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Vorwort

Die vorliegende Richtlinie entstand aus der Arbeit der tekom-Arbeitsgruppe ,eDok”, die
2015 ihre Arbeit begonnen hat.

Der Vorstand der tekom begriilt die Richtlinie und freut sich, dass mit der Richtlinie die
Bereitstellung von Nutzungsinformationen unter vielen Aspekten praxisnah und pro-
fessionell beschrieben wurde. Wir danken den Mitarbeitern der tekom-Arbeitsgruppe
.eDok”, die mit ihrer Expertise zu dieser Richtlinie beigetragen haben:

— Oliver Christ, Prosystems

— Andreas Drottboom, SMS Meer GmbH

— Dr. Oliver Friese, Airbus Helicopters

— Dieter Gust, itl AG

— Werner Herrmann, BMW AG

— Martin Jung, cognitas

— Volker Kampf, Linde Hydraulics

— Marco Kamradt, Bombardier

— Bernd Klo6tzl, Putzmeister Concrete Pumps GmbH
— Jerome Leicht, Bosch Thermotechnik

— Michael Leifeld, ThyssenKrupp Polysius

— Markus Menath, CROWN Gabelstapler

— Markus Miiller-Trabucchi, Satz-Rechen-Zentrum Berlin
— Harald Puchtler, KWB Biomasseheiztechnik

— Ralf Robers, Siemens Postal, Parcel & Airport Logis
— Arno Schmidt, Otto Bock Healthcare

— Peter Speijer, Webasto AG

— Josef Steiger, BSH Hausgerate GmbH

— Dirk Weser, Schneider Electric

Der tekom-Vorstand hofft, dass die Ric om-Mitglieder und Interessenten
motiviert und sie darin unterstitzt, mo reftstellungsformate entsprechend der
Nutzersituation und den Anforder e Zielgruppen zu definieren und umzuset-
zen.

Besonderer Dank gilt dem io m, das das Wissen zusammengetragen und zu
einem einheitlichen Text z gefasst hat:

— Magali Baumgartaer
Dr. Michael Fritz
Jens-Uwe Heuer-Ja
Dr. Viktoria Klemm
Dr. Claudia Klumpp
Jorg Michael

Roland Schmeling

Der tekom-Vorstand,
im August 2016
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1 Einleitung

Mit dieser Richtlinie will die tekom einen Beitrag dazu leisten, die bedarfsgerechte
Wahl geeigneter Medien fiir eine intelligente Bereitstellung von Nutzungsinformation
zu ermoglichen.

Die Richtlinie legt den Stand der Technik dar und gibt Empfehlungen, wie die elektro-
nische Bereitstellung unter Berlicksichtigung der rechtlichen Gegebenheiten erfolgen
kann.

Die Kapitel 2 bis 5 der Richtlinie besitzen informativen Charakter und erlautern die all-
gemeinen Hintergriinde, konzeptionelle Uberlegungen, den Stand der Technik und die
Rechtslage hinsichtlich der elektronischen Bereitstellung von Nutzungsinformationen.
Kapitel 6 gibt Empfehlungen fiir eine systematische Erstellung von Medienkonzepten
und mehr Rechtssicherheit bei der Umsetzung von elektronischer Bereitstellung. Sie
fokussiert dabei auf das EU-Recht und die nationale Gesetzeslage in den Mitgliedslan-
dern. Andere Rechtsgebiete sind der Recherche durch die Hersteller anheimgestellt.
Um elektronische Nutzungsinformation in Ubereinstimmung mit dieser Richtlinie
zu erstellen, miissen die in Kapitel 6 dargestellten Anforderungen erfiillt werden.

In den letzten Jahren hat die rasante Verbreitung mobiler G
und Tablets die Gewohnheiten, wie Nutzer Informationesn

ie Smartphones
ren, revolutioniert.

Die Bereitstellung von Informationen fiir die ~
scher Produkte hinkt diesen neuen Nutzun WO eiten allerdings stark hinterher.
Eine Befragung von Experten aus der T i n Kommunikation, die in der tekom-
Arbeitsgruppe eDok im Juli 2015 durcl wlrde, ergab, dass die Bereitstellung von
Nutzungsinformationen noch iiberwd apierform geschieht:

1 3 5 7 9 11 13 15 17 19

Abb. 1: Ergebnis der Expertenumfrage: Von den Experten genutzte Bereitstellungsformen

Dieses Ergebnis deckt sich mit den tekom-Branchenkennzahlen aus dem Jahr 2015.!

