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KI-Agenten in der
GKYV: Der nichste
digitale Sprung

Die gesetzliche Krankenversicherung (GKV) steht vor einem weiteren digitalen Wen-
depunkt: Wahrend regelbasierte Kl-Technologien wie die automatisierte Rechnungs-
prufung bei vielen Krankenversicherungen bereits fest im Alltag verankert sind, eréffnet
die rasante Entwicklung von generativer KI (GenAl), KI-Agenten und den zugrundelie-
genden Technologien vollig neue Moglichkeiten. GenAl-Modelle kénnen mittlerweile
unstrukturierte Informationen aus Text, Sprache oder Bildern verarbeiten sowie
Aufgaben in natirlicher Sprache verstehen und I6sen. Dadurch entstehen neue, flexible
Anwendungen, z.B. fir personalisierte Kommunikation, interne Wissensbereitstellung
oder die Analyse von Dokumenten. Erste Pilotanwendungen zeigen bereits beein-
druckende Produktivitatsgewinne. Doch das wahre Potenzial liegt nicht in isolierten,
einzelnen Anwendungen, sondern im skalierbaren Einsatz von Kl in der gesamten
Organisation und Uber alle Prozesse hinweg — realisiert durch KI-Agenten. Diese sind in
der Lage, Mitarbeitende aktiv zu unterstiitzen, Teilaufgaben zu tibernehmen, Ablaufe zu
koordinieren und die Effizienz zu steigern. Laut aktuellen McKinsey-Analysen kdnnten
KlI-Agenten den zukinftigen Personalbedarf um bis zu 50% senken — ein entscheiden-
der Vorteil angesichts des Fachkraftemangels, steigender Verwaltungskosten und
wachsenden Innovationsdrucks in der GKV'. Doch was macht KI-Agenten so beson-
ders — und wie kdnnen sie sinnvoll und praxisnah im GKV-Kontext eingesetzt werden?
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Was sind KI-Agenten — und was nicht?

Kl beschreibt die Fahigkeit von Maschinen, Aufgaben zu (ibernehmen, die normalerweise menschliches
Denken erfordern — etwa Wahrnehmen, Lernen, Schlussfolgern, Problemldsen oder sogar kreatives
Handeln?. Das Spektrum reicht von regelbasierten Expertensystemen tber statistische Modelle bis
hin zu selbstlernenden neuronalen Netzen. Klassische KI-Modelle erfordern Training mit groBen Daten-
mengen und kénnen ausschlieBlich mit strukturierten Daten entwickelt und eingesetzt werden.

Regelwerk Traditionelle KI Generative Kl Kl-Agenten Agent Mesh
Artder Strukturiert/ Teilformalisiert/ Unstrukturiert/ Aufgabenbasiert/ Workflow-/
Tatigkeit formalisiert deterministisch  kontextsensitiv  dialogisch interaktions-
Klare, regel- Algorithmische  Verstandnisund Autonome Pla-  basiert Aus-
basierte Prozesse Losungen mit Generierenvon  nung/Ausfih- flihrung kom-
mit eindeutiger  klaren Daten- Sprache oder rung mehrschrit- plexer Ende-
Logik (z.B.,If...  modellen (z.B. Bildern durch tiger Aufgaben  zu-Ende (E2E)-
Then ... Else®- Entscheidungs- kontextuelle inkl. Nutzung Workflows
Regeln) baume) Muster (z.B. GPT) von APIs, Tools, durch mehrere
Kontext Agenten inkl.
Nutzung von
APls, Tools,
Datenquellen
Umfang der Vollstandiger
Automati- Mehrschrittig/ ~ Mehrschrittig/  Workflow/
sierung Einzelschritt Einzelschritt generativ adaptiv Interaktion
Modell- Manuell; fach- Modelltraining Nutzung von Kombination Dynamische
erstellung spezifische basierend auf Pre-trained von LLMs und Orches-
und explizite groBen Mengen  Foundation Agenten-Setup, trierungvon
Logikdefinition  anstrukturierten Models, ggf. mit ausgestattet mit Agenten, Tools
Daten spezifischem Rollen, Zielen und und Modellen
Tuning Tools
Daten Strukturiert Strukturiert Unstrukturiert Unstrukturiert Unstrukturiert
und struktriert  und struktriert
Beispiel flir  Berechnungs- Betrugserken-  Erstellung von GenAl-Chatbot, E2E-Bear-
Anwendungs- logik flr nung bei Leis- personalisierten spezialisiertauf beitung Hilfs-
falle Versicherungs-  tungsantrdgen  Gesundheits- Kundeninter- mittelantrag
produkte informationen aktion

