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DIE CBS BIETET SEIT 2014 FOLGENDE LEISTUNGEN FÜR DEN KUNDEN 
KKH VERSICHERUNGEN AM STANDORT HANNOVER AN: 

✓  Zentrale Poststelle
✓  Scan-Services
✓  Digitalsierung
✓  Klassifizierung
✓  Automatisierte Verteilung

 01_ZIEL 

• Digitalisierung und Zentralisierung der täglichen 
Eingangspost

•  Zeit- und Kostenersparnis
•  Optimierung des Kundenservices

 02_HERAUSFORDERUNG 
• Dezentraler Posteingang in 110 Servicezentren
•  Keine Transparenz über Vorgänge und Prozesse
•  Keine bereichsübergreifende Aussagefähigkeit
•  Lange Wartezeiten für Kunden

 03_LÖSUNG  
• Routing der Eingangspost
• Erfassung, Digitalisierung und Klassifizierung der 

Eingangspost
• Vorbereitung zur automatisierten Verteilung

 04_NUTZEN 
• Status der Sachbearbeitung ist nachvollziehbar
• Kunden erhalten innerhalb von 48 h Antwort
• Erhebliche Einsparung von Kosten
• Durchgängige Einhaltung gesetzlicher Fristen

Krankenversicherungen
KKH Kaufmännische Krankenkasse Hannover

GANZ IM SINNE 
DER VERSICHERTEN

Branche: Krankenversicherungen 
Firma:  KKH Versicherung 
Gegründet: 1890 
Firmensitz: Hannover 
CBS Partner: seit 2014
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"DIE CBS HAT UNSERE PROZESSE AM 
BESTEN VERSTANDEN UND DIE 
ANFORDERUNGEN EXAKT UMGESETZT. 
ALLE LEISTUNGEN KOMMEN AUS EINER 
HAND UND GEMEINSAM ENTWICKELN WIR 
DIE LÖSUNG STETIG WEITER."

Oliver Holz, Leiter DMS Betrieb,  
KKH Versicherung Hannover

02_DIE HERAUSFORDERUNG
Die Kommunikation mit den Versicherten gestaltet sich bei 
Krankenkassen komplex: Strenge gesetzliche Vorgaben 
schützen die Patientendaten. Darüber hinaus sind häufig 
Angestellte mehrerer Sachgebiete daran beteiligt, 
Gesundheitsfragen ihrer Mitglieder zu klären.  

„Um Auskünfte zu erhalten wenden sich unsere Ver-
sicherten meist direkt an eine unserer 110 Geschäftsstellen 
in Deutschland. Doch bei bestimmten Sachverhalten, wie 
Zahnersatzleistungen oder Reha-Maßnahmen, sind 

separate Kompetenzzentren zuständig. Briefe und andere 
Postsachen mussten umgeleitet werden“, erklärt Oliver 
Holz, Sachgebietsleiter DMS Betrieb bei der KKH in 
Hannover. Danach war der ursprüngliche Sachbearbeiter 
nicht mehr zuständig und konnte die Kommunikation nur 
noch in Teilen nachvollziehen. „Unsere Mitarbeiter hatten 
keinen Überblick über den Schriftwechsel und den Stand 
der Bearbeitung. Sie konnten den Versicherten nach langen 
Wartezeiten nur unzureichende Auskünfte erteilen. Die 
Kommunikation war intransparent“, sagt Oliver Holz

Die KKH ist eine öffentlich-rechtliche 
Ersatzkasse mit einem Etat von rund  
5,7 Mrd. Euro. 3.800 Mitarbeiter 
betreuen etwa 1,7 Mio. Versicherte in 
ganz Deutschland. Die Kommunikation 
einer Krankenkasse mit ihren 

Versicherten erfordert einen hohen 
organisatorischen Aufwand über alle 
Sachgebiete hinweg. Die KKH 
Versicherung hat diese Abläufe 
gemeinsam mit der CBS neu 
organisiert und beschleunigt.

21.000 

12.000 bis 21.000 Sendungen 
erreichen das Customer 
Service Center täglich 

21.000 
Die komplette Eingangspost 
wird am Tag des Eingangs 

erfasst und verarbeitet

13,5 MIO
werden jährlich  

verarbeitet, vorsortiert  
und digitalisiert

250 

Dokumentenklassen sind den 
entsprechenden Workflows 

zugeordnet

Die CBS Leistungen in Zahlen



03_DIE LÖSUNG
Nach einer öffentlichen Ausschreibung hat Customized 
Business Services (CBS) den Zuschlag bei der KKH 
erhalten. Ausschlaggebend für die Entscheidung war vor 
allem die umfassende Erfahrung des Unternehmens im 
Bereich der Digitalisierung von Dokumenten bei 
gleichzeitig angemessenem Preis. 

In einem ersten Schritt hat der Dienstleister die 130 
Postadressen der Versicherung aus ganz Deutschland nach 
Hannover umgeleitet. Dort betreibt die CBS für die KKH ein 
Servicezentrum mit über 30 Mitarbeitern, die die Post 
vorsortieren. „Acht Hochleistungs-Dokumentenscanner des 
Typs Canon DR-X10C digitalisieren unzählige Briefe von 
Versicherten, in jeder denkbaren Form. Die Scan-Client-
Software IRISPowerscan™ versieht die Daten im Anschluss 
mit den Metadaten für den Workflow“, erläutert Thomas 
Klaar, Geschäftsfeldleiter DRS.