1 Branchenkennzahlen fiir die Technische Dokumentation 2015, http://www.tekom.de/
fileadmin/Dokumente/de/tekom_2015_07_08_Branchenkennzahlen 2015_DE.pdf [Abruf
03.11.2016], S. 44ff.
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Einleitung

Aufgeschliisselt nach Branchen ergibt sich das folgende Bild:

0%

bis 25 %

i

26-50 % - Industrieunternehmen,
i Angaben in %
51-75% || MW Softwareunternehmen,
. Angaben in %
76-100 % .

ist mir nicht bekannt

o

20 40 60

Abb. 2: Anteil gedruckter Dokumentation am Gesamtdokumentation

kumentation erzeugt wird als in Industrieunternehme
Softwareunternehmen liegt der Anteil an Printdoku
Gesamtdokumentationsumfang. Umgekehrt habe
ternehmen einen Printanteil von 75 % oder mehr.
in Papierform. Elektronische Bereitstellung v@r
meisten Firmen als Erganzung und Medium

it uberwiegt die Bereitstellung
gsinformationen wird von den
lalisierungen betrachtet.

Im industriellen Anwendungsbereich Nutzungsinformation in vielen Fallen
immer noch ausgedruckt, in Aktenord ingeordwtet, auf Paletten gestapelt und an die
Kunden ausgeliefert. Maschinen, ate rzeugen und den meisten anderen tech-
nischen Produkten werden gedr dbiicher in deren Verpackung beigefiigt und
so dem Kunden uibermittelt.

Verbraucher erhalten die N ngsSinformationen hdufig in Form gedruckter Ge-
brauchsanleitungemhim Falle eueren elektronischen Gerdten wie z.B. Smart-
phones hat sich heuteddie elektronische Informationsbereitstellung weitestgehend
durchgesetzt. Fiir die e e Inbetriebnahme und Nutzung sind dariiber hinaus
gedruckte Kurzanleitungen iiblich, die dem Produkt beigelegt werden.

Als Hauptgriinde, die Industrieunternehmen fiir die iiberwiegende Bereitstellung in
Papierform nennen, ermittelt die tekom-Friihjahrsumfrage 2015 geltende rechtliche
Anforderungen und vertraglich geregelte Kundenwiinsche:

© tcworld 2018 7



Einleitung

Rechtliche Vorschriften

Kundenwunsch vertraglich geregelt

Tradition

Dokumentation kann nur in Papierform beigelegt werden

Dokumentation elektronisch nicht zugénglich

Kundenerwartung

Noch keine Umstellung auf elektronische Dokumentation

Produktionstechnische Ursachen

Kosten

Abb. 3: Griinde der Industrieunternehmen fiir die Dokume sbereitstellung in
Papierform

Eine Studie von BMW aus dem Jahr 2015 zei den zwar vielfdltige Medienan-
gebote erwarten, aber auch nicht auf ein gedgckt andbuch im Fahrzeug verzichten
wollen.?

Elektronische Bereitstellung von Nutzti Q@ rmationen geschieht in vielen Féllen
durch PDF-Dateien, die die gedr 3 ungen 1:1 abbilden, entweder durch
Beifligen zum Produkt oder durc reltgtellen zum Herunterladen von Webseiten.
Immer mehr Firmen erprob b die Bereitstellung auf mobilen Gerdten und in
anderen medialen Formen, 1deo oder Augmented Reality, oder haben diese be-
reits eingefiihrt. Sie stoRen ifngs immer noch relativ schnell an die vermeintlichen
rechtlichen Grenzen striellen Bereich an die Unsicherheit der Kunden, die
sich grundsatzlich im auf die Papierform stiitzen.

sprochen, auch sinformationen fiir technische Produkte mobil und in anspre-
chender medialer ereitung so bereitgestellt zu bekommen, dass die Moglichkeiten
der elektronischen Medien voll genutzt werden konnen.

2 BMW Group, 01/2016, s. Anhang D.

8 © teworld 2018



Aspekte der Medienkonzeption

4 Aspekte der Medienkonzeption

Um eine Bewertung von Medien und ihrer Verwendung fiir Produktinformationen
vorzunehmen und damit iber geeignete MaBnahmen methodisch und strukturiert ent-
scheiden zu konnen, miuissen zundchst die relevanten Kriterien bestimmt werden. Dabei
sind neben der rechtlichen Perspektive die folgenden Perspektiven von Bedeutung, die
in diesem Kapitel genauer betrachtet werden sollen:

— die Nutzungsperspektive im Produktlebenszyklus
— die Qualitdtsperspektive aus Nutzersicht
— die wirtschaftliche und 6kologische Perspektive

4.1 Nutzungsinformation im Produktlebenszyklus

Die Informationen, die der Anbieter eines Produkts fiir den Nutzer bereitstellt, sollen
entsprechend der IEC 82079-1 den Nutzer dazu befdhigen, beabsichtigte oder erlaubte
Aufgaben, die wiahrend der einzelnen Anwendungsfille in den Phasen des Produktle-
benszyklus anfallen, sicher auszufiihren. Diese Nutzungsinformatiomen schlieRen auch
Sicherheits- und Warnhinweise ein. Wenn nach dem Verkauf der %

Nutzer — zusatzlich zur Aktualisierung der Version auf dé zeln oder uber
Ankiindigungen in Massenmedien dariiber informiert werde ie Pflichten des
Anbieters entsprechend der lokalen Gesetzgebung bezii Ritekrufen oder Produkt-

haftung zu erfiillen.