In den vergangenen Jahren hat sich besonders ein Bereich stark weiterentwickelt: die generative Kl. Sie
kann eigensténdig Inhalte wie Texte, Bilder oder Sprache erzeugen und basiert auf vortrainierten Modellen,
z.B. den sogenannten Large Language Models (LLMs) fir den Bereich Text/Chat. Solche Modelle werden
unterimmensem Rechenaufwand und Nutzung groBer Datenmengen trainiert, lassen sich aber leicht mit
unternehmensinternem Wissen anreichern. Im GKV-Kontext kdnnen sie z.B. dazu dienen, haufig gestellte
Versichertenfragen zu beantworten oder personalisierte Informationen bereitzustellen. GenAl-Modelle
verarbeiten strukturierte und unstrukturierte Daten, kénnen jedoch (wie die klassische Kl) nur einzelne
Arbeitsschritte automatisieren. AuBerdem sind sie ,stateless” (deutsch: ,zustandslos®), das bedeutet, dass
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sie jeden Prozess unabhéngig von vorherigen Interaktionen behandeln und Zwischensténde nicht spei-
chern.

KI-Agenten gehen noch einen Schritt weiter: Sie sind autonom agierende Softwareeinheiten, die auf ein
bestimmtes Ziel ausgerichtet handeln und selbststandig Aufgaben ausfiihren kdnnen — allein oder beim
sogenannten Agent Mesh in Abstimmung mit anderen Agenten, Tools und transaktionalen Systemen. Sie
kombinieren verschiedene Kl-Technologien, lassen sich modular orchestrieren und kénnen auch komplexe
Ablaufe vollsténdig abbilden. So entstehen Systeme, die sich flexibel und skalierbar in unterschiedliche
Prozesse einbinden lassen (siehe Tabelle). 34

Industriebeispiele

Reise und Tourismus: Expedia Group, Inc.

Herausforderung: Veranderte Kundenerwartungen hin zu Echtzeitunterstiitzung rund um die Uhr,
mehr Personalisierung sowie der Wunsch, Reiseinspirationen direkt in konkrete, buchbare Plane
zu Uberfihren.

Lésung: KI-Service-Agent und Expedia Trip Matching Al Feature: Kundenanfragen werden automa-
tisiert vom Service Agent bearbeitet inkl. Inspiration, Buchung und Stornierung. Dariiber hinaus knnen
Kund:innen ein offentliches Social-Media-Reel oder -Bild an Trip Matching Al Feature senden und die
Kl erstellt automatisch eine personalisierte Reiseroute, die anschlieBend direkt in Expedia gebucht
werden kann.

Ergebnis: Verdopplung der Kundenzufriedenheit ggu. traditionellem Telefonservice, 143 Mio. auto-
matisierte Kundenkonversationen pro Jahr, 50 % aller Anfragen werden autonom abgewickelt ohne
telefonische Hilfe.>¢

@ Versicherungen: Lemonade, Inc.
= Herausforderung: Langwierige und ressourcenintensive/manuelle Antragsstrecke und Schaden-
bearbeitung, Kund:innen erwarten jedoch sofortige Policenabschliisse und schnelle, transparente
Schadenregulierung.
Lésung: Aufbau einer plattformweiten Al-Infrastruktur (,Customer Cortex”) mit KI-Agenten: Die
Kl-Agenten ,Maya“ fiir Kundengewinnung, Onboarding und Underwriting und , Al Jim“ fir Schadens-
management (d.h. erste Meldung verarbeiten, Betrugspriifung, Anspruchsprifung, Priorisierung
nach Dringlichkeit und Risiko, Bearbeitung einfacher Falle inkl. automatischer Auszahlung) bearbei-
ten nun viele Kundenanfragen.
Ergebnis: 90% der Policen werden durch Bots abgeschlossen, 55 % aller Schadenfalle im Q2 2025
Ende-zu-Ende ohne menschliches Eingreifen bearbeitet, Reduktion der Bruttoschadenquote um
12 Prozentpunkte. "&°

Versicherungen: Ominimo Zrt. (mit Zurich Insurance Group AG)
@ Herausforderung: Teils ungenaue Risikobewertung und hohe Schadenquoten durch begrenzte
Variablen in der Kfz-Versicherung.
Lésung: Selbstlernende Low-Code-KI-Agenten, die hunderte Datenpunkte fur Pricing und Risiko-
selektion analysieren (z.B. Fahrzeuglange, Gewicht, Verkehrsdichte).
Ergebnis: 300.000 abgeschlossene Policen in einem Jahr (~7 % Marktanteil in Ungarn), direkt profita-
bel, Schadenquoten unter Marktniveau, Expansion in mehr als zehn européische Mérkte geplant.’®™
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Wie kann die GKV davon profitieren?

