
35

01/24

Recht und Normen

Alles ist eine Frage der Prozesse – könn-
te man sagen. Der letzte Artikel in unserer 
Reihe zur DIN EN IEC/IEEE 82079-1:2021 
(kurz „82079-1“) lieferte eine Zusammen-
fassung der in der Norm formulierten 
Grundsätzen zur Informationsqualität. Au-
ßerdem zeigte der Artikel einen Ausblick 
sowohl auf die Zukunft der Norm als auch 
auf die Herausforderungen und Treiber der 
Technischen Kommunikation. [1]

Doch die 82079-1 bietet deutlich mehr 
und beschäftigt sich zudem mit der Ausge-
staltung der notwendigen Prozesse, um die-
se Grundsätze fest in den redaktionellen All-
tag zu verankern. In Abschnitt 5.4 fasst die 
Norm die Notwendigkeit und Vorteile effi-
zienter Informationsprozesse in zwei Sätzen 
treffend zusammen: „Nutzungsinformatio-
nen müssen mit festgelegten wiederholba-
ren Verfahren entwickelt, hergestellt und 
vorgehalten werden. Der Gebrauch wieder-
holbarer Verfahren erleichtert die Planung, 

Implementierung, Prüfung, Korrektur und 
Verbesserung der Nutzungsinformationen“. 
[2]

Konkrete Anforderungen an Informati-
onsprozesse finden sich dann im Abschnitt 
6. Den wichtigen Aspekt der hierfür not-
wendigen Kompetenzen greift die Norm
im Abschnitt 10 auf. Tatsächlich ziehen sich 
Prozessanforderungen jedoch durch die
komplette Norm. Daher ist es Zeit, für Über-
blick und Ordnung zu sorgen.

Der Weg ist das Ziel
Informationsqualität ist nicht nur eine Frage von Methoden und Standards. Zusätzlich sind Prozesse 

gefragt, um Planung, Erstellung, Verwaltung und Bereitstellung redaktioneller Inhalte zu steuern.  
Die Dokumentationsnorm 82079-1 gibt wichtige Impulse und definiert Kernanforderungen.
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Die üblichen Verdächtigen

Alle Informationsprozesse basieren letztlich 
auf einem funktionierenden und empirisch 
erprobten Content-Konzept. Das Konzept 
nennt die Informationsbedarfe der Ziel-
gruppe und die passenden Informations-
produkte.

Entsprechend nimmt dieses Konzept so-
wie konkrete Prozessanforderungen in der 
82079-1 einen großen Raum ein. Diese An-
forderungen reichen von Recherche und 
Pflege über Review und Freigabe bis zu Pu-
blikation und Bereitstellung und decken da-
mit den kompletten Informationslebenszy-
klus ab.

Diese Aspekte wurden bereits innerhalb 
der Grundsätze zur Informationsqualität 
ausführlich behandelt. Unser Fokus liegt 
daher auf fünf übergreifenden Prozessan-
forderungen, mit deren Herausforderungen 
die Technische Redaktion häufig konfron-
tiert ist:
→ Risikomanagement
→ Anforderungsmanagement
→ Konfigurationsmanagement
→ Kompetenzmanagement
→ Terminologiemanagement
Jeder Abschnitt schließt mit konkreten
Maßnahmen und Empfehlungen ab, die
sich aus den Anforderungen der Norm ab-
leiten lassen.

Risiken managen

Wenig überraschend ist die Forderung der 
82079-1 in Abschnitt 6.2.7 nach einem funk-
tionierenden Risikomanagement. Damit gilt 
es, Gefährdungen und Risiken zu „identifi-
zieren, analysieren und bewerten in Bezug 
auf ihre Auswirkungen, Auftretenswahr-
scheinlichkeit und Verfügbarkeit von Me-
thoden zur Vermeidung“. [2]