Historisch betrachtet wurden diese Informatione Fo n Handbiichern und Do-
kumenten aller Art geliefert, z. B. als Gebrauchsan ngen oder Wartungshandbiicher.
Vor dem Hintergrund der verdanderten mediale glichkeiten stellt sich die Frage
nach der Form der Bereitstellung der Info 0 neu und muss von den Unterneh-
4.1.1 Medienrelevante Eigenschaft rodukts

men nach MaRgabe verschiedener Ein

Die Moglichkeiten, Informatj schiedenen Medien zu prédsentieren, hangen
zundchst vom Produkt selb inen informationsbezogenen Eigenschaften als
erstem Einflussfaktor ab. Zu iel kann eine Werkzeugmaschine mit eigenem gro-
Rem Display, Softwate zur Informationsdarstellung und hinreichend Speicherplatz oder
Netzanbindung ausge in; fiir eine solche Werkzeugmaschine sind die Moéglich-
keiten, elektronische In ationen darzustellen, deutlich umfangreicher als beispiels-
weise fiir einen Kaffeevollautomaten mit kleinem Display oder fiir ein Elektrowerkzeug

ohne Display.

4.1.2 Produktlebensphasen und Anwendungsfalle

Der zweite Einflussfaktor sind die einzelnen Produktlebensphasen und konkreten An-
wendungsfdlle: In einzelnen Produktlebensphasen benotigen die jeweiligen Nutzer un-
terschiedliche Informationen. Die erste Nutzungsinformation kann bereits vor dem Er-
werb oder der Lieferung des Produkts erforderlich sein, beispielsweise Marketing- und
Verkaufsinformationen tiber die Nutzung, damit ein Verbraucher die Kaufentscheidung
treffen kann, oder Informationen, um z. B. einen Montageort vorzubereiten. Letzte Nut-
zungsinformationen betreffen in der Regel die Entsorgung des Produkts. Dazwischen

16 Entsprechend dem heutigen Stand der Technik sollten diese Nutzungsinformationen generi-
scher benannt werden, ohne im Namen eine Beziehung zu der medialen Form herzustellen,
in der sie bereitgestellt werden, also z.B. ,Wartungsinformation” an Stelle von ,Wartungs-
handbuch”.

© tcworld 2018 19



Aspekte der Medienkonzeption

fallen Informationen fiir Montage, Inbetriebnahme, Gebrauch und Storungsbehebung,
Pflege, Ersatzteile oder Veranderung und Erweiterung des Produkts usw. an.

Zu diesen Produktlebensphasen lassen sich jeweils Anwendungsfille beschreiben

(Use Cases), in denen die Nutzer der Produkte Informationen bendétigen, die sie in die
Lage versetzen, die von ihnen zu erledigenden Tatigkeiten effizient, effektiv und sicher
auszufiihren. Als Beispiele seien ein Nutzer genannt, der eine Software verwenden will,
oder ein Service-Techniker, der eine Industrieanlage warten soll.

Der Produktlebenszyklus'! als Orientierung

Problembericht

Lastenheft
AUfI’U S.TU ngs- Produktbeobachtung .
hinweise - Pflichtenheft
Marketing Produktspezifikation .
Schulungs- FMEA-Berichte
unterlagen o —
Beseitigung/Wiederverwendung Produktentwicklung
N — Risiko-
Warighgs- ifizi urfeilun
hinweise Wartung T N Verifizierung g
=R im Lebenszyklus
Reparatur- Technische Unterstiitzung Ri0es FrdUKics Verpackung sability Test-
. ke rotokolle
anleitung P
Betrieb Verkauf
: Produktflyer
Bedienungs- . e Y
anleitung i Leistungs-

beschreibung

Installationsanleitung — Mentase
I g Angebotstext
1) nach ISO %8R
Abb. 4: Produktlebensphasen und S
4.1.3 Nutzerkreise
Der Umfang und die diéser Informationen hdngen drittens von den beabsichtig-
ten oder vor zerkreisen!” ab. Beispielsweise richten sich Informatio-
nen zur Monta i arkise in der Regel an Fachpersonal, wahrend Verbraucher
Gebrauchsinformati benoétigen. Die Moglichkeiten des Informationszugriffs auf