KI-Agenten bieten fir die GKV ein enormes Potenzial. Erste Anwendungsfalle in anderen Industrien zeigen,
dass einige manuelle Prozesse zu 80 bis 100% automatisiert werden kénnen. Die Einsatzmoglichkeiten
erstrecken sich dabei auf alle Bereiche der GKV — von Kundenkommunikation iber Kernprozesse wie
Antragsbearbeitung, Genehmigung, Abrechnungspriifung oder Fallsteuerung bis hin zu unterstiitzenden
Funktionen wie HR, IT oder Finanzen. ™

Je nach Zielsetzung kdnnen Kl-Agenten die Produktivitat und Effizienz einer Kasse deutlich steigern, die
Prozessqualitat verbessern oder innovative Services fir Mitarbeitende und Versicherte ermdglichen.
Die folgenden Beispiele zeigen konkrete Anwendungsfelder — bilden jedoch nur einen Teil des Gesamt-
potenzials ab.

Kundenservice. KI-Agenten ermdglichen eine durchgéngige, personalisierte Betreuung, auch in standardi-
sierten, aber flr Versicherte oft komplex wirkenden Prozessen. Ein Beispiel ist die Zuzahlungsbefreiung, bei
der Versicherte bislang Belege sammeln, Formulare ausfillen und auf Riickmeldung der Kasse warten mussten.
Kl-Agenten konnen diesen Ablauf deutlich vereinfachen, indem sie Versicherte proaktiv auf die Befreiungsmdog-
lichkeit hinweisen, anhand interner Abrechnungsdaten automatisch prifen, ob die Belastungsgrenze erreicht
ist, fehlende Nachweise per Kl-gestiitzter Belegerkennung erganzen und alle Schritte transparent begleiten.
So erhalten Versicherte schneller Klarheit und werden wahrend des gesamten Prozesses individuell unter-
stitzt — ohne sich selbst intensiv mit den Details der Regelungen auseinandersetzen zu missen. Mehrere
spezialisierte Agenten arbeiten in diesem Prozess in einem Agent Mesh zusammen: vom Datenabgleich
Uber die Dokumentenerfassung bis hin zur Kommunikation der Entscheidung. Ein zentraler Kundenservice-
Agent steuert die Interaktion mit den Versicherten und sorgt dafiir, dass Informationen verstandlich und
zeitnah bereitgestellt werden (Abbildung 1).

Sachbearbeitung. Ein weiterer bedeutender Anwendungsbereich ist die Bearbeitung von Leistungsantragen,
etwa beim Mutterschaftsgeld. Ein KI-Agent kann, sofern eine Schwangerschaft und der errechnete Geburts-
termin bekannt sind, z.B. automatisch die Schwangere anschreiben, sie beziiglich der Beantragung und Auszah-
lung von Mutterschaftsgeld beraten und durch den Antragsprozess begleiten und im Hintergrund weitere
Agenten koordinieren. Diese fiihren wiederum zentrale Prozessschritte aus, indem sie Dokumente und
Anspruch prifen sowie die Auszahlung veranlassen. Das entlastet nicht nur die Mitarbeitenden, sondern
verbessert auch die Servicequalitat der Kasse durch schnellere Bearbeitung, héhere Transparenz dank
agenten-basierter Statusupdates fiir Versicherte sowie die Vermeidung von Fehlern. Der KI-Agent kann den
Prozess aber auch an menschliche Mitarbeitende libergeben, um die Versicherten in wichtigen Momenten
noch personlicher zu beraten. Dies ermdglicht nicht nur eine individuellere Betreuung, sondern auch die
gezielte Nutzung von Vertriebspotenzialen, insbesondere in Zeiten groBer Verdnderungen im Leben der
Versicherten. Entscheidend ist, dass menschliches Eingreifen dort erfolgt, wo es fir rechtlich und ethisch
einwandfreies Handeln erforderlich ist.

