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Editoriale

La collaborazione tral'industria
e le aziende di servizi passa dal setto-
re dei progetti a quello dei processi.
Quest'ultimo crea dei benefici per
entrambi i partner commerciali, in

quanto le relazioni durevoli e di succes-
so trail cliente ed il fornitore puntano
all'apporto di valore ed all'innovazione
e sono soggette ad un continuo proces-
so di perfezionamento. Cio che oggi ¢
standard nella produzione industriale,
¢ ancora piuttosto all'inizio nel settore
dei processi di informazione.

Per la documentazione tecnica,
la gestione della documentazione,
lo sviluppo del software ed anche
per la produzione di cataloghi, la
standardizzazione e la capacita di
valutazione svolgono un ruolo fonda-
mentale, rendendo possibili, in ultimo,
l'industrializzazione e la ripartizione
dellavoro orientata all'efficienza.

Nelle sue relazioni con i clienti,
TANNER percorre coerentemente la
strada delle collaborazioni di processo.
Ci piacerebbe dimostrarvi il modo in
cui identifichiamo insieme a voi ulte-
riori potenziali e dividiamo possibilita e
rischi tramite la ripartizione del lavoro
orientata all'efficienza, giungendo cosi
a vere collaborazioni imprenditoriali
nel processo di produzione comune.

Parliamone!

il vostro
Tomislav Matievic

Panoramica sui servizi TANNER

Quest'anno laTANNER AG vanta il 25° anniversario della sua fondazione.
Coninostriservizisiamo partner diaziende leader che realizzano e commercializ-
zano prodotti tecnici che richiedono spiegazioni. Ci occupiamo delle informazioni
di accompagnamento al prodotto per l'intero ciclo di vita del prodotto stesso.

Le nostre competenze includono le dimensioni contenutistica, sistemistica e di
processo delle informazioni di accompagnamento al prodotto. Collaboriamo nella
redazione, organizzazione e gestione di informazioni sui prodotti, consigliamo e
personalizziamo sistemi ed insieme al cliente definiamo i processi e i workflow
ottimali.

Le aziende che richiedono i nostri servizi lo fanno con 1'obiettivo di ottenere
risultati di alta qualita in uno o piu dei seguenti casi:

= Istruzioni d'uso

> Istruzioni di montaggio

> Istruzioni di assistenza

> Manuali tecnici

> Guide online

> Materiale per corsi di formazione

= Cataloghi di prodotti

= Specifiche tecniche di prodotti

= Cataloghi online/e-shop

= Cataloghi di pezzi di ricambio

= Traduzioni

= Grafici ed animazioni 2D/3D

= Sistemi di content management

= Sistemi di gestione delle traduzioni

= Sistemi di gestione delle informazioni sui prodotti
= Sistemi per la gestione di cataloghi

= Sistemi di gestione della documentazione
> Soluzioni per la gestione della terminologia

Competenze in materia di contenuti - sistemi - processi

Integrazione di
sistemi e svi-
luppo software

Documentazione Gestione Cataloghi di

tecnica documentazione prodotti

Il miglior partner nella produzione industriale di informazioni
tecniche con 220 dipendenti
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Il settore dell'aeronautica dimostra lungimiranza

Attualmente i fornitori dell'industria aeronautica preparano
laloro documentazione tecnica per adempiere alla specifica
S1000D. Il settore sa che chi non agisce oggi, potrebbe risul-
tare sconfitto domani nelle gare di appalto. E chi vorrebbe
perdere dei progetti a causa di una documentazione tecnica
inadeguata? E questo il quesito che sta anche alla base dei col-
loqui dei responsabili decisionali della documentazione duran-
te I'Air Show di Parigi. In questa occasione, I'azienda austriaca
HiCo Informations- und Kommunikations-Management Ges.
m.b.H. e laTANNER AG hanno presentato la loro strategia
comune per la documentazione nel settore aeronautico.

S1000D: I'affermazione di una norma

La specifica S1o00D viene perfezionata dalla ASD
(Aerospace and Defense Industries Association of Europe),
dall'americana AIA (Aerospace Industries Association of
America) e dalla ATA (Air Transport Organisation of Ame-
rica). Anche sempre pil stati appoggiano i cosiddetti Country
Representatives che siimpegnano nel StoooD Steering Comit-
tee. Tutto questo fa presagire il valore che sara attribuito in
futuro alla norma.