bestimmte AnleitungSmedien koénnen dabei je nach Nutzerkreis verschieden sein. So
stehen Service-Technikern aufgrund ihrer Rolle und Ausbildung hdufig andere Mog-
lichkeiten des Informationszugriffs zur Verfiigung als Verbrauchern: Service-Techniker
konnen beispielsweise mit einem mobilen Computer, elektronischen Service-Anlei-
tungen und passwortgeschiitztem Zugriff auf elektronische Informationsangebote des
Herstellers ausgestattet sein, die dem Verbraucher nicht zur Verfiigung stehen. Erst
die Wahl des elektronischen Informationsmediums ermoéglicht den verteilt arbeitenden
Service-Technikern den Zugriff auf derart umfassende und aktuelle Informationen, die
in gedruckter Form in dieser Fiille weder verteilbar noch aktualisierbar wiren. Auch
die gewdhlte Sprachfassung,!® die Verwendung von Fachbegriffen oder die Wahl grafi-
scher Darstellungen (z.B. Illustration fiir Verbraucher und technische Zeichnungen fiir
Service-Techniker) sind von den Nutzerkreisen abhdngig und in elektronischer Form
in einer grofleren Bandbreite bereitstellbar.

17 Die weltweit flihrende Norm fiir Anleitungen, IEC 82079-1:2012, betont besonders den Ein-
fluss der Zielgruppen auf das Anleitungskonzept.
18 Siehe beispielsweise Maschinenrichtlinie 2006/42/EG, Anhang I, 1.7.4, 3. Absatz.
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4.1.4 Notwendigkeit eines differenzierten Informations- und Medienkonzepts

Neben den genannten Einflussfaktoren wirken sich die Rahmenbedingungen des Her-

stellers und weiterer Akteure in der Wertschopfungskette auf die Wahl der Medien aus,
wie z.B. die logistische Moglichkeit, das elektronische Medium dem Produkt im Produk-
tionsprozess beizufiigen und in der Phase der Nutzung verfligbar und aktuell zu halten.

Ebenso miissen die rechtlichen und normativen Vorgaben und deren Interpretation be-
riicksichtigt werden. Mit einem einzelnen Informationsprodukt, z. B. einer Anleitung, die
zusammen mit dem Produkt ausgeliefert wird und iiber den gesamten Produktlebens-
zyklus hinweg unverdanderlich bleibt, konnen nun die oben genannten Anforderungen
im Allgemeinen nicht erfiillt werden. Die unterschiedlichen Informationsbedarfe und
der dynamische Inhalt der Nutzungsinformation bedingen daher die Notwendigkeit
eines differenzierten Informations- und Medienkonzepts.

Gegenstand des differenzierten Informations- und Medienkonzepts ist dabei die
Festlegung, welche Informationen iiber welche Medien vermittelt werden. Um einen
groftmoglichen Anwendernutzen zu erzielen, ist es dabei entscheidend, zundchst alle
Medien gleichberechtigt zu betrachten. Dies bedeutet, nicht von einem bestimmten Me-
dium (z.B. von einer gedruckten Anleitung) auszugehen, sondern ausgden Anwendungs-
fallen (Use Cases) die jeweils passenden Medien mit hoher Verfig @7 2it, Usability und
Akzeptanz zu ermitteln.

nformations- und

Die folgende Grafik zeigt die Einflussfaktoren auf ein diffe%g
Medienkonzept im Uberblick.

Produkt Anwendungsfille (Use Nutzergruppen
informationsbezogene Cases): Zeitpunkt, informationsbezogene
Eigenschaften: z. B. Informationsbedar* Eigenschaften: z. B.
erklarungsbedirftige Umgebungsbedi gung: 1, Sprache, Vorwissen,
Funktionen, Display, Informationszug. ¥, Risil :n Medienkompetenz,
Produktnutzungsdauer Erwartungen

Differenziertes Informations- und Medienkonzept

A A A

Hersteller Lieferkette Normen und Rechtspraxis
Informationsbezogene Informationsbezogene Informationsbezogene
Bedingungen: z. B. Bedingungen und Anforderungen: z. B. aus
Produktionsbedingungen Anforderungen: z. B. sicherheitsbezogenen

fur Anleitungen und Logistik, Technologie zur Produktnormen, rechtliche

Medien, Formate der Bereitstellung und/oder produktspezifische

Quelldaten elektronischer Anforderungen der
Informationen, Vertrage Zielmarkte

Abb. 5: Uberblick iiber die Einflussfakturen auf ein differenziertes Medienkonzept
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Aspekte der Medienkonzeption

4.2 Nutzersicht

Bei der Entscheidung fiir ein bestimmtes Medium zur Bereitstellung der Nutzungsin-
formationen muss im Vordergrund die Frage stehen, wie diese Informationen durch
potenzielle Nutzer genutzt werden und welches Medium in den konkreten Anwen-
dungsfillen hohere Nutzbarkeit und dem Nutzer ein besseres Nutzungserlebnis des
Produkts (User Experience) bietet.

