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1. Einleitung

Mit einem Gesamtumsatz von rund 18 Milliarden Euro und fast 100.000
Mitarbeitern ist die deutsche Medizintechnik-Industrie ein bedeutender
Eckpfeiler der deutschen Wirtschaft. Die Hightech-Branche bewegt sich
dabei mit ihren innovativen, weltweit nachgefragten Produkten im
Zukunftsmarkt Gesundheit.

Nach einem erfolgreichen Vorjahr konnten die rund 1.250 deutschen
Medizintechnikhersteller ihren Umsatz im Jahr 2008 um rund 2,5 Pro-
zent auf 17,8 Milliarden Euro steigern’. Getragen wurde dieses positive
Ergebnis vor allem durch eine Steigerung des Auslandumsatzes um 3,5
Prozent. Entsprechend hoch ist das Beschaftigungsplus bei den Uber-
wiegend kleinen und mittelstandischen Betrieben. Hier konnte 2008 ein
Zuwachs von 4,4 Prozent auf 98.900 Beschaftigte verzeichnet werden.
Auch fir das Jahr 2009 erwartet die Branche einen stabilen Gesamtum-
satz?.

Die Innovationsstarke ist eines der Kennzeichen der deutschen Medizin-
technik. Knapp 9 Prozent ihres Umsatzes investieren die Unternehmen
in den Bereichen Forschung und Entwicklung (F&E) und damit mehr als
die meisten anderen Industrie-Branchen. Rund 15 Prozent der Beschaf-
tigten sind in diesem Bereich tatig. Der Umsatzanteil innovativer Produk-
te, d.h. der Produkte, die seit weniger als drei Jahren am Markt sind,
liegt bei knapp 32 Prozent.

Innovationen hangen entscheidend davon ab, inwieweit es gelingt,
bestehendes Wissen und Erfahrungen mit neuem Wissen zu kombinie-
ren, d.h. den globalen wissenschaftlich—technischen Fortschritt zu erfas-
sen und unter Berlcksichtigung internationaler Regularien in eigene
innovative Produkte umzusetzen. Vor allem in forschungs- und entwick-
lungsintensiven Branchen wie der Medizintechnik ist es daher von ent-
scheidender Bedeutung, vorhandenes Wissen zu identifizieren, aufzube-
reiten und den Mitarbeitern bedarfsorientiert zur Verfligung zu stellen.

1 SPECTARIS Deutscher Industrieverband fiir optische, medizinische und mechatronische Technolo-
gien e.V. (2008): Die deutsche Medizintechnik-Industrie - SPECTARIS Jahrbuch 2008, Berlin

2 SPECTARIS Deutscher Industrieverband fiir optische, medizinische und mechatronische Technolo-
gien e.V. (2009): Die deutsche Medizintechnik-Industrie 2008/2009 - Branchenentwicklung und Trends,
Berlin
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Mit dem im Projekt Wiki-Med wurde das Gesamtziel verfolgt, explizit fur
die Medizintechnikbranche innovative Anwendungs- und Modelllosun-
gen fur das Wissensmanagement zu konzipieren und umzusetzen. Das
Verbundvorhaben ist Teil der Initiative ,Fit fur den Wissenswettbewerb”
des Bundesministeriums fir Wirtschaft und Technologie (BMWi)3. Im
Rahmen dieser Initiative wird der Einsatz von Wissensmanagement im
deutschen Mittelstand gefordert. Im Projekt Wiki-Med wurden bereits
bestehende Methoden, Verfahren, Konzepte und Lésungen aus ande-
ren Branchen transferiert und angepasst.

Im Vorfeld dieses Leitfadens wurde, in Zusammenarbeit mit dem Indust-
rieverband SPECTARIS e.V. eine Umfrage zur Nutzung und Verbreitung
von Wissensmanagementinstrumenten in Unternehmen der Medizin-
technikbranche durchgefihrt. Dabei wurde festgestellt, dass das Thema
Wissensmanagement von groB3er Bedeutung fur die Unternehmen ist.

Der vorliegende Leitfaden dient als Orientierungshilfe fur kleine und
mittelstandische Unternehmen der Medizintechnikbranche bei der Aus-
einandersetzung mit dem Thema Wissensmanagement. Er soll fir das
Thema Wissensmanagement sensibilisieren und exemplarisch die im
Verbundprojekt Wiki-Med vom Fraunhofer Institut fir Produktionstech-
nik und Automatisierung erprobte Vorgehensweise einschlieBlich der
entwickelten Konzepte vorstellen. Anhand der im Projekt entwickelten
Best-Practice Beispielen aus der Medizintechnik wird gezeigt, wie die
hier vorgestellten Methoden zu einer funktionierenden Wissensmana-
gementlosung beitragen.

Dieser Leitfaden entstand mit der tatkraftigen Unterstlitzung von Ale-
xandra Bach, Jirgen Henke, Michael Kempf sowie Christine Nitsche-
Loske vom Fraunhofer IPA.

3 www.wissenmanagen.net
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2. Warum Wissensmanagement?

Deutsche Hightech-Branchen wie die Medizintechnik gelten weltweit als
MalBstab flr innovative Produkte und gehdren zu den fuhrenden Tech-
nologietreibern. Fur die Unternehmen ist Wissen heute unverzichtbar
geworden, um einen entscheidenden Vorsprung gegenuber Wettbe-
werbern, sowohl auf nationaler als auch auf internationaler Ebene, zu
sichern. Unabhangig davon, ob sich das Wissen in neuen Produkten und
Dienstleistungen oder in der Verbesserung betrieblicher Prozesse wider-
spiegelt, gilt es als Motor von Innovationen und als wesentliche GroBe
im Wertschopfungsprozess. Gerade in besonders entwicklungsintensi-
ven Branchen wie der Medizintechnik, in der stark interdisziplinar gear-
beitet wird, hat sich Wissen zu einer auBBerordentlich wichtigen Ressour-
ce entwickelt. Diese Ressource gilt es, gezielt zu entwickeln und zu
bewahren, um den Entwicklungswettlauf mit Mitbewerbern am Markt
fur sich zu entscheiden. Wissen stellt einen strategischen Wettbewerbs-
faktor dar*.

Zur Starkung dieser Ressource wird von den Unternehmen Wissen auf
unterschiedliche Weise erworben. Mehr als ein Drittel der befragten
Medizintechnik-Unternehmen setzen heute bei der Wissensentwicklung
auf Entwicklungskooperationen mit ihren Lieferanten und Kunden, um
Know-How aufzubauen. Ein weiteres beliebtes Mittel zum Wissenser-
werb ist die gezielte Anwerbung von entsprechend qualifizierten Mitar-
beitern. Diese werden entweder von Mitbewerbern abgeworben oder
direkt an den Hochschulen rekrutiert.

Aktuell fuhren 15% der Umfrageteilnehmer keinen systematischen
Wissenserwerb durch. Vor dem Hintergrund, dass konkurrierende Un-
ternehmen den Erwerb von Wissen auf unterschiedliche Weise voran-
treiben, sei es durch Abwerben von Mitarbeitern anderer Unternehmen
oder im Rahmen von Entwicklungskooperationen, stellt die Vernachlas-
sigung des Themas Wissensmanagement eine Benachteiligung fur die
Firmen dar.

4 Vgl. Bullinger, H.-J., 2002

Wissensmanagement — Ein Leitfaden aus der Medizintechnik | 7



= Kein systematischer
Wissenserwerb

= Sonstige

= Gezieltes Anwerben von
"erfahrenen Mitarbeitern"
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Kooperation mit
Forschungsinstituten

Erwerb von Lizenzen

Abbildung 1: Welche Methoden werden zum Wissenserwerb eingesetzt?®

Neben dem zielgerichteten Erwerb ist auch die Bewahrung ein weiterer
wichtiger Aspekt im Umgang mit Wissen. Immer wieder beklagen Un-
ternehmen, dass durch das Ausscheiden von zentralen Wissenstragern
wertvolles Know-How verloren geht (, Kollektive Amnesie”®). Ein Grol3-
teil der befragten Unternehmen hat bestatigt, dass die temporare oder
langerfristige Abwesenheit von Mitarbeitern ein groBes Problem beztig-
lich der Wissensbewahrung darstellt.