Die Norm legt dabei ausdrücklich ih-
ren Schwerpunkt auf die Berücksichtigung 
von typischen und vorhersehbaren Aufga-
ben und Anwendungsfällen der Zielgrup-
pen. Darüber hinaus sollte die Technische 
Redaktion „in die Risikobeurteilungen ein-
bezogen werden, um die Grenzen der Nut-
zungsinformation in Bezug auf die Gewähr-
leistung der Sicherheit deutlich zu machen, 
und dazu beizutragen, die Sicherheit des 
unterstützten Produkts bereits konstruktiv 
vorzusehen […]“. [2]

Beide Kernanforderungen werden in der 
Praxis häufig nicht erfüllt. Dazu gehören Ri-
sikobeurteilungen, die rein auf der Analy-
se typischer Gefahrenquelle basieren, wie 
Quetschen oder freiliegenden elektrischen 
Spannungen. Teil dieser Praxis ist auch die 
1:1-Übernahme der instruktiven Restrisi-

ken als Warnhinweise in die Nutzungsin-
formationen.

Das Einbeziehen der Technischen Re-
daktion in das Risikomanagement, wie es 
die 82089-1 explizit fordert, trägt jedoch 
nicht nur zur Verbesserung der Produkt- 
und Informationsqualität bei. Sie hilft auch, 
Haftungsrisiken aktiv zu senken. Darüber 
hinaus bietet sie eine willkommene Chan-
ce, die Sichtbarkeit und Wertschätzung der 
Technischen Kommunikation als Teil der 
Wertschöpfungskette und des Produkt
entstehungsprozesses im Unternehmen zu 
steigern. Oder wie war die Aussage „Doku-
mentation ist integraler Bestandteil des Pro-
dukts“ genau zu verstehen?

Maßnahmen und Empfehlungen: Falls 
noch nicht geschehen, sollte die Technische 
Redaktion die Gelegenheit nutzen, um mit 
Entwicklung und Konstruktion sowie Qua-
litäts- und Risikomanagement in den Dialog 
zu treten. Die Redaktion kann so ihr Know-
how als Expertin für Informationsmanage-
ment in die Risikobeurteilung einbringen 
und bestehende Prozesse enger verzahnen.

Anforderungen verwalten

Die Norm 82079-1 nennt im Abschnitt 6.2.5 
implizit die wichtigsten Quellen für Anfor-
derungen an Nutzungsinformationen:
→ Anforderungen aus Funktion, Struktur/

Aufbau und Lebenszyklus des Produkts
→ Rechtliche, regulatorische und

normative Anforderungen; Zulassung
und Konformität

→ Anforderungen aus Ländern und
Märkten

→ Anforderungen der Zielgruppen und
Distributionskanäle

Aufgabe der Technischen Redaktion ist es, 
diese Anforderungen zu recherchieren, wo 
notwendig in redaktionelle Inhalte umzu-
setzen und die Vollständigkeit und Kor-
rektheit dieser Informationen sicherzustel-
len. Spätestens, wenn sich Anforderungen 
im Laufe der Zeit ändern, wird das Anfor-
derungsmanagement eine herausfordernde 
Aufgabe. Für welche Produkte und Informa-
tionen ist eine Änderung nun relevant? Und 
welche redaktionellen Inhalte müssen genau 
angepasst werden?

Trotzdem gibt es in vielen Unternehmen 
kein zentrales Anforderungsmanagement. 
Auch innerhalb der Technischen Redaktion 
fehlt meist eine explizite Stelle, die Verant-
wortung dafür übernimmt und andere Mit-
arbeitende bei dieser Aufgabe unterstützt. 
In diesem Zusammenhang ist es bezeich-
nend, dass der Begriff „Anforderungsma-
nagement“ in der 82079-1 an keiner Stelle 
explizit auftaucht.

Neben den notwendigen Anpassungen 
in der Organisationsstruktur und der De-
finition von klaren Rollen und Verant-
wortungen [3] kommt einer besseren und 
durchgängigen Systemunterstützung im 
Anforderungsmanagement eine besondere 
Rolle zu. Höchste Zeit für die CCMS-An-
bieter (CCMS = Component-Content-Ma-
nagement-System) zu erkennen, dass das 
Verknüpfen von Anforderungen mit redak-
tionellen Inhalten und das Tracking dieser 
Verknüpfungen eine Kernanforderung an 
die Technische Redaktion geworden ist.