Adottata all'inizio nelladocumentazione perl'aeronautica
militare,la S1o00D sista estendendo asettoridiazione ed appli-
cazione sempre maggiori. Oltre alla documentazione specifica
per l'aeronautica, le versioni attuali della norma prendono in
considerazione anche progetti terrestri e marini. Probabilmen-
te, tuttavia, riveste ancora piu importanza il fatto che anche il
settore civile abbia scoperto la specifica.

Questo sviluppo ¢ utile principalmente ai produttori che
forniscono componenti a diversi tra questi settori, in quanto,
grazie allo standard comune, sono in grado di ottimizzare in
modo decisivo i tempi ed i costi della loro documentazione.
Perché? Perché generano le documentazioni necessarie da
un'unica fonte dei dati e possono gestire i relativi moduli di
dati all'interno di un'unica piattaforma.

Il "cosa" é chiaro -
il "come" genera vari interrogativi

Tanto sono evidentii vantaggi, altrettanto sembra difficile
l'attuazione. Nell'attuale versione 4.1 il regolamento possiede
pit di 2.800 pagine. Senza know-how specifico del settore, la
S1000D costituisce quindi una "barriera di ingresso" da non
sottovalutare.

Da molti anni TANNER supporta ditte fornitrici
nell’ambito dell’aeronautica in progetti di documentazione
principalmente nell'ambiente ATA. Appositi sistemi software
supportano il processo di produzione automatico ed un alto
grado diriutilizzo ed assicurano anche una duratura riduzione
dei costi. Oltre che per la documentazione conforme ad ATA,
questi vantaggi sono utilizzabili anche per la produzione secon-

do S1000D — e, pil precisamente, in un unico sistema.

Competenza di sistema e di redazione:
HiCo e TANNER

Conl'azienda austriaca HiCo Informations- und Kommu-
nikations-Management Ges.m.b.H.,la TANNER ha trovato
un partner per lo sviluppo di un'efficiente infrastruttura nel
campo della documentazione. Gia oggi ¢ possibile realizzare
progetti conformisia ad ATA siaa S1000D sullabase diunasola
piattaforma. Concretamente cio significa che l'elaborazione e
la gestione dei progetti di documentazione basati su standard
diversiavvengono suun'interfaccia comune. Clienti,aziende di
servizi e terzi possono inoltre lavorare parallelamente ai pro-
getti di documentazione tramite accessi esterni. La soluzione
viene gia utilizzata oggi per i clienti.

Per l'impiego della soluzione sono possibili scenari diversi:

> Impiego in azienda
Grazie all'impiego interno del sistema sono disponibili direttamente tutte
le funzionalita sopra indicate. L'interfaccia & molto intuitiva e favorisce
I'apprendimento molto rapido delle funzioni del sistema.

= Impiego nell'azienda di servizi
Mediante una collaborazione con la TANNER AG, i vantaggi
sopra indicati vengono offerti anche esternamente alle aziende;
I'investimento in sistemi, infrastrutture, manutenzione ecc. non &
quindi necessario. Questo aspetto & importante non in ultimo quando
& gia disponibile un'infrastruttura interna per la documentazione — ad
esempio per progetti in corso conformi ad ATA iSpec. L'entita dei servizi
puo variare: dal progetto di documentazione da elaborare e da gestire
in modo completamente esterno ai singoli servizi parziali, & possibile
ricorrere ai moduli pit diversi.

=  Piattaforma di collaborazione
La possibilita di accedere al sistema anche dall'esterno con autorizzazione
specifica rende snelli ed efficienti i processi di lavoro tra I'azienda di
servizi ed il cliente, ad esempio nell’ambito della produzione redazionale
e dell'approvazione di moduli di dati.
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Documentazione tecnica: strategie per la riduzione dei costi

Specialmente in tempi economicamente difficili conta

ogni euro. Tanto meglio se sono disponibili strategie
affermate per ridurre i costi. Questo articolo & il primo di
una serie in cui nei prossimi numeri di ABZ si discutera della
riduzione dei costi nella documentazione tecnica. Nella
documentazione tecnica TANNER applica gia da anni metodi
e tecnologie finalizzati alla riduzione dei costi per i suoi
clienti. I risparmi documentati arrivano ad una percentuale
a due cifre — con aumento della qualita e massima
soddisfazione dei clienti.

