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Eine ehrliche 
Bestandsaufnahme

Wie digitale Kollegen Beratung, Prozesse und Versorgung 

im Sanitätshaus verändern
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Künstliche Intelligenz (KI) ist im 
Sanitätshaus vom Zukunftsthe-
ma zur konkreten Gestaltungs-
aufgabe geworden: zwischen 
Fachkräftemangel, Kostendruck 
und wachsender Komplexität 
stellt sich nicht mehr die Frage, 
ob KI eingesetzt wird, sondern 
wo sie wirklich etwas bringt. 
Und genau hier trennt sich ak-
tuell die Spreu vom Weizen. 
Denn: Nicht alles braucht KI. 
Aber vieles wird mit KI plötzlich 
sehr viel besser.

Die größte Veränderung in den 
letzten Monaten: Nach den KI-As-
sistenten wie ChatGPT, die Fragen 
beantworten, bringen KI-Agenten 
das nächste Innovationslevel. Die 
KI-Agenten spielen sprichwörtlich 
in einer ganz anderen Liga. Sie sind 
keine Assistenten mehr, sondern 
digitale Kollegen. Sie übernehmen 
Aufgaben, treffen Entscheidungen, 
stoßen Prozesse an. Je nach Sze-
nario werden die Ergebnisse von 
Menschen freigegeben oder di-
rekt in die Branchensoftware o. ä. 

übernommen. KI-Agenten können 
Eingangsrechnungen verarbeiten, 
die Disposition vornehmen, Tou-
ren planen, Versorgungen über-
wachen, Lieferanten qualifizieren, 
Cross- und Upselling-Vorschläge 
erstellen, E-Rezepte mit Verträ-
gen und Hilfsmittelverzeichnissen 
abgleichen, Termine vereinbaren, 
Auswertungen und Analysen für 
das Controlling erstellen oder Fra-
gen zum Auftragsstatus beantwor-
ten. In allen diesen Szenarien ar-
beiten KI-Agenten nicht einfach zu, 

Szenario 1 Szenario 2 Szenario 3

Mensch mit Assistenten Teams aus Menschen 
und Agenten

Von Menschen gesteuert, 
von Agenten ausgeführt

Jeder Mitarbeiter hat einen 
KI-Assistenten, der ihm hilft, 
produktiver arbeiten.

Agenten arbeiten als "Digitale 
Kollegen" im Team und über-
nehmen spezifische Aufgaben 
unter menschlicher Führung.

Menschen legen die Richtung fest, 
Agenten führen Geschäftsprozesse 
und Arbeitsabläufe aus und melden 
sich (nur) bei Bedarf zurück

MMeennsscchheenn,,  AAssssiisstteenntteenn  uunndd  AAggeenntteenn

Unternehmen können KI-Assistenten und -Agenten unterschiedlich intensiv in ihre 
Arbeitsabläufe integrieren.
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sie arbeiten wie ein menschliches 
Teammitglied mit. Auch außerhalb 
des Sanitätshaus ergeben sich An-
wendungsgebiete: Etwa KI-Agen-
ten, die 24/7 Fragen von Patienten 
und Angehörigen zum Umgang mit 
Hilfsmitteln beantworten oder die 
die Versorgung im Außendienst do-
kumentieren und planen. Das Ent-
scheidende dabei: Sprache ist keine 
Hürde mehr. Mitarbeitende und 
Patienten sprechen einfach in ihrer 
Muttersprache, der Agent versteht.

Der wahre Gamechanger: 
End-to-End-Prozesse statt 
Stückwerk
So vielfältig die Einsatzgebiete sind, 
der eigentliche Wettbewerbsvorteil 
entsteht woanders:
In durchgängigen End-to-End-
Prozessen. Gute Agenten erledigen 

nicht nur eine Aufgabe, sie den-
ken weiter: Fehlen Daten, werden 
diese in verschiedenen Quellen 
recherchiert. Sind Rückfragen not-
wendig, werden diese über E-Mail 
oder Teams-Chat angestoßen. Sind 
Folgeprozesse erforderlich, werden 
diese direkt in der Branchensoft-
ware oder anderen Anwendungen 
gestartet. Die Praxis zeigt: Genau 
hier entsteht der Unterschied zwi-
schen Spielerei und echter Trans-
formation. Solche KI-gesteuerten 
End-to-End-Prozesse sorgen nicht 
nur für schnellere, sondern auch für 
konsistentere Abläufe im Sanitäts-
haus. Gerade in Kombination mit 
der Fähigkeit von KI, unstrukturier-
te Informationen in strukturierte 
Daten umzuwandeln, entstehen 
nachhaltige Wettbewerbsvorteile. 
Und plötzlich geht es nicht nur um 

