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Mein Name ist Wiebke Gnekow und ich arbeite in der
privilegierten Adler Apotheke oHG in Hamburg. Unser
Unternehmen betreibt zwei grofée Standorte: Einer
befindet sich in der Wandsbeker Marktstralze, wo wir
taglich von 08:00 bis 24:00 Unr mit einem Team aus
ausschliellich Apothekerinnen fUr unsere Kundinnen
da sind. Gerade an Tagen mit hoher Nachfrage, etwa
bei einer Grippewelle, zeigt sich unser Vorteil: Wir sind
jederzeit erreichbar — unabhdngig von Notdiensten
oder anderen Einschrankungen. Unser
vollautomatisiertes Warenlager ermdglicht es uns, eine
grofte Anzahl an Anfragen direkt und effizient zu
bedienen.

Unser zweiter Standort am Berliner Tor ist auf
Spezialversorgung ausgerichtet. Hier beliefern wir GUber
20 Pflegeheime mit Medikamenten und betreiben eine
Herstellungsabteilung, in der wir spezielle Dosierungen,
Augentropfen, Kinderarzneien, Salben und andere
Individualrezepturen anfertigen.
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Ich selbst bin Abteilungsleiterin fur den Bereich
"Organisation und Service’. Das bedeutet, ich kimmere
mich um die Verwaltung und den Kundenservice,
wobei auch VITAS eine Rolle spielt. Automatisierung
und digitale Unterstutzung sind flr uns essenziell, um
die steigenden Anforderungen effizient zu bewditigen.

Ergtéinzend haben wir seit zwei Jahren einen kleineren
Standort in einem Einkaufszentrum, an dem wir uns auf
Praventionsleistungen konzentrieren. Seit der Corona-
Pandemie durfen Apotheken impfen, und wir bieten
mittlerweile Impfungen gegen CGrippe und andere
Erkrankungen in groRem Umfang an.

Unser Ziel ist es, Menschen ein Leben lang zu begleiten
- von der Geburt bis ins hohe Alter. Dabei legen wir
grofden Wert auf pharmazeutische Beratung: Keine
Arznei und keine Dienstleistung verldsst unsere
Apotheke ohne eine kompetente, fundierte
Einschatzung.
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INTERVIEW
WIEBKE GNEKOW

Abteilungsleiterin fUr den Bereich

Organisation und Service

Wie hat sich das Unternehmen in den letzten Jahren
im Bezug auf Digitalisierung entwickelt?

Die Adler Apotheke wird inzwischen in der vierten
Generation gefuhrt: Mein Vater und meine Schwester
sind die aktuellen Inhaber der oHG, und auch meine
Mutter und mein Bruder sind im Betrieb tatig. Unsere
Familie hat Digitalisierung und Innovation stets als
Chance begriffen. Von der Einfuhrung des ersten
Computers bis zur Automatisierung des Warenlagers
haben wir jeden Modernisierungsschritt aktiv
mitgestaltet. Seit 2008 setzen wir ein automatisiertes
Lager ein, das aktuell erneut auf den neuesten Stand
gebracht wird.

Unser Fokus liegt darauf, digitale Prozesse gezielt als
Hilfestellung zu nutzen, um wertvolle Arbeitszeit sinnvoll
einzusetzen. Gerade im Apothekenbetrieb, wo
Fachkraftedruck ein Thema ist, ermoglichen digitale
Tools eine effizientere Arbeitsweise, ohne dass wir
Personal abbauen. Unser Ziel ist nicht Kostenreduktion,
sondern Entlaostung, um unsere Expertise dort
einzusetzen, wo sie am meisten gebraucht wird.

Kunstliche Intelligenz ist seit etwa zwei Jahren auch in
der Apothekenbranche ein wichtiges Thema. Besonders
spannend ist fur uns die Frage, wie wir asynchrones
Arbeiten in einem Bereich ermdéglichen kénnen, in dem

personlicher Kontakt traditionell eine zentrale Rolle spielt.

Ein Beispiel ist der VITAS Telefonassistent, der uns hilft,
die hohe Anzahl an Anrufen besser zu steuern.

Wie reagieren Mitarbeiter:innen und Patient:innen auf
den virtuellen Telefonassistenten?

Den Telefonassistenten habe ich einfach Uber Nacht
eingefthrt, ohne irgendwelche Change Management
Gedanken. Ich hatte mir im Vorfeld viele Gedanken
gemacht und verschiedene Szenarien getestet, aber an
einem Abend einfach den Wechsel umgesetzt. Am
nachsten Morgen bin ich ins Blro gekommen und habe
gesagt: 'thr merkt, die Telefone klingeln nicht mehr -
Karla arbeitet jetzt mit.” (Unser Telefonassistent hat den
Namen Karla bekommen.)
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Das war ein riesiger Gewinn fur das Team, denn eine der
groldten Herausforderungen war das permanente
Telefonklingeln, das uns immer wieder aus anderen
wichtigen Aufgaben herausgerissen hat

Unsere Mitarbeiterinnen sind begeistert von der
Entlastung und merken sofort, wenn Karla einmal nicht
aktiv ist. Sie hilft uns, den Arbeitsalltag ruhiger und
effizienter zu gestalten.