Ein Grund hierfUr ist, dass das zuvor erworbene Wissen stark personen-
gebunden ist. Den auftretenden Know-How Verlust zu kompensieren ist
fur die Unternehmen ein schwieriges und langwieriges Unterfangen. Es
mussen entweder neue Mitarbeiter mit dem entsprechenden Know-
How rekrutiert werden oder bestehende Mitarbeiter mit erheblichem
Ressourcenaufwand weitergebildet werden. Um auch langfristig Uber
bereits erworbenes Wissen zu verfligen, bedarf es einer systematischen
Wissensbewahrung, welche das bisher personengebundene Erfah-
rungswissen fur die Organisation sichert und nutzbar macht.

5 Quelle: Fraunhofer IPA, Untersuchung zur Nutzung und Verbreitung von Wissensmanagementinstru-
menten in Unternehmen der Medizintechnikbranche, 2008
6 Vgl. Probst, G.; Raub, S.; Romhardt, K.,2006
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Abbildung 2: Welche Probleme existieren bei der Wissensbewahrung?’

Der Begriff Wissensmanagement bezeichnet in diesem Zusammenhang
den , bewussten und systematischen Umgang mit der Ressource Wissen
und den zielgerichteten Einsatz von Wissen innerhalb der Organisati-
on”8. Die Verantwortlichkeit flr das Thema Wissensmanagement liegt
bei den meisten Unternehmen beim mittleren Management, also auf
Abteilungsleiterebene.

Wichtig fur erfolgreiches Wissensmanagement ist eine wissens- und
lernfreundliche Unternehmenskultur. Das Management ist maBgeblich
fur die Gestaltung der Unternehmenskultur verantwortlich, sei es durch
Richtlinien oder durch personliches Vorleben. Hier gilt es, mit gutem
Beispiel voranzugehen und sich aktiv an den eingefihrten Losungen zu
beteiligen um den maglicherweise existierenden Vorbehalten der Mitar-
beiter zu begegnen. AuBerdem sollte der personliche Nutzen flr die
Mitarbeiter dargestellt werden. Dies kann zum Beispiel in Form von
unternehmensinternen Pilotprojekten geschehen, aus denen man Best-
Practice Beispiele flr den internen Gebrauch ableitet.

Den Mitarbeitern sollten darUber hinaus weitere Anreize geschaffen
werden, sich aktiv am Wissensmanagement zu beteiligen. Diese Anreize
konnen materieller Natur sein, denkbar sind aber auch andere Formen.

7 Quelle: Fraunhofer IPA, Untersuchung zur Nutzung und Verbreitung von Wissensmanagementinstru-
menten in Unternehmen der Medizintechnikbranche, 2008
8 Vgl. Wesoly, M.; Schnalzer, K., 2005, S.11
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= Top-Management (Vorstand,
Geschaftsfiihrung)

= Mittleres Management
(Abteilungsleitung)

A
— T = Bereich (Teamleitung,
Gruppenleitung)

Verantwortlichkeiten sind
nicht definiert

Abbildung 3: Verantwortlichkeit fir Wissensmanagement in MT-Unternehmen?®

FUr die Realisierung von Wissensmanagementlosungen existieren in der
Praxis eine Vielzahl an theoretischen Konzepten und Methoden. Aber
insbesondere bei kleinen und mittelstandischen Unternehmen fehlen
haufig die bendtigten Ressourcen und das Know-How flir die Umset-
zung und Einfihrung auf Prozessebene.

Der vorliegende Leitfaden dient als Hilfestellung bei der Einflhrung von
Wissensmanagementinstrumenten in  medizintechnisch  orientierten
KMUs. Zudem werden ausgewahlte Methoden und Werkzeuge des
Wissensmanagements vorgestellt. Vor dem Hintergrund des Verbund-
projekts Wiki-Med handelt es sich hierbei um praxiserprobte Methoden,
die erfolgreich in Medizintechnik KMUs eingefuhrt wurden.

9 Quelle: Fraunhofer IPA, Untersuchung zur Nutzung und Verbreitung von Wissensmanagementinstru-
menten in Unternehmen der Medizintechnikbranche, 2008
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3. Wissensmanagement in der
Medizintechnik

Die Medizintechnik-Branche ist die Schnittstelle von Medizin und Tech-
nik. In diesem Bereich werden technische Erkenntnisse aus den Ingeni-
eurwissenschaften mit den medizinischen Sachkenntnissen von Arzten
kombiniert. Von den beteiligten Akteuren wird daher stets interdiszipli-
nares Denken und Handeln gefordert. Besonders ausgepragt ist dies im
Forschungs- und Entwicklungsprozess. Dieser erfordert ein geeignetes
Innovationsmanagement, mit dessen Hilfe bereits existierende Ideen in
konkrete Produkte Ubertragen werden konnen.

Die hohe Innovationsdynamik der Branche gleicht einem Innovations-
wettlauf zwischen den Medizintechnikunternehmen. Um diesem stetig
wachsenden Wettbewerbsdruck und den regulatorischen Neuerungen
des Gesetzgebers standzuhalten, ist ein effizientes und effektives Inno-
vationsmanagement im Unternehmen notwendig.

Auf die Ressource ,,Wissen” kann im adaquaten Umgang mit Innovati-
onen nicht verzichtet werden. Denn je besser die einzelnen Wissenstra-
ger sich in Unternehmen miteinander austauschen, desto eher wird ein
Verbesserungsbedarf entdeckt, und neue innovative Losungen - sprich
Innovationen - konnen entwickelt und umgesetzt werden. Somit kon-
nen kleine und mittelstandische Unternehmen durch effektives Wis-
sensmanagement ihr volles Innovationspotenzial ausschopfen. AulBer-
dem hilft es dabei, die internen Prozesse zu optimieren, eine Verbesse-
rung der Produktqualitat sowie eine Steigerung der Produktivitat bei
gleichzeitig sinkenden Kosten zu erreichen'.

Im Bereich der Forschung und Entwicklung ist der Einsatz von Wissens-
management bereits relativ weit verbreitet. 43% der befragten Unter-
nehmen nutzen heute Wissensmanagement zur Unterstltzung ihres
F&E-Prozesses. Der Zugriff und die Nutzung der Gesamtheit des be-
triebsspezifischen Wissens werden durch systematisches und effektives
Wissensmanagement mafBgeblich erleichtert und helfen bei der Identifi-
kation und Entwicklung von Innovationen.

10 Vgl. Reinmann- Rothmeier/Mand/Erlach/Neubauer, 2001
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Abbildung 4: Unternehmensbereiche in denen Wissensmanagement eingesetzt
wird (Mehrfachnennungen maéglich)"

Die Umfrage bei den Medizintechnikunternehmen hat aber auch ge-
zeigt, dass der Einsatz von Wissensmanagement in anderen Unterneh-
mensbereichen kaum verbreitet ist. Das Verbundvorhaben Wiki-Med hat
im Rahmen des Teilprojektes mit der Andreas Hettich GmbH & Co. KG
gezeigt, dass durch den Einsatz von gemeinsamen Wissensdatenbanken
die Service- und Wartungsprozesse im Bereich des Kundendienstes
maBgeblich verbessert werden konnen. Die Bearbeitungszeiten lassen
sich durch die Verfligbarkeit von offiziellen Informationen in Kombinati-
on mit dem Erfahrungswissen der Anwender deutlich verkurzen. Gleich-
zeitig wird die gebotene Servicequalitat gesteigert und dadurch die
eigene Darstellung im AuBenraum verbessert.

11 Quelle:  Fraunhofer IPA, Untersuchung zur Nutzung und Verbreitung von Wissensmanagementin-
strumenten in Unternehmen der Medizintechnikbranche, 2008
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4. Das Verbundprojekt Wiki-Med

Das vom Fraunhofer Institut flr Produktionstechnik und Automatisie-
rung in Stuttgart durchgefihrte Verbundforschungsprojekt Wiki-Med
fand im Zeitraum 2005 bis 2009 statt. Ziel des vom BMWi im Rahmen
der Initiative ,Fit fir den Wissenswettbewerb” geforderten Verbund-
projektes war es, Anwendungs- und Modelllosungen fir das Wissens-
management in der Medizintechnikbranche zu konzipieren und in den
beteiligten Unternehmen einzuflhren. Ein weiteres Ziel des Vorhabens
war die Schaffung von Best-Practice-Beispielen fur den Erfahrungstrans-
fer in andere kleine und mittelstandische Unternehmen.

