
Ⅱ . 선진 보험사의 보험사기관리 실태5)

1. S tate Fa rm 보험회사

가. 개황

State Farm사의 보험사기에 대한 방침은 내부적으로는 보험사기에

대한 대내적 인지도를 확산하고, 보험사기 방지활동 프로그램의 개발

및 다양한 대응전략 실행에 주력하는 것이다. 이를 기본으로 회사는 직

원 및 기타 관련종사자들을 지원하여 정당하지 않은 클레임 등 보험사

기를 방지하기 위한 실질적인 노력을 수행한다.6)

외부적으로는 보험사기와의 싸움은 대중적(공적) 지원을 필요로 한

다는 점을 중요시함에 따라, 보험소비자, 입법 및 법률개정자, 법 집행

기관, 보험사기 관련기관 등과 공동으로 보험사기 적발 및 억제 환경을

조성하는데 전사적 차원의 많은 자원을 투자하고 있다.

이와 같은 회사차원의 대내적 보험사기방지 인프라를 구축하기 위해

서는 폭넓은 지원과 협력이 요구된다. 보험사기와의 전쟁은 현명한 소

비자의 합리적 선택에 의해 허용되거나 관용되는 단순한 경제적 측면의

인정행위가 아니라, 형사적 범죄행위로 다루어져야 할 범법행위로서 다

수의 선량한 사회 구성원에게 해가 된다는 사실을 인식할 때에 성과를

5) 이 장은 금융감독원과 보험개발원은 공동으로 수행한 『보험사기관리 Best
Practice & Template(2001.12) 보고서』에서 발췌하였다. 동 보고서는 보험개

발원,『보험사기 Best Practice & Template 해외출장보고서(2001.11.13∼
11.21)』(내부자료)와 「보험회사 대상 보험사기관리 설문조사 및 분석」자

료를 기초로 하여 작성되었다.
6) 이러한 보험사기에 관한 방침, 구체적 실행전략 등은 회사 웹사이트

(http :/ / www .statefarm .com)를 통해 공표하고 있다.
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기대할 수 있다.

<그림 Ⅱ-1> S tate Fa rm사의 보험사기방지 추진방향
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State Farm사는 이러한 기본방침하에 보험사기전담조직인 보험사기

특별조사팀(SIU : Sp ecial Investigation Unit, 이하 SIU라 한다)을 설치

하여 미국, 캐나다 등에 약 190개, 1,400여명의 직원7)을 두고 있다.

SIU는 보험소비자 사기(Con su m er Frau d)클레임만을 취급하는 것이

아니라, 보험회사 사기(In su rer Frau d), 보험대리점 사기(Agency Frau d),

보험계약사기(Application Frau d) 등 모든 종류의 보험사기를 취급한

다.8) State Farm사에서 중요하게 취급하는 보험사기의 유형을 보면 다

음과 같다.

보험소비자 사기(Cons ume r fra ud)

－ 손해가 발생하게 된 경로에 대해 거짓 진술하는 행위

－ 사고가 발생하였을 때, 이미 손해가 존재하고 있었던 경우

7) 이는 전체 클레임 종사자의 3~3.5%에 해당한다.
8) State Farm사의 SIU 조사자와의 인터뷰에 따르면 2000년 기준 사기누수금액

은 총 8억 달러로 추정하고 있다.
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－ 차량의 주요 운전자라고 기재한 자가 실제로 21세미만인 경우

－ 과거 사고경력, 교통위반 경력, 보험금청구, 계약 해지 또는 비갱

신, 의료 또는 장애 경력에 대한 정보를 제공하지 않는 행위

－ 도난된 물건을 거짓 보고하거나, 실제로 도난된 물건보다 값을

높여 보험금을 청구하는 경우

－ 상해를 입은 후에 의사, 변호사와 협의하여 보다 많은 보험금을

받기 위해 오랫동안 회사를 쉬는 경우

보험회사 사기(Ins ure r fra ud)

－ 보험회사 직원이 의사 또는 차량수리공장으로부터 뇌물을 제공받

고, 보험회사를 기만하는 경우

－ 보험회사 대리점이 보험계약자로부터 받은 보험료를 회사로 이송

하지 않고, 계약자가 클레임 청구를 하지 않기만을 희망하는 경우

－ 허위 보험회사를 설립하여 선량한 소비자로부터 보험료 갈취, 보

험금 지급은 하지 않는 경우

나. 보험사기 조사

1) 보험사기지표

보험사기 조사착수에 있어 가장 중요한 단서 및 조사기준은 보험사

기지표(Frau d in dicator)이다. State Farm사는 회사가 개발한 독자적인

보험사기지표는 없고, 대부분의 보험회사와 마찬가지로 전미보험범죄국

(N ICB : N ational Insurance Crim e Bureau)에서 개발하여 제공한 보험사

기지표를 활용한다.9) N ICB에서 제공되는 보험사기지표는 다음과 같다.

