Giedanken zur digitalen Transformation der

Remoteiiberwachungsbranche fiir medizinische Gerate

Dank eingebetteter Technologien wie dem Internet der
Dinge (Internet of Things, loT) kdnnen heute viele
medizinische Gerate remote Uiberwacht werden. Einige
Hersteller medizinischer Gerate nutzen solche
Fahigkeiten, um die Effizienz von Wartungsarbeiten zu
verbessern. Aber wirklich zukunftsorientierte
Unternehmen nutzen die Technologie, um ihre
gesamten Geschdftsablaufe digital zu transformieren.
Sie nutzen die Daten, um neue Serviceleistungen
anzubieten, die gewonnenen Informationen in den
Produktlebenszyklus einflieBen zu lassen und vieles
mehr.

Um ein besseres Verstandnis der digitalen
Transformation in der Medizintechnikbranche, der
haufigsten Herausforderungen und Hindernisse bei der
Transformation und des potenziellen Nutzens zu
erhalten, haben wir uns kiirzlich mit Anthony Moffa,

Sr. Director der ThingWorx lloT Platform bei PTC,
getroffen. Dies ist eine Zusammenfassung unseres
Gesprachs.

Welche Rolle spielt die digitale

Transformation in der Medizintechnikbranche?

RTInsights: Wir haben gesehen, wie wichtig die
digitale Transformation fir viele Branchen ist. Welche
Rolle kann sie in der Medizintechnikbranche spielen?

Moffa: Es ist eine Fortsetzung von dem, was vor etwa
20 Jahren begonnen wurde. Die Medizintechnik-
branche war eine der ersten Branchen, die wirklich
damit begonnen hat, vernetzte Wartungsleistungen
anzubieten. Es begann als Gerat-zu-Gerat oder
Remote-Gerateverwaltung und entwickelte sich
schlieBlich zum Internet der Dinge. Und das Schone an
all dem war, dass die Branche die Mdglichkeit hatte, die
Gerate von einem zentralen Standort aus zu
diagnostizieren, und das tragt natiirlich dazu bei, das
Wartungserlebnis, die Kundenzufriedenheit und all
diese Dinge zu verbessern. Selbst bei all dem gibt es
immer noch Druck. Als ich in der Wartung tatig war,
wurden wir immer aufgefordert, mehr mit weniger

Aufwand zu erreichen, fiir weniger Geld. Wenn man
also an Wartungsorganisationen denkt, wiirden diese
ein neues Produkt herausbringen und das Produkt
verkaufen. Wenn dies gelingt, wachst die installierte
Basis allmahlich und wachst und wachst. Dennoch
wollen Sie Ihre Wartungsorganisation nicht im gleichen
Tempo wachsen lassen, richtig?

Und das ist einer der Griinde, warum so viele
Menschen die Digitaltechnik tibernehmen. Eine
einfache Rechnung ergibt, dass, wenn Sie lhre
installierte Basis verdoppeln, Sie auch die Anzahl der
Mitarbeiter verdoppeln missen, die diese Basis
bedienen. Wenn lhre Wartungsorganisation sagt: ,Wir
wollen unsere Ertrage aus der Wartung verdoppeln®,
mussen Sie die Anzahl der Mitarbeiter verdoppeln, weil
ein direkter Zusammenhang besteht: So viele Techniker
bendtige ich, um so viele Einnahmen zu erzielen. Aber
sobald Sie in der Lage sind, ein digitales Format in lhren
Workflow zu integrieren, konnen Sie wirklich damit
beginnen, die Ablaufe zu rationalisieren. Sicherlich hat
die Remote-Wartung geholfen. Sie machte es einfach,
Gerateprobleme zu diagnostizieren. Aber Sie mussten
trotzdem gelegentlich jemanden losschicken, um
etwas in Ordnung zu bringen. Jetzt fangen die
Geratehersteller also an, sich mit Dingen wie
Eigenwartung zu beschdftigen — und fragen: ,Kdnnte
mein Kunde nicht bestimmte Dinge selbst reparieren”?