Mit der Verknipfung technologischer, organisatorischer sowie prozess-
orientierter Aspekte unterstltzt das Projekt Wiki-Med die Forderung
nach Entwicklung und Erprobung innovativer Informations- und Kom-
munikationstechnologien. Zudem wird die Wettbewerbs- und Wachs-
tumsfahigkeit zentraler Wirtschaftsbranchen gestarkt. Dabei stehen
kleine und mittelstandische Unternehmen im Mittelpunkt. Im Projekt
Wiki-Med wird durch die Ausrichtung der Methoden und Instrumente
des Wissensmanagements an den Geschaftsprozessen der Unterneh-
men das Ziel verfolgt, konkrete Verbesserungen in den Betriebsablaufen
zu erzielen. Dies erstreckt sich beispielsweise auf die Verbesserung der
Prozesse zwischen Kundenservice und F&E. Insbesondere die Erfassung
und Einbindung von kundenseitigem Wissen ist einer der Schwerpunk-
te, mit dem verschiedene Aspekte der Wertschopfungskette betrachtet
werden.

Das Verbundprojekt wurde in Teilprojekte gegliedert, die jeweils mit
einem Anwendungspartner aus der Medizintechnik durchgefihrt wur-
den und unterschiedliche Zielsetzungen verfolgten. Der Fokus der Teil-
projekte lag hierbei weniger auf der Neuentwicklung von Wissensma-
nagement-Anwendungen als vielmehr auf der prozessnahen Integration
und Anpassung von bereits validierten Wissensmanagementinstrumen-
ten. So wurden zum Beispiel technische Losungen, wie eine innovative
Wissensdatenbank konzipiert und umgesetzt. Die im Rahmen des Pro-
jektes durchgefihrte Umfrage hat ergeben, dass Wissensdatenbanken
zu den am weitesten verbreiteten technologischen Werkzeugen geho-
ren.
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Diese werden von mehr als der Halfte der befragten Unternehmen
eingesetzt, um ihre Mitarbeiter mit Informationen, wie Reparaturanlei-
tungen oder Servicedokumenten, zu versorgen. Die bestehenden Kon-
zepte fur Wissensdatenbanken wurden im Teilprojekt mit der Andreas
Hettich GmbH & Co. KG um geeignete Komponenten zum Austausch
von Erfahrungswissen erganzt, um die mit dem Anwendungspartner
identifizierten Problemfelder zu l6sen.

= Keine systematische
Wissensbewahrung

= De-Briefing

L
= Wissensdatenbanken
/i
\/ Skilldatenbanken

Abbildung 5: Methoden zur Wissensbewahrung'?

Neben technologischen Instrumenten wurden auch organisatorische
Losungen, wie Lernkooperationen fur Aries AT / MedPlan, entwickelt
und gestaltet. Eine Kombination aus technologischer und organisatori-
scher Losung in Form von Blended Learning wurde beim Anwendungs-
partner Karl Storz GmbH & Co. KG geschaffen. Hier konnte im Rahmen
eines Pilotprojektes Blended Learning fur die Mitarbeiterschulung einge-
fuhrt werden.

Im Vorfeld der Konzeptions- und Entwicklungsarbeit, wurden mit den
Anwendungspartner die vorgestellten Ziele definiert. Die Zieldefinition
orientierte sich an den strategischen Unternehmenszielen. Auf diese
Weise wurde die groBtmaogliche Akzeptanz der Losungen gewahrleistet.

12 Quelle: Fraunhofer IPA, Untersuchung zur Nutzung und Verbreitung von Wissensmanagementin-

strumenten in Unternehmen der Medizintechnikbranche, 2008
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Die Vorgehensweise im Verbundvorhaben Wiki-Med gliedert sich in
die drei klassischen Projektphasen der Software-Entwicklung.

= Anforderungsspezifizierung:

Am Beginn des Verbundprojekts Wiki-Med stand die systema-
tische Aufnahme der branchen- und unternehmensspezifi-
schen Anforderungen an das interne Wissensmanagement un-
ter Verwendung erprobter Methoden des Qualitatsmanage-
ments (z.B. Prozessanalysen, Interviews, Kompetenzanalysen,
EDV Infrastrukturanalyse, Quality-Function-Deployment (QFD)).
Im Rahmen von Workshops und strukturierten Interviews wur-
den zahlreiche Parameter und Rahmenbedingungen innerhalb
der Unternehmen erfasst. Parallel erfolgte eine Analyse der zu
unterstitzenden Prozesse, vorhandener Kompetenzen und IT-
Infrastruktur.

= Konzeptionsphase:

Auf Grundlage der Analyse und der Spezifizierung branchen-
und unternehmensspezifischer Wissensprobleme und Anforde-
rungen konnten bereits erprobte Methoden des Wissensma-
nagements ausgewahlt und an die jeweilige Problemstellung
sowie die unternehmensspezifischen Randbedingungen adap-
tiert werden. Die systematische Strukturierung von Informatio-
nen stand hierbei im Vordergrund. In einem ersten Schritt
wurden verschiedene industriell erprobte Instrumente auf ihre
Anwendbarkeit hin getestet und evaluiert.

Zur verbesserten Strukturierung von Informationen wurden
ontologie-/ taxonomiebasierte Wissensnetze genutzt und bzgl.
ihrer Vor- und Nachteile bewertet. DarUber hinaus wurden
Wissensbausteine zur Informationsvermittiung konzipiert und
anschlieBend exemplarisch umgesetzt. Die Wissensbausteine
wurden prototypisch in verschiedene Software-Systeme einge-
bunden und getestet.

= Implementierung:

Nach Abschluss der konzeptionellen Arbeiten wurden Lasten-
hefte und Pflichtenhefte fur die eigentlichen Entwicklungsar-
beiten definiert. Diese dokumentierten Vorgaben dienen der
Strukturierung und Steuerung der Softwareentwicklung. Die
eigentliche Umsetzung wurde in Zusammenarbeit sowohl| mit
eigenen Entwicklern als auch mit externen Dienstleistern um-
gesetzt.
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5. Werkzeuge fur die
Anforderungsermittiung

Das Fraunhofer Institut flr Produktionstechnik und Automatisierung hat
bei der Durchfihrung des Projektes verschiedene erprobte Werkzeuge
zur Anforderungsermittlung eingesetzt. Durch die gezielte Betrachtung
der zu unterstltzenden Prozesse und die systematische Anforderungs-
ermittlung wird die ziel- und anwendergerechte Entwicklung von Wis-
sensmanagementlésungen gewabhrleistet.

Das frihe Einbinden der identifizierten Anwender stellt sicher, dass die
BedUrfnisse der Nutzer erfullt werden. Dadurch wird ein HochstmaB3 an
Akzeptanz bei den Betroffenen erreicht. Dies ist von groBer Bedeutung
fur den Erfolg eines innerbetrieblichen Wissensmanagements. Im Fol-
genden werden die verschiedenen Werkzeuge sowie die verfolgte Fra-
gestellung vorgestellt.

Anforderungsermittlung mit Quality-Function-Deployment:

= Was ist das Projektumfeld? Wer ist davon betroffen?
Zu Beginn wird im Rahmen von Workshops das Projektumfeld
im Unternehmen ermittelt. Hierbei gilt es zu ermitteln, welche
Unternehmensbereiche, Anwender und Anbieter betroffen
sind.

= Was ist den Anwendern wichtig?
Die Anforderungen der identifizierten Stakeholder werden in
weiteren Workshops erfasst. AnschlieBend werden diese Daten
unter Einbeziehung der Stakeholder priorisiert, um die Ent-
wicklungsarbeiten sinnvoll zu steuern sowie Ziele zu definie-
ren.