Interne Prozesse. Neben geschéftsbezogenen Prozessen bieten Kl-Agenten auch Unterstitzung in wei-
teren internen Bereichen. Ein Beispiel ist die Optimierung der Poststelle. KI-Agenten kénnen eingehende
Dokumente und Anfragen automatisch erfassen (Intake), relevante Daten extrahieren und die Inhalte klassi-
fizieren, um sie den zusténdigen Abteilungen oder Prozessen zuzuordnen. Sie ermitteln Fristen, prifen die
Vollsténdigkeit der Unterlagen und leiten bei fehlenden Informationen automatisch Riickfragen ein. Das
beschleunigt den Bearbeitungsprozess erheblich, reduziert die Fehlerquote und sichert die Einhaltung gesetz-
licher Vorgaben. Gleichzeitig werden die Mitarbeitenden entlastet, die sich dann auf komplexere Aufgaben
konzentrieren kdnnen.
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Abbildung 1

Beispiel GKV-Anwendungsfall — KI-Agenten unterstiitzen Wechsel von
Versicherten in die Selbststandigkeit

Interaktion von Agenten im Multi-Agent-Flow
Aufgabe: Unterstiitzung beim Wechsel in die Selbststédndigkeit

Versicherte

Workflow-Schritte

1 Versicherte starten den Antrag in einer

Agenten- Interaktion mnehalb der Anwendung, die vollstandig in die
team bestehenden digitalen digitalen Kanale der GKV integriert ist,
Kanale der GKV und stimmen der automatischen Befiillung

des Antrags mit verfligbaren Daten zu

2 Kunden- 2 Der zentrale Kundenservice-Agent
steuert die Interaktion mit den Versicherten

und sorgt fiir eine verstandliche und zeit-
nahe Bereitstellung

3 Ein Datenerfassungs-Agent liest
relevante Daten aus den hochgeladenen

/ ‘ ‘ 4 Ein Kontroll-Agent analysiert den

Dokumenten aus (z.B. Einkommens- und
Zuzahlungsbelege) und tragt diese im
5 Antrag, identifiziert Lucken und schlégt

Antrag ein
Erganzungen vor

service-Agent

Datenerfas- Kontroll- Entscheidungs-
sungs-Agent Agent Agent 5 Ein Entscheidungs-Agent priift den
finalen eingereichten Antrag und erteilt
eine Bestétigung inkl. digitaler Bescheide

Agententools

APls, um Verbindung  Natiirliche Kontextwissen, um in den Tools Anrufbot, um automa-
mit Datenbanken Sprachfunk- von Anbietern zu navigieren, tisierte Telefonanrufe
und anderen APIs zu tionen, um mit Fehler zu identifizieren, Dringlich- zu tatigen
schaffen Nutzenden zu keit und bevorzugte Zeitpunkte zu

sprechen erkennen etc.
McKinsey & Company

Diese Beispiele verdeutlichen die vielfaltigen Einsatzmoglichkeiten von KI-Agenten in den unterschiedlichs-
ten GKV-Prozessen. Daraus ergeben sich wichtige Fragen: Wie kdnnen Kl-Agenten effizient eingesetzt
werden? Welche Anpassungen der bestehenden Prozessen sind notwendig? Und welche technologische
Grundlage erfordert z.B. ein Agent Mesh? Die folgenden Kapitel greifen diese Fragen auf und erlautern die
technische Funktionsweise sowie Erfolgsfaktoren fur den wertstiftenden Einsatz von KI-Agenten in der GKV.
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Welche technischen Grundlagen sind notig?

KI-Agenten in der GKV haben das Potenzial, nicht nur Einzelschritte zu automatisieren, sondern ganze
Prozesse Uiber mehrere Fachbereiche und Systeme hinweg. Eine effiziente und skalierbare Umsetzung
erfordert eine Zielarchitektur, die modular, zentral steuer- und tiberwachbar, erweiterbar sowie sicher und
s,compliant® ist, also den relevanten gesetzlichen, regulatorischen und unternehmensinternen Vorgaben
entspricht. Die folgenden Bausteine bilden die Grundlage fiir eine solche Architektur (Abbildung 2).