Questi risparmi possono essere tuttavia ottenuti solo adat-
tando la strategia ad ogni singola azienda. Durante la prima fase
la procedura ¢ pill complessa, ma vale la pena adottarla, perché
alungo termine non ci sono alternative. Prendiamo in consider-
azione soprattutto i seguenti punti:

= Prodotti e varianti
= Clienti e mercati

= Processi

= Prodotti informativi
=~ Prospettive
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Prodotti e varianti

La vostra azienda realizza solo pochi prodotti o una vasta
gamma di prodotti—forse anche con molte varianti? [ prodotti
sono semplici o complessi ed ¢ necessario spiegarne le caratte-
ristiche? Sviluppate e realizzate i prodotti principalmente da
soli o li assemblate con componenti acquistati da terzi?

La situazione ¢ diversa per ogni azienda. Anche le solu-
zioni devono tener conto di questo fatto.

Se i requisiti sono bassi, le attivita dei produttori di infor-
mazioni vengono nettamente ridotte utilizzando document-

azioni campione o modelli, ad esempio un Word-DOT. Se si
documentano molti prodotti e si gestiscono varianti, ¢ neces-
sario un sostegno piu efficiente. Qui entrano in gioco i siste-
mi redazionali. In caso di un'alta percentuale di componenti
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= | sistemi di redazione (nell'esempio DocuGlobe) facilitano efficacemente
il lavoro dei redattori.

acquistati da terzi ¢ invece essenziale disporre di una docu-
mentazione dei fornitori della qualitd necessaria e poterla
integrare semplicemente nella documentazione complessiva.

Clienti e mercati

La vostra azienda realizza prodotti utilizzati e sottoposti
a manutenzione solo da tecnici o specialisti? Oppure avete un
gruppo disomogeneo di destinatari — dalla casalinga al profes-
sore,il quale solitamente non ¢ portato per le cose pratiche? La
vostra azienda realizza solo prodotti per il mercato nazionale
o li esporta anche negli stati membri della UE o addirittura in
tutto il mondo?

Non importa se il gruppo di destinatari ¢ ben noto o ¢ ete-
rogeneo: deve essere chiaro quali informazioni vengono loro
fornite,in che modo e con quali dettagli descrittivi.

L'aspetto successivo:le lingue. Per molte aziende qui risie-
de il massimo potenziale di risparmio a lungo termine. Se la
vostra azienda vende prodotti a livello internazionale, le istru-
zioni devono essere disponibili in molte lingue diverse. Le
informazioni linguistiche possono essere sostituite da grafici
solo molto raramente e solo per prodotti di facile comprensio-
ne.In questicasi ¢ sempre opportuno utilizzare una Translation
Memory.La condizione fondamentale per traduzioni efficienti
sono testi originali strutturati e formulati correttamente.
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Processi

Da dove provengono e chi nella vostra azienda crea le
informazioni necessarie per realizzare la documentazione?
Quando sono stabili queste informazioni? Saranno stabili in
futuro? Quando viene controllata la documentazione? Chi
controlla i singoli aspetti? Come si svolge il processo redazio-
nale? Come si assicura che le informazioni gia disponibili ven-
gano integrate nella versione corretta e non redatte di nuovo?
Come vengono gestite le modifiche dell'ultimo minuto?

L'attivita di ricercare, comporre, controllare e pubblica-
re informazioni per il "prodotto finale documentazione" ¢
un processo complesso con molte interfacce e parametri. Le
persone coinvolte sono distribuite in diversi reparti dell'intera

azienda e sanno poco le une delle altre. Spesso i compiti riguar-
danti la documentazione vengono svolti con bassa priorita e
solo all'ultimo momento. Le conseguenze sono frequenti tempi
morti, ripetizioni inutili, difetti evitabili nella documentazione,
ecc.

Una semplice analisi delle informazioni offre qui preziose
indicazioni. In questo quadro generale stabiliamo dove e quali
informazioni vengono create, in quali supporti e formati sono
disponibili,dove sono dirette,dove vengono elaborate qualita-
tivamente, ecc. Nel caso ideale vengono chiariti anche i costi di
preparazione, le scadenze e l'elaborazione ripetuta.