Dieses Denken brachte die Rolle eines Technikers fiir
medizinische Gerate, so genannter Medizintechniker,
hervor. Viele Krankenhduser haben sich damit befasst,
weil sie den Prozess der Wartung von medizinischen
Gerdten beschleunigen und vielleicht vorausschauende
Wartung und all diese Dinge durchfiihren kdnnten.
Doch das Problem dabei ist, dass man jeden auf jedem
Teil der Ausriistung schulen muss. Das ist bereits schon
eine Herausforderung, aber mit diesem Ansatz ist auch
eine Verantwortung verbunden. Dieses
Eigenwartungsmodell, bei dem die Medizintechniker
des Krankenhauses die Arbeit erledigen, hat sich also
nicht so schnell durchgesetzt, wie jeder denken wiirde.
Eine Sache, die helfen konnte, ist, mit so etwas wie
Erweiterter Realitat oder assistierter Unterstiitzung zu
beginnen. Mit Vuforia Chalk von PTC kénnen Sie z. B.
Telestration - eine Freihand-Skizze auf einem
bewegten oder unbewegten Videobild zeichnen —
direkt bei Kunden vor Ort einsetzen. Es ist eine schone



https://chalk.vuforia.com/
https://chalk.vuforia.com/
https://chalk.vuforia.com/

Erganzung zur Digitalisierung der Wartung, denn wenn
ich mit lhnen telefoniere, und Sie erklaren etwas, und
Sie und ich benutzen Worte, dann reden wir vielleicht
nicht Gber dasselbe. Ich konnte denken, dass Sie etwas
anschauen, was Sie aber gar nicht anschauen. Im
Gegensatz dazu nutzt Vuforia Chalk die Erweiterte
Realitat, um eine bessere Zusammenarbeit bei der
Wartung und Reparatur von Produkten zu
ermdglichen. Es ist ein leistungsfahigeres FaceTime fiir
Wartungszwecke.

Daruber hinaus kdnnen Sie Geratedaten aus der
Remoteliberwachung Gibernehmen, ein erweitertes
Erlebnis schaffen und einem Gerat Anweisungen
Uberlagern, damit jemand die Wartung durchfiihren
kann. Die Wartung im Allgemeinen wurde aufgrund
der wachsenden Installationsbasis, der Komplexitat der
Gerate und der Notwendigkeit, dass die Gerate
betriebsbereit sein mussen, fiir diese Aufgabe
vorbereitet. Wie andere Branchen, die eine digitale
Transformation durchlaufen, benétigt auch die Medizin
diese Art von Unterstiitzung.

Welches sind die Schliisseltechno}ggien}

die eine digitale Transformation ermaglichen?

RTInsights: Welches sind die Schlisseltechnologien
und die sich abzeichnenden Trends, die die digitale
Transformation ermdéglichen werden?

Moffa: Die Wartung beginnt endlich damit,
Back-End-Systeme zu integrieren. Wenn man in der Zeit
zurlickblickt, waren wir alle in einer Umgebung, die
stark auf Stifte und Papier aufgebaut war. Die Daten
waren in Silos gespeichert. Und irgendwann sagte
jemand: ,Hey, wissen Sie was? Wir miissen das auf
einen Computer Ubertragen, damit wir schneller auf
die Daten zugreifen konnen.” Aber als das getan war,
waren die verschiedenen Back-End-Systeme, das
ERP-System, das MRP und das CRM, unabhangig
voneinander digitalisiert. Und dann sagten die Leute
schlieBlich: ,Nun, wir missen diese Daten miteinander
verbinden.” Das ist ein groBBer Schritt, der sich jetzt
abzeichnet, da Daten immer allgegenwartiger werden
und man versucht, eine offene und verflochtene
Infrastruktur zu schaffen.

