Technische Dokumentation bei STIHL
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Um was geht's ?

die Produktpalette

Organisation des Konzerns: Einbettung der Technischen Dokumentation
Zielgruppendefinition: Fur wen ist die Technische Dokumentation ?

Dokumentationskonzepte:

Dokumentationstypen

Sprachen
Medien

Methodik:

Schnittstellen

Prozesse der Dokumentationserstellung
Tools
externe Dienstleister

Dreh- und Angelpunkte der Technischen Dokumentation

05.11.2007 3



STIHL

STIFHL
- die Produkte




Die Produktpalette

Zubehor

Pflegen + Reinigen
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Blasgerate,
Olivenernter,

Trennschleifer,
Bohrgerate, Pumpen
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Unternehmensstruktur

STIHL Deutschland

Hauptverwaltung Waiblingen (3 Werke)
Ludwigsburg (2 Werke)
Prim-Weinsheim (1 Werk)

Wiechs am Randen (1 Werk)

Vertriebszentrale in Dieburg

STIHL Gruppe

32 eigene Vertriebsgesellschaften in Europa, Tochtergesellschaften
Asien/Ozeanien, Amerika, Afrika und 120 Repréasentanzen
Importeure weltweit Importeure

Insgesamt in mehr als 160 Landern mit Uber
35.000 Fachhandlern vertreten

Produktionsstatten in Deutschland, USA,
Brasilien, Schweiz, Osterreich, China 05112007 7



Unternehmensstruktur der STIHL Gruppe

Europa

STIHL Deutschland*
STIHL Schweiz*
VIKING, Osterreich**

Vertriebsgesellschaften:

Belgien Polen
Bulgarien Portugal
Frankreich Rumanien
Griechenland Schweden
Grossbritannien = Spanien
ltalien Tschechien
Norwegen Ungarn
Osterreich Ukraine

* Produktions- und Vertriebsgesellschaften

Amerika

STIHL USA*
STIHL Brasilien*

Vertriebsgesellschaften:

Argentinien
Kanada
Mexiko

Afrika

Vertriebsgesellschaft:
Sudafrika

** Zweitmarke von STIHL, Produktions- und Vertriebsgesellschaft

Asien/Ozeanien

STIHL China*

Vertriebsgesellschaften:

Australien
Hongkong
Japan
Neuseeland
Indien
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Vertriebsstruktur

Sechs
Produktionsgesellschaften
(D, USA, CH, BR, A, CN)

32 Vertriebsgesellschaften
120 Importeure

35.000 Fachhandler weltweit

Millionen Endkunden

STIHL
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STIHL
Umsatz in Mio. Euro
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STIHL

I Anzahl der Mitarbeiter
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STIHL

Ozeanien/Afrika
Asien 20/
2%

Lateinamerika

14%
Deutschland
43%
USA/Kanada
22%

Sonst. Europa
17%
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KenngrofRen

Der Konzern Absatzzahlen 2006

Umsatz 2,048 Mrd € Motorsdgen 2.873 Mio Stiick
Exportanteil ca. 88% Motorgerate 2.806 Mio Stiick
MA STIHL-Gruppe 9.449 MA (2006) Schienen 5.187 Mio Stiick
MA STIHL-Stammhaus 3.788 MA (2006) Ketten 98.1 Mio FuR (29.913 km)
Handler weltweit: > 35.000/ 160 Lander

Druckaufkommen 200 5 Dokumente Druckseiten

Gebrauchs anleitungen 6.166.255 518.211.796
Reparaturanleitungen 46.630 4.139.636

ET-Listen 146.100 4.800.400

Technische Informationen 473.400 1.797.920

Beilageblatter 1.969.851 4.924.628

Sonstiges( Kataloge, Garantiekarten, ... ) 1.112.999 16.357.265

Microfiche 389.607

Ersatzteil - CDs 34.010

Trainings - CDs 2.500

Summe: 10.341.352 550.231.645
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Einbettung der TD in die STIHL Organisation

