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„Der große Unterschied von Hard-
ware zu Software ist, dass sich die An-
forderungen radiologischer Abteilun-
gen und Praxen regelmäßig ändern.
Softwarepflege ist unerlässlich für Pro-
dukte, die eine permanente Aktualisie-
rung benötigen, damit sie überhaupt
funktionieren“, erläutert Rainer Kasan,
Geschäftsführer der Digithurst Bildver-
arbeitungssysteme. Für ihn ist die Inte-
gration von Software ein komplexer
Prozess, bei dem in den seltensten Fäl-
len von Anfang an der endgültige Funk-
tionsumfang festgelegt werden kann.
Erst im laufenden Betrieb wird häufig
erkannt, dass einzelne Programmmo-
dule einem stetigen Wandel unterlie-
gen und laufend anzupassen sind.

Wissen schafftTransparenz
Das Servicekonzept von Digithurst

gibt eindeutige Richtlinien vor: Das
Unternehmen sieht
sich in der Verantwor-
tung, dass sämtliche
Lösungen unter allen
Umständen zuverläs-
sig laufen. Es ist we-
sentlich komplexer,
Produkte mit hohen
Integrationstiefen und
einer engen Schnitt-
stellenvernetzung mit
dem Umfeld zu pfle-
gen als Medizingeräte.

Deshalb investiert
Rainer Kasan regel-
mäßig etwa 20 Pro-
zent der Einnahmen
in die Verbesserung
der Dienstleistungs-
struktur seines Unter-

m Gegensatz zu mechanischen Sys-
temen bedarf Software wie z.B. ein
Radiologie-Informationssystem

oder ein PACS einer regelmäßigen Pfle-
ge und Weiterentwicklung. Ein RIS ist
bereits nach drei Monaten nicht mehr
auf dem neuesten Stand. Denn dann
gibt es von den KVen bereits veränder-
te Abrechnungsrichtlinien und das Pro-
grammmodul muss aktualisiert werden.
Ein Softwarepflege- und Wartungsver-
trag gewährleistet die ständige Weiter-
entwicklung von RIS und PACS.

Noch vor wenigen Jahren hatten die
meisten Serviceanrufe bei Digithurst mit
der Bedienung von RIS und PACS zu tun.
Heute führen oftmals Änderungen in der
IT-Infrastruktur der Anwender zu Sys-
temeinschränkungen. Das können um-
konfigurierte Firewalls genauso sein wie
neue DSL-Router innerhalb komplexer
Lösungen an verteilten Standorten.
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Bitte warten!
Im Gegensatz zu Hardware muss Software ständig neuen Rahmenbedingungen angepasst werden.
Abrechnungsmodi, Datenstandards und der Workflow ändern sich regelmäßig.

nehmens. Sämtliche Serviceanrufe wer-
den priorisiert und protokolliert. Die bei
der täglichen Suche nach Fehlerursa-
chen und Problemlösung gewonnene
Erfahrung sammeln die Mitarbeiter in
Digipedia.

Auf Digipedia ist man bei Digithurst
besonders stolz. Die Wissensdatenbank
schafft eine Infrastruktur, die den Kun-
dendienst sehr effektiv gestaltet. So-
wohl die Supportmitarbeiter als auch
die Softwareentwickler halten ihre Er-
fahrungen in Digipedia fest. Die Daten-
bank besteht aus zahlreichen Dokumen-
ten, die Problemlösungen beschreiben
und über Hyperlinks auf ähnliche Vor-
fälle verweisen. Außerdem sind die
Mitarbeiter in der Lage, sich über eine
Freitext-Recherche problemorientiert
schnell und eingehend mit der Service-
anfrage zu beschäftigen. Anrufe mit ho-
her Priorität sind in der Regel bereits
nach 60 Minuten abgearbeitet. 80 Pro-
zent aller Fälle erledigen die Digithurst-
Ingenieure noch am selben Tag.

Digipedia-Screen: Wissen muss transparent sein. Alle Digithurst
Mitarbeiter dokumentieren ihre Systemerfahrungen in einer
Wissensdatenbank. Servicefälle können so schnell und effizient
gelöst werden.