Effizienz, sondern um echte Quali-
tät: weniger Retaxrisiken, bessere 
Versorgung, skalierbare Prozesse. 
Um keine Missverständnisse auf-
kommen zu lassen: KI ersetzt keine 
Menschen, sie nimmt ihnen endlich 
den administrativen Ballast ab.

Digitale Kollegen, 
menschlicher Stärke
Der Erfolg des Sanitätshaus basiert 
auf der Erfahrung und Expertise 
der Mitarbeitenden. An vielen Or-
ten steht ein Generationenwechsel 
an: Langjährige Mitarbeitende und 
damit auch ein umfassendes Wissen 
verlassen das Unternehmen. Und 
neues Personal? Schwer zu finden. 
Hier wird Künstliche Intelligenz 
plötzlich strategisch relevant. KI 
kann neue Mitarbeitende tatkräftig 
unterstützen, um so Beratungsqua-
lität und auch Wirtschaftlichkeit 
zu sichern. KI-Agenten können in 
Sekunden Fragen in natürlicher 
Sprache verarbeiten, Hilfsmittelver-
zeichnis, Verträge und Herstellerka-
taloge analysieren, die Ergebnisse 
aufbereiten und beispielsweise Vor- 
und Nachteile zu Produkten in drei 
Preisklassen verständlich aufzeigen. 
Entscheidet sich der Patient für ein 
Produkt, orchestriert der in der Be-
ratung eingesetzte Agent das weite-
re Vorgehen mit seinen ebenfalls di-
gitalen Kollegen: Genehmigung bei 
der Krankenkasse, Bestellung beim 
Lieferanten, Termin, Abrechnung 
über Rezept und Zuzahlung etc. Das 
Ergebnis: Ein ebenso durchgängiger, 
fehlerarmer und schneller Prozess. 
Die eigentliche Herausforderung 
liegt woanders: Mitarbeitende müs-
sen lernen, Chef dieser digitalen 
Kollegen zu sein. Der Umgang mit 
KI ist derzeit noch kein Standard in 
Aus- und Weiterbildung.� 
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Thomas Kugel ist Principal Consultant für Digitalisierung bei Kumavision. 
Themen rund um die Telematikinfrastruktur wie E-Rezept, KIM oder PoPP 
als Cardlink-Nachfolger bilden neben Künstlicher Intelligenz und neuen 
Benutzerinterfaces den Mittelpunkt seiner Tätigkeit in der Produktent-
wicklung. 
Wolfgang Renner ist Sales Division Manager bei Kumavision. Im engen 
Dialog mit Kunden treibt er die strategische Weiterentwicklung der Kuma-
vision Branchenlösungen für Hilftsmittelleistungserbringer und Medizin-
technik voran.

Wolfgang RennerThomas Kugel
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Nicht alles ist ein 
KI Use-Case
Und jetzt kommt der unbequeme 
Teil: Auch wenn gerade das Thema 
Künstliche Intelligenz im Sanitäts-
haus ganz oben auf der Agenda 
steht, zeigen unsere KI-Beratun-
gen, dass sich ein beachtlicher 
Teil der Kundenwünsche mit der 
Branchensoftware oder Automa-
tisierungslösungen besser umset-
zen lässt – oft mit Technologien, 
die seit Jahren zur Verfügung sind. 
Eine hochgradig automatisierte 
Dauerversorgung vom Rezept über 
die Belieferung bis zur Abrechnung 
ist bereits heute möglich. Deshalb 
die wichtigste Frage vor jedem 
KI-Projekt: „Wo wollen wir besser 
werden?“ und nicht „Wo setzen wir 
KI ein?“ Eine ehrliche Antwort auf 
diese Frage setzt voraus, dass sich 
der Partner als Trusted Advisor 
versteht und damit eine technolo-
gieneutrale Beratung anbietet. 