Marketing — Werbung
Kommunikation

e-Business

Produktmanagement

Kundendienst-

’_r Organisationer|1
|

Vertriebsorganisation

]
|
Vertriebsgesellschaften

Vorstand Marketing und Vertrieb

Technische
Dokumentation

Entwicklung

Freigabestelle

Aulenerprobung

Logistik

Produktion

Rechtsabteilung

i
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Unternehmensstruktur

Stammhaus mit Unternehmensfuhrung in Waiblingen, Deutschland
Entwicklungszentrum in Deutschland

Technische Dokumentation zentralisiert im Stammhaus Deutschland
Produktion der Kernprodukte im globalen Produktionsverbund

Kauferzielgruppe: Anwender mit hohen Anspriachen an Qualitat und
Zuverlassigkeit der Produkte

Selbststandige Vertriebsgesellschaften mit hoher Eigenverantwortung

Vertrieb und Service ausschlief3lich Uber servicegebenden Fachhandel
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Zielgruppen

Endkunden
* BA
* Broschuren

STIHL

Dor Katalog 2004

- -
-%

Marketing
s PI '
 Kataloge

A
o e

= STIHL

‘t‘#
ST1ry

Zubehor
* Beilageblatt

Handler

* Tl

* Produktfihrer
« Katalog

* Preisliste

STIHL

Servicedienst

« RA  * Werkstatteinrichtung
«ET  + Sonderwerkzeug
Tl * Datenblatt

Service - Organisationen
* Service Training System
* Lehrmittel Ordner

* Lehrtafeln
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Dokumentationstypen

Gebrauchsanleitungen / Beilageblatter:
Information fur Endverbraucher / Anwender
Auslieferung als Druckerzeugnis
Verfugbar als Acrobat .pdf-Datei

zur Zeit elektronische Bereitstellung in Diskussion / Vorbereitung

Sonstige Informationen fiir den Fachhandel / Serviceorganisation

Technische Informationen

Reparaturanleitungen / Handbucher

Ersatzteilkataloge

Kataloge, Broschuren

Produktfuhrer

Produktinformationen / Produktvergleiche

Einstellhinweise / Anderungsnachweise

Aufstellung Reparaturzeiten / Datentafeln / Sonderwerkzeuge
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Deutsch
Englisch
Franzosisch

Niederlandisch

Italienisch
Spanisch
Portugiesisch
Schwedisch
Finnisch
Danisch
Norwegisch
Lettisch
Estnisch
Litauisch

Kroatisch
Bosnisch
Tschechisch
Ungarisch
Slowakisch
Polnisch
Bulgarisch
Rumanisch
Slowenisch
Makedonisch
Serbisch
Turkisch
Griechisch

Fremdsprachen in Gebrauchsanleitungen

Russisch
Ukrainisch
Koreanisch
Indonesisch
Arabisch
Taiwanesisch
Chinesisch
Japanisch

American Englisch
American Spanish
Brasilianisch

05.11.2007
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Dokumentationstypen

Service Training System:

Lehrmittel Technik Allgemein: Internet, CD-ROM, Folien

Als Kurzfassung lieferbar fur Feuerwehren, offentliche Ausbildungs-
einrichtungen, sonstige technische Dienste und Institute

Computer Based Training CD (11 Sprachen)
- Vergasertechnologie

Diagnose

Schneidgarnituren (Kette / Schiene)
Schneidwerkzeuge

Hochdruckreiniger

Service Communication System (15 + 2 Sprachen)

Komplettes Angebot der Service Informationen fur den Handel

(D, GB, E, P, S, FIN, I, F, CZ, PL, RUS, US, CAN, DK, N, GR, RUM, BRAS)
Ersatzteildokumentation als Datenbank-Applikation auf CD-ROM / DVD
Daten elektronisch als Basis fur B2B-Systeme der Tochterunternehmen
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Medien