Prodotti informativi

Come comunicate conivostri clienti? Quali prodottiinfor-
mativi utilizzate ed in quali fasi delle relazioni con i clienti?
Quali sono i mezzi migliori per raggiungere i vostri clienti?

Per le informazioni pre-vendita vengono utilizzati, ad
esempio, cataloghi, depliant del profilo dell'azienda, prospet-
ti, flyer e schede dati. Durante 1'utilizzo sono in primo piano
informazioni post-vendita — istruzioni d'uso, di servizio, di

manutenzione e di assistenza. Ne fanno parte anche cataloghi
dei ricambi e materiale per corsi di formazione.

Ogni azienda ha bisogno di una strategia su come impie-
gare lo strumentario di prodotti informativi in modo finaliz-
zato. Molti gruppi di destinatari possono essere raggiunti solo
mediante uno stretto canale di comunicazione; tutto il resto si
volatilizza senza nessun effetto. Dal punto di vista economico ¢
interessante soprattutto osservare quali informazioni possono
essere utilizzate ripetutamente in diversi prodotti informativi.

Prospettive

Come si sviluppera la gamma di prodotti della vostra azi-
enda nei prossimi anni? Quali mercati conquistera la vostra
azienda? Quali nuovi requisiti legali e normativi dovranno
essere soddisfatti?

Molte aziende si trovano in una situazione al limite delle
loro capacita di gestione del volume della documentazione. Le
esigenze perd aumentano. Una dipendenza da strumenti pro-
prietari e da singoli collaboratori con know-how e procedure
personali puo essere pericolosa.

Le decisioni nel settore della documentazione devono
essere adottate strategicamente e devono considerare gli sce-
nari futuri. I dati devono essere sicuri per il futuro, le presta-
zioni gestibili, i processi trasferibili. I provvedimenti devono
essere attuati finché il volume della documentazione ¢ ancora
gestibile. L'aumento sconsiderato del personale parallelamen-
te all'aumento delle esigenze non ¢ una soluzione duratura.

Effettuare una stima neutrale dello sviluppo e vedere al di
la del proprio orizzonte analizzando altre aziende contribuisce
acreare una base solida a lungo termine in questo contesto.

Conclusione

La documentazione tecnica ¢ un argomento molto pilt
complesso di quanto possa far supporre un primo sguardo
rivolto al prodotto finale stampato. Anche i potenziali di ot-
timizzazione corrispondenti sono maggiori di quanto sembri
a prima vista.

Vi siete ritrovati insieme alla
vostra azienda in uno di questi quesi-
ti? Nei prossimi numeri di ABZ trat-
teremodettagliatamente questi punti
edindicheremo passo per passocome
venireincontroall'aumentodelle esi-
genze in modo pratico ed economico.
Se volete sapere gia adesso che cosa
potete fare, telefonateci o scriveteci.




Content engineering - I metodi precedono il sistema

Fornitori e integratori hanno notato un aumento della
domanda di sistemi di redazione e servizi correlati. Uno
dei motivi & la maggiore consapevolezza in termini

di management che induce a considerare i processi
informativi interni ed esterni come parte integrante degli
obiettivi di processo di un‘azienda e non soltanto come
un fattore di costo. Le specifiche di management nei
settori legale e qualita supportano questo sviluppo.A cio
si aggiunge I'importanza delle informazioni di prodotto
come canale di vendita e commerciale.

Ivarireparti devonosoddisfare le richieste sempre pill pres-
santi che risultano dall'internazionalizzazione, diversificazione
e variabilita dei prodotti. Essisi aspettano dunque un incremen-
to dell'efficienza dei sistemi nei settori [1]:

= management versioni e varianti

= management grafica e media

= riutilizzo controllato dei contenuti

= management traduzione e terminologie
= pubblicazione per formati diversi

Questo riflette i risultati dell'indagine condotta nel 2005
dall'organizzazione professionale tekom, in cui il 44% delle
oltre 700 aziende sottoposte all'indagine avevano deciso o
stavano decidendo 1'adozione di un sistema di gestione dei

contenuti (CMS). Di queste, quasi la meta usavano un CMS da
pititempo. Laragione di questa maggiore accettazione da parte
degli utenti puo essere ricercata nel processo di maturazione
avvenuto nell'ultima decade.