= Welche Standard-Software kommt in Frage?
Mit Hilfe einer Marktanalyse wird ermittelt, welche der bereits
am Markt existierenden Software-Losungen die gewunschten
Funktionalitaten erfullen. Durch die Korrelation der Anforde-
rungen und der Funktionalitaten der betrachteten Software
kann die Auswahl der am besten geeigneten Software ge-
wahrleistet werden.
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At;bildolllun'g 6: House of Qualit;
[0 House of Quality:
Das House of Quality ist ein Werkzeug, um Anwender-
anforderungen mit moglichen Losungsmoglichkeiten zu korre-
lieren und Entwicklungsschwerpunkte zu identifizieren. Unter
anderem werden mit Hilfe des House of Quality folgende
Themen bearbeitet:

=>» Priorisierung der erfassten Anwenderanforderungen

= Wettbewerbsvergleich der am Markt etablierten Standard|o-
sungen bezulglich der Erfillung der Kundenanforderungen

= Dokumentation der Merkmale und Funktionalitaten der
geplanten Losung
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Prozess- und Kompetenzanalysen / Wissensbedarfsanalyse:

= Welche Prozesse sollen Hilfe des Wissensmanagements unter-
stutzt werden?
Zu Beginn werden die zu unterstutzenden wissensintensiven
Prozesse identifiziert und erfasst. Es wird dargestellt, in wel-
chem Kontext die Prozesse stehen und welche beteiligten
Anwendergruppen existieren.

= Welcher Prozess bendtigt welches Know-How?
Im Anschluss wird das fur den Prozess relevante Wissen her-
ausgearbeitet. Es erfolgt die Aufnahme von Soll-/ Ist-
Zustanden. Es wird betrachtet welches Wissen aktuell zur Ver-
fugung steht und welches Wissen dartber hinaus bendtigt
wird, um den Prozess durchzufihren.

= Wer sind die Kompetenztrager, wie ist Wissen dokumentiert?
Es wird eine Inventur mit dem Ziel das bendtigte Wissen zu
lokalisieren durchgefihrt. An dieser Stelle wird auch gepruft,
in welcher Form das Wissen dokumentiert wird und ob es an
einzelne Mitarbeiter gebunden ist.

= Welche Informationen fehlen, wie kénnen diese erworben
werden?
Parallel wird betrachtet, welche weiteren Wissensbedarfe exis-
tieren und ob das bendtigte Wissen intern entwickelt werden
kann oder extern erworben werden muss.
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Lead-User Befragung und Online Befragunag:

= Wer sind die Lead User?

Lead User sind hoch motivierte Anwender und Spezialisten,
deren Anforderungen dem Markt vorauseilen. Diese Anwen-
der gilt es, zu Beginn zu identifizieren und in den Entwick-
lungsprozess frihzeitig einzubinden. Die Lead User dienen im
weiteren Verlauf auch als Multiplikatoren fur die entwickelten
Losungen, um die erfolgreiche Einfihrung der Instrumente im
Unternehmen voranbringen zu kénnen.

= Was sind die Anforderungen der Kernzielgruppe an erfolgrei-
ches Wissensmanagement?
Durch die gezielte Befragung von Lead-Usern aus der identifi-
zierten Kernzielgruppe wird die Qualitat der erfassten Anfor-
derungen gewabhrleistet.

= Wie sieht die Situation in anderen mittelstandischen Medizin-
technikunternehmen aus?
Mit Hilfe einer Online-Befragung wurde erfasst, wie die Nut-
zung von Wissensmanagement in anderen Unternehmen
ausgepragt ist. Ziel war es, die erfassten und dokumentierten
Anforderungen auf eine breite Basis zu stellen. Hierzu wurde
eine Reihe von Parametern abgefragt, unter anderem ging es
darum, in welchen Unternehmensbereichen Wissensmana-
gement bereits genutzt wird, welche Instrumente und Werk-
zeuge zur Erfassung eingesetzt werden oder wie das vorhan-
dene Wissen verteilt wird.
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Analyse der Informations- und Kommunikationsstruktur:

>

Wie ist die EDV-Landschaft aufgebaut?

Ein weiterer wichtiger Aspekt ist die Analyse der IT-
Infrastruktur. In welchem Softwareumfeld soll die Losung ein-
gesetzt werden, und welches sind die gegebenen Hardware-
und Software-Voraussetzungen? Wie sind IT-Tools in die be-
stehenden Prozesse integriert?

Wie etabliert sind E-Mails oder das Internet in der Unterneh-
menskommunikation?

Neben den technischen Aspekten der IT sind auch Fragen be-
zuglich der Kommunikationsstruktur und Unternehmenskultur
zu klaren. Welche Kommunikationskanale stehen den Mitar-
beitern zur Verflgung, und wie ist die unternehmensinterne
Kommunikation (Newsletter, Blogs) aufgebaut und organi-
siert?
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Abbildung 7: Visualisierung von IT-Infrastrukturen
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6. Entwicklung von Konzepten

Auf Grundlage der dokumentierten Ergebnisse der Anforderungsanalyse
wurden bereits erprobte Instrumente des Wissensmanagements ausge-
wahlt und an die jeweilige Problemstellung sowie die unternehmens-
spezifischen Rahmenbedingungen adaptiert.

Die entwickelten Konzepte umfassen sowohl organisatorische als auch
informationstechnische Losungen. Fir die zielgerichtete Auswahl der
geeigneten Werkzeuge wurden Prozesse und Ablaufe wissensorientiert
visualisiert. Zudem wurden verschiedene konzeptionelle sowie techni-
sche Moglichkeiten zur Wissensaufbereitung und —vermittiung evaluiert.
AnschlieBend erfolgte, ausgehend von den erzielten Ergebnissen, die
Entwicklung IT-gestUtzter sowie organisationaler Losungsansatze.

Wissensorientierte Prozessvisualisierung - Visualisierung von
Ist- und Soll-Prozesse:

=>» Es wurde ein Modell entwickelt, das den aktuellen Ist-Zustand
der betriebsinternen Prozesse erfasst. Im Anschluss wurde das
Modell mit Hilfe geeigneter Softwaretools abgebildet. Die fer-
tige Darstellung enthalt neben den eigentlichen Prozessen
auch alle wissensrelevanten Faktoren, welche zur besseren
Transparenz grafisch dargestellt werden.

= Anhand des Modells wurden Wissensbedarfe identifiziert und
der gewdlnschte Soll-Zustand dargestellt. Die Prozesse wurden
daraufhin so umgestaltet bzw. mit geeigneten technischen
Hilfsmitteln unterstitzt, dass diese Licken geschlossen und der
Soll-Zustand erreicht wurde.
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Abbildung 8: Exemplarischer Ausschnitt eines Prozesses

O Prozessmapping:

Das Prozessmapping dient dazu, Transparenz bezuglich der
Prozessschritte und der sich hieraus ergebenden Probleme
und Engpasse zu schaffen. Hierzu werden der strukturelle
Aufbau sowie der Ablauf innerhalb eines Prozesses betrachtet
und visualisiert. Auf diese Weise lassen sich auch Abhangig-
keiten und Zusammenhange identifizieren.Im Anschluss kann
auf Basis des Prozessmappings der gewdiinschte Soll-Zustand
dargestellt und der Prozess entsprechend optimiert werden.
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Abbildung von Wissensstrukturen und Wissenslandkarten:

= Es wurde eine betriebsinterne Wissensinventur durchgefihrt.
Die Ergebnisse wurden in Wissenslandkarten dokumentiert.
Mit Hilfe dieser Wissenslandkarten kann das betriebsintern
vorhandene Wissen identifiziert und im Unternehmenskontext
betrachtet werden. Auf diese Weise wurden die relevanten
Wissensfelder und —klassen identifiziert.

= Es wurden sowohl verschiedene ontologie- als auch
taxonomiebasierte Wissensstrukturen entworfen. Ziel war es,
den Strukturierungsgrad und die Wiederauffindbarkeit der in
technischen Systemen abgelegten Informationen zu erhéhen
und auf ihre Anwendbarkeit hin in der Unternehmenspraxis
zu testen.

Wissens- und Informationsmodellierung:

= Um den Anwendern die gewunschten Informationen bedarfs-
gerecht zur Verfugung stellen zu kénnen, mussen diese tech-
nologisch aufbereitet und dargestellt werden. Hierzu stehen in
heutigen Systemen eine Reihe von multimedialen Werkzeugen
zur Verfugung. Mit Hilfe von Grafiken und Animationen kon-
nen Informationen visualisiert. Anwendungswissen kann durch
speziell gestaltete Interaktionen vermittelt werden. Bei der Um-
setzung von Inhalten gilt es je nach Einsatzzweck probate Mit-
tel der Informationsaufbereitung auszuwahlen.

