Blick in die Hempel-Filiale in
Wedding. Die AuBenansicht
zeigt die Filiale am Teltower
Damm.

Interview: Digitalisierung in Zeiten des Fachkraftemangels im Sanitatshaus Hempel

Die Firma Hempel Gesundheitspartner GmbH in Ber-
lin digitalisiert seine Prozesse neu. Jiingster Schritt:
die Einfiihrung der speziellen Software ,saninext“
fiir Folgeversorgungen. Zusammen mit dem Soft-
warehaus Eves sowie weiteren Partner aus dem
Sanititsfachhandel soll Saninext weiterentwickelt
werden. GP hat mit Markus Ro6Bler, Controller und
verantwortlich fiir die Digitalisierung bei Hempel,
sowie Dennis Bergelt und Jendrik Adomeit von Eves
gesprochen.

GP: Herr RoBler, Sie haben vor kurzem eine Software
fiir Folgeversorgungen in Ihrem Unternehmen einge-
fiihrt. Was ist die Idee dahinter?

Markus RoBler: Gemeinsam mit den Mitarbeitern haben
wir in der Corona-Pandemie das Projekt ,Hempel 2025
ins Leben gerufen. Dabei diskutieren wir mit Kollegen aus
verschiedenen Bereichen tiber Dinge, die gut laufen, so-
wie Themen, die wir verbessern kénnen. Als ein groBes
Ziel definierten wir, dass uns unsere IT-Systeme kiinftig
die Versorgungsprozesse optimal unterstiitzen. Wir waren
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nicht schlecht ausgestattet, kamen aber immer wieder an
Grenzen. Dabei geht es zum Beispiel darum, wie wir unse-
re Standorte besser vernetzen oder mit welchen digitalen
Arbeitsmitteln wir die Kollegen ausstatten. Uber einen
Wechsel unseres Telekommunikationsdienstleisters zur
Vodafone kamen wir mit der Firma Eves in Kontakt.

GPP: Warum war das interessant fiir Sie?

RoBler: Wir arbeiteten zwar auch friher schon mit ei-
nem Systemhaus zusammen. Fiir dieses sind wir aber zu
groP geworden. Zu unseren Wiinschen gehorte u.a. die
Migration unserer Daten in ein Rechenzentrum und die
Einfithrung von Microsoft 365. Wir verhalten uns immer
partnerschaftlich, aber es war der richtige Zeitpunkt fiir
eine neuen Partner. Und dann kam das Team von Eves mit
einem innovativen, etwas anderen Ansatz.

GP: Was meinen Sie damit?

RoBler: Thre Herangehensweise ist anders. Durchaus
analytischer, aber auch offener und mutiger flir neue
Wege. Das war uns wichtig. Wir suchten nicht das klassi-
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sche Systemhaus, das eine Installation tibernimmt. Dafiir
haben wir unsere interne IT-Abteilung. Stattdessen wol-
len wir uns bei allen IT-Themen auf unsere Mitarbeiter
und deren Bediirfnisse konzentrieren und unsere Zeit in
sie investieren. Die Mitarbeiter miissen den Nutzen ver-
stehen: Warum sollen sie Teams benutzen? Oder warum
ihre Daten woanders als bisher speichern? Das miissen
wir von der Geschaftsleitung erlautern.

Jendrik Adomeit: Die meisten Systemhauser entwickeln
und verkaufen eine Software oder warten die vorhande-
ne IT als Serviceleistung. Wir fangen vorne bei den An-
wendern an und diskutieren gemeinsam mit dem Kun-
den, wo der Schuh driickt. Diese Themen miissen mit der
IT-, Organisations- und Wirtschaftsstrategie der Kunden
zusammengebracht und aufeinander abgestimmt wer-
den. Wir beraten dann unabhingig tber die Losungen
am Markt und begleiten tiber die Implementierung der IT
hinaus auch den notwendigen Wandel im Unternehmen
und im Mindset, damit die Moglichkeiten der Software im
Alltag dann auch genutzt werden.

Wie lassen sich die Mitarbeiter mithehmen bei

diesem Wandel?

Adomeit: Man muss die Leute in kleinen Gruppen friih-
zeitig mit ins Boot holen. Das haben wir bei Hempel ge-
macht. Ich vergleiche das immer mit einem Eimer in der
Sauna. Es lauft Wasser nach, und irgendwann kippt der
Eimer um. So ist es auch in einer Organisation. Ich ziehe
immer mehr Leute riiber, und irgendwann kippt die Waa-

Sanitatshaus

»,Wir erkennen vor allem, dass die Kunden
durch die Folgeversorgungs-Software
friiher zum Servicecheck zu uns kommen.”

Markus RoBler, Sanitatshaus Hempel

ge vom alten zum neuen. Diese menschliche Komponente
begleiten wir intensiv.