Voraussetzung fiir eine umfassende Betrachtung der Medienwahl fiir Anleitungen ist
daher die Beurteilung, inwieweit

— die Anleitungsinhalte fiir die Nutzer verfiigbar sind, wenn sie in den verschiedenen
Medien auf den verschiedenen Wegen bereitgestellt werden (Verfiigbarkeit),

— sich die gewdhlten Medien fiir Anleitungsinhalte aus Sicht der Nutzer eignen, wie
sich also die gewdhlten Medien seitens der Nutzer auf die Usability? auswirken, und

— wie sich die Medienwahl auf die Akzeptanz von Anleitungen und letztlich das Nut-
zungsverhalten beziiglich Anleitungen auswirkt (User Experience?).

Zur Beurteilung der Verfiigbarkeit, der Usability und der Akzeptanz von Anleitungsme-
dien stehen unterschiedliche normative Quellen zur Verfiigung. Die vorliegende Richt-
linie bezieht sich insbesondere auf die folgenden Quellen:

Tabelle 1: Beurteilungsansdtze

Aspekt Beurteilungsansatz Quelle

Verfiigbarkeit | Risikobeurteilung In Anlehnung a rardnung 207/2012; die Risikobeurtei-

lung sollte sigh ¢ edien beziehen, also auch auf gedruckte
gbarkeit gedruckter Informationen nicht
als die Verfligbarkeit elektronischer Medien.

Usability Anerkannte Kriterien Flirgf en im Allgemeinen: IEC 82079-1:2012;

che und multimediale Informationen:
9241-11:2016 —Teil 11: Gebrauchstauglichkeit:

rundsatze der Dialoggestaltung sowie
DIN EN 1SO 14915-1:2003-04 Software-Ergonomie fiir Multi-
media-Benutzungsschnittstellen

Akzeptanz mpirische '4@ ung | IEC 82079-1:2012, Annex E

4.2.1 Verfiigbarke

Hinsichtlich der Verfiigbarkeit muss zwischen gedruckten und elektronischen Infor-
mationen grundlegend unterschieden werden. Wahrend gedruckte Informationen
grofleren Einschrankungen bei der Verteilung und Aktualisierung unterliegen und an
das alterungsanfallige und verlierbare Tragermaterial (Papier, Aufkleber) gebunden
sind, erfordern elektronische Informationen grundsatzlich Hardware und Software zur
Darstellung. Welche Medien hinreichende Verfiigbarkeit der Informationen fiir die je-
weiligen Anwendungsfille bieten und wie groR8 die Risiken der Nichtverfiigbarkeit sind,
muss fiir die einzelnen Anwendungsfille ermittelt werden.

19 Auch: Gebrauchstauglichkeit, ease of use.

20 Die User Experience hinsichtlich Anleitungen soll in diesem Zusammenhang Eigenschaf-
ten von Anleitungen beschreiben, die dazu fiithren, dass Nutzer Anleitungen eher nutzen
(Nutzungsmotivation). Dabei wird davon ausgegangen, dass sich nicht nur die Usability auf
die Nutzungsmotivation auswirkt, sondern auch andere Faktoren, die zu veranderten Erwar-
tungen, Akzeptanz und emotionalen Bindungen fithren. So kénnen Gamification oder die
Aussicht auf zusdtzliche informationelle Angebote wie Videos die User Experience erheblich
verdndern, auch wenn die Usability dadurch kaum beeinflusst wird.
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Aspekte der Medienkonzeption

Aus diesem Grund miissen Ausfallsrisiken bewertet werden?!. Die Medien fiir Anlei-
tungen miissen danach so gewahlt werden, dass sich ein hinreichendes Sicherheits-
niveau bei der Bereitstellung der Anleitung in den entsprechenden Medien ergibt.

Die EU-Verordnung 207/2012 fordert eine entsprechende Risikobewertung. Die Ver-
ordnung geht bei der Beurteilung des Sicherheitsniveaus von der Bereitstellung von
Gebrauchsanweisungen in Papierform aus und verlangt, dass das Sicherheitsniveau
bei der Bereitstellung elektronischer Gebrauchsanweisungen mindestens genauso
hoch ist wie bei der Bereitstellung von Gebrauchsanweisungen in Papierform. Da im
Allgemeinen das Sicherheitsniveau gedruckter Anleitungen nicht per se hinreichend
ist oder hoher als bei elektronischen Anleitungen, sollten elektronische und gedruckte
Medien als gleichwertig betrachtet und das geforderte Sicherheitsniveau gemaf3 den
grundlegenden Anforderungen an die Produktsicherheit ausgerichtet werden. Danach
werden analog zur Produktgestaltung die Anleitungsmedien so gewahlt, dass Personen
bei bestimmungsgemaler oder vorhersehbarer Verwendung nicht gefahrdet werden.

