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Industrialisierung der Betrugsbekampfung?

Noch enorme Nettoei nsparpotenzial e durch mehr Effizienz und Effektivitat von Betrugsabwehrstrategien

Nicole Ulbricht und Dr. Eberhard
Fahnrich, Kéln Weltweit stehen Versi-
cherungsunternehmen vor der Frage,
wie sie angemessen mit Versicherungs-
betrug umgehen sollen. Dabei ist eine
widerspriichliche Haltung feststellbar.
Der Unternehmendeitung ist zwar be-
wusst, dass Betrug eine erhebliche Bela-
stung darstellt, dennoch beschréanken
sich die meisten Unternehmen auf die
Abwehr einiger weniger "Spitzenfélle".
Schétzungen kommen in fast allen Indu-
strieldndern zu dem Ergebnis, dass ab-
hangig von der betrachteten Versiche-
rungssparte 10 Prozent und mehr aler
Schadenmeldungen  betrligerisch  sind.
In einigen Sparten erreicht der Anteil
sogar 50 Prozent. Die finanziellen Aus-
wirkungen sind bedeutend; insgesamt
durfte die Summe der Zahlungen an Be-
triiger die Gewinne der Versicherungs-
unternehmen weit Uberschreiten. Im an-
gelséchsischen Sprachraum wird Versi-
cherungsbetrug daher auch als "quiet
catastrophe” bezeichnet. Dennoch tun
sich bislang viele Unternehmen schwer
damit, Versicherungsbetrug konsegquent
abzuwehren. Nahezu Ubereinstimmend
berichten die mit der Betrugsabwehr
Beauftragten von grof3en Schwierigkei-
ten, Ressourcen flr eine Ausweitung
und Intensivierung der Betrugsbekdmp-
fung zu erhalten.

Die Schadenabteilung der Gen Re ist
seit 1998 in diesem Bereich aktiv, da
Kunden uns um Hilfestellung gebeten
hatten. Unser Beitrag sind Ldsungen zur
automatischen Erkennung auffélliger
Schéden. Eine frihzeitige und zuverlés-
sige ldentifikation verdéchtiger Scha-
denmeldungen (so genannter Dubios-
schéden) ist eine zentrale Vorausset-
zung fir eine erfolgreiche Betrugsab-
wehr. Es ist uns gelungen, mit RiskS-
hield/ISP ein Werkzeug fir die automa-
tisierte Bewertung aler Schadenmel-
dungen zu entwickeln und bei Uber
zwanzig Versicherungen - vor allem in
Deutschland, aber auch in der Schweiz,
Italien und den USA - zum Einsatz zu
bringen. Zunehmend beraten wir unsere
Kunden auch hinsichtlich der Einfuh-
rung dieses Werkzeugs und der Anpas-
sung bestehender Arbeitsabléufe. Die

Erfahrungen, die wir dabei gewonnen
haben, aber auch zahlreiche Gespréche
mit Interessenten des Produkts, bilden
die Basis dieses Artikels.

In jingster Zeit beobachten wir, dass ei-
nige Versicherungsunternehmen in
Deutschland wie auch in anderen euro-
péischen Landern beginnen, die syste-
matische Betrugshekdmpfung auf mitt-
lere bis kleine Schaden auszuweiten.
Diese Entwicklung dirfte Ruckwirkun-
gen auf den gesamten Versicherungs
markt haben und soll mit ihren mogli-
chen Konsequenzen ebenfalls hier dar-
gestellt werden.

Die "klassische" Vorgehensweise: Be-
trugsabwehr der Spitzenfélle

Der Umgang mit Versicherungsbetrug
war bisang bel fast allen Versicherun-
gen sehr dhnlich. Selbst grofle Unter-
nehmen haben nur wenige Mitarbeiter,
die auf die Bearbeitung betrligerischer
Schéden speziadisiert sind. Bei vielen
kleinen und mittleren Versicherungen
wird Betrugsbearbeitung in der Regel
"neben der normalen Schadenbearbei-
tung" von erfahrenen Sachbearbeitern
mit erledigt. Dabei wird die geringe Per-
sonalkapazitét fur Betrugsabwehr mei-
stens mit der Bearbeitung besonders
grol3er Betrugsfélle oder aufféliger
"Serienfélle" voll ausgelastet. Hinweise
auf diese auRergewohnlichen Betrugs
falle ergeben sich im Rahmen der nor-
malen Sachbearbeitung. Fur diese Seri-
enfélle ist ein hoher Bearbeitungsauf-
wand erforderlich, insbesondere wenn-
betriigerische Anspriiche nicht nur ab-
gelehnt, sondern die Betrliger auch
strafrechtlich verfolgt werden sollen.
Insgesamt ist die Gesamtzahl der bear-
beiteten Félle daher gering.