RoBler: Ein Systemhaus, das meine Prozesse nicht ver-
steht, kann mich nicht beraten. Die Herausforderung lau-
tet, dass wir als vergleichsweise kleines Unternehmen
trotzdem die Losungen wie groBe Unternehmen brau-
chen, aber nicht tiber deren Budget verfligen. Wir miissen
am Ende die Losung bezahlen kénnen. Die Software sollte
sich daher schnell amortisieren. Daher entschieden wir
uns fiir die Entwicklung eines Kundenbindungstools fiir
die Folgeversorgung.

War das mit ihrer bestehenden Branchensoftware
nicht moglich?
RoBler: Unsere Branchensoftware kann das schon, aber
es ist kompliziert. Auch Excel ist aufwendig. Da kam die
Idee, etwas programmieren zu lassen. Anfanglich dachten
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Sanitatshaus

»Wir wollen daher Routinetatigkeiten
dem Computer iiberlassen. So gewin-
nen die Betriebe Kapazitat fiir die
Betreuung ihrer Kunden.”

Jendrik Adomeit, Eves

wir, dass eine eigene Programmierung zu teuer fiir uns
sei. Aber Eves hatte schon Erfahrung in diesem Bereich
und konnte auf einer bestehenden Losung aufbauen.

Dennis Bergelt: Wir wollten eine Losung mit Mehrwert
bieten. Wir setzten uns daher mit einem Sachbearbeiter
von Hempel zusammen und spielten den Prozess durch.
Unsere Losung Saninext stellt eine Erweiterung fiir
die bestehende Branchensoftware dar, die wir jetzt mit
Hempel weiterentwickeln wollen.

RoBler: Es geht bei Saninext darum, Kunden an die még-
liche Folgeversorgung auf Grund des VerschleiBes des
Materials zu erinnern. Wir hatten bisher einen Mitarbei-
ter, der sich lange damit beschaftigen musste, um die not-
wendigen Daten aus dem System zu ziehen. Hier konnte
vielleicht sogar Excel noch helfen. Viel interessanter sind
aber die Prozesse dahinter. Ich méchte, dass manche Kun-
den nicht vom Servicecenter, sondern von ihrem Fachbe-
rater, zum Beispiel aus der Lymphologie, angeschrieben
werden. Und die sind begeistert, weil sie nicht manuell
eine Liste erstellen miissen. Die Mitarbeiter erkennen
auBerdem auf einen Blick, ob ein Kollege einen Kunden
schon angerufen hat und dieser nicht mehr angeschrie-
ben werden muss.

Anderes Thema: Was machen wir mit angeschriebenen
Kunden, die nicht zum Servicetermin kommen? Diese
wurden friher oft vergessen. Aber vielleicht macht es

Eves in Kiirze

Eves hat in den Bereichen des Anforderungsma-
nagement, der Softwareentwicklung, sowie der Pro-
zessanalyse und Digitalisierung von Organisationen

entsprechende Expertise. Das Unternehmen bietet
seinen Kunden eine iibergreifende Analyse der Ge-
schaftsprozesse und IT-Infrastruktur, um die Wert-
schopfung der IT-Systeme zu erhohen.

www.eves.de
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mehr Sinn, sie nicht anzuschreiben, sondern anzurufen?
In Excel braucht man Tage, um die entsprechenden Listen
zu ziehen. Auch in der Branchensoftware sahen wir kei-
nen Weg, das abzubilden.

Bergelt: Wir nehmen daher die vorhandenen Daten aus
der Bestandssoftware und analysieren die Folgeversor-
gungs-Anspriiche nach einer definierten Logik. Viele
Schritte, die ansonsten handisch gepriift werden, erledigt
die Software. Saninext bietet unterschiedliche Mdoglich-
keiten zum Filtern der Kundenliste wie die PLZ oder die
Krankenkasse. Die Liste wird immer aktuell mit den Auf-
tragen abgeglichen.

RoBler: Das ist ein weiterer Vorteil. In der Branchensoft-
ware konnten wir Kundenlisten nur nach der Abrechnung
bzw. dem Fakturierdatum aktualisieren. Das kann bei Ein-
lagen jedoch einen Moment dauern. Daher schrieben wir
teilweise Kunden an, obwohl sie schon im Laden waren
und einen Auftrag vergeben haben.

Auch den MDR-Anforderungen kénnen wir mit Saninext
Folge leisten und den Nachweis erbringen, dass wir die
Kunden informiert haben.

GP: Wo lagen fiir Sie die Herausforderungen bei
diesem Projekt, Herr Bergelt? Welche Besonderheiten
machen die Sanitatshausbranche aus?