= Spesso, nelle aziende, la strutturazione e la standardizza-
zione dei contenuti sono state implementate in anticipo,
senza il supporto dei sistemi.

= Oggila conoscenza dei metodi e le specializzazioni nel
campo della programmazione sono piu accessibili attra-
verso il materiale didattico e formativo e le esperienze
progettuali, ad esempio nell'industria dei servizi.

= Attualmente vi ¢ un ampio spettro di sistemi con dif-
ferenti specializzazioni di settore e d'uso e pil facili da
usare.

Selezione e implementazione dei sistemi
di redazione

Per lo sviluppo software e il processo di implementazione,
vi sono differenti modelli di processo. Il modello suddiviso in
fasi peril CMS specifico perlo sviluppo e la pubblicazione delle
informazioni ¢ stato presentato nello studio tekom [1].

Le fasi 1-5 descrivono la transizione dallo stato attuale
analizzato allo stato target definito con i processi di selezio

1 Analisi dello
stato attuale

2 Rappresentazione
del potenziale di
ottimizzazione
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3 Definizione
dello stato
target

6 Preparazioni interne: content engineering

07

ne del sistema. Le fasi 7-10 includono la personalizzazione del
software e il processo di implementazione fino all'uso regolare
con tutte le misure eventualmente associate. Oltre a queste
fasi simili a quelle in altri sistemi I'T, vi € una caratteristica dis-
tintiva sostanziale: la fase 6 definisce il lavoro preliminare da
svolgere all'interno di un ambiente di redazione. Questo deve
essere compilato e testato nelle aziende con gli ultimi utenti e,
se necessario,con un supporto esterno. Questo lavoro include:

= strutturazione delle informazioni tramite 1'uso di modelli
informativi e formattazione dei dati

= linee guida per la formattazione e mezzi di pubblicazione

= terminologia e linee guida di scrittura

= concetto di modularizzazione e variazioni

= concetto di meta-dati e conservazione per mezzie
contenuti

= concetto di migrazione e conversione dei dati esistenti

Questi livelli base di standardizzazione dei contenuti sono
indipendenti dal sistema.Tanto prima e pill concretamente questi
vengono introdotti nel modello di approccio, tanto piu efficienti
sono l'implementazione e 1'uso del sistema. I concetti sono sup-
portatiin CMS in maniera differente, quindiil lavoro preliminare
haripercussionisulla definizione dei processi target e quindi sulla
selezione del sistema.

La fase 6 definisce la soglia per uno stato sostenibile di matu-
rita dei processi aziendali di "sviluppo delle informazioni" [2].
Il lavoro preliminare richiesto corrisponde al "content enginee-
ring" nell'ambito del management dei contenuti, ovvero stan-
dardizzazione, sviluppo e produzione di contenuti sulla base di
metodi. Tutti gli altri concetti per un uso riuscito dei sistemi,come
I'automazione di processi o documenti, o collegamenti con siste-
mi IT esistenti, dipendono in misura critica dalle determinazioni
fatte.

[I] M. Fritz. D. Straub, W. Ziegler, C. Altenhofen: tekom Studie 2005, "Effizi-
entes Informationsmanagement durch spezielle Content-Management-Systeme",
tekom (2005)

[2] JoAnn T. Hackos: "Using the Information Process-Maturity Model for strate-
gic planning" reprint www.comtech-serv.com

4 Valutazione 5 Creazione di
dei sistemi e specifiche per i
selezione requisiti

7 Adattamento
del sistema

8 Installazione

Ritratto di Wolfgang Ziegler

L'autore, Dr. Wolfgang Ziegler, docente alla
Karlsruhe University of Applied Sciences

HsKA, Business Department dal 1997, attivo

nel settore di sviluppo e consulenza per i

sistemi informatici nella documentazione
tecnica. Dal 2003, insegna presso I'HsKA nel \
programma Comunicazione Tecnica. Suoi

campi sono: sistemi di redazione basati su

XML, modellazione di dati e informazioni e

processi di pubblicazione.

PROSPETTIVE Future

Guardando gli attuali sviluppi del mercato, si possono riconoscere
tendenze differenti.