KI-Modelle — ,Intelligenz” der Agenten

Die KI-Modelle bilden die Grundlage fiir die Fahigkeiten von KI-Agenten und erméglichen ihnen, Sprache,
Dokumente und Entscheidungen zu verarbeiten. Dazu gehoren:

1. Sprachmodelle (LLMs), die natiirliche Sprache generieren und interpretieren, etwa fiir die
Kundenkommunikation

2. Pipelines fiir die Dokumentenverarbeitung, die mit OCR, Klassifikation und Datenextraktion einge-
reichte Unterlagen strukturiert auswerten

3. Entscheidungsmodelle, die komplexe GKV-spezifische Regeln prifen, z.B. Leistungsanspriiche,
Fristen oder Richtlinien

4. Tool-Calling-Komponenten, mit denen Agenten Aktionen auslésen kénnen, z.B. in Fachsystemen oder
zur Eskalation an Mitarbeitende.

Diese Modelle miissen modular aufgebaut, versionierbar und wiederverwendbar sein sowie entsprechend
ihrer Schutzklasse sicher betrieben werden kénnen — sowohl in der Cloud als auch auf lokalen Servern. Weitere
zentrale Anforderungen sind die Auditierbarkeit, ein Rollen- und Rechtemanagement sowie ein Monitoring,
etwa durch Confidence Scores, um einen sicheren und effizienten Einsatz zu gewéhrleisten.

Orchestrierung — Zusammenspiel unterschiedlicher Agenten

Das Zusammenspiel der einzelnen Agenten und ihrer Funktionen, gesteuert durch Regeln, Ereignisse und
Zielzustande, muss effizient orchestriert werden. Die technische Grundlage hierfiir bildet eine sogenannte
Agent Runtime. Diese umfasst eine Workflow-Engine, die auf Ereignissen oder Regeln basiert und dazu
dient, Zustande, Prozessablaufe und Ausnahmebehandlungen gezielt zu steuern — insbesondere bei paral-
lelen Prozessen. In komplexeren Szenarien, bei denen mehrere KI-Agenten involviert sind, kommt ein Agent
Mesh zum Einsatz. Ein zentraler Orchestrierungs-Agent steuert dabei einen Verbund von spezialisierten
Agenten. Er sorgt dafir, dass die Agenten zur richtigen Zeit aktiv werden, die notwendigen Informationen
erhalten, Rickmeldungen verarbeiten und synchronisiert auf ein gemeinsames Ziel hinarbeiten. In der GKV
ist diese Orchestrierung besonders relevant, da Prozesse selten linear ablaufen, sondern dynamisch an
den Einzelfall angepasst werden missen. Der orchestrierende KI-Agent kann hier z.B. entscheiden, ob ein
Leistungsantrag direkt bearbeitet, zur Nachforderung zurtickgestellt oder an die Sachbearbeitung weiter-
geleitet wird.
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Abbildung 2

Technologische Grundlage — KI-Agenten-System kombiniert Kernbausteine in
einer skalierbaren Architektur

Beispielhafter Aufbau und Anbindungen eines Kl-Agenten-Systems

Bestehende Ressourcen Modelltraining Leitplanken und Aufgabenplédne
Optimierung
Prozess- | o oh- Bibliotheken |\ /e, | LLM- Regel- | Monitoring/ Aufgabe A
dokumen- ) (inkl. KI- Selbst-
. expertise feedback . werk Bewertung
tationen Agenten) reflexion
| ) |
\ v v
Externe Kl-Modelle und Kl-Agenten (inkl. LLM-Modellen)
Nutzende
Single Agent Multi-Agent'
LLMs ingleng WA (2
Dokumen-  Regelpri- Zahlungs-
GKV—Mithieder ten-Agent  fungs-Agent Agent
000
Sachbearbei- Entschei- \ /
terinnen dungs- S
modelle Workflow-Automatisierungs-Agent l:|
A
!
Externe Integrationslayer fiir KI-Agenten (z.B. MCP?) e Datenquellen o
Nutzende ‘
I Dokumente Daten-
Entwicklungs- i} M (inkl. Leistungs- bank
umgebungen Verkniipfte Systeme katalog im SGBV) >aM<en
Cl/CD- Kern- Omnikanal- | Digitale Telematik- Vorhandener Reporting
Pipelines systeme | plattform Angebote infrastruktur || Schriftverkehr Data Marts

Kernbausteine

Kl-Modelle und
Kl-Agenten werden in
einer zentralen Platt-
form geblindelt und
flexibel fir Aufgaben
eingesetzt

2]

Orchestrierung erfolgt
Uber ein Agent Mesh,
das mehrere Agenten
dynamisch steuert und
aufeinander abstimmt