Bergelt: Die Hauptproblematik ist einfach: eine Software
fur Tabellen. Aber die Prozesse und notwendigen Filter
sind herausfordernd: Wie funktioniert eine Folgeversor-
gung tberhaupt? Es gibt unterschiedliche Kostentrager,
andere Versorgungszeitriume je Produkt und verschie-
dene Sonderfille. Das ist fiir jemanden, der nicht aus der
Branche kommt, schwer nachvollziehbar. Daher sitzen
wir alle zwei Wochen mit den Hempel-Mitarbeitern zu-
sammen, um uns iiber dieses implizite Wissen auszutau-
schen.

RoBler: In der so genannten agilen Entwicklung kénnen
die Mitarbeiter ihr Wissen in die Programmierung einflie-
Ben lassen. Das ist ein tolles Erlebnis, da sie merken, dass
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Dennis Bergelt, Eves

Software ihre Probleme 16st. Und wir wollen Software
bereitstellen, an denen unsere Mitarbeiter Freude haben.
Frither baute man nur Funktion, heute muss Software
auch SpaB machen.

Adomeit: Zu den Herausforderungen der Branche gehort
der demographische Wandel und der damit verbundene
steigende Bedarf an Hilfsmitteln. Aufgrund des Fach-
kraftemangels ldsst sich die Anzahl der Mitarbeiter nur
schwer aufstocken. Daher miissen die Unternehmen in-
tern schneller und schlanker werden, um mit dem glei-
chen Personalschliissel mehr Kunden betreuen zu kén-
nen. Wir wollen daher Routinetatigkeiten dem Computer
tiberlassen. So gewinnen die Betriebe Kapazitat fiir die
Betreuung ihrer Kunden.

RoBler: Dieses Thema beschaftigt auch andere Sanitats-
hauser. Daher wollen wir die Lésung anderen Unterneh-
men zur Verfligung stellen und mit ihnen im Dialog wei-
terentwickeln. Wir sprechen mit Kollegen bisher viel tiber
Produkte, aber wenig tiber Softwarel6sungen.

Spiiren Sie seit der Einfiihrung der Software be-

reits einen Effekt?

RoBler: Auf jeden Fall. Fiir uns ist aber vor allem wichtig
zu wissen, wie viele Kunden freiwillig in die Filialen kom-
men, ohne dass wir sie anschreiben miissen. Hier geht es
um Zeit und Kosten. Dafiir nutzen wir seit einigen Jah-
ren Power BI (Business Intelligence) und kénnen dies pro
Produktgruppe und Standort auswerten. Wir erkennen
vor allem, dass die Kunden durch die Folgeversorgungs-
Software frither zum Servicecheck zu uns kommen.

Haben Sie bereits weitere Projekt geplant?
RoBler: Ich kann mir vieles vorstellen. Wir haben einen
neuen Reha-Standort am Flughafen BER. In meinem Kopf
ist daher etwas zum Thema Tourenplanung. Mir ist es als
Fihrungskraft ein Anliegen, dass ich in fiinf Jahren mit
meinen Mitarbeitern dartiber sprechen kann, wie viel Zeit
sie fiir die Tourenplanung damals brauchten — und heute
klappt das in einer Minute. Hier sehe ich Licht am Ende
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Sanitatshaus

»Wie funktioniert eine Folgeversorgung iiberhaupt?

Das ist fiir jemanden, der nicht aus der Branche kommt,
schwer nachvollziehbar. Daher sitzen wir alle zwei Wochen
mit den Hempel-Mitarbeitern zusammen, um uns iiber
dieses implizite Wissen auszutauschen.”

des Tunnels. Alleine werden wir das aber nicht schaffen.
Daher wollen wir mit anderen Sanitdtshdusern tiber diese
Themen sprechen.

Wir haben mit den Folgeversorgungen erst einmal darauf
geachtet, dass wir mit der Prozessoptimierung durch die
Software Geld verdienen. Aber das ist der erste Waggon
des Zuges. Er wird weiter verlangert in Richtung Kunden-
Apps und digital bereit gestellten Informationen.

Bergelt: Wir wollen jetzt nicht direkt drei oder vier Bau-
stellen aufmachen, sondern an Saninext weiterarbeiten
und fiir die Anwender moglichst einfach gestalten. Dann
schauen wir nach weiteren Bereichen, in denen die Sa-
nitatshduser vor Herausforderungen stehen. Und sobald
man mehrere zusammen hat, kann man gemeinsam et-
was entwickeln.

Haben Sie Saninext schon weiteren Sanitatshau-

sern vorgestellt?

RoBler: Wir haben Kollegen die Software gezeigt. Aus
Sorge vor einer Riesenwelle an Auftridgen und dem damit
verbundenen Aufwand wollen sich aber nicht alle mit
dem Thema auseinandersetzen. Aus eigener Erfahrung
kann ich aber sagen, dass die Welle kleiner wird und die
Kunden sehr zufrieden sind, wenn sie an ihre Versorgun-
gen erinnert werden. Daher sollte das kein Hinderungs-
grund sein. TK
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