Ausbildungstag BVM

Wie die Erkennung von Betrugsfallen durch
die Mitarbeiter verbessert werden kann?
Prix Sherlock Holmes

R. Ranzi/ M. Haus

Helsana

Sensibel Engagiert fiir das Leben.



Wie kommen die Falle ins BVM?

Schadenabteilungen oder andere Abteilungen
Bauchgefuhl / Aufmerksamkeit von MA

Analytik / Systemgestutzte

Versicherungsnehmer (Kunde) Fallerkennung y
Fallaussteuerung Uber System
Verdachtsmeldungen von Kunstliche Intelligenz (K1)

Arbeitgebern u J

Austausch mit Anonyme Mitteilungen

Versicherungen Anonymes Schreiben / anonymer

z.B. Haftpflicht / Unfall, V- Anruf

Stellen

2 Ausbildungstag BVM des SVV 2022 - Prix Sherlock Holmes Sensibel HelSQnQ



Aufteilung aller vom BVM bearbeiteten Falle nach
Herkunft

Schadenabteilungen oder andere Abteilungen
73%

Analytik / Systemgestltzte
Fallerkennung
15%

Versicherungsnehmer (Kunde)
8%

Austausch mit Versicherungen Anonyme Mitteilungen
3% 1%
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Welcher Antell ergibt ein erfolgreiches Ergebnis?

Schadenabteilungen oder andere Abteilungen
85%

Analytik / Systemgestultzte
Fallerkennung
80%

Versicherungsnehmer (Kunde)
40%

Austausch mit Versicherungen Anonyme Mitteilungen
35% 50%
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Schwachstellen und Starken

Schadenabteilungen + ﬁ Analytik / Systemgestutzte
Fallerkennung

Sensibilitat
Erkennung von neuen Betrugs-
maschen

Objektivitat
Fallerkennung unabhangig von
der Sensibilitat des Mitarbeiters

Prozentsatz des Erfolgs
Engagement / Zusammenarbeit
Wertschatzung des Mitarbeiters

Erkennung von Féllen in
"Schattenzonen" (die sonst
unentdeckt bleiben wrden)

() + Subjektivitat

» Abhangigkeit bei der Fallzuftihrung ) » Ressourcen flr Triage
* Arbeitsdruck des Mitarbeiters —  Zusammenarbeit mit anderen OE
Prioritaten
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Prix Sherlock Holmes

Um was geht es?

Mit dem Prix Sherlock Holmes (PSH) sollen Mitarbeiterinnen und Mitarbeiter ausgezeichnet werden, die
einen Beitrag dazu leisten, Missbrauchsfélle aufzudecken.

Dabei spielt die gute Spurnase und eine besondere Aufmerksamkeit der Fallverantwortlichen in den
Leistungsteams eine besondere Rolle. Die Mitarbeitenden sollen damit bei der Leistungsprifung animiert
werden weiter zu gehen, als «nur» die minimale Abklarung vorzunehmen. Damit kdnnen sie zur
Bekampfung von Missbrauch und Betrug bei Helsana beitragen und das Thema weiter vorantreiben.

Was gibt es zu gewinnen?

Das Management-Fuhrungsteam entscheidet zwei Mal pro Jahr, welche Mitarbeiterin oder welcher
Mitarbeiter besonders aufmerksam war und damit einen Prix Sherlock Holmes verdient hat.

Die Gewinnerin oder der Gewinner erhalt einen zusatzlichen Ferientag und eine persodnliche Urkunde.
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Prix Sherlock Holmes bei Helsana

- Gibt es seit 8 Jahren
- Berucksichtigt Mitarbeiter/innen aller Bereiche — Krankenkassen- und Unternehmensgeschaft
- Mehr als 40 vorbereitete «Fallkandidaten»

- Wird auch zur «Nahrung» fr das automatische Erkennungssysteme verwendet
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Verwendung von standardisierten und kurzen Prasentationen

Fall 1: Knackiger Titel

Ausgangslage

Kurz und knapp

Der Mitarbeiterin oder dem Mitarbeiter ist aufgefallen
Informativer aber ohne Details.