4.2.2 Usability

Damit Informationen von Produktnutzern aufgenommen werden konnen, miissen die

Informationen als solche und die gewdhlten Medien Anforderung ie Usability

erfiillen.

— Anforderungen an die Informationen selbst und einzelfie gen an die
Medien sind in der IEC 82079-1:2012 und in weiteren teilwe oduktspezifischen

Normen dargestellt.
— Anforderungen an die Usability elektronischer Anle nedien sind in den Nor-
men DIN EN ISO 14915-1 und DIN EN ISO 924

Die folgende Ubersicht iiber die grundlegendeng
Anleitungsmedien ist auf der Basis der Norm ISO 14915-1 und DIN EN ISO
9241-110 zusammengestellt und zeigt, dass d ) des geeigneten Anleitungsmedi-
ums nicht allein von der Verfligbarkeit 1g gemacht werden kann:

erungen an die Usability von

— Aufgabenangemessenheit

— Eignung fiir das Kommunikatiofiszi
— Eignung fiir Wahrnehmung un rstandnis
— Selbstbeschreibungsfahi

— Erwartungskonformitat

— Lernforderlichkei

— Steuerbarkeit

— Eignung fiir Explora

— Fehlertoleranz

— Individualisierbarkeit

— Eignung fiir Benutzermotivation

— Nutzerpraferenz

4.2.3 Akzeptanz

Die Akzeptanz von Anleitungsmedien kann rein theoretisch nur unzureichend be-
stimmt werden, zumal sich die medialen Moglichkeiten rasch entwickeln und die
Akzeptanz stark von den Nutzerkreisen und dem jeweils erreichten Niveau an Anwen-
derfreundlichkeit (Usability) abhdangen dirfte. Erkenntnisse zur Akzeptanz erfordern
daher geeignete empirische Untersuchungen und Marktbeobachtung.

21 Siehe Anhang B.
22 Die grundlegenden Anforderungen der genannten Normen sind auf gedruckte Medien weit-
gehend tibertragbar.
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Eine von BMW im Jahr 2015 durchgefiihrte Studie zur Nutzung der Fahrzeug-
Betriebsanleitung zeigt, dass die Akzeptanz von elektronischer Nutzungsinformation
in verschiedenen Kulturkreisen unterschiedlich sein kann. So praferierten weit mehr
Fahrzeughalter aus Europa und Nordamerika weiterhin das gedruckt Handbuch als
befragte Kunden aus Japan und China.?

Folgende Methoden sind nach IEC 82079-1:2012, Annex E, als geeignet anzusehen:

— Befragungen (schriftlich, miindlich, Gruppenbefragungen)

Usability Testing

Selbsteinschdtzung und Checklisten

Gutachten, Uberpriifung durch Experten und Zertifikate
Erkenntnisse aus unabhangigen Preisen oder Leistungsprogrammen
Beschwerdemanagement, Hotlines und Kundendienstinformationen

4.3 Wirtschaftliche Betrachtung

Das Ziel von Wirtschaftlichkeitsbetrachtungen ist es im Allgemeinen, mit einem mog-
lichst geringen Aufwand einen gegebenen Ertrag oder mit ei egebenen Aufwand
einen moglichst grofen Ertrag zu erreichen.? In der Techni ommunikation soll
der Aufwand in der Regel méglichst gering gehalten we er Ertrag besteht in
einem optimalen Anwendernutzen. Er 1dsst sich nic¥ uantifizieren, da er auf
komplexen Erwdagungen beruht. Somit ist es fiir die Veta tlichen oft schwierig,
ttze ustellen. Deshalb sollten
zusdtzlich zu den bereits erdrterten Anwender % ch die Kosten der verschiede-
nen Bereitstellungsformen in die Uberlegu abez0gen werden.

Es ist Stand der Technik, dass die Informatio
daktionsumfeld erstellt werden, z.B. mai %

von Papier- als auch fiir elektron

Druckdateien als auch elek scheNUtzungsinformationen generiert. Ein Kostenver-
gleich fiir einerseits gedruc andererseits elektronische Bereitstellungsformen ist
nur unternehmensindi 1 roduktbezogen moglich.

4.3.1 Kostender Berei ng in Papierform

Unterschiedlich en, sowohl einzeln als auch in Kombination, sind ausschlagge-
bend fiir die Kostengdie durch die Verteilung einer gedruckten Nutzungsinformation fiir
ein Produkt entstehen. Bei der Bereitstellung auf Papier sind in jedem Fall der Druck-
prozess und die Konfektionierung zu analysieren und sorgfiltig zu planen. Auch die
Prozessschritte beim Transport des Papiers zum Produkt sind mit einzubeziehen. Es ist
leicht vorstellbar, dass die Beistellung von zwei Tonnen Papier zu einem Produkt eine
andere Aufgabe darstellt als die Beistellung einer Broschiire mit geringer Seitenzahl.
Bei der Serienfertigung, zumal wenn sie mit einem hohen Automatisierungsgrad erfolgt,
liegt die logistische Herausforderung darin, ohne Taktverzug Papier und Produkt zu-
sammenzufiihren.

