Kl-gestutzte
Dialogautomatisierung

Engagiert fur Gesundheit.




Kl-gestutzte Dialogautomatisierung /j

Ausgangssituation

IT & Portal Abrechnung

= Mehrere telefonische Kontaktpunkte flir unserer Mitglieder

= Anrufer muissen sich mehrere Rufnummern merken

= Hohe Komplexitat hinsichtlich der thematischen Zuordnung

Kassenarztliche
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Kl-gestutzte Dialogautomatisierung

Ausgangssituation

SIS

Servi_e-Team

AbreZiinung

v v 4 \ >
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= Alle Service-Leistungen nur noch unter 1 Rufnummern
= Der Anrufer muss sich nicht mehr mehrerer Hotlines merken
= Der Kontakt zur KV-Nordrhein wird vereinfacht

= Daten helfen uns unseren Service kontinuierlich zu verbessern

Kassenarztliche
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Kl-gestutzte Dialogautomatisierung

EinfGhrung einer Digitalen Assistentin

I Mitglieder - Service

= Mehrere Teams jetzt unter 1 neuen Rufnummer

» Unsere neue digitale Service-Assistentin ,Katja“ begrif3t
jeden Anrufer und erkennt das Thema

» Katja versteht ,frei gesprochene Satze"

» Eine Kl analysiert in Millisekunden den Grund fir den Anruf

Herbsttagung der KBV [15.10.2024 | Service & Beratung

,Katja“ istdie Digitale Service-Assistentin

der KV-Nordrhein

Conversational Al
.. TN S © AR

NLU - Natural Language Understanding

Trainiertes Sprachmodell
o TS ISR TS

Kl unterstiitzte Interpretation
L & T T T A

Integriert in nachgelagerte Systeme

|

Kassenérztliche
Vereinigung
NORDRHEIN



Kl-gestutzte Dialogautomatisierung

Erste Erfahrungen

= Digitale Service-Assistentin wurde gut angenommen

=  Katja“ vermittelt monatlich tausende von Anrufen

= Wesentlicher Erfolgsfaktor ist die ,natlirlichen® Interaktion
= |ntensive Lernphase vor der Implementierung

= Aufbau eines fachspezifischen Sprachmodells

= Systematische und Datenbasierte Analyse der Anrufgriinde

Kassenarztliche
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Kl-gestutzte Dialogautomatisierung

Herausforderungen

Begriffe aus der (noch) analogen Welt

wurden zunachst nicht erkannt:

,Stempel”

= Sprachmodelle befinden sich zunachst sprachlich auf dem Niveau

eines 5-jahringen Kindes g ,Praxis-Stempel”

= [ntensives Training von Fachbegriffe

= Trotzdem wurden beim Start gewisse Begriffe und Zusammenhang Fir unser Mitgliederportal gab es
hicht erkannt unterschiedlich genutzte Begriffe:
= Durch ein permanentes Training (analog zu einem 5-jahrigen Kind) ,O-Portal“
trainieren wir fehlende Woérter in Redewendungen permanent nach 'KVO-Portal®
= Das Sprachmodell wird immer stabiler ,NO-Portal”

,/Abrechnungs-Portal“
,Dings-Portal“

KVNO-Portal

,Wuppertal“ (Modulationsfehler)

Kassenarztliche
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Kl-gestutzte Dialogautomatisierung
Ausblick

Rund 2 Jahre Projekt- und Betriebserfahrung mit Conversational Al

Die Sprache ist und bleibt die wesentliche Schnittstelle der Menschen —
diese wollen wir in digitale Prozesse integrieren

Wir missen auch mit Menschen umgehen kdénnen, fur die Online-
Angebote eine Hurde darstellen.

Die Prozesse rund um die 116 117 kénnen zukinftig durch
Conversational Al entlastet werden.

Auch die tausenden SmED Transaktionen sind sehr interessant in
Kontext mit dieser Technologie.

Unabhangig vom Anwendungsgebiet bietet die Technologie die
Madglichkeit zur unendlichen Skalierung von Interaktionen.

Sprachbarrieren kbnnen durch die Nutzung von Kl abgebaut werden.

Herbsttagung der KBV [15.10.2024 | Service & Beratung

&
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Conversational Al macht die Sprachschnittstelle
digital skalierbar und reduziert gleichzeitig
Hirden.

Kassenérztliche
Vereinigung
NORDRHEIN



ChatBot
JArzneimittelabrechnung”

Engagiert fur Gesundheit.




KI-Analyseprojekt

{’éz]l_(._l. Use-Cases
3

_J Kategorisierung von QJEchtheits-)Prﬁfung von

Widerspriichen Unterlagen im Digitalen
und Bescheiderstellung Antragsmanagement
o

o
1D \
Chatbot Cha]tb.ot
] Arzneimittel-
Leistungsabrechnung

verordnungsfihigkeit
J J
= o
% a E a
Prifung und Prifung und
Bewertung von Bewertung von
Ultraschall-Stichproben ) Mammographie-Stichproben )
("\/\‘: Prifung und A —|I|||®
Be:wertung von Machine-Learning-
Rythmusimplantatkontrolle- Analysen Zielsetzung:

Stichproben )

Einfihrung von Kl in unterschiedlichen
Fachabteilungen der KV-Nordrhein.
Digitalisierung von Verwaltungsprozessen und die
Realisierung von Effizienzpotentialen.