Aufgrund des strengen Schutzes der Patientendaten, die 
für Krankenversicherungen gelten, und der komplexen 
Sachverhalte im medizinischen Bereich, mussten die 
Dokumente möglichst genau für die automatische 
Weiterbearbeitung kategorisiert werden. „Wir haben 
gemeinsam mit der CBS über 250 Dokumentenklassen und 
über 100 Trennregeln festgelegt und dadurch einen 
maximalen Automatisierungsgrad erreicht“, freut sich Oliver 
Holz. 

Im zweiten Schritt leitet die Workflow-Lösung IRISXtract™ 
alle digitalisierten Dokumente als durchsuchbare Dateien 
(OCR) an die KKH weiter. Im digitalen Eingangspostkorb 
der Sachbearbeiter stehen die Vorgänge nun zur 
Bearbeitung bereit. Alle Schriftstücke, die nicht digital 
zugeordnet werden können, werden im nächsten Prozess-
Schritt manuell sortiert und zugeordnet.

CBS - DOCUMENTS MASTERED, DATA SECURED. KKH Case Study   //   Seite 3/5

8 HOCHLEISTUNGS-
DOKUMENTENSCANNER 

der Serie Canon DR-X10C erfassen die 

Eingangspost der KKH reibungslos.

Komplexe Versichertenkommunikation

Die Eingangspost einer Krankenversicherung ist 
vielschichtig. Versicherte nutzen zum einen die 
Formulare der Krankenkasse. Deren digitale 
Verarbeitung ist vergleichsweise einfach, da die 
Formulare bestimmte Normen erfüllen und 
maschinenlesbar sind. Fügen die Versicherten 
Abrechnungen hinzu, etwa für Zahnersatz, wird dieser 
Vorgang bereits komplizierter. Nicht zuletzt müssen 
handschriftlich verfasste Briefe und 
Kostenaufstellungen samt beigefügten Zetteln in allen 
denkbaren Formaten erfasst werden – eine Aufgabe, 
die nur mit einem Mix aus automatisierter Scanprozedur 
und manueller Dienstleistung zu lösen ist. Diesen Mix 
bietet die CBS für Unternehmen in eigenen 
Dienstleistungszentren vor Ort an.

"INDEM WIR AUFWENDIGE PROZESSE ERFOLGREICH DIGITALISIEREN, 
HELFEN WIR UNTERNEHMEN DABEI, IHRE INTERNEN RESSOURCEN 
BESSER ZU NUTZEN."

Thomas Klaar, Geschäftsfeldleiter DRS



03_DER NUTZEN
Jedes Dokument, das die KKH erreicht, wird seitdem 
automatisch an den zuständigen Sachbearbeiter 
weitergeleitet. „Die Schreiben unserer Versicherten nehmen 
keine Umwege mehr. Außerdem sind unsere Mitarbeiter 
seither stets in der Lage, Auskunft über den 
Bearbeitungsstand zu geben: Unsere Versicherten erhalten 
binnen 48 Stunden eine Reaktion auf ihr Anschreiben“, 
freut sich Holz. Ein geldwerter Vorteil: Überschreitet die 
Krankenkasse die dreiwöchige Frist, in denen ein 
Leistungsantrag genehmigt werden darf, gilt der Antrag 
automatisch als genehmigt und die Kasse muss zahlen. 
Neben der schnelleren Bearbeitung entfällt in den 110 
Geschäftsstellen in ganz Deutschland die aufwendige 
Postbearbeitung – das spart Zeit und Geld.

Stattdessen werden die Dokumente weitgehend 
automatisiert in eine digitale Form gebracht. „Unsere 
Automatisierungsquote ist bereits sehr hoch, irgendwann 
erreicht die Zahl der Trennregeln natürlich ein Limit“, 
verdeutlicht  Holz. Sehr zufrieden zeigt sich der 
Sachgebietsleiter mit der Qualität, mit der heterogene 

Belege erkannt werden. Die vertraglich vereinbarte 
Fehlerquote wird deutlich unterschritten. Das garantiert 
reibungslose Prozesse.

Die CBS unterliegt als Dienstleister den strikten Vorgaben 
des Gesetzgebers zur Verarbeitung von Sozialdaten. Die 
Qualitätssicherung stellt die Zertifizierung nach DIN ISO 
9001 und 27001 sicher. „Da unser Service die 
Voraussetzungen für das sogenannte ersetzende Scannen 
nach TR ResiScan erfüllt, können die Papierdokumente 
vernichtet werden, was der KKH viel Platz im Archiv spart“, 
sagt Thomas Klaar, Geschäftsfeldleiter DRS.

Ein anspruchsvolles Projekt wie dieses entwickelt sich 
dauerhaft weiter: Ändern sich Gesetze und Vorschriften, 
wie etwa jüngst die DSGVO, werden Formulare und 
gegebenenfalls die Trennregeln für die Dokumente 
angepasst – ein kontinuierlicher Prozess, den die Teams 
der KKH Versicherung und der CBS von nun an 
gemeinsam meistern. 

"VON DER DIGITALISIERUNG UNSERER EINGANGSPOST UND DER 
DAMIT VERBUNDENEN OPTIMIERUNG UNSERER PROZESSE 
PROFITIEREN VERSICHERTE UND MITARBEITER IN GLEICHEM MAß."

Oliver Holz, Leiter DMS Betrieb,  
KKH Versicherung Hannover
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Customized Business Services GmbH
Hanns-Martin-Schleyer-Straße 18A 
47877 Willich
 
www.cbs-group.de
info@cbs-group.de 
+49 / (0)2154 / 470940 

Eine maßgeschneiderte Lösung 
von CBS für:

Stand: 08/23
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