9) NICB의 보험사기지표를 사용하는 가장 큰 이유는 사기지표의 객관성

(objectivity)을 확보하고 향후 발생할 수도 있는 소송에 대비하기 위함이다.
예를 들면 회사가 자사의 클레임 데이터를 가지고 보험사기지표를 개발할

경우 지역·성·인종 등의 단체로부터 소송이 제기될 소지가 있으며, 이 경
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· 재물보험 사기지표(Ind icators of Prop erty Frau d)

· 재난보험 사기지표(Ind icators of Casu alty Frau d nom adic)

· 근재보험 사기지표(Ind icators of Workers' Comp en sation Frau d)

· 자동차 도난 사기지표(In dicators of Vehicle Th eft Frau d)

· 자연재해보험 사기지표(Ind icators of Catastrop he Frau d)

· Ind icators of Rental Frau d

· 보험계약사기(Ind icators of Application Frau d)

· 근재보험 보험료 사기(Indicators of Workers' Compensation Premium Fraud)

· Ind icators of N om adic Grou p Activity

2) 조사지원 도구

State Farm사의 SIU 조사자는 사기혐의성 사건의 조사시 내부적으

로 규정되어 있는 도구상자(Tool Box)를 활용한다. 도구상자는 일종의

사기혐의성 클레임을 처리하는 절차(내부규정)로서 모든 클레임에 대해

적용하며 사건별로 변형하여 활용하고 있다. 이는 조사자에 따라 접근

방법은 상이하겠지만 일단 사기혐의성 조사를 위해서는 메뉴얼에 따라

동일한 절차를 적용한다는 것을 의미한다.

반면, 사기혐의성 파악 및 보험사기범 적발을 위한 전문시스템, 예를

들면 스코어링 시스템(Scorin g System ) 혹은 사기적발자동화시스템 등

은 아직까지 활용하고 있지는 않다.10) 동 시스템에 대해서는 아직까지

정확성에 많은 문제점이 있다고 판단함에 따라, 현재 상태에서 이러한

전문시스템이 SIU의 전문조사자를 대체하기에는 곤란하고, 단지 보조적

인 역할만을 수행할 것이라 간주하고 있다.

전문시스템과는 달리 데이터베이스 시스템은 ISO와 N ICB의 데이터

우 회사의 이미지 손상은 물론 소송에서 패할 경우 경제적 손실이 우려되

기 때문이다.
10) 이러한 시스템은 기술의 발달에 따라 활용가능성이 점차적으로 높아지고,

그 필요성 또한 요구되고 있다고 판단하고 있다. 따라서 대부분의 손해보

험회사의 경우 현재는 사용하지 않으나 향후 추진될 것으로 예상된다.
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베이스를 혼합하여 사용하고 있으며, 활용도가 매우 높은 편이다. 회사

는 데이터베이스 시스템의 활용을 위해 데이터마이닝 기술과 기관간 및

회사간 상호협조를 위해 노력한다. 데이터베이스는 특정인이 혐의성 클

레임과 관계되었을 경우 확인이 가능하고, 사고요인(factor)의 발견에 사

용할 수 있다. 그러나 혐의성 클레임인지의 여부는 결국 전문 조사자가

판단하여 결정을 내리게 되며, 컴퓨터는 정보만 제공할 뿐 일정한 한계

가 있다.

3) 보험사기전담조직(S IU)11)

SIU의 핵심업무는 사기혐의성 클레임에 대한 조사업무이며, 그 외에

일반 보상 부서의 교육, 훈련 등을 중요한 업무로 취급하고 있다.

보통 일선 보상 부서의 클레임 중 복잡한 사건이나, 사기혐의성 클

레임 등은 SIU로 이송하게 되며, 이송기준(referral criteria)은 주로 보험

사기지표를 활용하여 보상직원이 결정하게 된다. SIU의 조사업무는 법

혹은 보험약관이 허용하는 범위 내에서 수행하게 되어 한계가 드러나고

있다.12) 예를 들면 손해보험의 경우는 자료제출요구권, 조사협조요청권이

있는 반면, 생명보험의 경우 동 권한이 없어 조사시 애로사항이 있다.13)

11) 미국의 SIU에 대한 자세한 내용은 안철경·박일용, 『보험사기 적발 및 방

지방안』, 보험개발원, 1999.11. 참조

12) 예를 들면 회사간의 자료교환의 경우 독과점법의 규제를 받아 가격정보(
cost information)를 위한 것은 가격조작의 우려가 있어 불법이지만 사기방

지를 위한 정보활용 목적에서 자료교환을 하는 행위는 적법한 것으로서 법

으로 일정한 절차를 요구하고 있다. 통상 진술서·사진 등의 경우 회사간

공유가 가능하다.
13) 자동차보험의 약관중 사고발생시 피보험자의 보험조사 협조의무

What to do In Case of Accident or Loss :

ⓐ cooperate with us in the investigation, or settlement or defense of
any claim or suit ;

ⓑ promptly send u s copies of any notices or legal p apers received in
connection with the accident or loss ;

ⓒ submit a sw orn proof of loss when required by u s ;
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State Farm사의 SIU는 사기조사시 거짓말 탐지기를 사용하지 않는

다. 그 이유는 대체적으로 동 기구가 신뢰성에 문제가 있고, 주별로 상

이하지만 미국의 법원에서 인정하지 않는 경우가 많기 때문이다.