Kassenérztliche
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KI-Analyseprojekt

{’éz]l_(._l. Use-Cases
3

_J Kategorisierung von QJEchtheits-)Prﬁfung von

Widerspriichen Unterlagen im Digitalen
und Bescheiderstellung Antragsmanagement
o

o
1D 3
Chatbot Cha!tb.ot
] Arzneimittel-
Leistungsabrechnung

verordnungsfihigkeit
Y, J
= o
% a E a
Prifung und Prifung und
Bewertung von Bewertung von
Ultraschall-Stichproben ) Mammographie-Stichproben )
("\/\‘: Prifung und A —|I|||®
Be:wertung von Machine-Learning-
Rythmusimplantatkontrolle- Analysen Zielsetzung:

Stichproben )

Einfihrung von Kl in unterschiedlichen
Fachabteilungen der KV-Nordrhein.
Digitalisierung von Verwaltungsprozessen und die
Realisierung von Effizienzpotentialen.

Kassenérztliche
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ChatBot ,Arzneimittelverordnungsfahigkeit”

Der aktuelle Beratungsprozess zur Verordnungsfahigkeit von Arzneimitteln

Der aktuelle Prozess (Beispiel: Eisentabletten)

?

Ys)
,Sind Eisentablettenin
der Schwangerschaft zu

Lasten der GKV
verordnungsfahig?“

v

Ys)
,Eisentabletten wahrend
der Schwangerschaft

sind verordnungsfahig
zulasten der GKV:*

Kassenarztliche
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ChatBot ,Arzneimittelverordnungsfahigkeit”

Der zukinftig geplante Beratungsprozess zur Verordnungsfahigkeit von Arzneimitteln

Der geplante Kl-gestiitzte Prozess (Beispiel: Eisentabletten)

?

O—>
A

,Sind Eisentablettenin

Chatbot priift Fragen zur Verordnungsfihigkeit und antwortet v
Mitarbeiter/in

v Aapothekenpflichtig? O
v Zugelassen flir Anwendungsgebiet?

v Verschreibungspflichtig? m
v" Nicht ausgeschlossen / eingeschrankt? (Anlage |ll AM-RL)

v~ Wirtschaftlich? (gema § 12 SGB V)

,Eisentabletten wahrend

der Schwangerschaft zu j Kein Lifestyle Arzneimittel? (Anlage Il AM-RL) der Schwangerschaft
Lasten der GKV Bagatellerkrankung: sind verordnungsfahig
verordnungsfahig?* zulasten der GKV:*

PHASE 1: Zunachst nur Nutzung nur durch Mitarbeiter der KV-Nordrhein.
PHASE 2: Zugriff fir Mitglieder, wenn hohe Qualitat sichergestellt ist.

assenarztliche
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12 Herbsttagung der KBV | 15.10.2024 | Digitalisierung & Bl Vereinigung
NORDRHEIN



Kl In der ambulanten
Praxis

Engagiert fur Gesundheit.




Wir sprechen bereits Uber Digitalisierung...

...inunserer Praxis4future

» Praxen beider Digitalisierung ihrer Prozesse beraten und
unterstitzen

= |n multimedialen Raumlichkeiten in Kéln und Diisseldorf

= Wir zeigen, was bereits heute moglich ist - und geben einen
Ausblick in die Zukunft (inkl. KI).

Kassenarztliche
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Kl-gestutzte Praxisprozesse

Virtuelles

Chatbots Wartezimmer

Lotsensoftware Bildgebung

Dokumentation

Herbsttagung der KBV [15.10.2024 | Unternehmensmarke

Anbieter haben bereits den Schritt vom automatisierten
Lernen hin zu Kl gemacht

Bereits heute kbnnen Anwendungen fur die ambulante
Praxis erworben werden, die Kl-unterstutzt sind

Patientenanmeldung wird zunehmend digitalisiert

Dokumentationsprozesse und administrative Arbeiten
werden effizienter

Kl kann als Entscheidungsunterstitzung in der Bildgebung
dienen

Kassenérztliche
Vereinigung
NORDRHEIN



Vorteile von Kl in der ambulanten Praxis

= Verbesserte Diagnostik

» Frihzeitige Erkennung von Krankheiten

» Entscheidungsunterstitzung

= Telemedizinische Anwendungen

= Effizienzsteigerung & Ressourcenschonung

» Verbesserung der Patientensicherheit

Kassenarztliche
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Praxis

Zukunft live erleben: 4FUTURE

So arbeiten Praxen morgen

Wie sieht der Praxisalltag der Zukunft aus?
Wir zeigen es lhnen, in der Praxis4Future.

EiHE Jetzt Termin buchen und entdecken,
rg% was heute bereits moglich ist.
[=]Rr=r

kvno.de/praxis4future

Praxis
LFUTURE

Vereinigung
NORDRHEIN

Engagiert fiir Gesundheit. Fuh



Vielen Dank fur lhre
Aufmerksamkeit

. . . Kassenarztliche
Engagiert fir Gesundheit. Vereinigung
NORDRHEIN
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