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SPS

Herausforderung

Losung

Nutzen

1.300.000 =

Dokumente im Posteingang
jahrlich effizient bearbeiten

Outsourcing und
Automatisierung
\/ des Prozesses

zusammen mit SPS

Hohere
Kundenzufriedenheit

dank schnellerer Bearbeitung
von Kundenanliegen

Aufgrund unserer erfolgreichen Zusammenarbeit mit der Sanitas Versicherung in der
Schweiz im Bereich Post- eingangsbearbeitung konnte 2020 eine weitere Versicherung
Uberzeugt werden, die Abwicklung ihrer gesam- ten Posteingangsverarbeitung an SPS
zu Ubergeben. Das in Deutschland ansassige Unterneh- men mdchte damit nicht nur
die Bearbeitung der eingehenden Post in Zukunft kostengtnstiger vornehmen und
Prozesskosten senken. Durch die schnellere Bereitstellung von Dokumenten bei den
Sachbearbeitern soll die Kommunikation mit Kunden verbessert und die Bearbeitung
von Anfragen und Schadensregulierungen be- schleunigt werden, ein kritischer Faktor,

wenn es um Kundenzufriedenheit geht

Das Kommunikationsverhalten andert sich, kommuniziert wird Gber
alle Medien und als Kunde erwartet man, dass die Versicherung als
Ge- schaftspartner darauf eingeht. Ob Antrag oder Schadensfall-
meldung: Dokumente kommen per Post, per Fax und zunehmend
per E-Mail und mussen schnellstmdglich beim Zustandigen auf dem
virtuellen Schreib- tisch liegen, damit dieser bei der nachsten tele-
fonischen Kundenanfrage Auskunft erteilen und Kundenanliegen
schnell bearbeiten kann.
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Make or buy - Selbst betreiben oder auslagern?

Hier erfolgreich zu agieren, setzt einen effizienten Posteingang-
sprozess voraus, der samtliche Kommunikationskanale abdeckt
und durch einen hohen Automatisierungsgrad fur raschen Durch-
satz bei gleichzeitig gerin- gen Prozesskosten sorgt. Fur die Versi-
cherungsgesellschaft wurde schnell offensichtlich, dass man durch
Auslagerung des Posteingangs an einen erfahrenen Dienstleister
nur gewinnen kann. Ein externer Partner reagiert flexibler auf Spit-
zenzeiten, gleichzeitig gehort eine innovative Umsetzun und Op-
timierung derartiger Prozesse ebenfalls zu den Kernkompetenzen
des Dienstleisters.
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Im Rahmen der Evaluierung mehrerer Anbieter Uberzeugte SPS nicht
nur aufgrund der langjahrigen Erfahrungen als Outsourcing-Partner
groBer Konzerne, darunter auch zahlreiche Versicherungen. Die vor-
geschlagene Ldsung zur digitalen Posteingangsbearbeitung samt-
licher Dokumente — d. h. papierbasiert, Fax und E-Mail, mithilfe des
inno- vativen One Touch Processing (OTP) Konzepts — deckte die An-
forderungen der Versicherung optimal ab. Bei einem Vor-Ort-Termin
am Verarbeitungs- standort fir die Sanitas Versicherung konnte sich
das Unternehmen von der Leistungsfahigkeit und Professionalitat der
Verarbeitung selbst live iberzeugen. DarUber hinaus machte das Ser-
vice-Portfolio deutlich, dass SPS ein Partner ist, der die Versicherung
auch zukunftig bei der digitalen Transformation begleiten kann.

Innovative Technologien fiir beschleunigte Dokumentenver-
arbeitung

Beim klassischen Dokumenten-Scan mussen Dokumente mehrfach in
die Hand genommen werden. Eingehende Post wird nach Dokumen-
tenart sortiert — Kiindigungen, Beschwerden, Antragsformulare usw.
getrennt auf eigene Stapel verteilt und dann nach und nach gescannt.
Beim OTP — Ein-Schritt-Scanning — nimmt man jedes Dokument nur
noch einmal in die Hand. Die Dokumententrennung sowie die Inde-
xierung, Kategorisierung und Klassifizierung der Kundendokumente
erfolgen im Rahmen der Verarbeitung weitestgehend automatisch.

Zur OTP-Verarbeitung der ca. 1,3 Millionen Dokumente aus den
ver- schiedenen Eingangskanalen — darunter aktuell noch rund
1 Million Briefe — kommen am Standort der SPS in Bamberg eine
fuhrende Scan- ner-Technologie sowie Software von einem tech-
nologisch fihrenden und marktetablierten Anbieter fur intelligentes
Omni-Channel Manage- ment und Customer Communication zum
Einsatz.

Die Scanner-Technologie vereint die innovative Ein-Schritt-Scan-
ning- Losung mit kontinuierlicher Zufuhr mit der Performance eines
Hochleis- tungsproduktionsscanners und reduziert bereits dadurch
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den Aufberei- tungsaufwand erheblich. Das integrierte Scannen
mit Qualitatskontrolle minimiert zudem das Rescannen spater im
Prozess.

Der Einsatz von State-of-the-Art Technologien sorgt fur die auto-
matisierte Verarbeitung des gesamten Posteingangs und Anbindung
samtlicher Eingangskanale. Ob gescannte Dokumente, elektronisch
aufbereitete Eingange aus dem Fax-Server oder E-Mail: alle einge-
henden Dokumente werden zentral und einheitlich im digitalen
Postein- gang ohne Vorsortierung Uber Postfacher oder manuelle
Aufteilung verarbeitet.

Dank der innovativen Technologien, die viele bisher manuell durch-
geflihrte Arbeitsschritte automatisieren, ist das Outsourcing des
Pro- zesses auch in Deutschland wirtschaftlich. Ganz auf manu-
elle Nachbe- arbeitung durch das SPS-Team kann selbst mit dieser
Technologie nicht verzichtet werden, da sich nicht alles automatisch
erkennen lasst. Der manuelle Anteil ist aber gering, so dass die
Ubergabe der Dokumente und zugehérigen Metadaten per s-FTP
an die Versicherung zur Weiter- bearbeitung und Archivierung sehr
schnell erfolgen kann.

Nach dem Kickoff Ende 2020 wurden bereits mehrere Workshops
zur Umsetzung abgehalten. Darin spezifiziert man die fachlichen
Anforde- rungen, legt u. a. Dokumentenarten, -klassen und -kat-
egorien sowie die notwendigen Metadaten fest und definiert den
Transformationsprozess, um die reibungslose Ubernahme des Be-
triebs durch SPS zu gewdhrleis- ten. Die Ubergabe an SPS ist fiir das
Jahr 2021 geplant.

Der innovative Ansatz zur Digitalisierung der Kundenkommunikation
hat bei der Versicherung groBen Anklang gefunden. Man ist tiberze-
ugt, dass man durch Outsourcing die Prozesskosten und Prozesszeit-
en beim Posteingang signifikant optimieren wird, wovon zukunftig
die Kunden profitieren werden.

Uber den Kunden

Die Versicherung mit rund 700.000 Kunden und etwas Uber einer Million
I Vertragen bietet Privatpersonen von Kfz-Versicherungen tber Reise-, Rech-
schutz- und Haft- pflichtversicherungen eine groBe Palette an Versiche-
rungsprodukten an.
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