= Die Modellierung von Informationen erfolgte unter anderem in
Form von Wiki- oder Lexikonbeitragen und Wissensbausteinen.
Diese Informationen wurden in unterschiedlicher Form aufbe-
reitet, um die Maoglichkeiten zur Darstellung auszuloten. Im
Anschluss wurden die Inhalte in Content- bzw. Lern-
Management-Systeme eingebunden und zur Verflgung ge-
stellt. Hierbei lag der Fokus auf etablierten Open-Source An-
wendungen wie Typo3'® oder das Lern-Management-System
Moodle™,

13 http://typo3.org/
14 http://moodle.org/
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FUr die Wissensbausteine wurden die Darstellungs- und Nut-
zungsmoglichkeiten des Sharable Content Object Reference
Modells (SCORM)'> evaluiert. Mit Hilfe des frei zuganglichen
SCORM Modells kann die Wiederverwendbarkeit der Baustei-
ne auch in einer anderen Softwareumgebung gewahrleistet
werden, sofern diese Systeme ebenfalls Uber die entspre-
chenden Schnittstellen verfigen. Das Modell wird seit dem
Jahr 2000 von der Advanced Distributed Learning Initiative
(ADL) entwickelt um die eigentlichen Lerninhalte von den zu-
grunde liegenden technischen Systemen abzukoppeln. Hierzu
umfasst SCORM eine Reihe von XML-basierten Standards und
Spezifikationen, die in vier sogenannten Bichern zusammen-
gefasst sind. Diese Spezifikationen ermaglichen es bei korrek-
ter Implementation, web-basierte elektronische Lerninhalte
Uber Systemgrenzen hinweg auszutauschen und wiederver-
wendbar zu machen.

Es existiert heute eine ganze Reihe von Werkzeugen zur Erstel-
lung von Lerninhalten, die SCORM als Exportformat unterstit-
zen. Gleichzeitig wird es auch von zahlreichen Lernmanage-
mentsystemanbietern implementiert, was SCORM zu einem
Quasistandard auf diesem Gebiet macht. Aktuell liegt SCORM
in der Version ,SCORM 2004 4'th Edition” vor. Diese wurde im
Marz 2009 von ADL beschlossen und freigegeben'®
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Abbildung 9: Exemplarischer Wissensbaustein Anatomie

15 http://www.adInet.org
16 www.adlnet.gov/Technologies/scorm/SCORMSDocuments/2004%204th%20Edition/Overview.aspx
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O Wissensbausteine mit SCORM:

Bei den in Abbildung 9 dargestellten Wissensbausteinen handelt es
sich um eine erprobte Methode, Mitarbeitern bendtigtes Prozess-
wissen bedarfsgerecht zur Verfligung zu stellen. Die Inhalte konnen
Grundlagenwissen, konkrete Handlungsanweisungen oder detail-
lierte Problemldsungsanweisungen umfassen. Zur Visualisierung
und Darstellung der zu vermittelnden Informationen kann auf eine
Reihe technischer Werkzeuge zurlckgegriffen werden. In den Wis-
sensbausteinen konnen Grafiken, Videos, Audiodateien oder kom-
plexe Flashanimationen eingesetzt werden. Die Umsetzung der
Wissensbausteine erfolgte nach dem Sharable Content Object
Reference Model.

Auf Basis der erfassten Anforderungen und entwickelten Konzepte
wurden fur die jeweiligen Teilvorhaben Lastenhefte abgeleitet. Diese
Lastenhefte dienen als Handlungsgrundlage fir die weiteren software-
technischen Arbeiten. Hierzu gehoren die Erstellung von detaillierten
Pflichtenheften, die die gewdinschten Funktionalitditen der geplanten
Losungen beschreiben und die anschlieBende Umsetzung durch Soft-
wareentwickler.

Um die technische Realisierbarkeit der konzipierten Losung sicherzustel-
len, wurden die fur die Umsetzung verantwortlichen internen und ex-
ternen Software-Entwickler friihzeitig in die Erstellung der Pflichtenhefte
eingebunden.
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7. Anwendungsbeispiele aus dem
Verbundprojekt Wiki-Med

Im folgenden Kapitel berichten die beteiligten Anwendungspartner aus
der Medizintechnik von ihren positiven Erfahrungen mit dem Thema
Wissensmanagement und stellen dar, wie durch den Einsatz geeigneter
Instrumente zahlreiche interne Prozesse verbessert werden konnten. In
praxisnahen Best-Practice Beispielen werden die jeweiligen Ausgangssi-
tuationen beschrieben und die unternehmensspezifischen Ziele im Rah-
men des Verbundvorhabens Wiki-Med vorgestellt.

ARIES = AT GmbH

=  Die Aries AT GmbH / MedPlan stellt dar, wie durch die Schaf-
fung von Lernkooperationen die Planungssicherheit bei zeitkri-
tischen Vorhaben deutlich verbessert werden kann. Ein wichti-
ger Aspekt war hierbei die Entwicklung geeigneter Simulati-
onstools zur Vermittlung von Wissen.

Mettichi

ZENTRIFUGEN

=  Die Tuttlinger Andreas Hettich GmbH beschreibt, wie mit der
EinfGhrung einer zentralen Wissensdatenbank der Erfahrungs-
austausch im Bereich Wartung und Service unterstutzt wird
und welche Vorteile sich hieraus fur das Unternehmen erge-
ben.

STORZ

KARL STORZ — ENDOSKOPE

= Die Karl Storz GmbH & Co. KG schildert die Bedeutung der
Fort- und Weiterbildung in der Medizintechnikbranche und
zeigt die wesentlichen, unternehmensinternen Vorzige von
Blended Learning auf.
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Lernkooperationen bei der Aries AT GmbH
von Nicolina Litschgi und Aries Felix

Kurzbeschreibung des Unternehmens

ARIES AT GmbH mit Sitz in Villingen-Schwenningen wurde im Jahre 1992
gegrindet. Die Unternehmung ist im Bereich Generalplanung und -
unternehmung Gebaude und Technik tatig. Mit dem Start von Wiki-Med
2005 nahmen die Projekte in Bereich Medizin/Medizintechnik einen immer
wichtigeren Stellenwert ein im Projektportfolio der ARIES AT. Mit zunehmen-
der Projekterfahrung wurde deutlich, dass die Projektanforderungen in
diesem Bereich auBerst komplex und die Schnittstellen zwischen den
einzelnen Akteuren entlang der Supply Chain nicht koordiniert sind. Als
Konsequenz, entstand 2005 ein neues Unternehmen mit dem Namen
MedPlan Engineering AG und Sitz in Schaffhausen/Schweiz. Dieses
Unternehmen spezialisierte sich fortan auf die Planung, Koordination und
Realisierung von Projekten im Gesundheitswesen.

Ausgangslage und Ziele:

Im Bereich Medizintechnik gibt es eine Vielzahl von Produzenten/Lieferanten,
die hoch entwickelte Produkte und Materialien anbieten. Wie wir erfuhren,
werden diese Produkte jedoch oftmals isoliert entwickelt und die Schnittstel-
len zu anderen Projektkomponenten vernachlassigt. Konsequenz daraus ist,
dass die Zusammenflhrung von Produkten zu einem System stets zu
prototypenahnlichen Losungen fuhrt, die vor Ort vor den Augen der Kunden
erstellt werden.

Da wir uns als Losungsanbieter verstehen und die Funktion des Schnittstellen-
koordinators wahrnehmen, sahen wir im Projekt Wiki-Med eine ideale
Chance, den Aufbau von Lernkooperationen Uber die Supply Chain sowie die
Entwicklung von Lernkonzepten fir den Wissens- und Erfahrungsaustausch
aufzubauen. Die konkrete Anwendung dieser definierten Aufgaben suchten
wir schwergewichtig im Bereich Planung, Koordination und Realisation von
Operationssalen mit Integration der medizinischen Gerate, Programmierung
der Funkionen und Konzeption von idealen Betriebsablaufen.
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Als Ziel und Leitfaden definierten wir den Aufbau von Wissensnetzwerken
und innerhalb deren einen konstanten Austausch der isoliert vorhandenen
Wissensbausteine, um so vom reinen Wissen einzelner Komponenten, zu
einem Ubergeordneten Verstandnis einer betrieblich funktionierenden
Systemlosung zu gelangen.
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Abbildung 10: VlsuaI|S|erung vom Fraunhofer IPA

Vorgehen und Lésungen

Komponenten erkennen — Analysefunktion

Begonnen hat unsere Arbeit in den Jahren 2005-2007 mit der Planungs- und
Installationsorganisation integrierter Operationssale OR1 fur die Firma KARL
STORZ. Im Laufe dieser Arbeit (Projektmanagement fir knapp 300 OPs)
erlangten wir Einblick in die komplexe Welt der OPs und ihrer Umgebung.
Wir lernten Ablaufe kennen und erkannten die fehlende Koordination
zwischen einzelnen Bauteilen unterschiedlicher Lieferanten. Um uns an die
Aufgabe eines Losungsanbieters heranzutasten, identifiziertem wir in einem
ersten Schritt anhand laufender Projekte die Einzelkomponenten, die zu einer
Gesamtlosung ,, Operationssaal” gehdren. Diese integrale Sichtweise wurde
zuvor von keinem anderen Unternehmen tUbernommen. Dies war eine grof3e
Herausforderung und bedeutete fur uns die ErschlieBung einer spezialisierten
Marktnische.