SIU의 조사직원에 대한 금전적인 인센티브는 제공하지 않는 것을 원

칙으로 한다. 조사직원들에 대한 경제적 인센티브는 보험사기 방지에 경

쟁적으로 작용하여 오히려 고객들에게 부담을 줄 수 있기 때문이다. 또한,

인센티브를 부여하기 위해서는 투입대비 산출을 공정하고 정확하게 측정

하여야 하나 SIU 업무 특성상 계량화가 곤란한 부분이 많기 때문이다.

SIU의 조사활동은 주보험청(주보험사기국) 혹은 검찰, 경찰의 조사활

동과는 그 성격이 다르다. SIU는 보험사의 경영수지 개선을 위해 부당

보험금 지급을 거절하거나 부당하게 지급된 보험금을 환수(recovery)하

는데 그 목적이 있다. 반면, 당국의 보험사기 조사는 사기범의 형사처벌

을 위한 조사(crim inal investigation), 사회적 안정성 추구 등에 주목적

이 있다. 이에 따라, 보험회사는 사기조사과정에서 SIU가 수집한 광범

위한 자료를 보험사기국 또는 경찰에 제공할 의무가 있다.

다. 보험사기 방지활동

State Farm사에서는 SIU 설치 및 지원 외에 1993년부터 방화범을

체포하기 위한 131마리의 방화견(arson dogs)의 훈련 및 조련사에 대한

재정적 지원을 실시하고 있다. 또한 보험사기 신고센터(h otline)를 설치

하여 일반 소비자가 사기성 클레임을 쉽게 신고할 수 있도록 수신자부

담전화를 운영한다. 그 밖의 보험사기 방지활동으로 비영리조직인 전미

보험범죄국(N ICB)을 지원하고, 일리노이주 보험사기 Task Force의 대표

로 활동하며, 대중의 경각심 고취를 위한 사기방지 교육 및 캠페인을

전개하고 있다.

ⓓ do whatever else is required in the Section of the policy which
provides coverage for the loss, damage or injury.
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또한, State Farm사는 일반대중이 보험사기 방지에 참여할 수 있도

록 다음과 같은 활동을 권장하고 있다.

－ 모든 보험사고 및 손해를 보고함. 특히, 증인의 설명은 보험사기

판명에 도움이 될 것임.

－ 사고 발생시 관련자(가해자, 피해자, 제3자)의 성명, 주소, 전화번

호, 운전면허증 번호, 차량등록번호, Social Secu rity Card 번호

등을 기록함.

－ 사기를 조장하는 형태(유형), 사기 가능성이 있는 행위를 경계함.

예를 들어, 의사 또는 변호사가 금전적 이익 취득을 제안하거나,

정비공장에서 실제 손해보다 부풀리는 경우 등임.

－ 조사에 착수하면서부터 체포 또는 기소까지 철두철미하게 관계당

국에 보고토록 함.

－ 병원, 기타 의료기관으로부터의 영수증을 꼼꼼히 검토하여 처방

받은 모든 진료서비스를 확인함.

－ 보험회사로부터 보험금지급 정보를 검토하여 의료서비스, 의료기

관 및 날짜가 정확히 기재되었는지 확인하고, 문의사항이 있는

경우에는 보험회사로 연락함.

－ 의료보장(Medicare)의 피보험자이면서 보험사기가 의심되는 경우,

의료보장 사기신고센터(Medicare Frau d H otlin e)로 신고함.

최근 들어 미국의 보험소비자들은 보험사기비용이 증가됨에 따라,

보험회사로 하여금 보험사기 문제의 해결에 적극적인 역할을 수행해 줄

것을 요구하고 있다. 그러나, 보험회사에서는 아무리 사기혐의가 의심된

다 하더라도 명백한 증거가 없으면 보험금 지급을 거절할 수는 없을 것

이다. 보험회사가 독자적으로 보험사기의 문제를 해결하는데는 한계가

있게 마련이다. 따라서 보험사기에 대처하기 위하여 State Farm사를 비

롯한 많은 미국의 보험회사들은 보험사기방지협회(CAIF), 전미보험범죄

국(N ICB), 전미건강보험사기방지협회(N H CAA)14) 등의 기관들과 다각적

10
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인 협력을 한다.

2 . Chubb 보험회사

가. 개황

Chubb사는 보험사기에 대해 무관용의 철학(a ph ilosophy of zero

tolerance)을 갖고 있다. 즉, 어떠한 사기성 클레임에 대해서도 보험금을

지급하지 않을 것이며, 협상도 하지 않는다는 확고한 방침을 갖고 보험

사기에 대처한다. 보험사기를 경제적이 아닌 도덕적 관점에서 다루어,

보험사업의 핵심가치를 저해하는 불법적인 행동으로 이해한다. 따라서

사기성 클레임의 지급을 막기 위해 보다 많은 비용이 투입된다 하여도

그 비용을 기꺼이 감수할 것이라는 방침을 수립하고 있다.