Druckkosten

Der Umfang an Funktionalitdt und die Komplexitdt eines Produkts bestimmen in
starkem Malie den Umfang von Nutzungsinformationen. Sind diese Informationen
dem Nutzer auf Papier bereitzustellen, konnen sie Hunderte von Ordnern fiillen. Sie

23 BMW Group, 01/2016, s. Anhang D.
24 de.wikipedia.org/wiki/Wirtschaftlichkeit [Abruf 03.10.2016].
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verursachen dann Druckkosten, die pro Produkt sehr hoch ausfallen konnen. Hohe
Druckkosten ergeben sich auch fiir Informationen mit geringem Umfang je Produkt, die
jedoch in groBer Anzahl, also mit hoher Druckauflage produziert werden miissen. Ein
hoher Umfang kann ebenso aus der Anzahl der erforderlichen Zielsprachen resultieren.
Weitere Faktoren fiir die Druckkosten sind die Farbanteile auf den Druckseiten und das
Druckverfahren, z. B. Digital- oder Offsetdruck.

Die Anzahl der zu druckenden Exemplare hingt von der Menge der gefertigten Pro-
dukte und den Anforderungen der Kunden ab. Nicht immer ldsst sich die erforderliche
Anzahl von Dokumenten im Vorfeld genau ermitteln, insbesondere hinsichtlich der
notwendigen Fremdsprachen.

Sind rechtlich oder vertraglich geschuldete Aktualisierungslieferungen vom Hersteller
zu erbringen, ist der Aufwand dafiir in den Druckkosten entsprechend zu berticksichti-
gen.

Papierkosten

Bei der Verwendung von Spezialpapieren, zum Beispiel feuchtigkeitsbestandiges oder
besonders diinnes Papier, sind neben den hoheren Materialkoste eise auch auf-
wandigere Druck- und Konfektionierungsverfahren zu berticksic

Materialkosten

ung der Nutzungs-
sind geheftete
en. Umfangreiche Do-
rbereich, werden oft als Lose-
kkosten auch Kosten fiir die
atter, Beschriftungen und Register zu

information Materialkosten. Bei geringen Seitenzah
Broschiiren, spiralgebundene Unterlagen und Kl
kumentationen, insbesondere fiir den Investitions
blattsammlungen publiziert. Dann sind neben
Konfektionierungsmaterialien wie Ordner,
kalkulieren, genauso wie fiir Verpacku

Zusatzlich zu den Druckkosten entstehen abhangig vonfdernD
o

Erforderliche manuelle Tatigkeiten, wi beim Keénfektionieren von Ordnern durch
Einlegen, Strukturieren und Ken h fallen, bilden einen weiteren Kostenan-
teil. Dazu ist auch der Aufwand f erpacken zu zahlen.

Transport- und Logistikkosten
Ebenfalls zu Buche

lagen sportkosten. Diese konnen beispielsweise bei Serien-
produkten schon vor i ung durch die Zuordnung der Nutzungsinformation zu
dem jeweiligen Produkt tehen oder bei einem komplexen einzelnen Produkt durch
die Menge an Papier, das zum Nutzer transportiert werden muss. Je nach Abmessung
und Gewicht der gedruckten Nutzungsinformation konnen die Kosten fiir den Transport
bei verschiedenen Transportmitteln sehr unterschiedlich sein.

Ausschusskosten

Werden neben den Produkten auch die Dokumente in festen Auflagen vorproduziert
und nicht im Print-on-Demand-Verfahren erstellt, ist die Vernichtung von gedruckten
uberzahligen Exemplaren bei einem Versionswechsel wahrscheinlich. In eine wirt-
schaftliche Betrachtung sollten alle Arbeitsabldufe fiir die Publikation und auch die
Lagerhaltung fiir vorproduzierte Dokumente mit einbezogen werden.

Lagerkosten

Bei groBen Umfdngen fallen auf der Seite des Nutzers Kosten fiir die Lagerung und
Archivierung der Nutzungsinformation an. Dazu zdahlen zumindest die Investitionen fiir
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die Aufbewahrungsmobel und Feuerschutzeinrichtungen, aber auch die Bewirtschaf-
tung der Lagerraume bis hin zu einer eventuell erforderlichen Klimatisierung.