STIHL

i

I FS 55 e

i
i

STIHL

STIHL MS 290, MS 310, MS 390 PO

STIHL

STIHL

'\‘\7
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STIHL

Druckerzeugnis
Mikrofilm
CD-ROMs -
DVD

[ @

Internet / B2B
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Produkte:
Dokumente: A Kurbelgehduse

MS260

Einstellungen (Ersze

Dokumente
& Dokumente
& Notiz bearbeitenthinzufiigen

¥¢  Zu den Favoriten hinzufigen
Vergleichen mit anderen Dokum

Sl

N\
e

‘;. Transaktions Manager

e Transaktion dffnen

Vis A= AL

2 HTMLHilfe

=
Einblenden  Zurlick

Yorats  Statseite  Drucken  Optionen

STIHL
-[ofx]

=

Verwaltung der

Hier kénnen Sie alle lhre Lieferanten e
Intemnetverbindungen, Preisnachlasse

@ € .5 9

STIHL

[
Dokumente:  43.2001 Neue Verkaufsbezeichnung fiir die STIHL 024, 0:

v

$»000 9

# & 000|E[ <> nfes]ob - @0

B

]

Die moglichen Aktionen innerhalb des Produkte: | ms260
jl\J Einstellungen ¥
5 Einen neuen Lieferanten hin
&< Einen ausgewahlten Liefera }” Kataloge v J RGN ENR
X Einen shiten Liefera 7.

Das Fenster schlieRen
Ordnen Sie das Li

[o&- %8B 7 -2

&l

[D|

Suchen Lesezeichen ¥

Sie auf den Titel der Spalte
wollen.

Wenn sie einen neuen Lieferanten hin
existierenden verandem waollen, wird s
alle Informationen zu dem ausgewshlt
verandem kannen.

Dieses Fenster unterteilt sich in 4 Bel
angezeigt sind:

In diesem Bere
Daten Ihres Lie
Der Bereich Ku
emmdglicht es,
mit dem Sie an
Programms arb.

Firma

L

N | Bild l I Teilenummer | 4nz.
) 1 121002117 1
[late Typen]

B A Kurbelgehduse 2 0000 9885211 1

B Zylinder, Schalldampfer 3 94168686531 2
B C Olpumpe 4 93714702610 2
[ D Kupplung, Kettenrad 5 0009741200 1
[£] E Kettenbremse
[£) F Kettenschnellspannung
[ G Zundanlage
[l H Anwerfvonichtung ”@ Ig [14.02.2003-09:06]
g f( T:Ckg:::::e Griffrohr Herst. Teilenummer Beschreit

} STIHL 9079 3191010 Schraube DING5-

=) L Luftfiter, Gasbetatigung

M Varaser W49 ~|FJSTHL 1121 030 0405 Kurbelwelle

Gesamt Netto 0.00

[ ) Ubersicht —

1. Neue Verkaufsbe
=12, Designanderung
{121 Haube
{122 Vergaserkas

4123 Liftergehaus
=013, Tankverschlisse

Dokumente
2 Dokumente
& Notiz bearbeiten/hinzufugen

$¢  Zu den Favoriten hinzufigen

%' Vergleichen mit anderen Dokum

g Transaktions Manager
e Transaktion 6ffnen i
#1321 Offnen
~{13.2.2 Schlieft
=0 ] 4. Tankgehause
=141 Tankluftung
= 14.1.1 Autbau
={4.1.2 Funktio
[)5. Kurbelgehzuse
[ 6. Luftergehause (ru
[17. Kabelverlegung (v
8. Luftfilter
9. Ersatzteile
[J10. Zusammenfasst

4

|[Alle Typen]

[E] M Vergaser WT-426

[E) N Vergaser WT-427, WT-590

[ O Vergaser WT-403A

[£] P Haube, Vergaserkastendeckel
[£] @ Werkzeug, Sonderzubehor

j&» Anderungsnachweis
Ao Prif- und Einstellwerte 009..MS 2
A Handbuch Ketten und Schienen

ol

A Handbuch Sonderwerkzeuge

1

Cm oo awn

Motorsdgen der Baureihen STIHL 024, 026 - Typ 1121

Ubersicnt

0 Zusammentssung

1.