©

Integrationen mit
Kernsystemen erfolgen
Uber APIs und MCP,
wodurch Agenten direkt
in bestehende Prozesse
eingreifen kénnen

o

Datenquellen werden
von Agenten automati-
siert, kontextbezogen
und in Echtzeit ange-
bunden und genutzt

'Beispielhafte Konfiguration eines Multi-Agenten-Setups mit verschiedenen spezialisierten Agenten und einer Koordinationsrolle

2MCP: Model Context Protocol
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Datenquellen — Grundlage fiir Kontext und Training

KI-Agenten bendtigen Zugriff auf relevante, aktuelle und kontextbezogene Daten, um fundierte Entschei-
dungen treffen zu kdnnen. Daflr ist eine leistungsféhige Dateninfrastruktur unverzichtbar. In der GKV missen
strukturierte Datenquellen wie Kernsysteme, Datenbanken und Data Lakes angebunden werden, die z.B.
Versichertendaten, Leistungsantrage und Abrechnungsinformationen enthalten, aber auch unstrukturierte
Wissensbestande wie Richtlinien, Vertrage und Leitfaden. Mithilfe moderner Technologien wie Retrieval
Augmented Generation (RAG), semantischer Suche oder Embedding-basierter Vektordatenbanken kénnen
Agenten gezielt Informationen abrufen und in ihre Entscheidungen einflieBen lassen. Dabei werden sowohl
statische Daten fiir das Training als auch dynamische Daten fiir den Laufzeitkontext genutzt, die kontinuier-
lich aktualisiert und bereitgestellt werden missen.

Typische Herausforderungen in der GKV sind der Zugriff auf Daten in Kernsystemen sowie die Zugriffs-
steuerung, insbesondere aufgrund des hohen Schutzbedarfs sensibler, gesundheitsbezogener Daten.

Integration — Anbindung an die GKV-Systeme

Fir eine reibungslose Prozessautomatisierung missen KI-Agenten eng in die bestehende Systemlandschaft
einer GKV integriert sein. Eine Integrationsschicht ermdglicht dabei den flexiblen Zugriff auf Fachanwendun-
gen, Kernsysteme und Datenbanken. Dies erfolgt in der Regel Uiber standardisierte Schnittstellen (APIs),
kann aber auch Uber spezielle Verfahren wie das Model Context Protocol (MCP) fir KI-Agenten realisiert
werden. Uber diese Integrationsschicht rufen Agenten Informationen aus Kernsystemen ab oder [6sen
direkt Transaktionen und Prozesse aus. Wichtig ist, die Agenten modular und unabhéangig voneinander zu
gestalten, damit sie wiederverwendbar und skalierbar sind. So kdnnen sie etwa als Bausteine eingesetzt
werden fiir Dokumentenprifung, Kommunikation oder Validierung in der gesamten Organisation. Die Integra-
tionslogik umfasst zudem essenzielle Funktionen wie Logging, Fehlerbehandlung und Zugriffssteuerung —
insbesondere bei der Verarbeitung sensibler Daten und bei systemkritischen Aktionen.
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Agents at Scale — was ist dafiir erforderlich?

Die Entwicklung von Kl Uber GenAl hin zu KI-Agenten und Agent Mesh schreitet so schnell voran, dass viele
GKVen noch an der Umsetzung erster KlI- und GenAl-Anwendungsfélle arbeiten — ohne diese bereits in gro-
Bem MaBstab einzusetzen. Dennoch ist es entscheidend, sich schon jetzt mit KI-Agenten zu befassen. Denn
diese verandern nicht nur die Anforderungen an die Systemarchitektur, sondern er6ffnen auch die Moglich-
keit, bestehende Prozesse grundlegend neu zu gestalten und zu automatisieren. Um diese Potenziale zu
nutzen, braucht es ein umfassendes strategisches Zielbild, das einen ganzheitlichen Transformationsansatz
verfolgt — von der Strategie Uber Technologie und Organisation bis hin zum Change-Management (Abbildung 3).