Auf diese Weise hat die Buchhaltung Einblick in das
MRP-System und die Fertigung, die Fertigung hat
Einblick in die technische Entwicklung, die technische
Entwicklung in die Wartung, und jeder kann all diese
Informationen einsehen. Die Moglichkeit, auf all diese
Daten zugreifen zu kdnnen, ist also ein grof3er Vorteil.
Servicetechniker haben heute den Zugriff zu diesen
Daten in ihrer Hand, Giber Handy, Tablet oder beides.
Uber die Erweiterte Realitdt haben sie unmittelbaren
Zugang zu den Leuten, als ob sie direkt neben ihnen
stlinden. Sie kdnnen genau sehen, was die Kunden
anschauen, mit ihnen sprechen und ihnen
Anweisungen geben, was sie zu tun haben. Das ist
wahrscheinlich eine der bedeutenderen
technologischen Entwicklungen von heute, und das
kann wirklich einen grof3en Unterschied ausmachen.

Wo andere Technologien beginnen, noch innovativere
Wartungsansatze zu unterstitzen, werden Sie diese
Schritte und diese Ebenen aufkommen sehen. Je mehr
Sie z. B. 3D-CAD einsetzen, desto effizienter kdnnen Sie
in Ihrer Organisation 3D-Bilder mit explodierbaren
Ebenen erstellen, die Sie auseinanderziehen und sehen
kdnnen, wie es aufgebaut ist. Es ist erstaunlich intuitiv
und gibt Ihnen die Méglichkeit, jemandem zu zeigen,
wie er die Wartungsarbeiten ausfiihren kann, die er
erledigen muss.

Was sind die Hindernisse fiirdie™

digitale Transformation?

RTInsights: Was sind die Hindernisse fiir die digitale
Transformation fir Unternehmen in der
Remoteliberwachungsbranche?

Moffa: Eine Sache, liber die wir immer sprechen, wenn
wir Technologie in einem Unternehmen einsetzen, ist,
dass Technologie nicht die Lésung, sondern das
Werkzeug ist. Es ist ein Mittel zum Zweck, aber es ist
nicht der Zweck. Man benétigt Mitarbeiter, Prozesse
und Richtlinien rund um diese Komponenten.

Wenn es um die Menschen geht, gibt es einen
natirlichen Widerstand gegen Veranderungen. Das
Interessante daran ist, dass Sie heute eine Gruppe junger
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Maénner und Frauen haben, die in einer binar
digitalisierten Welt aufgewachsen sind. Sie sind seit
dem Beginn ihrer Vorschulzeit digitalisiert worden; sie
sind in dieser Welt aufgewachsen. Bei ihnen gibt es
weniger Widerstand. Aber Sie haben eine andere
Gruppe, die nie damit aufgewachsen ist, und sie stehen
dem eher ablehnend gegentiber.

Ein weiteres Problem besteht darin, dass die
Unternehmen selbst beginnen, sich mit der
Digitalisierung und den damit verbundenen Kosten
auseinanderzusetzen. Das wird Teil des Widerstands
sein: die Kosten der Technologie selbst und die Kosten
dafir, Verfahren zu andern. Und dann gibt es noch die
Richtlinien, die alles unter einen Hut bringen miissen.
Erinnern Sie sich daran, als wir anfingen, E-Mail
geschaftlich zu nutzen, und uns klar wurde, dass wir
Richtlinien brauchen, weil Informationen an Leute
gelangen konnten, an die wir sie gar nicht weitergeben
wollten.

Man braucht also Richtlinien, um diese Dinge zu
steuern und Leitplanken um sie herum zu legen. Wir
wollen nicht, dass einfach jeder es verwenden kann, zu
jeder Zeit, fiir jeden Zweck. Man muss das steuern. Es
braucht Zeit, neue Technologien in seinen Prozess
einzubinden und entsprechende Richtlinien zu
erstellen. Es bedarf einer konzertierten Anstrengung.
Man kann nicht einfach eine Technologie entwickeln,
sie einflihren und dann davonlaufen.