보험사기로 인해 보험회사는 재정적으로 압박을 받게 되며, 동시에

선량한 소비자는 사기성 클레임으로 보다 많은 보험료를 지출하게 되는

결과를 초래하게 된다고 인식한다. 이에 따라 회사는 수년동안 보험사

기를 구분(확인)할 수 있도록 클레임 담당직원을 교육시키고, 보험사기

신고 과정에 있어서 대리점, 중개인을 지원하며, 보험사기건을 기소하기

위해 법 집행기관과 제휴해 왔다. 특히 회사의 최고경영진은 소비자, 대

리점 및 중개인, 주주, 회사 직원 및 지역사회를 위해 보험사기에 적극

대처할 책임이 있다는 것을 방침으로 정하고 있다.

14) 건강보험사기방지협회(NH CAA : N ational Health Care Anti-Frau d
Association)는 1985년 교육, 훈련 및 연방정부, 주정부 차원의 입법문제에

공조 등을 통해 건강보험사기의 적발, 조사, 민사 및 형사소송을 증진시키

기 위하여 설립되었다. 동 협회에는 민영보험회사, 자가보험기관, 의료기

관 및 독립손해사정전문회사, 연방 및 주의 법집행기관 등이 회원으로 가

입되어 있다.
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나. 보험사기 조사

1) S IU 조사 가이드라인

Chubb사의 SIU지침서에 따르면 SIU의 주요 업무를 크게 다음의 7

가지로 구분하고 있다.

① 클레임의 확인과정

② Sp ecial In dex 검토

③ 보험사기국(IFB)으로의 이송

④ 법집행기관과의 연계

⑤ 피보험자 및 증인 조정, 화해

⑥ 변호사 등을 포함한 전문가의 고용 및 관리

⑦ 전반적인 조사, 사건 및 손해의 확인과 전략에 대한 책임

이와 비슷하지만 현업 보상부서(손해사정인)의 주요 업무로 나열하

고 있는 내용을 보면 다음과 같다.

① 사기지표(red flags)의 인식

② SIU로의 이송

③ 서류작성, 보고

④ PILR 보고

⑤ 담보범위의 확인

⑥ 물리적 조사

⑦ 손해의 범위 구분

⑧ Unfair Claim s Acts의 준수

⑨ 변호사 등 전문가 고용 및 관리

⑩ 조정 및 화해

현업부서(보상 혹은 언더라이팅)로부터 SIU에 사기혐의성 사건이 이

송되어 오면 SIU의 전문조사자들은 <그림 Ⅱ-2>와 같은 절차에 따라

12
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해당 건에 대한 조사업무를 수행한다.

<그림 Ⅱ-2> Chubb사의 S IU 가이드라인

보험청약서
검토 및 확인

보험사기지표
(Fraud Indicato r)

서류 검토 및 확인
－ 클레임 파일
－ 과거 손해상황
－ 담보범위 (계약)

피보험자 인터뷰
진술서 작성

제공된
정보의 확인

－과거신용상태 확인
－과거범죄경력 확인
－담보범위(계약)

인터뷰 및
진술서 작성

사진 및
현장분석

－ 보험금청구인
(C la ima nt)

－ 증인

경찰/당국과의
인터뷰

서류분석 및
확인기록

－필요 전문가 확보
－증거분석

권고
(Re co mme ndation)
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2) S IU의 책무

Chubb사에서는 SIU 직원의 주요 책임과 의무사항을 다음과 같이

규정하고 있다.

① 클레임 파일의 분석 및 조사계획을 착수한다.

② 다음에 사항에 대한 충분한 증거확보를 위해 접수건에 대한 정밀

조사를 수행한다.

· 합법적 클레임의 구체적 확인

· 불법 클레임의 부인에 관한 내용

· 추가적 제재수단의 권고, 예를 들면 민사 혹은 형사기소 등

③ 피보험자, 클레임 목격자, 기타 사기성 클레임에 대한 당사자로부

터 심층적인 인터뷰를 수행하고 기록 혹은 문서서류를 확보한다.

④ 서류로 제출하기 위한 보고서를 작성한다.

⑤ 증거수집 및 이에 대한 유지·보완한다.

⑥ Chubb Service Stand ard에 충실하고, 좋은 관계(public relations)

를 유지토록 한다.

⑦ 감독 및 조사당국 및 법집행당국과 접촉업무를 수행한다.

⑧ 관리자, 감독자, 클레임 전문가 및 지역별 사기 조정자로부터 사

기조사의 협조를 얻기 위해 정기적인 모임에 참석한다.

⑨ 혐의성 신고 조사를 지원하기 위해 참여하게 되는 사설조사기관

을 관리하여야 한다.

⑩ 수집된 증거를 기초로 보험금 지급, 거절, 혹은 타협(합의)에 관

한 권고안을 작성한다.

⑪ 필요할 경우 조사현황에 관한 문서 혹은 구두의 보고서, 및 통계

보고서를 제공한다.

⑫ 사기적발 및 방지에 있어 피보험자뿐만 아니라 클레임 및 언더라

이팅 직원의 훈련을 지원한다.

⑬ 최근의 사기방지법 혹은 규제를 검토한다.
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⑭ 전문사기방지조사협회의 회원으로 가입할 뿐만 아니라 제공되는

훈련에 적극적으로 참여한다.

⑮ 모든 일에 전문적인 태도로 행동한다. 특히, 피보험자, 보험금 청

구자 혹은 제3자의 인격 혹은 명예를 훼손하는 행위를 해서는 안

된다. 또한 조사자는 클레임을 신속하게 해결하기 위해 필요한

사실을 제공하는데 역점을 두어야 한다.