Abbildung 3

Umsetzung von Kl-Agenten - 4 Faktoren sind entscheidend

Beispielhafter Aufbau und Anbindungen eines Kl-Agenten-Systems

Strategie Strategische Roadmap fiir die Skalierung von Kl-Agenten in der GKV

- Priorisierung von Anwendungsfallen nach Wertbeitrag und Umsetzbarkeit,
z.B. Fokus auf Kundenberatung in speziellen Situationen, oder Sachbear-
(e beitung von Leistungsantragen wie beim Mutterschaftsgeld

- Strategie zur Integration von Kl-Agenten in die Geschaftsbereiche der
Krankenkasse fiir eine E2E-Optimierung von Prozessen

Technologie und Aufbau von Grundlagen anhand von Technologie-Stack, Integration in
Systemintegration bestehende Systeme

- Klare Agentendefinition und modulare, vernetzte Architektur inkl. Integra-
tionslayer (z.B. Uber MCP oder API-Integrationen)

Flexible Basis fur diverse Anwendungsfélle und skalierbare Systeme

@

Sicherstellung von Datenverfligbarkeit, Rechenleistung und Plattforminfra-
struktur

Organisation und Anpassung der Prozesse und Strukturen

Governance - Zusammenstellung funktionsiibergreifender Teams zur Entwicklung von

Kl-Agenten

- Einhaltung von Richtlinien (z.B. DSGVO) und Risikomanagement-Prozessen
inkl. Beaufsichtigung der Kl-Agenten

&

- Definition der Rollen und Verantwortlichkeiten von Kl-Agenten in der
Zusammenarbeit mit Mitarbeitenden
Change-Management  Entwicklung von Change-Management- und Befdhigungskonzepten

- Erarbeitung eines Konzepts flir Kommunikation der Veranderungen fir
Mitarbeitende inkl. Change-Story

- Einfuhrung in die Zusammenarbeit mit KI-Agenten anhand verschiedener
Rollenprofile

15
2D

- Befahigung der Mitarbeitenden fir die Nutzung und Risiken im Umgang mit
Kl sowie die Weiterentwicklung und Optimierung von Kl-Agenten
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Strategie

Eine erfolgreiche Transformation hin zu KI-Agenten beginnt mit der Entwicklung einer klaren Strategie, die
auf die bestehenden Organisations- und IT-Strategien abgestimmt ist. Dabei sollten die Verantwortlichen
relevante Anwendungsfalle identifizieren und priorisieren — basierend auf ihrem Nutzen, ihrer Umsetzbarkeit
und Synergien zwischen den Prozessen. Ziel ist es, KI-Agenten so zu gestalten, dass sie nicht nur spezifische
Aufgaben I6sen, sondern auch flexibel in verschiedenen Bereichen wiederverwendbar eingesetzt werden
koénnen.

Zu Beginn konzentrieren sich die Anwendungsfalle meist auf haufig benétigte Prozessschritte, um eine
solide Grundlage fur die spatere Skalierung zu schaffen. In der GKV gehodren dazu oft die Automatisierung
der Kundenberatung in speziellen Situationen, oder die Bearbeitung von Leistungsantrégen, etwa beim
Mutterschaftsgeld.

Auf Basis der priorisierten Anwendungsfélle wird schlieBlich eine strategische Transformationsroadmap
entwickelt. Diese definiert die Anforderungen an Technologie, Organisation, Governance und Change-
Management.

Technologie

Die technische Zielarchitektur wird auf Basis der priorisierten Anwendungsfalle und deren Anforderungen
entwickelt. Im Fokus stehen dabei oft Aspekte wie die Skalierbarkeit und Wiederverwendbarkeit von Agenten
und GenAl-Modulen, da diese entscheidend dazu beitragen, die Einfihrung von KI-Agenten effizient voran-
zutreiben. Ein Beispiel ist die Dokumentenerkennung: Diese Funktion wird nicht nur fir Zuzahlungen beno-
tigt, sondern auch fur andere Prozesse wie die Abwicklung von Fahrtkosten.

Zusétzlich sind aus den Anwendungsfallen die erforderlichen Integrationen (siehe oben), die Infrastruktur und
die Agent Runtime abzuleiten — etwa cloudbasiert oder auf lokalen Servern, abhangig von den Datenschutz-
anforderungen. Die Technologieroadmap sollte stets eng mit der strategischen Roadmap abgestimmt sein,
um die Anforderungen der Anwendungsfalle in der richtigen Reihenfolge zu erfillen.

Organisation und Governance

Um das Potenzial von Kl-Agenten voll auszuschdpfen, sind ein klar definiertes Organisationsmodell und eine
passende Governance-Struktur unerlasslich.

