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12. HOMECARE-MANAGEMENT-KONGRESS - METAPANEL KI - 10. NOVEMBER 2026

Kl-Mitarbeiter statt
Warteschleife.

Wie Kl-Agenten Routineanrufe im Kundenservice vollstandig
Ubernehmen.

Shane Fliller Geschéftsfiihrer, Lane One (Healthbytes GmbH)
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Mehr Beenden Tastatur



Montag, 4. Januar 2027

08:05

+50 % Zuzahlung. Alle lhre

Patient:innen haben dieselbe Frage.
Und alle rufen jetzt an.

IHR TELEFON UM 08:05

23

Anrufe gleichzeitig

angenommen

Warteschleife / aufgelegt



—— DAS TELEFON IST DER ENGPASS

Wer nicht durchkommt, bestellt woanders.

15—30% biS 10Min. ~ 60T€ p.a.

der Anrufe gehen verloren Wartezeit in Spitzen pro besetztem Telefonplatz
- Umsatzentgang - Frust und Abwanderung Personalkosten bei -3 %
Vergiitung

Der GroBteil der Anrufe ist Routine:

+~Wann kommt meine Lieferung?” Jlch brauche wieder Inkontinenzeinlagen.” ~Woflr ist diese Rechnung?”



—— DAS DILEMMA DER BESETZUNG

Mehr Personal kostet. Weniger Personal kostet auch.

Erreichbarkeit Verpasste Anrufe Wartezeit in der Personalkosten Umsatzentgang
Mitarbeitende am Telefon 4 pra Tag mftze prq.<Jahr PG Jahr
— 84 % 64 6,4Min. 240T€ 191 T€
1 8

Anrufe nach Uhrzeit (@ Werktag) @ angenommen @ verpasst
Anrufe pro Tag 400
—
200 800

62
Gesamtkosten nach Besetzung k: 46 45 a1
. . i 32 36 . . i
‘W 8-9 Uhr 9-10 Uhr 10-11 Uhr 11-12 Uhr 12-13 Uhr 13-14 Uhr 14-15 Uhr 15-16 Uhr 16-17 Uhr
2 3 4 5 6 7 8
Personalkosten + Umsatzentgang 431 T€

Modellrechnung (Warteschlangen-Simulation, 30 Werktage): @ Gesprachsdauer 5 Min., Anrufer warten @ 8 Min., 8-17 Uhr mit Montagsspitze. 60 T€ pro Telefonplatz inkl. Vertretung. 1 von 10 verpassten
Anrufen = verlorener Auftrag a 120 €.




—— WAS MIT KI-AGENTEN MOGLICH WIRD

Kein Sprachmenu. Ein Kl-Mitarbeiter,
der jeden Anruf annimmt.

SPRACHMENU KI-MIT
,Fur Bestellungen drlicken Sie die 1. Flir Rechnungen ,Da stehen 7,50 Euro drauf. Das waren doch immer 5
driicken Sie die 2 ...” Euro?”
~Alle Mitarbeiter sind im Gespréch. Bitte bleiben Sie in ,Das ist die gesetzliche Zuzahlung. Der Mindestbetrag
der Leitung.” wurde von 5 auf 7,50 Euro erhoht.”

,Bitte rufen Sie spéter erneut an.”

,Und wann kommt meine nachste Lieferung?”

JIhr Paket ist an DHL Ubergeben, voraussichtlich am 6.
NEVETA

erkennt den liestim ERP / erledigt das > tbergibt, wenn
Anrufer CRM Anliegen notig



—— VOR DEM ANRUF

Herr Kowalskiruft an. Das steht in seiner Akte.

&» Kundenservice Suche ...