Komplexitat erkennen — Koordinationsfunktion

Unser Ziel war, Projekte im Gesundheitswesen komplett zu planen, zu
koordinieren und zu realisieren. Gemeinsam mit KARL STORZ akquirierten wir
Projekte als Generalplaner und/oder Generalunternehmer (GU). Als GU hatten
wir im Projekt die Moglichkeit eine Supply Chain und nicht nur Supply Points
aufzubauen. Um unsere Supply Chain als unterbrechungsfreie Kette zu
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gestalten, identifizierten wir Produktpartner, mit denen wir in enger
Zusammenarbeit maBgeschneiderte Losungen entwickelten.

Mit einem Dach- und Fassadenbauer entwickelten wir ein modulares
Wandsystem. Dieses System erlaubt einerseits die Integration von technischen
Installationen, andererseits erflllt es hohe Standards im Bereich Hygiene.
Damit ist uns gelungen eine groBe Nachfrage v.a. im Mittleren Osten
auszulosen und zu stillen. Allerdings bestand die Herausforderung auch hier
wiederum darin, die komplette Supply Chain von der Klarung der Kundenbe-
darfnisse Uber die Planung jedes einzelnen Wandpanels bis hin zur
schlUsselfertigen Installation vor Ort z.B. in Saudi Arabien unter Berucksichti-
gung aller religidsen Vorgaben, zu gewahrleisten.

Aufbau von Lernkooperationen

Nur ein enger und konstanter Wissensaustausch zwischen unseren
wichtigsten Lieferanten und Mitarbeitern erlaubte uns Projekte umfassend zu
planen, zu koordinieren und zu realisieren. Erst durch eine ganzheitliche
Projektplanung, teilweise auch flr unsere Lieferanten, losten wir eine
Reduktion der Improvisationen auf der Baustelle, vor dem wachen Auge des
Kunden, aus. Es bedurfte Uberzeugungsarbeit, unsere Lieferanten dazu zu
bewegen mit uns ein Team zu bilden und ihr Produktwissen offenzulegen.
Dies gelang uns jedoch durch den stetig wachsenden Projekterfolg sehr gut.
Beispiele von Resultaten aus diesen Lernkooperationen sind:

Beispiel 1: Reduktion Verkabelungsaufwand

In einer Operationsabteilung werden mit groBem Zeit- und Platzaufwand
kilometerweise Kabel verlegt. Die Zielsetzung war, die Kabelmenge zu
reduzieren und ein neues, intelligentes Kabel zu entwickeln. Als Konsequenz
vereinfachten sich die Montage der Gerate und schlieB3lich auch der Service.
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Abbildung 11: Vorher — Nachher: Reduktion Verkabelungsaufwand
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Beispiel 2: Projektkonfigurationssoftware Medscape

In Zusammenarbeit mit KARL STORZ sowie IT Spezialisten aus den USA
entwickelten wir die webbasierte Datenbank Medscape. Herzstlck der
Datenbank ist der Projekt-Konfigurator, der Abhangigkeiten zwischen
einzelnen Komponenten erkennt und den User darauf hinweist, falls
bestimmte Produkte nicht miteinander kombiniert werden konnen. Medscape
kann, mit einem 3D-Planungstool verknUpft werden, das erlaubt die zuvor

angewahlten Produkte in ihrer realen Umgebung abzubilden.
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Abbildung 12: Medscape Projekt-Konfigurator
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Abbildung 13: 3D Planungstool

Beispiel 3: Konzeption und Analyse von Betriebsablaufen — MedSimulation
Viele Vorteile eines integrierten OP (alle Raumfunktionen und Gerate sind aus
dem sterilen Bereich steuerbar) lassen sich erst dann vollumfanglich
realisieren, wenn die der Operation vor- und nachgelagerten Unterstitzungs-
prozesse ebenfalls angepasst und optimiert werden. Auch in diesem Bereich
nahmen wir eine Vorreiterrolle ein, da sich das Interesse der Medizinprodukt-
hersteller bislang auf den OP beschrankte. Prozesse in und um den OP sind
komplex, es gibt eine Vielzahl von Beteiligten, die sich meist nur wahrend
eines einzelnen Prozessschrittes um die Ressource , Patient” kUmmern. Eine
Prozessoptimierung ist nur durch eine gleichzeitige Visualisierung der
Subprozesse mit all ihren Abhangigkeiten moglich. Die Software
MedSimulation erlaubt uns unterschiedlichste Prozesse gleichzeitig in lhrer
realen Umgebung (auf einem Grundriss) zu visualisieren. MedSimulation
verarbeitet dabei eine Vielzahl von Daten wie z.B. Wegzeiten, Eintrittsrhyth-
men von Patienten, Operationsdauern, Materialverfligbarkeit, Kapazitat der
zur Verfugung stehenden Patientenaufzige, Raumauslastungen etc. Mit
MedSimulation werden Zusammenhange zwischen Prozessen und neuartigen
Produkten/Technologien sichtbar und kénnen erstmals vor der Realisierung im
Spital simuliert werden.
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Abbildung 14: Beispiel Grundriss-Uberpriifung Notfallabteilung
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Abbildung 15: Beispiel Raumauslastung aufgrund Eintrittsrhythmus ,, Patient”

Beispiel 4: Web-basierte Planung

Die web-basierte Planung erlaubt uns gleichzeitig mit mehreren Teams
ortsunabhangig am gleichen Projektplan zu arbeiten. Beginnend mit dem
Raumprogramm (Anzahl und GroBe der bendtigten Raume) vernetzt die
Software Raumfunktionen nach vorgangig mit MedSimulation definierten
Prozessen. So entsteht ein Grundriss-Vorschlag, der wiederum mit
MedSimulation verifiziert und anschlieBend fertig geplant wird.
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Abbildung 17: Darstellung von Ablaufen

Ergebnisse/Nutzen

Strukturelle Veranderungen in der Geschaftsorganisation

Unsere Arbeit im Rahmen von Wiki-Med hat zu strukturellen Veranderungen
bei uns den Partnern gefuhrt. KARL STORZ baute ein eigenes Installationsun-
ternehmen far OR1 auf, um so die Abhangigkeit von vormals unabhangigen
Subunternehmern zu reduzieren und um wertvolles Knowhow ans eigene
Unternehmen zu binden. Ein weiterer Partner hat mit den von uns entwickel-
ten Planungsgrundlagen eine internationale Standardisierung in Form eines
Planungshandbuchs entwickelt.
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Operationen werden planbar

Im Verlauf von Wiki-Med erkannten wir, dass je nach medizinischem
Fachgebiet unterschiedliche Anforderungen an Prozesse, Gestaltung der
Raumlichkeiten wie auch an medizintechnische Gerate gestellt werden. Da
solchen Aspekte nur durch eine ganzheitliche Planung Rechnung getragen
werden kann, entstanden mit innovativen und spezialisierten Arzten neue
Operationsmethoden. Wie in der architektonischen Planung, ist auch in der
Medizin ein Trend Richtung computergestitzte Verfahren erkennbar.
Navigations- und Robotiksysteme verlangen wiederum nach neuartigen
Raumkonzepten. In einem Projekt in Leipzig haben wir eine hochspezialisierte
HNO Klinik (Hals-Nasen-Ohren) realisiert, in der neuartige Operationsmetho-
den auf speziell dafiir ausgestattete Raumlichkeiten treffen. Arzte aus dem In-
und Ausland werden hier kiinftig in neuen Technologien ausgebildet.