Maßnahmen und Empfehlungen: Die 
Technische Redaktion ist gut beraten, das 
Anforderungsmanagement intern zu pro-
fessionalisieren und im Unternehmen ak-
tiv nach Verbündeten und Mitstreitern zu 
suchen. Prüfbare und verständliche Anfor-
derungskataloge, etwa aus den Kernnormen 
und -richtlinien für die Produkte, sind dabei 
ein leicht umsetzbarer erster Schritt in die 
richtige Richtung.

Konfigurationen nachvollziehen

Konfigurationsmanagement stellt sicher, 
dass die bereitgestellten Nutzungsinforma-
tionen zum ausgelieferten Produkt passen. 
Jederzeit ist nachvollziehbar, welche Infor-
mationen aus welcher Quelle über welchen 
Kanal an welche Zielgruppen bereitgestellt 
wurden. 

Je digitaler Produkte werden und je dy-
namischer und zielgerichteter Informati-
onen über digitale Kanäle verteilt werden 
sollen, desto größer werden dabei die An-
forderungen an die Technische Redaktion. 
Der Abschnitt 6.2.10 der 82079-1 trägt die-
sem Umstand in der aktuellen Edition nicht 
wirklich Rechnung. Er stellt nur sehr grund-
legende Anforderungen. Bleibt zu hoffen, 
dass das Thema in einer zukünftigen Ver-
sion der Norm einen größeren Stellenwert 
bekommt.

Maßnahmen und Empfehlungen: Ohne 
klare Konzeption und umfassendes Metada-
tenkonzept sowie enge Zusammenarbeit mit 
der Produktentwicklung sind die Herausfor-
derungen des Konfigurationsmanagements 
in der Praxis kaum zu lösen. Der effizien-
te Einsatz eines modernen CCMS ist dabei 
meist unumgänglich, um die dabei entste-
henden komplexen Beziehungen und Struk-
turen von Informationsbausteinen nachvoll-
ziehbar und beherrschbar zu halten.

Kompetenzen sind gefragt

Abschnitt 10.1 der 82079-1 definiert: „Die 
Erstellung von Nutzungsinformationen 
muss kompetenten Personen zugewiesen 
werden“ und Abschnitt 6.2.11 führt weiter 
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aus: „Die Erstellung von Nutzungsinforma-
tionen muss die Einsatzplanung, Rekrutie-
rung und Disposition des erforderlichen ge-
eigneten Personals einschließen“. [2]

Die (operative) Ressourcenplanung in 
Projekten sowie die (strategische) Mitarbei-
terplanung im Team gehören zu den Kern-
aufgaben jeder Technischen Redaktion. In 
der Praxis fehlen dabei häufig eine systema-
tische Erhebung und Bewertung der beste-
henden Kompetenzen der Mitarbeitenden, 
ganz zu schweigen von einem individuellen 
Plan zur fachlichen und methodischen Wei-
terentwicklung sowie einer Prognose über 
die zukünftigen Bedarfe der Technischen 
Redaktion. 

Darüber hinaus stellen Fachkräfteman-
gel und sinkende Studierendenzahlen Un-
ternehmen vor Herausforderungen, um 
qualifiziertes Personal für den Bereich der 
Technischen Kommunikation zu finden und 
langfristig zu binden. Hinzu kommen Ver-
änderungen im Zeitgeist und der Erwar-
tungen von Arbeitnehmerinnen und Ar-
beitnehmern. 

Es ist davon auszugehen, dass die Ar-
beitskräftesituation nur zum Teil durch 
Schulung und Qualifikation eigener Mitar-
beitender sowie durch bessere Tools und KI-
Unterstützung aufgefangen werden kann. 
Innerhalb der Technischen Kommunikati-
on wird sich der bestehende Trend zu einer 
fein granularen Arbeitsteilung und Speziali-
sierung in Zukunft verstärken. 