Durch die Beschrankung auf besonders
auffallige "Spitzenfalle" kann natirlich
nur ein kleiner Teil des Versicherungs
betrugs abgewehrt werden. Diese Vor-
gehensweise erscheint angesichts des
Umfangs und der finanziellen Auswir-
kungen von Betrug zunéchst unver-
stdndlich. Sie wird aber nachvollzieh-
bar, wenn man sich bewusst macht, dass
die Neuausrichtung der Betrugsabwehr
auf mittlere bis kleine Betrugsféle
einen deutlichen Anstieg der zu Uber-

prifenden Schaden bedeutet. Fir eine
intensive Bearbeitung dieser zusétzli-
chen Félle missen die Ablaufe in der
Betrugsbearbeitung, meist auch in der
Schadenbearbeitung, entsprechend an-
gepasst und optimiert werden. Darliber
hinaus sind je nach bestehender Perso-
nalausstattung zusétzliche Kapazitédten
erforderlich. Diese miissen ausgewahlt
und vor allem ausgebildet werden. Die
Bewadltigung dieser Aufgaben stellt ho-
he zusdtzliche Anforderungen an die
Fihrung der Schadenabteilung.

Es ist daher verstandlich, dass sich die
Hauser dieser Herausforderung nur
schrittweise nahern, insbesondere wenn
im Management noch Unklarheiten hin-
sichtlich Kosten und Nutzen einer er-
weiterten Betrugsabwehr bestehen. Da-
bei fuhrt insbesondere die Frage, ob ge-
nigend Informationen vorliegen bzw.
mit vertretbarem Aufwand bereitgestellt
werden kénnen, um betriigerische An-
spriiche begriindet und nachvollziehbar
abzulehnen, zu Unsicherheiten. Zudem
wird beflrchtet, dass die konsequente
Ablehnung eine Vielzahl von Gerichts-
verfahren zur Folge hat, die im
schlimmsten Fall nicht nur den Nutzen
der Betrugsabwehr kompensieren, son-
dern auch zu einem negativen Image der
Unternehmen flhren.

Effektive Abwehr kleiner und mittlerer
Betrugsfalleist méglich

Dennoch haben sich mehrere Versiche-
rungsunternehmen fir diese Strategie
entschieden. Die Erfahrungen dieser
Unternehmen zeigen, dass die Befirch-
tungen nicht zutreffen, sondern bei ent-
sprechender Gestaltung der Abléaufe ei-
ne effektive Abwehr mittlerer und klei-
ner Betrugsfalle durchaus moglich ist.

Darlber hinaus bestétigt sich, dass mit
vertretbaren Kosten ausreichende Infor-
mationen fir eine begrindete Ableh-
nung betriigerischer Forderungen bereit-
gestellt werden kénnen. Um dieses Ziel
zu erreichen, werden von den Unterneh-
men die unterschiedlichsten Ansétze
verfolgt. Einzelne Malinahmen sind bei-
spielsweise die Verlagerung der Vorer-
mittlung auf qualifizierte Sachbearbeiter
und AuRenregulierer, die Konzentration
der besonders aufwendigen Ermittlungs-



schritte auf erfolgversprechende Félle
bis hin zu einer IT-Unterstiitzung der
gesamten Betrugsbearbeitung. Welche
Vorgehensweise den groften Nutzen
bringt, ist von der individuellen Situati-
on der einzelnen Hauser abhangig. Flr
eine Diskussion der Vor- und Nachteile
der einzelnen Ansétze und der damit er-
zielten Ergebnisse stehen wir gerne zur
Verfligung.

Die unseres Erachtens wesentlich ent-
scheidendere Erfahrung ist, dass der
Uberwiegende Teil der entdeckten Be-
triger auf eine weitere Verfolgung sei-
ner Anspriiche verzichtet. Die ermittel-
ten Antelle betriigerischer Anspriiche,
die nicht eingefordert werden, erschei-
nen zunéchst verbliffend hoch. Sie wer-
den aber in alen Landern, in denen wir
aktiv sind, von den Betrugsexperten be-
stdtigt. Bei genauerer Betrachtung ist
das Verhaten der Betriiger durchaus
schlissig: Gerade mittlere und kleine
Betrugsfélle basieren auf einer héufigen
Mehrfachabrechnung  des  gleichen
Schadens. Der Verzicht auf einzelne
Zahlungen wird dabei "verschmerzt”,
solange es genligend Versicherungen
gibt, bei denen das Muster nicht aufge-
deckt wird und betrligerische Forderun-
gen vergleichsweise einfach durchzuset-
zen sind.

Die hier skizzierte Vorgehensweise der
Schaden- und Betrugsbearbeitung zeich-
net sich durch eine konsequente pro-
aktive Ablehnung unrechtméiger An-
spriche vor Auszahlung aus. Damit
wird aber die gesamte Betrugsabwehr
unter einen hohen Zeitdruck gesetzt, da
fur die Uberprifung auffélliger Scha-
denmeldungen und eventuelle Ermitt-
lungen ein enger Zeitrahmen besteht.