다. 제3자 보험사기 처리지침

1) 신고절차

대인상해클레임은 신고건을 할당받은 클레임 조사자에 의해 총체적

으로 처리된다.

클레임 처리시 중요 고려사항으로는 신속하고 철저한 조사가 최우선

적이며, S.C.A .M .15)에 코드화된 사건을 조사하는데 있어 클레임 조사자

의 기본적 책무는 다음과 같다.

－ 모든 관련자(예를 들면, 피해자, 증인 등)와의 신속한 접촉

－ 신체상해클레임에 관한 진술을 개별적으로 확보

－ 피해액의 확인 및 처리 양도

－ 사건을 S.C.A .M으로 코드화하고 사기조정관에게 통보함.

－ 州당국에 의해 보고가 요구되는 경우, N ICB, 주 및 지방당국에

즉각적인 보고

－ CIB form을 기입함.

－ 최종 평가를 위해 사기위원회(Frau d Comm ittee)에 제출

－ W/ S n otes를 n on-view able 하게 넘겨줌.

15) Chubb사 SIU는 보험사기 혐의성 클레임이 접수되면 우선적으로 S.C.A.M.
이라고 하는 코드화된 접수파일에 입력하게 된다.
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2) 신고관리

일단 사건이 S.C.A .M.에 코드화되면 조정자(adju ster)는 사건의 향후

처리 계획을 진행시키기 위해 보험사기조정관(frau d coord in ator)과 논

의하여야 한다.

보험사기조정관은 클레임의 혐의성 측면에 관해 클레임조사자에게

기본 방향을 제시한다. 사기조정관은 해당 사건에 관해 2가지 측면(사

기/ 비사기)의 방향을 모두 설정할 수도 있을 것이다.

재난감독자(casu alty sup ervisor)는 일반적인 신고감독, 예를 들면 보

류, 소송관리, 재판 보고서 등에 대해 책임을 지게 된다. 재난관리자가

불가능한 경우에는 지점클레임관리자(branch claim m an ager)가 수행하

게 된다.

3) 조사처리절차 및 보고

3당사자 대인상해 클레임(예 : UM, PIP)의 조사는 지역내에서 이루

어져야 한다. 단, 지역재난감독자의 재량에 따라 신고건은 본사로 이송

될 수도 있을 것이다. 관리이사(m anaging director)만이 보험사기 혐의

건에 대해 제1당사자 클레임을 거절할 수 있다.

조사자(exam iner)는 엄격한 가이드라인에 따라 구역내 모든 클레임

을 처리할 수 있도록 하여야 한다.

구역사무소(Zone office)는 모든 파일을 조사자의 분석틀에 맞추어

서류화하여야 하고, 일보시스템(sp ecific d iary system )이 확립되어 있어

야 한다.

각 지역 및 구역사무소는 제3자 보험사기, 제1당사자 PIP (p ersonal

injury protection), 및 UM (uninsured m otor) 조사를 모니터하기 위해

보험사기조정관을 지명할 수 있다.

지역 및 구역차원 신고에 대한 보고절차는 다음과 같다.
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<그림 Ⅱ-3> Chubb사의 보험사기 보고절차

구역감독자

내부 클레임조사자

사기조정관/감독자

보험사기위원회

외부전문조사자

4) 신고건 조사

대인상해(bodily inju ry) 사기혐의성 클레임은 내부 조사자, 보험사기

조정관에 의해 선임된 외부 조사자 혹은 독립된 조사자에 의해 조사가

이루어지며, 모든 외부 사기조사 의뢰건은 보험사기조정관의 승인을 받

아야 한다.

외부조사(ou tside investigation)는 적절한 정보수집, 이관된 서류의

확인 및 처리, 진술서의 확보, 밀착감시(surveillance) 그리고 필요한 후

속조치로 구성된다. 또한, 클레임청구자의 사진, 운전면허증 및 주민등

록증 사본 등을 반드시 입수하여야 한다.

조사자는 보험사기조정관의 권고(주문)사항에 부응하여 조사를 수행

하여야 하며, 외부 조사자(investigator)에 의해 작성된 모든 보고서는

내부 클레임 조사자(examiner)에게 직접 보고되어야 한다.

내부 클레임 조사자는 시간 및 비용절감을 위해 외부 조사자에게 조

사방향을 제공해 줄 것을 요구할 수 있으며, 가능하면 그렇게 할 수 있

도록 지원하여야 할 것이다.

만일 사기혐의성 클레임이 아닌 경우, 외부조사자는 클레임의 조정

(adju stm ent)을 책임지지 않으며, 규정에서 정한 가이드라인 내에서 내

부 조사자가 책임지게 된다.
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5) 유보(re se rving)

대인상해 사기혐의성 클레임이 만일 합법적 클레임인 것처럼 보인다

면 조사는 잠정 유보되어야 한다. 조사자는 모든 관련된 사실들을 검토

하고, 클레임의 잠재적 위험을 나타내는 잠정유보 결정을 내려야 한다.

6) 분쟁해결(s ettle me nt)

조사가 완결된 후에 제출된 클레임이 적절한 것으로 결정되면, 이에

대한 조치가 이루어진다.