Startseite Kontakte Herbert Kowalski Bestellungen Verordnungen Rechnungen

Kontakt

Bestellung

BST-00400

Positionen
Inkontinenzeinlagen MoliCare, 2 x 30
Stlick

Bestelldatum

30.12.2026

Versandstatus
An DHL iibergeben

Sendungsnummer

00340434161094015798

Voraussichtliche Lieferung
06.01.2027

2 Herbert Kowalski

Mobiltelefon
0176 20706645

Lieferadresse

Rechnung

RE-01100

Rechnungsart
Gesetzliche Zuzahlung

Bezug
Zuzahlung Monatsbedarf Inkontinenz

Offener Betrag
7,50 €

Status
Offen

Falligkeit
20.01.2027

Mittenwalder StraBe 1, 82467 Garmisch-Partenkirchen

Verordnung

Y V0-00101

Verordnungsart
Dauerverordnung Stoma

Status
Abgelaufen

Giiltig bis
31.12.2026

Verordner Praxis
Praxis Dr. Sander, Garmisch-
Partenkirchen

Verordner Arzt
Dr. med. Thomas Sander

Lieferung unterwegs
Status kommt direkt aus dem
System

7,50 € offen

Zuzahlung erklaren

Verordnung abgelaufen
Folgeversorgung in Gefahr, der
Patient weil3 es nicht



—— DEMO-ANRUF

Drei Anliegen, ein Anruf, null Wartezeit.

LIVE-TRANSKRIPT

,Marie“ - KI-Mitarbeiterin

Kl-Agent mit Salesforce-Anbindung

o KI-Agent 0:00
Guten Tag, Herr Kowalski. Hier ist Marie, Ihre digitale Assistentin vom
0:00 / 1:46 Kundenservice von BVMed. Wie kann ich lhnen helfen?

Anrufer 0:08

A Ich habe eine Rechnung bekommen, und da stehen 7,50 Euro drauf. Bisher waren es
WARTECELY ERGEBHNIS immer 5 Euro. Kann es sein, dass da ein Fehler passiert ist?
0 Sek. 3 von 3 gelost
Kl-Agent 0:19
ANLIEGEN o Das ist die gesetzliche Zuzahlung fur lhre Inkontinenzversorgung. Der
Zuzahlung - Lieferung - Nachbestellung Mindestbetrag wurde vom Gesetzgeber von 5 Euro auf 7,50 Euro erhéht. Die
Zuzahlung ist gesetzlich vorgeschrieben, wir ziehen sie im Auftrag Ihrer
Krankenkasse ein. Haben Sie dazu noch weitere Fragen?
v Rechnung RE-01100 erklart
a Anrufer 0:36

Okay, alles klar. Und wann kommt meine nachste Lieferung?

o Kl-Agent 0:41
Ihr Paket ist an DHL Ubergeben. Das voraussichtliche Lieferdatum ist der 6. Januar.
Ist Ihre Frage damit geklart?

v Sendiinncectatiie ahnafrant



—— KEIN ZUKUNFTSPROJEKT

Lauft heute. Bei Uiber 120 Hilfsmittelversorgern.

Q 120+ R 3Mio.+ © 100%

Hilfsmittelversorger als Kunden KI-Anrufe pro Jahr Annahmequote

Einfache Integration Sicher & konform

Der KlI-Mitarbeiter arbeitet direkt in lhren Systemen.
@ DSGVO-konform

Plattform gehostet in Deutschland

© Al Act compliant
Transparenzhinweis

lhre Branchensoftware

e Kein KI-Training
@ Salesforce © HubSpot m Microsoft 0 Odoo mit Thien Daten

Seeger\Y  stera(med GD|Gesund REmmGEH HODEY



WAS DAS FUR DIE VERSORGUNG BEDEUTET

Erreichbarkeit ist Versorgungsqualitat.

VERSORGUNG FOKUS WIRTSCHAFTLICHKEIT
Sofort eine Antwort Zeit fur Beratung Kein Auftrag
Rund um die Uhr, ohne Routine erledigt die KI. geht Verloren
Warteschleife. Versorgungsliicken Mitarbeitende kiimmern sich um

Spitzen ohne Zusatzpersonal oder
externes Callcenter. Gerade bei
sinkender Vergutung.

fallen auf, bevor sie entstehen. Klarfalle und Versorgung.



NACHSTER SCHRITT

Welches Potenzial hat
lhre Hotline noch mit KI?

Lassen Sie es uns in einem unverbindlichen Gesprach herausfinden.

| Shane Fller
Geschaftsflihrer, Lane One (Healthbytes GmbH)
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Scannen un d Termin wahlen