Die Kundiinnen, das ist immer so eine gaulRsche
Verteilung muss man sagen, also 5% alles immer gut und
5% finden alles immer schlecht und die die es vorher
schlecht fanden, dass sie 10 Minuten in der
Warteschlange warten mussten, deren Anliegen wird auf
einmal bearbeitet und eventuell auch nicht zu deren
vollsten Zufriedenheit, weil vielleicht wird nur ein RUckruf
eingestellt, aber wir konnen trotzdem jeden Anruf
bedienen.

Wir haben auch viele dltere Kundinnen die finden das
auch nicht super, aber sie mussen sich ja nicht durch ein
Menu durchklicken oder eine Auswahl treffen, sondern
das kdnnen sie ja sehr intuitiv mit der Sprache machen
und da sind wir sehr hinterher immer die Szenarien auch
daraufhin zu prifen und nachzufeilen.

Viele Kund:innen sind auch Gberrascht davon, dass wir
zurlckrufen, wenn es bei Telefonassistenten angefragt
wird. Das hatte ich auch bei VITAS, ich habe gesagt, ich
habe Interesse daran und zack wurde ich angerufen und
das ist wirklich ein toller Kundensupport, in so eine
Richtung méchten wir auch gehen.

Allerdings gibt es Bereiche, in denen eine Telefonassistenz
noch nicht ideal angewendet werden kann, zum Beispiel
bei Arzneimittelbestellungen. Hier scheitert es oft daran,
dass Kund:innen Packungsfarben statt
Medikamentennamen nennen oder nicht genau wissen,
welche Angaben erforderlich sind. Auch die Nachfrage
nach Alternativen bei nicht vorrétigen Medikamenten ist
eine Herausforderung, die aktuell noch von unserem
Team bearbeitet wird. Doch fur viele wiederkehrende
Aufgaben ist Karla eine enorme Hilfe.
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Was ist Ihre Lieblingsfunktion auf der VITAS
Plattform?

Besonders hilfreich ist fUr uns die Whitelist-Funktion, mit
der bestimmte Anruferinnen direkt an Arztinnen oder
Pflegeeinrichtungen durchgestellt werden. Das
entlastet unser Team enorm und sorgt flr eine
reibungslose Kommunikation mit wichtigen Partnern.

Das sorgt auch fur eine ganz neue Akzeptanz im Team.
lhre Aufgabe ist es, am Telefon zu vermitteln — aber
wenn sie standig nur Anrufe entgegennehmen und
weiterleiten mussen, anstatt echte Mehrwerte zu
schaffen, kann das frustrierend sein. Wenn sich dieser
Prozess effizienter gestalten Iasst, ist das natdrlich
groflartig.

Wie zufrieden sind Sie mit VITAS? Wirden Sie VITAS
weiterempfehlen?

Ich bin absolut zufrieden und wlrde VITAS jederzeit
weiterempfehlen! Der gesamte Onboarding-Prozess
war so unkompliziert, dass ich inn = wie gesagt — Uber
Nacht selbst erledigen konnte. Ich habe mir einfach
die Tutorial-Videos angesehen und die Szenarien
selbst aufgebaut.

Gerne beraten wir Sie kostenlos zu lhrem
individuellen Anwendungsfall.

Irgendwann tauchten dann ein paar Fragen auf, und
das Customer Success Team war dabei eine grofke
Hilfe. Sie haben sich alle meine Szenarien genau
angesehen, Optimierungspotenziale aufgezeigt und
viele meiner Fragen beantwortet. Einige Dinge, die
anfangs noch nicht ganz reibungslos liefen, waren
durch eure regelmdliigen Updates schon verbessert
worden — das fand ich super. Besonders hilfreich war
auch der Hinweis auf die Chatfunktion. Dadurch
konnte ich meinen Kolleginnen zeigen, wie wir Anrufer-
IDs weitergeben kdnnen, falls es mal Probleme mit
einem Anruf gibt.

Wenn mein Team Wilnsche oder Anliegen hat, kénnen
sie diese direkt mit dem VITAS Support-Team kléren —
und das funktioniert auch wunderbar tber den Chat.
Der Service ist extrem niederschwellig und super
unkompliziert. Ich wlrde sagen, es gibt kein
einfacheres und intuitiveres Tool als die VITAS
Plattform!

Bereit fur ihre telefonische Entlastung?

Kontakt: Mareike Tatic (Head of Sales)
E-Mail: mareike.tatic@vitas.ai

Uber VITAS
Mit der VITAS Plattform fur virtuelle Telefonassistenten werden bereits hunderte Unternehmen in Ihrer
Telefontatigkeit entlastet. Die No-Code Plattform zeichnet sich dadurch aus, dass sie ohne technische
Kenntnisse eingerichtet werden kann und in unter einer Stunde einsatzbereit ist. Datenschutz hat dabei
oberste Prioritdt: Es werden keine personenbezogenen Anrufdaten von auslandischen Anbietern verarbeitet.
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