Der Operationssaal wird neu erfunden

Resultierend aus Wiki-Med, sind zwei neue Forschungsprojekte initiiert
worden. Einerseits ein Projekt zusammen mit der Hochschule Luzern/Schweiz,
das sich hauptsachlich damit beschaftigt den neuen Gegebenheiten im OP
mit darauf abgestimmten LUftungstechniken zu begegnen. Ein weiteres
Projekt wurde zusammen mit der Universitat Leipzig initiiert. Innovative Arzte
setzten es sich zum Ziel die Operation am Patienten auf die , Defektbehe-
bung” zu reduzieren. Die Vision sieht vor, Operationen von optimierter
Zeitdauer Roboter-und Navigations-gestutzt durchzuflhren. Die Ursachen der
Beschwerden werden vor der Operation durch bildgebende Diagnostik-
Systeme festgestellt. Im neu dafir zu entwickelnden Raum wird die Operation
mit 3D/4D Planungssoftware vorgeplant und getestet. Dies bringt neuen
Anforderungen an die Arzte, ihre Instrumente und an die raumliche
Gestaltung von Operationsabteilungen mit sich.
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EinfUhrung einer Wissensdatenbank bei der Andreas
Hettich GmbH & Co. KG

von Tobias Zimmerer

Labortechnikunternehmen optimiert die Informationstbertragung im
Servicebereich zwischen Tochterfirmen, Vertretungen, Servicestellen
und Zentrale mit modernsten Technologien.

Die Geschaftsfelder reichen von Zentrifugen, Tiefkihlschranken, Inkuba-
toren und Separatoren bis hin zur Automation im Laborbereich. Primar
konstruiert, projektiert und produziert das Tuttlinger Familienunterneh-
men prazise Losungen fur viele anfallende Labortatigkeiten. Der Betrieb
ist nach DIN ISO 9001 zertifiziert. Angeregt durch ein Wissensmanage-
ment-Projekt des Fraunhofer Instituts hat die Firma eine Vorreiterfunkti-
on in Bezug auf Informationsfluss im Servicebereich Gbernommen. Alles
Wissen soll nicht in den Képfen der Mitarbeiter gespeichert werden,
sondern zu jeder Zeit an jedem Platz unserer Erde verflgbar sein.
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Abbildung 18: Produktseite mit Wissensdatenbank Sidebar
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Kurzprofil der Wissensmanagement-Aktivitaten

1.

2.

10.

11.

12.

Bildung von Fehlerklassen auf Basis bestehender Unter-
lagen.

Erarbeitung einer , firmenspezifischen Fehleranalyse” in
der Konstruktion.

Strukturierung von Fehlerklassen. Ermittlung der Wis-
sensstrukturen fur die Servicefalle.

Erarbeitung eines firmenspezifischen Fehlerkatalogs.
Ermittlung und Aufnahme der erforderlichen Informati-
onsbedarfe.

Erarbeitung der In- /Outputs und Schnittstellen.
Darstellung und Abstimmung der Datenstrukturen auf
Basis SAP.®

Erstellung einer Wissensstruktur auf Basis der beste-
henden Unterlagen und Workshopergebnissen.
Skizzierung der Problemloseprozesse beim Vorortser-
vice.

Festlegung wer und wie viele Nutzer weltweit mit der
Wissensdatenbank arbeiten.

Ermittlung der Anzahl von Serviceanfragen in der Zent-
rale und direkt bei den autorisierten Servicetechnikern.
Strukturierung der Funktionsbaugruppen fur die Zuord-
nung eines Fehlers und Dokumentation der Anpassung
und Anderung wahrend der laufenden Serie.

Das Projekt startete im September 2005 und endete im Juli 2009.

FUr den internen Austausch haben wir eine Losung gefunden, die den
sorgsamen Umgang mit Wissen besonders deutlich vor Augen fuhrt.

Ausgangssituation und Ziele

Labortechnik-Unternehmen optimiert Wissenstransfer.

Mit Wiki-Med wird die Andreas Hettich GmbH & Co. KG die Informati-
onsUbertragung im Servicebereich zwischen Tochterfirmen, Vertretun-
gen, Servicestellen und Zentrale mit modernsten Technologien optimie-
ren. Jede Information steht zu jeder Zeit an jedem Standort der Welt in
jeder verfligbaren Sprache zur Verflgung. Der professionelle Umgang
mit Reparaturanfragen und Fehleranalysen spiegelt die Qualitat wider.
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FUr die Andreas Hettich GmbH & Co. KG ist es unerlasslich, sich durch
innovative Serviceleistungen abzuheben. Es wird sichergestellt, dass mit
Unterstitzung der Zentrale, alle bekannten Probleme mit fast 100%iger
Sicherheit von ausgebildeten und autorisierten Technikern rechtzeitig
und zufriedenstellend gelost werden kénnen.

Wir bieten technische Schulungen und maschinenspezifisches Training
zur schnellen und effizienten Fehlersuche in Verbindung mit Wiki-Med
an. Jeder ausgebildete und autorisierte Techniker soll im Stdrungsfall
eines unserer Produkte, in der Lage sein, alle verfigbaren Informationen
abzurufen und zu jedem Zeitpunkt und an jedem Ort schnell, selbst-
standig und zur Zufriedenheit des Nutzers die optimale Funktionalitat
der Produkte zu garantieren. Sollten Probleme auftreten die nicht be-
kannt oder nicht hinterlegt sind, so soll Wiki-Med die Moglichkeit bie-
ten, dass jeder Techniker jede Anfrage oder jede Fehlerdiagnose sofort
online an die Zentrale senden kann.
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Abbildung 19: Produktseite mit aktivem Wikilayer
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Diese Anfragen oder Fehlerdiagnosen sollen sofort in den angegebenen
Geschaftszeiten bearbeitet werden, so dass dem Kunden zeitnah eine
Losung seines Problems prasentiert werden kann. Es wird keine Mel-
dung Ubersehen und es werden die zugesicherten Bearbeitungszeiten
eingehalten.

Die Andreas Hettich GmbH & Co. KG will den Kunden dahin flhren,
dass er sich mit Hilfe des World — Wide - Web in einer vorgegebenen
Struktur so bewegen kann, dass er nach wenigen Eingaben Fehler er-
kennen und selber beheben kann. Beim Aufrufen der firmenspezifi-
schen Web-Site sollen sofort alle neuen Informationen oder Erkenntnis-
se, die flr einen zuverlassigen und innovativen Service notwendig sind,
angezeigt werden. Bei UnregelmaBigkeiten oder Fehlern, die die Firma
nicht, oder nur teilweise kennt, erhalt der autorisierte und ausgebildete
Techniker zeitnahe Informationen der Zentrale, wie er weiter verfahren
soll. Wir wollen durch eine konsequente Integration des Nutzers eine
schnelle und effiziente Fehlersuche, Fehlerbehebung und Zufriedenheit
gewabhrleisten. Wiki-Med soll alle Informationen zur Fehleranalyse und
Problemidentifikation enthalten. Bereits bei einer Neu- oder Weiterent-
wicklung wird Wiki-Med so eingesetzt, dass alle Informationen wie
Fehlerdiagnosen oder Fehlercodes sofort verfligbar sind. Auch bei einem
Totalausfall eines Produktes soll Wiki-Med sofort, an jedem Ort und zu
jeder Zeit Informationen liefern, wie zu verfahren ist, damit eine schnelle
und fUr den Nutzer optimale Hilfe gewahrleistet ist. Wiki-Med soll ein
Instrument zur Verbesserung der Kommunikation zwischen Zentrale,
Tochterfirmen, Vertretungen und autorisierten, ausgebildeten Techni-
kern werden. Der Service im klassischen Sinn per E-Mail oder Telefon,
soll durch Wiki-Med weitgehend abgelost werden.