Wie kann man o

Hindernisse iiberwinden?

RTInsights: Wie kann man diese Hindernisse
Uberwinden?

Moffa: Es muss eine Top-down-, Bottom-up- und
integrative Umgebung geben. Hier gibt es so etwas wie
einen kleinen Prozess. Zunachst einmal ist es nicht so,
dass man einen Zauberstab schwingt und alles, was
man vor Ort hat, verbindet. Das braucht Zeit. Damit ist
ein Aufwand verbunden. Man braucht Techniker, um
diesen Prozess zu starten. Und dabei beginnt man, sich
weiterzuentwickeln und zu lernen, wie viel man remote
tun kann.

Als ich eines der ersten Programme verkaufte, fragte
ich im Verkaufsgesprach: ,Wollen Sie mit der gleichen
Anzahl von Technikern das doppelte Geschaft machen,
das Sie heute machen?” Denn das ist es, worauf Sie
hinarbeiten wollen. Wenn Sie normalerweise jedes Jahr
5 bis 10 Prozent Ihrer Techniker ersetzen missen und in
der Lage sein werden, jedes Jahr einen gewissen
Prozentsatz lhres Basisprodukts zu verbinden, werden
Sie schlieBlich ein Modell schaffen, bei dem die
Effizienzgewinne bei der Konnektivitat normale
Personalverluste ausgleichen kénnen.

Es ist eine der Herausforderungen, dass man einem
Techniker vermitteln muss, dass er fur den Prozess von
unschatzbarem Wert ist und dass die Technologie dazu
da ist, ihm dabei zu helfen, seine Arbeit besser zu
machen. Und wahrscheinlich ist eines der groBten
Hindernisse, die es zu Gberwinden gilt, die Beteiligung
des oberen Managements.

Zu erkennen, dass eine Prozessanderung notwendig
ist, ist ebenfalls entscheidend. Das Beispiel, das wir
dem Management gaben, als ich meine erste
loT-Produktplattform einflihrte, war, dass, wenn wir
weiter das tun wiirden, was wir heute tun, wir
automatisch jemanden zum Geratestandort schicken
wirden, obwohl wir dieses vernetzte System haben.
Das macht den ganzen Zweck, den wir mit der
Verbindung der Gerate verfolgen, véllig zunichte. Wir
muissen also unseren derzeitigen Prozess dahingehend
andern, dass er einen Entscheidungspunkt einschlief3t:
Wenn das Gerédt verbunden ist, folgen wir einem
bestimmten Weg. Wenn es nicht verbunden ist, folgen
wir einem anderen Weg. Und das ist eine einfache
Prozessanderung, aber sie braucht Zeit, und es ist eine
Richtlinie, die den Menschen beigebracht werden
muss, und das muss man einbinden. Es gibt eine
gewisse Tragheit, die viele Unternehmen tiberwinden
mussen. Sie mussen Prozesse in die taglichen
Arbeitsablaufe der Menschen integrieren, um sie daran
zu gewohnen. Das ist sicherlich eine Herausforderung,
die man am besten mit Zustimmung und Engagement
meistert. Sobald die Ergebnisse jedoch sichtbar
werden, wird diese Herausforderung zu einer Chance.

Wenn wir Uber digitale Transformation sprechen, klingt
es manchmal so, als sei sie ein bindrer Schalter: Heute
war ich analog, morgen bin ich digital. In Wirklichkeit
ist es ein Kontinuum oder ein Spektrum. Die
Digitalisierung lhres Unternehmens braucht Zeit. In
vielen Unternehmen befinden sich die loT-Programme
in einer 5- bis 10-jahrigen Entwicklungsphase. Es
dauert so lange, weil es so viele Gerdte gibt und es so



viele Menschen gibt, die ein solches Programm
erreichen muss. Es braucht Zeit, bis diese Dinge sich
eingespielt haben. Und wenn eine Organisation will,
dass es schnell geht, muss sie Leute dafiir abstellen. Die
Vorteile kdnnen weitreichend sein. Es hangt alles davon
ab, wieviel man investieren will. Man bekommt heraus,
was man hineinsteckt.