그러나, 분쟁 발생시 보험사기조정관만이 S.C.A .M.으로부터 상황을

변경할 수 있는 권한을 갖는다. 어떠한 사건도 보험사기조정관의 문서

화된 승인없이는 협상이 이루어질 수 없다. 조직된 클레임이 줄어든다

해도 그 클레임은 여전히 사기성 클레임으로서 보험금이 지급되지 않을

것이다.

7) 지급거절권한

조사가 완결된 후, 제출된 클레임이 사기성이 있는 것으로 판정되면,

클레임 조사자는 보험사기조정관에게 지급거절하도록 권고하며, 클레임

은 보험사기위원회에 제출된다.

지역 차원에서는 보험사기조정관의 승인없이 사기성 클레임에 대한

지급을 거절할 권한이 없다. 사기조정관의 최종 승인을 받은 후 클레임

조사자는 클레임 의뢰인에게 우편을 발송하여 결정사항을 통보한다.

8) 법집행기관 이송

모든 사기성 클레임은 추가적 처리과정 및 면책권을 활용하기 위해

클레임조사자에 의해 규제당국에 즉각적으로 이송되어야 한다. 규제당

국 및 기타 사업자에 의한 모든 요구사항은 보험사기조정관에 의해 관

리되어야 한다.
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3 . Co untry 보험회사

가. 개황

Country Insurance and Fin ancial Services(이하 Country사 라라

함)의 보험사기에 대한 기본전략은 특별한 혹은 예외적인 조사기법이

필요한 사기혐의성 클레임 혹은 기타 복잡한 문제들을 적발, 조사 및

해결하기 위해 클레임 관리자 및 직원에게 수준높은 조사지원 서비스를

제공하고, 전문기술(기법) 및 훈련 프로그램을 제공하는 것이다.

Country사는 포괄적인 사기통제 프로그램 의 구축이 필수적이라고

믿는다. 사전 사기통제 프로그램의 기초요소는 의심스러운 청구의 조기

인식, 시기적절하고 철저한 의심건의 조사, 결속력있는 조직구조와 부서

들간에 생산성있는 상호작용을 용이하게 하는 위탁, 그리고 명확한 개

선 계획 등이다.

이러한 기본 방침을 원활히 수행하기 위해 설치된 SIU의 목표를 보

면 다음과 같다.

① 외야조직에서 이송되는 조사건의 최적화(Op tim ize referrals from

field offices)

② 법집행기관과의 관계를 유지·발전시킴(Development maintenance

contracts with law enforcement)

③ 클레임 조사 및 손해사정 관련 외야조직(클레임 부서)을 지원함

(Assist field claim s offices w ith investigation and settlem ent of

claim s)

④ 회사를 통해 보험사기인지도를 제고함(Prom ote frau d aw aren ess

throu gh out the Comp any)

⑤ 외야조직에 대해 사기훈련업무를 수행함(Provide frau d training

to field offices)
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<그림 Ⅱ-4> Country사 S IU의 활동영역

보상조직
(외야조직)

S IU
(특별조사전담)

사내 타부서

타 보험회사 법집행기관 주보험사기국

조사·손해사정 지원

이송건의 최적화

교육·사기훈련 지원

사기

인지도

제고

나. 보험사기 조사

1) S IU의 조직 및 운영

SIU는 회사의 최고관리자(Director of Corp orate Com pliance)의 기

능적 통제와 지시하에 독립된 팀으로서의 기능을 수행하고 있다.

Country사에 수많은 숙련된 사기관련 클레임 담당 직원이 있으며,

SIU는 다음과 같이 운영된다.

① SIU는 중앙(본사)에서 전 지역과 업무를 총괄한다.

② SIU직원은 지역별로 거주하며 활동한다.

③ SIU는 재산클레임관리자와 SIU관리자에 의해 운영된다.

④ 업무는 관리자의 사무실에서 전산으로 위임된다.

⑤ 관리자는 SIU 권고에 대한 평가에 근거하여 각 사건별로 SIU의

권한을 부여한다.

⑥ SIU는 주 법률의 불공정클레임관행법(Unfair Claim s Practice

Act) 을 철저히 준수한다.
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⑦ SIU는 다음의 항목에 대한 관리자 평가를 받게 된다.

－ 소요 시간

· 의뢰건 평가

· 의뢰건 조사

· 권고

－ 완료된 건수

－ 비용/ 이익 분석

· 조사되었으나 거절되지 않은 건

· 조사되어 완벽히 거절된 건

· 부분적으로 거절된 건

· 계약자, 청구자에 의해 철회된 건

－ 법적 집행건의 숫자

· 법집행기관에 의뢰한 건

· N ICB에 의뢰한 건

· 주 보험사기국(IFB)에 의뢰한 건

· 고발건

Country사 SIU 조직의 인적구조를 보면, 최고관리자(Director)에게

보고를 하는 SIU감독자(SIU Sup ervisors), SIU감독자에게 보고를 하는

특별조사컨설턴트(Consu ltant)와 특별조사전문가(Sp ecialist), 그리고 소

송 혹은 법률적 의견이나 정보를 필요로 하는 SIU 클레임 건을 모니터

하고 SIU를 위해 회사내 변호사로서 활동하는 선임변호사(Senior

Com pliance Attorn ey)로 구성된다.