Potenzielle Kostenrisiken des Logistikprozesses

Ein weiterer Aspekt sind potenzielle Stérungen und Ausfille im Logistikprozess. Der
Hersteller muss sicherstellen, dass die Nutzungsinformation zum Liefertermin richtig
und vollstdndig vorliegt. Neben den rechtlichen Forderungen sind es gerade die ver-
traglichen Vereinbarungen zu Terminen, die bei Nichteinhaltung zu spurbar negativen
wirtschaftlichen Konsequenzen fiihren. Je gréer die Anzahl der Prozessschritte ist, die
zwischen der inhaltlichen Freigabe und dem Beifligen zum oder Einfiligen in das Pro-
dukt liegen, desto hoher ist das Risiko einer Stoérung.

Generelle Kostenrisiken

Fir jeden Einzelfall ist die gesamte, oft mehrstufige und unternehmensiibergreifende
Prozess- und Wertschopfungskette zu analysieren und zu bewerten. Risiken, die sich
nicht durch einen anderen Ablauf vermeiden oder durch das Abstellen eines organi-
satorischen Mangels beseitigen lassen, miissen hinsichtlich i uswirkung auf den
Gesamtprozess untersucht werden. Geeignete Maflnahmen ikoeingrenzung fir
einen storungsfreien Ablauf sind vom Hersteller zu ergrei en die verbleiben-
den Risiken zu einem erheblichen wirtschaftlichen Sg uhren, ist die Bildung von
Risikoriickstellungen ratsam. Ublicherweise ist die Za die Teil- oder Gesamt-
lieferung eines Produkts gekoppelt. Die Nutzun ; als Teil des Produkts ist
davon unmittelbar betroffen. Vertraglich kon erzugsstrafen vereinbart sein,
die sich auf die Nutzungsinformation bezie

4.3.2 Kosten der Bereitstellung in ele her Form

Die im Vergleich zur Bereitstellu geringen Kosten fiir Produktion, Dis-

tribution und Logistik sind wese e Baktoren fiir die Hersteller. Ebenso sind der
Zeitbedarf fiir die Produktio i ekte Verfligbarkeit nach Fertigstellung ein
Plus. Abhidngig von den Disfri swegen schlagen die geringeren Kosten auch bei
erforderlichen Aktualisj en positiv zu Buche.

Von anderer Art sind rdzesse bei der Bereitstellung von Informationen in elektro-

nischer For n die A anung ist dann auch die Verfiigbarkeit einer entsprechen-
tur inklusive Rechtekonzept mit einzubeziehen. Der tekom-Leitfaden
i enthdlt beispielsweise Ansatze zur Kostenbetrachtung fiir die

Erstellung der Informiationsprodukte auf mobilen Medien.?®

4.4 Okologische Betrachtung

Neben wirtschaftlichen Erwagungen gilt es, ebenso 6kologische Aspekte zu betrachten
und zu bewerten.

Im Laufe der letzten Jahrzehnte ist das Umweltbewusstsein vieler Menschen deutlich
gestiegen. Stellt man die Frage nach der Okobilanz bei der Bereitstellung von Infor-
mationen, so lasst sich sagen, dass zumindest die Konfektionierungsmaterialien, die
bei der Bereitstellung in Papierform zum Einsatz kommen, nahezu ausschlieflich aus
nachwachsenden Rohstoffen hergestellt werden. Dabei zeigen sich weltweit Trends,
Walder nachhaltig zu bewirtschaften und den Wasser- und Papierverbrauch insgesamt
zu reduzieren.

25 tekom-Leitfaden Mobile Dokumentation, Stuttgart 2013.
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Zusatzlich sind Transport, Gebrauch und Entsorgung von Papier gleichfalls unter 6ko-
logischen Gesichtspunkten zu analysieren. Das Recycling von Papier ist seit Jahrzehn-
ten eine Selbstverstdandlichkeit.

Andererseits sind Anzeigegerite flr elektronische Nutzungsinformation bereits vor-
handen und kénnen genutzt werden. Sie diirften — abgesehen von einem minimal ho-
heren Energiebedarf fiir die Anzeige von Nutzungsinformationen auf Bildschirmen und
Displays - die Okobilanz der Produkte kaum belasten.

Bei elektronischen Geraten besteht die stoffliche Verwertung noch nicht so lange. Sie
bestehen mehrheitlich aus Metallen, Kunststoffen und Glas und beinhalten Stoffe mit
Gefahrdungspotenzial wie Schwermetalle und organischen Verbindungen. Durch ihren
komplexeren Aufbau erfordern elektronische Gerdte aufwiandigere Trenn- und Ent-
sorgungstechnologien als Papier. Hersteller, Importeure und Handler sind schon heute
in Europa verpflichtet, ausgediente elektronische Gerdte, die sie in ihrem Sortiment
fithren, kostenlos zuriickzunehmen. Neben 6kologischen Erwdgungen erlangt das Recy-
cling von elektronischen Gerdten auch zunehmend eine wirtschaftliche Bedeutung.
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