Verdacht
Fall 1: Knackiger Titel

Kurz und knapp

Ergebnis
Zwischen kurz und knapp und informativer ;-)
Die aufmerksame Mitarbeiterin

Vorname Name, OKZ, Funktion

1 i unserer Spil in Sachen Mi - PSH 20221

2 Auszeichnung unserer in Sachen Mi -PSH 202211 Helsana

Helsana
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Veroffentlichung im Intranet

Helsana ©:iime © Lneadettempe | (@) bionco tetetonice

GESCHAF

B Amminstrszione

Prix Sherlock Holmes — Wahl Friihling 2020 ist mit Verzégerung erfolgt

Auch der Prix Sherlock Holmes wurde vom Corona-Virus etwas aufgehalten. Die Wahl konnte aber zwischenzeitlich erfolge

Zugehérige Links

Downloads

« Weiterfuhrende Informationen zum «Prix Sherlock Holmes= und zu den dbrigen

Commenti

Rouma Auranne - 27.06.2022 alle 08:04
top, bravo Aline

seguire

rispondere (0) - mi piace (0]

Guerreiro Nadia -
Sacrée Lara ).
rispondere (0)

mi piace (1)

De Figueiredo Serra Pedro -
Tu es la meilleure Lara !!!

rispondere (0) - mipiace (1]

Zugehérige Links Downloads

o Prix sherlock Hoimes

Ausbildungstag BVM des SVV 2022 - Prix Sherlock Holmes

Sensibel

24.06.2022 alle 13:36

seguire

24.06.2022 alle 17:57

seauire

TEDESCO

Prix Sherlock Holmes — achtsame Mitarbeiterinnen entlarven Datendiebe!

Der Prix Sherlock Holmes Friihjahr 2021 geht an Céline Sallustio von der Kundenbetreuung Leistungen Spital und Ajna Saliasi von
der Kundenbetreuung KCK1. Durch ihre Achtsamkeit sind wir Betrigem auf die Schliche gekommen, die systematisch an
Kundendaten gelangen wollten. Herzlichen Gliickwunsch, Céline und Ajnal

Helsana



Fall 1. Der angeschlagene Reiter

Ausgangslage

Am 06.08.2022 reichte der VT, selbstandiger Springreiter und Reitlehrer, eine Unfallmeldung (nach VVG) ein. Er machte
geltend, infolge eines Unfalls vom 05.08.2022 arbeitsunfahig zu sein . Als monatliches Einkommen gab er CHF 9'000.00
an. Ein Arztzeugnis lag der Unfallmeldung nicht bei. Am 29.09.2022 reichte der VT ein AZ ein, ausgestellt am 23.09.2022
betr. eine AUF von 90% vom 05.08.2022 bis 14.10.2022.

Anlasslich des EG am 03.10.2022 gab der VT an, dass er Knieprobleme habe. Auch sei der Meniskus beschadigt und
«das innere Band» gerissen. Weiter teilte er mit, dass er auf seine Arbeit / Springreiten angewiesen sei, dass er aber nicht
reiten kénne infolge AUF.

Der Mitarbeiterin oder dem Mitarbeiter ist aufgefallen

Eine nicht fur den Fall zustandige Sachbearbeiterin kennt den VT aus der Springreiterszene. Sie kontrollierte in der Folge
sein FB-Profil. Dort postete der VT Videos von sich, wobei er wahrend der 90% AUF Reitprifungen absolvierte.

Verdacht

Der VT macht eine nicht oder nicht in dem behaupteten Masse bestehende AUF geltend.
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Fall 2: Der angeschlagene Reiter

Ergebnis

Via Ranglisten auf den offiziellen Seiten des Springreitverbands / der fraglichen Concours konnte nachgewiesen werden,
dass der VT am 18., 19., 20. (3 Prufungen) und 21.08.2022 in Verbier sowie am 08. (2 Prufungen), 09. (3 Prifungen), 10.
(2 Prufungen) und 11.09.2022 in Ascona Prufungen absolviert hat.

Folge: Fallablehnung, Vertragsauflésung. Der VT hatte bis dahin bereits 5 weitere Leistungsfélle (seit Marz 2020)
gemeldet.

Die aufmerksame Mitarbeiterin

Name mit Foto
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Fall 2: Selber kreierte Rechnungen eingereicht

Ausgangslage

MA verarbeitet Zahnrechnungen

Der Mitarbeiterin oder dem Mitarbeiter ist aufgefallen

dass das genaue Behandlungsdatum auf der Rechnung fehlt und hat deshalb bei der Zahnarztpraxis nachgefragt.

Der Zahnarzt hat in der Folge bestatigt, dass es sich nicht um eine Kundin von ihm handelt und er die Rechnung so nicht
ausgestellt hat. Hingegen war der Ehepartner der VN Kunde bei diesem Zahnarzt.