SIU는 특정 보험종목에 한정하지 않고, 자동차, 가정종합, 생명, 건

강 및 기업성 보험 등 여러 종목에 걸친 조사업무를 처리하기 위한 교

육을 받으며, 또한 최고관리자가 지시하는 특수프로젝트에 대한 정보

조사, 제공 업무를 수행한다.
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<그림 Ⅱ-5> Country사의 S IU 조직구조

D irector of
Corp orate In surance

Com pliance

SIU
Su p erv isor

Sen ior
A ttorn ey

Sup p ort
A ssistan t

SIU
Sup erv isor

SIU
Consultan t

SIU
Consultant

SIU
Consultant

SIU
Specialist

2) S IU의 책무

SIU는 잠재적 사기청구의 인식 및 해결, 타부서직원 훈련 등의 업무

를 수행하는 유자격의 사기방지 전문가를 확보함으로써 발전된다.

SIU의 요원으로서 구비하여야 할 자격 및 기술을 보면 다음과 같다.

① 고객 서비스 기술

② 기초적 보험원칙, 기업정책과 과정에 대한 이해

③ 보험사기 유형 그리고 법률, 법집행, 기업 및 타 산업의 전망에

대한 지식

④ 계획, 통합, 조사활동을 행하는데 필요한 조직적 기술

⑤ SIU에게 유용한 내부와 외부의 사기관련 정보원의 이해

⑥ 직원들에게 회사 내외부의 사람들과 연결할 수 있도록 해주는 의

사소통의 기술
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또한, SIU는 피보험자의 이익과 회사의 입장을 조화시킬 수 있도록

조사상의 노력과 클레임 과정에 있어서의 협조를 유지하여야 한다.

Country사에서는 SIU 직원의 책임과 의무를 다음과 같이 회사의 규

정으로 정하고 있다.

첫째, 사기혐의성 클레임과 통상적인 클레임 청구 외에 조사상의 전

문성 혹은 기법을 필요로 하는 클레임건에 대한 조사업무를 수행하여야

한다(조사의 의무).

둘째, SIU는 어떻게 하면 업무과정이 사기청구 관련업무들을 효과적

으로 인식하고 해결할 수 있는지 등을 회사의 보상부서에 조언해 주어

야 한다(조언의 의무).

셋째, 사기인지교육과 회사를 위한 사기방지 프로그램을 유지·보완

하여야 한다(훈련의 의무).

넷째, 타 회사의 특별조사부서, 전미보험범죄국(N ICB), 그리고 보험

조사와 관련된 법집행기관과 화재서비스기관 등과 협조, 연락하여야 한

다(연락의 의무).

다섯째, 보험조사나 사기와 관련된 경영적 기능 및 특별계획에의 지

원업무를 수행하고 적극적으로 참여한다. SIU는 사기청구 방지와 관련

한 행동들을 권장하기 위하여 정보를 축적하고 분석하고 평가해야 한다

(분석의 의무).

여섯째, 주 및 연방정부의 지시나 요구사항에 대해 협조한다(대외협

조의 의무).

이 외에도 Country사는 SIU 직원들의 개별적인 업무계획서를 작성

하고 이에 대한 객관적인 성과측정이 이루어질 수 있도록 하고 있다.

다음의 표는 Country사의 SIU 컨설턴트, SIU 전문가(Sp ecialist) 및 SIU

감독자(Sup ervisor)의 주요업무 및 책임, 각각의 직무성과에 대한 기대

치를 예시한 것이다.
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<표 Ⅱ-1> S IU 컨설턴트 및 S IU 전문가의 주요직무와 성과기대치

수행계획명세
(주요업무 및 책임)

수행계획 (각각의 직무수행에 대한
성과의 기대치 작성)

－ 공식적인 SIU 의뢰건의 조사 － 논리적 결론에 이르기 위해 적기에
효과적이고 효율적인 방법으로 일관
성있는 조사 수행

－ 최적의 효과를 얻기 위한 클레
임 직원과의 조사결과 조정(컨
설턴트)

－ 공식적인 SIU감독자의 조언과
클레임 직원과의 조사결과 조
정(전문가)

－ 클레임 직원과의 SIU 업무의 적절한
균형 및 관계를 형성 및 유지시키며,
필요한 경우 가이드라인을 제공함.

－ 외야 및 신고처리자에게 제공
되는 보고서 및 사실들의 일
관성

－ 신고건이 항상 갱신(u p d ated)되어지
도록 OAL 및 em ail을 통한 보고
(rep ortin g)의 일관성, 지속성, 명확
성, 간결성, 시의성 및 완결성 확보

－ 사기인지훈련의 제공(컨설턴트)
－ SIU감독자의 지시로 사기인지

훈련을 지원함(전문가)