Neue Verkautsbezeichnung
for die STIAL 024,026

Tankgehsuse
urtelgehause
Luflergensuse (rundes Typenschid)
yinder, Haube)

Lutiter
Ersstzteile

Neue Verkaufsbezeichnung
fur die STIHL 024, 026

}v Vergaser
o Katalnn Sicherheitskleiding ind

gl | [#) 4 <[ 1vons » M 2099x207mm O] = W 0= 4|
5 ”@|£l[14.02.2003-09:06] 7O e6@ o =X & L0 ‘
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STIHL

Internet / B2B-Systeme
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I
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. s Aidionen
e Fochnisadier € S —Ee | © toonton Transport und Aufbewahrung
xonss @) ©Q e

) unternatung ’
0. PRESSEMELDUNG ' AKTUELLES N e Durch den teilbaren Schaft
Wechsel in Aufsichtsrat und Vorstand der Das praktische STHL i
STIHL AG perfekt Taschensortiment ® oo kompakte und eir
Autsichtsrat und Hauptversammiung der STHL i ol e viel uferwegs sind, hat STHL i 2
AG halben am 28. Juni 2002 abschiieiende ein Taschensortiment aus robustem 0 [ m—— Tra.ns')ortmégh':h =
Personalentscheidungen fir Vorstand und = geringer Platzbed w9 a Q & [x]
STHL. ke, .. meht e | zuick T Vowiits Atusieren_Statsste | Suchen  Fevten | Vellauf
AUMBWANTUNG |4 [ st e oo
Hindlasuche
| Inteine Bereiche Suche. @ | EMail | Inhatt

Datei Beatbeiten  Ansicht

e o8 @ a
Zuwick " Vo Abbrechen Altudioen Statseie

Adiesse [&] nitp://wonw stl deisapifnavigation aspcat=3ksub=3

STIHL Wuane soene [ @ 1 i | i

Favoiten  Etias 2

&] Verkiipfung mit navigation. asp?cat=1sub=1

SS-\ FE’}M' Vgu' Interne Bereiche (Passwortgeschiitzt)

Partnern. Bitte haben Sie dafir Verstandnis, dass wir diese
Daten vertraulich behandeln und nur einem begrenzten

‘ Die weiteren Seiten dienen der Zusammenarbeit mit unseren
Personenkreis zuganglich machen kinnen

B D8 E0onE[K s[O3

|G - ®|1

£ produte > Anzeigen Vorlagen
Piktograrm v lustration 8 Motrganause Engne housng Carter meteur >
(@) utionen i B Bildarchiv
A U L Tes, Erseotae
f
Unterhaltung
(4] o | S
() Presse 5
$ Techn. nformationen
@) rersona B
Techn. Produktprasentationen
() Uieteranten
Techn. Produktvergleiche

RNIEN]
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®) W 4] 4von20 P M 2089x297mm O 1= W 0= 4|
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Schnittstellen der TD zu anderen Bereichen

ext. Dienstl.
(CBT)

Grafiker

ext. Dienstl.
(RA)

Vertriebs-
organisation

W\

Entwicklung

, | Produktmanagement

Materialstamm

SAP R3

e

Auslieferung®——— —

Fremdspr. / Druck

Support

Druckerei
Presswerk

externe DV - DL

OlV-Bereich

Ubersetzer

Ubersetzer

4—* Grafiker

ext. Dienstl.