Das beste Modell? 
Ehrlich gesagt egal
ChatGPT oder Claude, Gemini oder 
Copilot, Perplexity oder lieber doch 
etwas ganz Anderes? Viele Unter-
nehmen fragen nach dem besten 
KI-Modell und richten danach ihre 
KI-Projekte und KI-Investitionen 
aus.
Aus unserer Sicht ist diese Frage 
falsch gestellt: Vielfach kombinie-
ren moderne KI-Lösungen bereits 
unterschiedliche Modelle unter 
einer Haube. Der entscheidende 
Faktor ist ein anderer: Wie kommt 
die KI sicher und einfach an rele-
vante Informationen wie Unter-
nehmens- und Patientendaten, 
Verträge, Dokumente, Wissensda-
tenbanken und Zugangsberechti-
gungen? Hier gewinnen Konzepte 

wie das integrierte Microsoft-
Ökosystem, die eine gemeinsame 
Datenbasis für alle Business-An-
wendungen mit granularer Benut-
zer- und Rechtverwaltung sowie 
Branchensoftware, KI und weite-
ren Anwendungen wie Office und 
Teams auf einer Plattform verei-
nen.

E-Rezept: 
Der Turbo kommt noch
Selten war sich die Branche so ei-
nig: Das E-Rezept wird ein echter 
Digitalisierungsschub. Voraus-
gesetzt das E-Rezept wird nicht 
isoliert betrachtet, Der Hebel liegt 
im Zusammenspiel Patient-Ver-
sorgung-Abrechnung. Kombiniert 
mit strukturierten Daten (FHIR, 
ePa etc.) entsteht eine perfekte 
Ausgangsbasis für KI. Das Ergebnis 
ist ein besserer Prozess in höherer 
Qualität und mit deutlich mehr 
Tempo. 

Sicherheit ist kein 
„Nice-to-Have“
Im Sanitätshaus gilt: Compliance, 
Datenschutz und Datensicherheit 
sind Pflicht, nicht Kür. Insbeson-
dere der Output von generativen 
KI-Lösungen und autonomen KI-
Agenten muss jederzeit nachvoll-
ziehbar und reproduzierbar sein, 
was bereits in der Konzeptions-
phase berücksichtigt werden muss. 
Die Herausforderung: KI-Modelle 
entwickeln sich laufend weiter 
und lernen dazu. Das Ergebnis ei-
nes Tests bei der Einführung kann 
nach zwei Wochen bereits über-
holt sein. Bei Kumavision setzen 
wir auf automatisierte Software-
Tests, die kritische Geschäftspro-
zesse kontinuierlich durchspielen 
und die tatsächlichen Ergebnisse 

mit den erwarteten Ergebnissen 
abgleichen. Mehrere tausend Tests 
am Tag sind Standard. 

Neue Anforderungen an 
Software-Partner
Kurze Innovationszyklen, nahtlose 
End-to-End-Integration, innova-
tive Serviceangebote: Künstliche 
Intelligenz verändert nicht nur 
das Sanitätshaus, sondern auch 
die Softwarebranche. Wir gehen 
davon aus, dass Softwarehäuser 
zukünftig nicht mehr nur Bran-
chensoftware anbieten, sondern 
auch KI-Agenten für alle Unter-
nehmensbereiche entwickeln, 
bereitstellen und betreiben. Die 
Anforderungen Sicherheit, Ska-
lierung und Schnelligkeit bei der 
Umsetzung legen nahe, dass The-
ma Künstliche Intelligenz bei den 
Branchensoftware-Anbietern zu 
verorten, sofern diese die dafür 
erforderlichen Kapazitäten und 
Kenntnisse aufbauen können. 

Ja, aber…
Der KI-Hype ist real. Aber er ka-
schiert auch alte Schwächen: Ohne 
eine saubere Datenbasis wird kei-
ne KI sinnvoll funktionieren. Viele 
Unternehmen müssen hier noch 
ihre Hausaufgaben erledigen. Die 
große Frage: Wenn die Technologie 
allen Unternehmen offensteht, wo 
liegen dann die Unterschiede?
Die Antwort liegt im Prozessver-
ständnis. Wer Prozesse end-to-end 
aus Sicht von Patienten, Angehöri-
gen und Verordnern denkt, schafft 
echte Differenzierung. Alles ande-
re bleibt Stückwerk. Umgekehrt 
verlangt das vom Software-Partner 
eine zukunftsfähige Kombination 
von Beratungs-, Branchen- und 
Technologiekompetenz.� GP
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