Maßnahmen und Empfehlungen: Ohne 
Anpassung und Flexibilisierung der Infor-
mationsprozesse und die gleichzeitige Im-
plementierung wirksamer Steuerungs-, 
Prüf- und Qualitätssicherungsmechanis-
men wird Kompetenzmanagement in der 
Praxis nicht funktionieren. Die Technische 
Redaktion sollte zudem eine Bedarfspla-

nung der in absehbarer Zukunft benötigten 
Ressourcen und Kompetenzen erstellen, mit 
dem Status quo abgleichen und sich frühzei-
tig mit der Personalabteilung und dem Ma-
nagement abstimmen.

Term-Listen reichen nicht aus

Natürlich darf in dieser Zusammenstellung 
das Terminologiemanagement nicht feh-
len: „Eine konsistente Terminologie sollte 
vereinbart, schriftlich festgehalten und für 
den Gebrauch in der gesamten Nutzungsin-
formation kommuniziert werden.“ [2] Die 
82079-1 tut dies in Abschnitt 6.3.2 und un-
terteilt weitere Anforderungen als Voraus-
setzung für die Einhaltung der Grundsätze 
der Konsistenz und Verständlichkeit in Ab-
schnitt 7.5.

Über die Notwendigkeit eines abtei-
lungsübergreifenden Terminologiemanage-
ments und wie dies erreicht werden kann, 
wurde in der ‚technischen kommunikation‘ 
schon viel geschrieben. Die Realität in Tech-
nischen Redaktionen sieht allerdings anders 
aus. Innerhalb der Redaktion abgestimmte 
Listen und Prozesse, die Konsistenz zumin-
dest innerhalb der Nutzungsinformatio-
nen sicherstellen, sind ein erster, wichtiger 
Schritt in die richtige Richtung. Sie greifen 
konzeptionell aber zu kurz.

Bleibt zu hoffen, dass das Thema im Rah-
men fortschreitender Digitalisierungsstrate-
gien der Unternehmen weiter an Fahrt ge-
winnt und Terminologie den Stellenwert 
erhält, der ihr zusteht. Ob digitale Suche 
und Informationszugriff, semantische An-
wendungen, Chatbots oder digitale Zwillin-
ge der Produkte – ohne präzise und präg-
nante „Unternehmenssprache“ und Wissen 
über die bei Zielgruppen und Stakeholdern 
im Umlauf befindlichen Synonyme verpufft 
das Potenzial vieler Anwendungsszenarien 

wie der sprichwörtliche springende Tiger, 
der als Bettvorleger landet.

Maßnahmen und Empfehlungen: Die 
strategische IT oder Digitalisierungsexper-
ten aus Produktentwicklung und -konstruk-
tion können sich als wertvolle Verbündete 
erweisen, um endlich ein übergreifendes 
Terminologiemanagement im Unterneh-
men zu implementieren. Bis dahin bleibt es 
Aufgabe der Redaktion, das Thema inner-
halb der eigenen Informationsprozesse wei-
terzutreiben.

Des Pudels Kern

Bleibt die Frage, warum die Implementie-
rung nachhaltiger Informationsprozesse 
viele Unternehmen vor so große Herausfor-
derungen stellt. Ein allgemeines Problem ist 
sicherlich, dass Prozessorganisationen, die 
sich konsequent an den Anforderungen von 
Prozessen und Abläufen im Unternehmen 
ausrichten, immer noch selten sind. [4]

Viele Unternehmen richten ihre Organi-
sationsstruktur weiterhin an grundlegenden 
Funktionseinheiten aus wie Marketing, Ent-
wicklung und Service. In einer solchen Ma-
trixorganisation entstehen an den Schnitt-
stellen der Organisationseinheiten und der 
orthogonal dazu ausgerichteten Prozesse 
immer Übergaben bei der Verantwortung 
sowie zwangsläufig Reibungen und Kon-
flikte. [5]

Diese Konflikte sind an sich nichts 
Schlimmes. Sie müssen jedoch einzeln aus-
getragen und zu einem Konsens oder einer 
Managemententscheidung geführt werden. 
Basis für diese Entscheidungen sollten da-
bei immer der übergeordnete Nutzen für 
das Unternehmen sein, um Abteilungs- 
und Silodenken zu überwinden. Aus diesem 
Grund zieht sich die Empfehlung nach enge-
rer Kommunikation, Zusammenarbeit und >
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abb. 01 Einfaches Vorgehensmodell zur Prozessoptimierung. quelle Marco Hattemer
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Verzahnung mit anderen Abteilungen auch 
wie ein roter Faden durch diesen Artikel.