Die Aufgabe einer Serviceabteilung soll sich mit Einfihrung von Wiki-
Med dahin verlagern, dass alle Techniker die Wiki-Med nutzen, optimal
an allen Produkten ausgebildet und geschult sind. Es soll ebenfalls ge-
wahrleistet sein, dass alle Informationen, was Service betrifft, sofort und
jederzeit, zur Verflgung stehen und abgerufen werden kénnen.
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.Blended Learning zur Produktschulung” bei der
KARL STORZ GmbH & Co. KG

von Carolin Steimer

KARL STORZ ist ein Hersteller hochwertiger Spezialprodukte der Medi-
zintechnik fur alle endoskopischen Anwendungsbereiche mit Hauptsitz
in Tuttlingen. Das Familienunternehmen hat sich seit seinen Anfangen
im Jahre 1945 zu einem global agierenden Unternehmen entwickelt
und beschaftigt derzeit weltweit 4800 Mitarbeiter in mehreren Produk-
tionsstatten sowie Vertriebs- und Marketinggesellschaften. Die Palette
des endoskopischen Instrumentariums fur die Humanmedizin, Veteri-
narmedizin und die industrielle Nutzung umfasst Gber 8000 Produkte,
vom starren Endoskop Uber Zubehor wie Lichtquellen, Lichtleiter und
Kameras bis hin zum komplett vernetzten Operationssaal.

Ausgangssituation und Ziele

Fort- und Weiterbildung haben bei KARL STORZ einen hohen Stellen-
wert. Durch spezifische Gesetze, wie bspw. das Medizinproduktegesetz
ist das Tuttlinger Unternehmen als Hersteller von medizinischen Produk-
ten verpflichtet, seine Mitarbeiter standig fachlich zu informieren und in
die sachgerechte Handhabung der Produkte einzuweisen. Hinzu
kommt, dass die Medizintechnikbranche durch ein hohes Innovations-
potenzial und qualitativ hochwertige Entwicklungen gekennzeichnet ist,
was die Mitarbeiter zu immer rascherem Umdenken, Neulernen und
Weiterbilden zwingt.

KARL STORZ bietet deshalb schon seit einigen Jahren fir seine Mitarbei-
ter regelmaBig Fort- und Weiterbildungskurse unterschiedlichen Wis-
sensniveaus an. Mit Hilfe von Prasenzveranstaltungen alleine ist es je-
doch nicht moglich, den Bildungsbedarf des weltumspannenden Unter-
nehmens auf Dauer zu decken.

Vor dem oben beschriebenen Hintergrund verfolgte das Projekt
.Blended Learning zur Produktschulung” das Ziel, den Mitarbeitern
weltweit internetgestutzte Lerninhalte bereitzustellen, die sie jederzeit
zur Vor- und Nachbereitung der Prasenzveranstaltungen nutzen kon-
nen. Die wesentlichen Vorteile dieser Lernform bestehen in der weltwei-
ten Verteilung von produktbezogenem Wissen sowie in der Erganzung
der Prasenzveranstaltungen, in denen weitergehende Handlungskompe-
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tenzen, wie z.B. Hands-on Trainings an den Produkten, vermittelt wer-
den.

Das Projekt ,Blended Learning zur Produktschulung” ist ein Teilprojekt
des Projektes ,Wiki-Med”, das in Zusammenarbeit mit der Firma KARL
STORZ, dem Fraunhofer Institut Produktionstechnik und Automatisie-
rung sowie einem Dienstleister durchgefihrt wurde. Um die Wissensba-
sis des Unternehmens KARL STORZ weiter auszubauen, wurde im Rah-
men des Wiki-Med-Projektes ein weiteres Teilprojekt, welches sich mit
der Einrichtung einer Wissensdatenbank im Bereich Technology Mana-
gement des Unternehmens beschaftigt hat, ins Leben gerufen und
erfolgreich umgesetzt.

Vorgehen und Losungen

Warum Blended Learning?

Fort- und Weiterbildung in der Medizintechnikbranche bedeutet zum
einen die Aufnahme einer enormen Informationsmenge von vielseitigem
und aktuellem Wissen, zum anderen den Erwerb von Handlungskompe-
tenzen. Blended Learning bietet hierflr interessante Moglichkeiten, da
unterschiedliche Methoden und Medien aus Prasenzunterricht und E-
Learning miteinander kombiniert werden.

Das Verhaltnis zwischen Prasenzunterricht und internetgestutzten Lern-
inhalten kann nach den spezifischen Anforderungen unterschiedlich
variiert und so ein ausgewogenes Verhaltnis zwischen Wissensvermitt-
lung und dem Umgang mit den Produkten geschaffen werden.

Argumente, die bei KARL STORZ fir den Einsatz von Blended Learning
sprechen sind:

e Die Erreichung eines einheitlichen Wissensniveaus vor Beginn
der Prasenzveranstaltung, da Mitarbeiter mit unterschiedli-
chem Vorwissen an den Veranstaltungen teilnehmen. Blended
Learning bietet hier durch das Anbieten einer entsprechenden
E-Learning-Anwendung im Vorfeld der Prasenzveranstaltung
eine gute Maoglichkeit das Wissensniveau anzugleichen.

e Einfache, kostengunstige sowie schnelle Verteilung und Aktua-
lisierung von Schulungsunterlagen: Aufgrund der rasch fort-
schreitenden technologischen Entwicklung im medizintechni-
schen Bereich mussen die Schulungsunterlagen stetig aktuali-
siert werden. Durch E-Learning konnen die Unterlagen auf ei-
ne vergleichsweise kostengunstige Art und Weise aktualisiert
und schnell verteilt werden.

40 | Wissensmanagement — Ein Leitfaden aus der Medizintechnik



e Nutzerzahlen: Bei einer Prasenzveranstaltung ist die Teilneh-
meranzahl begrenzt - bei E-Learning kann eine nahezu unbe-
grenzte Zahl von Mitarbeitern weltweit gleichzeitig geschult
werden, wodurch eine deutlich hdhere wirtschaftliche Effizienz
erreicht werden kann.

e Selbstandiges Lernen: Im Blended Learning Konzept ist ein Teil
der Lernzeit fur selbstandiges Lernen vorgesehen. Dies hat
eindeutige Vorteile: Der Lernende kann die Lerninhalte im per-
sonlichen Lerntempo bearbeiten, Lerngewohnheiten folgen
und seinen Ort des Lernens selbst bestimmen.

Didaktisches und inhaltliches Konzept

Im Vorhaben wurde groBer Wert darauf gelegt, dass die Mitarbeiter das
Erlernte verstehen und ihr Wissen in ihren Arbeitsalltag integrieren
konnen. Deshalb wurde ein didaktisches Konzept ausgewahlt, das nicht
nur einen Bezug zur Praxis aufweist, sondern die Mitarbeiter aktiv in
den Lernprozess mit einbezieht. Im Anschluss wurden auf Basis bereits
vorhandener Unterlagen und in Zusammenarbeit mit dem Dienstleiter,
einer ausgewahlten Fachabteilung und einem Facharzt die Inhalte und
Testfragen definiert und ein entsprechendes Konzept erstellt.
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Abbildung 20: Beispiel einer erstellten E-Learninglektion
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Technische Aspekte

Um Datenerhebungen hinsichtlich der Akzeptanz und des Lernerfolgs
erfassen und die Zugriffe auf die Lerninhalte kontrollieren zu kénnen,
wurden zunachst unternehmens- und projektspezifische Anforderungen
definiert und im Anschluss ein Konzept zur IT-Umsetzung verfasst. In
einem letzten Schritt wurde die technische Plattform entwickelt, erstellt
und ein entsprechender Server eingerichtet.

Ergebnisse

Nach Abschluss der Entwicklungsarbeiten wurden das System und die
elektronischen Inhalte von einem ersten Anwenderkreis genutzt und
evaluiert. Die gewonnenen Ergebnisse wurden anschlieBend interpre-
tiert und MaBnahmen zur Anpassung abgeleitet.
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Die deutschen Medizintechnik-Hersteller stehen auf Grund des gestiegenen Preis- und Wett-

bewerbsdrucks vor neuen Herausforderungen. Ihre Innovationsfahigkeit muss gestarkt werden,
um zukUnftig wettbewerbsfahig zu bleiben. Das bestehende Wissen und die Erfahrungen der
Mitarbeiter mussen mit neuem Wissen erfolgreich kombiniert werden. Der Umgang mit inter-
nem als auch externem Wissen ist zu systematisieren um diese Ressource erfolgreich zu nutzen.

Der vorliegende Leitfaden stellt dar, wie mit Hilfe innovativer Wissensmanagementinstrumente
die Wettbewerbs- und Innovationsfahigkeit von Unternehmen gestarkt werden kann und be-
schreibt die Vorgehensweise sowie Methoden und Konzepte bei der Einflihrung entsprechender
Instrumente.
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