Verdacht

Es bestand der Verdacht, dass VN die Rechnung aufgrund der Vorlage ihres Mannes selber kreiert und eingereicht hat.
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Fall 2: Selber kreierte Rechnungen eingereicht

Ergebnis

Kurz nach der Bestéatigung des Zahnarztes hat sich die Kundin telefonisch gemeldet und hat zugegeben, dass die
Rechnungen gefélscht waren. Bei den weiteren Abklarungen und im personlichen Gesprach mit der Kundin hat sich
herausgestellt, dass diese Rechnungsmanipulation schon tiber Jahre hinweg erfolgt ist. Aufgrund dessen haben wir den

VVG-Vertrag beendet und die geleistete Summe bei ihr zurtickgefordert.

Die aufmerksame Mitarbeiterin

Name mit Foto

Helsana
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Fall 3: Physiotherapeutin oder medizinische Masseurin?

Ausgangslage

Der Helsana Mitarbeiter telefonierte mit einer Versicherungsnehmerin (VN). VN sei in der Physio in einer Klinik gewesen,
da wurde die Physiotherapie tber die ZSR Nummer der Klinik aus der OKP abgerechnet. Gemass VN wurde sie von
einer gewissen A.M. behandelt. A.M. wechselte allerdings den Arbeitgeber und arbeitete neu in einer anderen Klinik. VN
wollte aber unbedingt weiterhin zu ihr in Behandlung. Daher fragte der Mitarbeiter in der anderen Klinik bzw. beim neuen
Arbeitgeber von A.M. nach, unter was sie denn abrechnen wirden (OKP/VVG). Dies auch weil der Helsana Mitarbeiter
die fragliche A.M. nicht im System fand. Der neue Arbeitgeber von A.M. informierte den Helsana Mitarbeiter dartber, dass
A.M. erst in Ausbildung zur med. Masseurin sei.

Dem Mitarbeiter ist aufgefallen

Durch die Nachforschungen des Mitarbeiters ist ihm aufgefallen, dass A.M. physiotherapeutische Leistungen durchgefihrt
hat und diese Uber die ZSR Nr. der Klinik bzw. tiber die OKP verrechnet wurden, obwohl A.M. «nur» med. Masseurin in
Ausbildung ist.

Verdacht

Der Leistungserbringer stellt Mitarbeiter an, ohne entsprechende Qualifikation.

Helsana
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Fall 3: Physiotherapeutin oder medizinische Masseurin?

Ergebnis

Nach diversen Recherchen und Analysen sind noch weitere Auffalligkeiten bei der Klinik fir ambulante psychosomatische
Behandlungen entdeckt worden. Es hat sich bestatigt, dass der Lerb physiotherapeutische Leistungen verrechnet hat,
welche Mitarbeiter ohne entsprechende Qualifikationen erbracht haben. Zudem haben wir die gleiche Problematik auch
bei arztlichen Leistungen festgestellt. Der Lerb hat im Weiteren zu viele delegierte Stunden Psychotherapie verrechnet
und auch Arzte ohne entsprechende Berufsbewilligung angestellt. Riickforderung beim Leistungserbringer tilber CHF
270’000.- wurde unterschriftlich anerkannt.

Der aufmerksame Mitarbeiter

Name mit Foto

Helsana
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Nutzlichkeit des PSH - Fazit

Interne Visibilitat: Erfolge und die guten Leistungen der Mitarbeitenden sichtbar machen

= Praktische BVM-Fallbeispiele verfligbar fir interne und externe Kunden/Partner

= Interne Ausbildung/Schulung -Sensibilisierung von Mitarbeitern im Bereich Leistungen aber auch in anderen Bereichen OE
(Vertrieb / Underwriting)

= Auch die Aufmerksamkeit der Mitarbeiter scharfen, die es nicht gewohnt sind, Betrugsfélle zu erkennen — erweitert das
Bewusstsein zu einer besseren Identifizierung von relevanten Fallen (Abklarungsmaoglichkeiten etc.)

= Wiedererkennungseffekt durch Analogie

= Durch den PSH und die Verdffentlichung erfolgreicher Falle werden praktische Beispiele fur Betrug und die Entwicklung neuer
Vorgehensweisen allen bekannt gemacht.

= Die Entwicklung von Systemen der kiinstlichen Intelligenz stutzt sich auf Kriterien, die durch Erfahrungen definiert sind. Eine

bessere ldentifizierung der Falle durch den Mitarbeiter flihrt zu einer optimalen Entwicklung von automatischen
Erkennungsalgorithmen
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Vielen Dank.
Fragen?

Helsana

Engagiert fiir das Leben.