Welche Vorteile kinnen mit einer
erfolgreichen digitalen

Transformation erzielt werden?

RTInsights: Welche Vorteile kdnnen mit einer
erfolgreichen digitalen Transformation erzielt werden?

Moffa: Digitalisierung und eine digitale Welt
ermoglichen es Unternehmen, mehr Inhalte rund um
die Nutzung der Gerate anzubieten. Die Einsatzzeiten,
die Art und Weise, wie es bei einer Schicht aussieht, die
Effizienz der Ausrlistung, die Betriebszeit im Vergleich
zur Ausfallzeit. Sie konnen Daten (iber den Betrieb von
Gerdten erfassen und diese in ein Werkzeug
verwandeln, mit dem sie das Unternehmen besser
flhren kénnen.

Die Kunden beginnen nun, die Informationen zu
konsumieren, die ihnen die Wartungsteams geben. Die
nachste Stufe kdnnte darin bestehen, dass wir Sie mit
anderen Kunden vergleichen kénnen (ohne lhnen zu
sagen, wer diese sind). lhre Kunden finden
Gelegenheiten, sich zu verbessern, oder haben
Vertrauen darin, dass sie fiihrend sind. Sie sind auf
Wartungsteams fiir das Netzwerk, das sie erstellt
haben, angewiesen, nicht nur auf das Produkt, das ich
entwickelt habe.

Das ist fur sie von Wert. Und wenn Sie damit anfangen,
gehen Ihre Net Promoter Scores durch die Decke, weil
Sie lhren Kunden helfen, ihre Arbeit zu erledigen. Sie
erleichtern ihnen das Leben. lhre Kunden werden jeden
in der Branche fragen: ,Hey, von wem haben Sie Ihre
Blutanalysegerate gekauft? Von wem kaufen Sie Ihre
Tests? Wer hat Ihr MRT-Gerat bereitgestellt? Und gefallt
Ihnen der Anbieter? Gefallt lhnen sein Service?” Und
das wird ein groBBer Pluspunkt fiir Sie sein. Sie werden
sehen, wie die Net Promoter Scores steigen, weil die
Kunden etwas bekommen, was ihnen sonst niemand
bieten konnte. Sie werden sehen, dass Kunden zu Ihren
Flrsprechern werden, nicht weil Sie sie darum bitten,
sondern weil sie begeistert darliber reden, wie Sie
ihnen ihr Leben erleichtert haben.

Eine lustige Geschichte: Ein Endkunde entschied, dass
er mit einem Wartungsanbieter nicht mehr
zusammenarbeiten wollte. Also ging ein Techniker zum
Standort des Kunden, um eine kleine Box zu entfernen,
die dessen Gerdte mit dem zentralen Server verband.
Als der Techniker auftauchte und begann, die Box zu
entfernen, schaute ihn der Manager an und fragte:
+Was machen Sie denn da?” Er sagte: ,Nun, die gehort
zum Wartungsprogramm, und da Sie den
Servicevertrag nicht verlangern werden, entfernen wir
sie.” Der Kommentar des Managers war: ,Warten Sie
einen Moment. Ich wusste nicht, dass dies die Situation
war. Mit wem muss ich sprechen?” Und innerhalb von
24 Stunden waren sie wieder der Wartungspartner.

Letzten Endes beginnt jeder Teil lhres Unternehmens
einige Vorteile der Digitalisierung zu erkennen.

Weitere Informationen finden Sie unter
https:/www.ptc.com/de/industries/life-sciences
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