> In linea con lo sviluppo del mercato, i produttori di CMS stanno
offrendo alle aziende piccole e medio-piccole un numero maggiore
di "sistemi standard"; cio dovrebbe semplificare e velocizzare il
lavoro preliminare con I'uso di funzionalita predefinite.

Le grandi aziende considerano in misura sempre maggiore la
gestione dei contenuti come parte dell'intero flusso di lavoro e

la vincolano ai propri sistemi informativi correnti. Nel contesto
dell'"Enterprise Content Management", rientrano ad esempio,
PPS, PDM, management di documenti o sistemi di lavoro.

Nel settore delle aziende di medie dimensioni, si stanno
compiendo sforzi per la creazione di cataloghi integrati, che &
vincolata alla gestione dei dati di prodotto, con gli approcci del
management di contenuti. Le nuove tecnologie per I'integrazione
il piti possibile senza soluzioni di continuita di dati strutturali 3D
nel catalogo, i servizi e la documentazione puntano tutti nella

stessa direzione.

Comune a tutti questi sviluppi é il fatto che essi perseguono una
strategia unificata nel content engineering per i processi informativi.

10 Uso del
sistema

9 Misure per la

del sistema formazione



La documentazione deve iniziare dallo
sviluppo del prodotto

Le industrie che documentano in modo sistematico i loro prodotti dalle prime
fasi dello sviluppo riducono il rischio di un lancio non riuscito. Questa é la con-
clusione a cui & giunto il ricercatore di mercato Aberdeen nel suo studio "The
next generation product documentation report”.

Ritardare il lancio di un prodotto a causa della sua documentazione incompleta
¢l'incubo di ogni manager della documentazione. Dagli uffici documentazione oggi,
tuttavia, cisi aspetta che venga svolto sempre piu lavoro in tempi sempre minori, in
modo dariuscire ad ottenere cicli del prodotto sempre pill brevi. A cio si aggiunge il
fatto che le aziende agiscono sempre di pil a livello globale, per cui viene richiesta
una documentazione in pil lingue.

A tal proposito, un partecipante allo studio su due indica come massima sfida
nella documentazione del prodotto l'adattamento dei testi alle modifiche del
prodotto (55 per cento). Anche I'esistenza di pubblicazioni spesso in formati obso-
leti causa dei problemi (29 per cento).

Rispetto al gruppo delle aziende migliori (best in class),solo1'87 per cento delle
ditte incluse nella media riesce a completare le pubblicazioni in tempo per il lancio
del prodotto.Tra le ditte che colpiscono per la loro lentezza, ce la fa solo un po' pitt
didue terzi (68 per cento). Gli analisti hanno tuttavia rilevato anche che alcuni uffici
documentazione non solo rispettano le date di lancio e di consegna del prodotto,
ma che il risultato del loro lavoro contribuisce in modo sostanziale ad aumentare la
soddisfazione dei clienti.
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= (atalogazione delle aziende intervistate = Risultati dello studio

Le aziende best in class collocano i redattori ed i disegnatori tecnici molto
pill spesso in reparti tecnici come quello delle costruzioni meccaniche rispetto
ai partecipanti allo studio piu' deboli. Inoltre, mettono a loro disposizione stru-
menti adatti, come ad esempio software per il Content Management e la strut-
turazione della documentazione o strumenti di visualizzazione 3D. Un ulteriore
fattore di successo consiste nell'integrazione della documentazione del prodot-
to nel sistema di Content Management e 1'utilizzo di Desktop o Network File
Management e Product Lifecyle Management. In questo modo, le aziende di
successo rispettano non solo le date di lancio e di consegna del prodotto, bensi
riducono contemporaneamente anche il rischio di errori nella documentazione.
Gli specialisti delle ricerche di mercato offrono i seguenti suggerimenti pratici:

> Iniziare il processo della documentazione contemporaneamente al processo di sviluppo

= Integrare |'ufficio documentazione in reparti tecnici come quello delle costruzioni meccaniche

> Dotare i redattori tecnici di strumenti di documentazione e Content Management

> Mettere a disposizione dei disegnatori tecnici strumenti di visualizzazione 3D e di
illustrazione basati sul design

=  Implementare tecnologie di Translation Memory

= Utilizzare tecnologie di 3D Publishing
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