Ein weiterer Grund, der spezifisch für 
die Technische Kommunikation zutrifft: 
In diesen Konflikten fühlt sich die Techni-

sche Redaktion meist am „kürzeren Hebel“. 
Ursachen sind häufig mangelnde Sichtbar-
keit und Wertschätzung. Bei genauerer Be-
trachtung handelt es sich um ein typisches 
„Henne/Ei-Problem“. Für die Redaktion bie-
ten genau diese Themen jedoch die Chance, 
endlich als wertvoller und wertschöpfender 
Teil des Unternehmens gesehen zu werden. 
Vorausgesetzt, die Redaktion ist bereit, die 
Themen aktiv anzugehen und den notwen-
digen Aufwand zu investieren. Hier sind in 
der Praxis klare Ziele und Selbstbewusst-
sein gefragt sowie nicht zuletzt Ausdauer 
und Beharrlichkeit.

Prozesse – aber richtig

Wie kann es nun trotz dieser Hürden gelin-
gen, Informationsprozesse fit für die digitale 
Zukunft zu machen und auf die vielfältigen 
aktuellen und zukünftigen Herausforderun-
gen und Treiber zu reagieren? 

Die folgenden vier Punkte geben einen 
groben Fahrplan (abb. 01). Angepasst auf 
die individuelle Situation und Aufgabenstel-
lung können sie den Weg weisen: 
→ Prozesse vollständig dokumentieren

– von der Prozesslandkarte als
Überblick über die Dokumentation
der einzelnen (Teil-)prozesse bis zu
Arbeitsanweisungen und Checklisten;
hierfür ist meist eine vorangestellte
Informationsprozessanalyse notwendig
und sinnvoll. Eine reichhaltige und
aussagekräftige Notation, wie BPMN
2.0, sorgt für die notwendige Klarheit,
Prägnanz und Verständlichkeit der
Prozessdokumentation. [6]

→ Prozesse sauber abstimmen – kein
Prozess ohne Kommunikation und
Konsens zwischen den Prozess
beteiligten und Stakeholdern;
besonders an den Schnittstellen, an
denen Verantwortung für Prozess
schritte innerhalb der Organisation
wechselt, sind klare, schriftliche
Vereinbarungen unverzichtbar.
Alternativ können solche Schnittstellen
über technische Implementierungen
automatisiert werden.

→ Prozesse kontinuierlich überwachen –
kein Prozess kann seine Wirkung
entfalten, wenn er nicht konsequent
umgesetzt wird. Und kein Prozess ist
so stabil, dass er Veränderungen der
Rahmenbedingungen standhält.
Regelmäßige Evaluation der Prozess
reife, Monitoring und Feedback durch
die Prozessbeteiligten sowie Erhebung
von Kennzahlen helfen dabei, recht
zeitig diesen Anpassungsbedarf zu
erkennen.

→ Prozesse proaktiv optimieren
– Prozessmanagement gehört zu
den kontinuierlichen Aufgaben, die
niemals abgeschlossen sind. Prozesse
sollten regelmäßig „geschärft“ und
evolutionär weiterentwickelt und
verbessert werden. Die Zusammen
arbeit mit dem übergreifenden Quali-
tätsmanagement kann die Redaktion
bei dieser Aufgabe unterstützen.

Prozessmanagement wird in Firmen oft mit 
einem Marathonlauf verglichen. Sprinter-
qualitäten helfen in der Praxis wenig, nach-
haltige Ergebnisse zu erzielen. Die zielfüh-
renden Anforderungen der 82079-1 (und 
dieses Artikels) tragen hoffentlich dazu bei 
zu vermitteln, dass es sich trotzdem lohnt, 
sich auf diesen Weg zu machen – und dass 
dieser Weg im Prozessmanagement immer 
auch Teil des Ziels ist. 
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