Das zukiinftige Modell verbindet die KI-Agenten nahtlos mit funktionsiibergreifenden Teams — bestehend
aus Kl- und Fachexpertiinnen sowie Software-Entwickler:innen und Data Scientists. Dabei (ibernehmen
KI-Agenten zunehmend manuelle und repetitive Aufgaben in der GKV und ermoglichen so schnellere, pra-
zisere und skalierbare Ergebnisse. Die Rolle der Mitarbeitenden wird sich starker auf Steuerung, Governance
und Beziehungsmanagement konzentrieren, damit Aspekte wie Zweck, Ethik und Vertrauen weiterhin im
Mittelpunkt stehen. Daflr missen die Unternehmensfiihrungen der Kassen ihre Zusammenarbeitsmodelle
neu denken, insbesondere im Hinblick auf die optimale Gestaltung des Zusammenspiels zwischen Menschen
und K.

Auch die Governance-Strukturen sind im Zuge der Transformation weiterzuentwickeln. Da KI-Agenten teil-
weise autonom handeln, Aufgaben ausfiihren und mit anderen Systemen interagieren, entstehen neue
Systemrisiken, die identifiziert und aktiv gemanagt werden miissen. Ein entsprechendes Framework sollte
festlegen, welche Aufgaben und Entscheidungen Ki-Agenten eigenstandig ibernehmen diirfen — stets
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unter Berlcksichtigung der DSGVO-konformen Datenverarbeitung. Gleichzeitig muss die Zusammenarbeit
zwischen Kl-Agenten und Mitarbeitenden klar geregelt sein.

Die neue Organisation und Governance bringen nicht nur eine Neugestaltung von Rollenprofilen mit sich,
sondern auch einen umfassenden Wandel in Bezug auf Kompetenzen, Verantwortlichkeiten und Karriere-
wege. Dabei ist es entscheidend, die Mitarbeitenden aktiv in den Transformationsprozess einzubinden —
durch transparente Kommunikation, die gezielte Weiterentwicklung von Féhigkeiten und eine Unternehmens-
kultur, die Mensch und Kl als gleichwertige Partner begreift.

Change-Management

Die Einfiihrung von Kl-Agenten bringt grundlegende Veranderungen fur alle Mitarbeitenden mit sich, da die
Agenten eigenstandig Entscheidungen treffen und eng mit Teams zusammenarbeiten sollen. Unternehmen
sollten ihre Mitarbeitenden friihzeitig Giber solche Verédnderungen informieren und ein geeignetes Change-
Management entwickeln, denn besonders die Ubergabe von Entscheidungskompetenzen an KI-Agenten
stellt oft eine Herausforderung dar.

Um Akzeptanz und Vertrauen zu fordern, sollten Fihrungskrafte die Vorteile und die Funktionsweise der
KI-Agenten transparent machen. Erste Berlihrungspunkte, etwa in Pilotphasen, helfen dabei, Beriihrungs-
angste abzubauen. Gleichzeitig ist es essenziell, die Mitarbeitenden zu beféahigen, effektiv mit den Agenten
zusammenzuarbeiten. So sollten sie z.B. den Umgang mit ,Prompts” (Anweisungen fir LLM-Modelle) erler-
nen, um die Agenten optimal zu steuern.

Es empfiehlt sich, diese MaBnahmen in einer klaren Change-Management-Roadmap zu biindeln und zu pla-
nen, um die Transformation ganzheitlich zu unterstiitzen und eine erfolgreiche Zusammenarbeit zwischen
Menschen und Kl-Agenten sicherzustellen.

*kk

Insgesamt bieten Kl-Agenten in der GKV ein enormes Potenzial, um Prozesse effizienter zu gestalten, die
Kundenbetreuung zu optimieren und die Qualitat nachhaltig zu verbessern. Der Schliissel zum Erfolg liegt
dabeiin einer klaren Kl-Strategie und einem strukturierten, ganzheitlichen Ansatz. Zugleich verscharfen der
Fachkraftemangel und der demografische Wandel in Deutschland den Druck auf die Kassen, ihre Kosten zu
senken. Diese Entwicklungen unterstreichen die Relevanz und Wirtschaftlichkeit von Kl-Agenten, um den
aktuellen Herausforderungen gezielt und zukunftsorientiert zu begegnen.

Florian Niedermann ist Senior Partner im Stuttgarter Bliro und Leiter des europaischen Healthcare-Sektors von McKinsey,
Matthias Redlich und Katharina Sickmdiller sind Partner im Franfurter Biiro, Theresa Kaiser ist Projektleiterinim Miinchner Bro.
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