Konsequentes Controlling aller betrugs-
relevanten Aktivitéten

Insgesamt erfordert die Verfolgung von
dubiosen mittleren und kleinen Schaden
eine Vielzahl taktischer Entscheidun-
gen, welche in ihren Auswirkungen
nachzuhalten sind. Dabei sind die Ab-
laufe nicht starr, sondern missen stan-
dig an die Besonderheiten des jeweili-
gen Falls und die verfiigbare Unterstit-
zung (z.B. Gutachter, Auf3enregulierer)
angepasst werden. Dies sellt einen

deutlich héheren Steuerungs- und Con-
trollingaufwand dar als in der normalen
Schadenbearbeitung. Die meisten unse-
rer Kunden, die derzeit eine erweiterte
Betrugsabwehr einfiihren, sind dement-
sprechend auch dabei, solche Control-
lingverfahren aufzubauen. Sie stehen je-
doch fast alle am Anfang der Entwick-
lung.

Unserer Einschétzung nach ist ein effek-
tives Controlling der Betrugsbearbei-
tung nur mit Hilfe geeigneter EDV-
Systeme moglich. Erfolgversprechende
L 6sungen dirfen sich aber nicht nur auf
die Erfassung von Controllinginforma-
tionen beschranken, sondern sollten den
gesamten Ablauf der Betrugsbearbei-
tung unterstiitzen. Dies lasst sich bei-
spielsweise mit einer Datenbank reali-
sieren, welche die wichtigsten Angaben
aler bearbeiteten Dubios- und Betrugs-
fale enthdt. Dadurch wird ein optima-
ler Informationsaustausch und eine weit
gehend automatisierte Kommunikation
der Beteiligten ermdglicht. Zusétzlich
sollte ein solches System aber auch den
Ablauf der Bearbeitung dokumentieren
und die Einhaltung von Fristen kontrol-
lieren. Die erforderlichen Controllingin-
formationen wirden sich dann quasi als
Nebenprodukt ergeben.

Konsequenzen fir andere Versiche-
rungsunternehmen

Uberspitzt kdnnte man die Ausweitung
einer systematischen Betrugsbekdmp-
fung auf mittlere bis kleine Schaden als
Industrialisierung der Betrugsbearbei-
tung bezeichnen. Die Unternehmen, die
Versicherungsbetrug bislang nur einge-
schrénkt abwehren, stehen somit vor der
Entscheidung, ob sie dieser Entwick-
lung folgen sollen oder nicht. Unserer
Einschézung nach kann sich in Zukunft
keine Unternehmensfithrung mehr lei-
sten, eine "Laissez-faire" Haltung ge-
gentiber Versicherungsbetrug einzuneh-
men. Das verbietet ihnen zum einen ihre
Verantwortung fir die ehrlichen Versi-
cherungsnehmer, welche vor den An-
spriichen der Betrliger so gut wie mog-
lich zu schiitzen sind. Zum anderen soll-
te aufgrund der finanziellen Auswirkun-
gen eine effektive Betrugsabwehr we-
sentlicher Bestandteil der Unterneh-
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menspolitik sein. Die uns genannten
Zahlen bestétigen, dass Einsparungen
erzielbar sind, die deutlich Uber den da-
mit verbundenen Kosten liegen. In der
Kraftfahrt-Haftpflichtversicherung zum
Beispiel halten wir auch bei einer mode-
raten Ablehnungsstrategie Nettoeinspa-
rungen von etwa 1%-Punkt der Brutto-
pramie fur erreichbar. Das klingt be-
scheiden, repréasentiert aber hohe abso-
lute Betrage.

Dariiber hinaus zeigt sich, dass Betriiger
sehr gut wissen, welche Unternehmen
kritisch oder "grof3zligig" mit betrugeri-
schen Schadenmeldungen umgehen. Je
mehr Versicherungen ihre Betrugsab-
wehr intensivieren und ausbauen, desto
groRer wird das Risiko fir die anderen
Hauser, mit einer stark steigenden An-
zahl betrugerischer Schaden konfron-
tiert zu werden. In diesem Fall kann der
Kostennachteil dann schnell mehr als
den oben genannten Wert von 1%-Punkt
der Pramie ausmachen.

Deshab sollte sich lediglich die Frage
stellen, wie eine konsegquente Betrugs-
abwehrstrategie im Detail umgesetzt
werden kann und wann. Dabei hdngen
Umfang und Ausgestaltung der Mal3-
nahmen von der Marktstellung, der Un-
ternehmenskultur, den internen Struktu-
ren sowie der Persona- und EDV-
Ausstattung der einzelnen Unternehmen
ab. An dieser Stelle sind wir gerne be-
reit, unsere Erfahrungen mit einzubrin-
gen. Insgesamt raten wir, nicht zu lange
mit der Klarung dieses Themas zu war-
ten, denn der gesamte Anpassungspro-
zess bendtigt Zeit. Unternehmen, die
dies hinauszogern, riskieren, in enen
nur schwer aufholbaren Rickstand zu
den fuhrenden Wettbewerbern zu gera-
ten.

Die Autoren: Nicole Ulbricht ist Projekt
Managerin und Dr. Eberhard Fahnrich
Leiter im Bereich Kundensysteme Scha-
den der Gen Re, Kdln.