CD-Produktion /

Mikrofiche

Grafiker
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Tools, Prozesse

Dokumentenerstellung:

Erstellung der Basisdokumentation in Deutsch

Dokumentenerstellung mit FrameMaker

Autoren werden unterstutzt durch verschiedene Templates

(abhangig vom Dokumentationstyp)

Dokumente zusammengesetzt aus verschiedenen Informationseinheiten

Dokumentenmanagement mit verschiedenen Datenbanken
(Dokumenten-DB, Druck DB, ET-DB, SAP-R3), derzeit Umstellung auf
xml-basierendes Redaktionssystem — zunachst fur Gebrauchsanleitungen -
in Vorbereitung

Verifizierung der Basis durch interne Reviews in Entwicklung,
Produktmanagement, Rechtsabteilung, Kundendienst, ...
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Tools, Prozesse

Graphiken:

Zeichnungserstellung durch externe Graphiker in .eps Format

so weit moglich Ubernahme von Basisdaten aus CAD-Systemen der
Entwicklung

Umsetzung von Fotoaufnahmen in Strich- / Explosionszeichnungen)

Ubersetzungen:

Ubersetzungen durch externe Ubersetzer auf |IE-Basis

Delta-Ermittlung bei Anderungen zur Ubersetzungssteuerung

Ubersetzer liefern libersetzte Texte als FrameMaker IEs
(incl. Fremdsprachensatz)

Review erfolgt Uber Landesvertretungen (bei Bedarf)
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Tools, Prozesse

Druck:

Druck volumenabhangig im Offsetverfahren (Rolle oder Bogen) - oder
Digital. ,,Print on demand® am Produktionsband aktuell kein Thema

Ubergabe der Druckelemente an Druckereien in .pdf - Format tiber FTP-
Server, dadurch direkte Ubernahme in die Produktionskonzepte der
Druckereien

Druck der Bedienungsanleitung am Produktionsstandort, restliche
Dokumentation zentral in D. Ausnahmen: Dokumente fur Domestic Markte
USA, China und Brasilien

Mikrofilm:

quartalsweise Bereitstellung der Ersatzteillisten als Mikrofilm

Generierung der Mikrofiim-Master direkt aus Ersatzteilteildatenbank
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Tools, Prozesse

Ersatzteil-Dokumentation:

Generierung der Dateninhalte fur die CD / B2B-Datensatze direkt aus
Datenbank (Unicode-fahig), datenbankunterstitzte Verlinkung mit
zusatzlichen .pdf-Dokumenten

Volume-Produktion der CD / DVD bei externem Presswerk, Einbindung in
B2B-Systeme bei der jeweiligen Landesvertretung

Generierung der printfahigen Ersatzteillisten (.pdf-Dokumente) ebenfalls
direkt aus DB (auch in asiatischen Sprachen chin., jap., taiwan.)

Training Material: Computer Based Traing CDs + Animationen :
Konzipierung, Erstellung und Programmierung in Zusammenarbeit mit
externen Dienstleistungsagenturen

Ubersetzung bei externen Agenturen (D, GB, F, E, I, S, P, NL, PL, GR, J )
Review bei Landesvertretungen

Volume Produktion bei externem Presswerk
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Die Herausforderung

Sehr hohe rechtliche Anforderungen an die Technische Dokumentation

Verschiedene technische Ausfuhrungen bedingt durch unterschiedliches
landesspezifisches Recht

Einklang von Benutzerbedurfnissen und rechtlichen Erwartungen
breite Produktpalette und Sprachenvielfalt als Zeit- und Kostenfaktor
Mengengerust / Logistik

inhomogene Kundengruppe (auch innerhalb einer Zielgruppe )
Moderne Technologien (New Media ...) sinnvoll einsetzen —

Nicht alles was technisch machbar und schick ist bringt unserem Kunden
Vorteile !
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STIHL
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Herzlichen Dank
fiir Ihr
Interesse ...