－ 공식적인 훈련과정 참가, 클레임직원
의 사기인지를 제고하기 위한 비공식
회의 혹은 ride alongs 에 참여

－ 클레임조사를 지원하기 위한
전자 및 기계적 DB 활용

－ 공식적 SIU 이송클레임 및 비공식적
클레임 요구사항에 대해 지속적이고
비용효과적이며, 적절한 DB활용

－ 클레임 조사를 지원하기 위한
외부 전문가 및 아웃소서
(ven d or)의 활용

－ 대위(subrogation),밀착감시(surveillance)
등을 포함하는 사건의 경우 이들 재원
의 적절하고도 비용효과적인 활용(컨설
턴트)

－ 이들 재원의 적절하고도 비용효과적
인 활용(전문가)

－ 지식기반 및 기술수준 증대,
산업전문가와의 네트워크 유
지 및 관계형성

－ IASIU, N ICB, 기타 관련된 회의, 훈
련과정에 가입 및 정규적 참여
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<표 Ⅱ-2> S IU 감독자의 주요직무와 성과기대치

수행계획명세
(주요업무 및 책임)

수행계획 (각각의 직무수행에 대한
성과의 기대치 작성)

－ SIU 직원의 조사생산성, 업무량
및 업무흐름의 모니터

－ 지속적인 신고건의 검토, OAL 모
니터링 및 SI의 기술 및 성과의 지
속적인 검토

－ SIU직원 훈련 및 개발의 monitor
및 지원

－ 상호교류 및 산업과 관련한 훈련을
통해 SIU 직원들의 기술이 향상될
수 있도록 지속적인 모니터링 및
독려

－ 선임된 프로젝트 및 위원회에서
작업을 하며, 가능한 경우 클레
임 감사에 참여

－ 최종관리자에 의해 선임된 특수 프
로젝트를 조정 및 수행함. 지역클
레임감사에 참여

－ 회사의 훈련과정 지원, 클레임
직원에 대해 사기인지 및 SIU
프로그램을 유지함

－ 할당별, 부서별 특수훈련과정을 수
행. 외야클레임 파트에 대해 지속
적인 SIU 훈련을 수행함

－ 법집행기관, N ICB, 타 SIU 및
관련기관과의 관계 유지 및 발
전시킴

－ IASIU, N ICB, 기타 관련된 회의,
훈련과정에 정규적 참여

－ 회사부서 및 SIU 직원과의 연락 － 타부서 및 관리 부서와의 우호적
관계 유지 및 발전

3) 데이터베이스

SIU 데이터베이스에는 다음의 항목들이 포함되며, 정부기관 등의 요

구 또는 위임에 따라, 보고서가 작성된다. 이 보고서들은 극비사항으로

서, 법에 의해서 정해진 바에 따라, SIU관리자의 허락에 의해서만 제공

되어질 수 있다.

① 사기방지를 위해 제공된 자원의 양

② 사기로 판명되고 배상된 양(수)
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③ SIU에 의뢰된 청구건수

④ 사기로 판명되어 지급거절된 청구건수

⑤ 철회된 청구건수

⑥ 사기조사로부터의 보류된 건수

⑦ 사기범으로부터 받은 손해배상금

모든 사기혐의성 클레임은 N ICB, PILR 그리고 Ind ex Bureau에 보

고되며, 사기 판정건은 주보험사기국에 보고된다.

기본적으로 데이터베이스는 보안유지가 이루어진다. 즉, 승인되지 않

은 접근으로부터 하드웨어와 소프트웨어의 보호를 포함하여 경영정보시

스템의 물리적 보안이 철저히 이루어진다. 또한, 비밀번호를 통해 보안

이 유지된다.

다음은 Country사의 SIU부서에서 이용 가능한 데이터베이스 및 조

사상의 활용수단이다. 이는 SIU 감독자 혹은 회사의 보험사기 최고관리

자(Director)의 승인에 의해 이용할 수 있다.

· Prop erty Insurance Loss Register (PILR)

· IN DEX

· N ational Insurance Crim e Bureau (N ICB)

· Insurance Service Office(ISO) - Claim search

· Au totrackXP/ Choicep oint

· Internet Website for variou s resources

· Credit Bu reau

· Medical Insurance Bureau (MIB)

SIU는 상기의 수단을 이용하여 조사업무를 수행할 경우 정보의 확

실성을 증명하거나 반증하고, 수집된 사실들을 확증하기 위해서라도

SIU에 의해 이용되는 정보들은 정당한 의도(목적)에 따라야만 한다는

것을 인식하는 것이 중요하다.
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다. 회사의 지원과 상호협조 관계

생산적인 SIU를 위해서 가장 기본적으로 요구되는 것은 회사차원의

지원과 상호작용이다. 이를 통해 부서별 사기방지프로그램과 전문적 기

술을 효과적으로 결합할 수 있다.

1) 보상직원과 S IU간의 상호작용

보상부서에서는 가장 광범위하게 개인청구권을 처리하고, 개인적인

접촉이 빈번하므로 SIU와 보상부서 요원들간에 긴밀한 접촉과 계속적

인 정보 교환이 이루어져야 한다.

① SIU에 대한 보상부서의 책임

－ 사기징후를 인식한다

－ SIU에게 사기잠재성이 있는 청구건들을 알린다

－ 의심스러운 청구건의 조사에 있어서 SIU와 협조하고 돕는다

－ SIU의 권고를 실행한다

② SIU의 보상부서에 대한 책임

－ 사기방지 정보를 개발하고 제공한다

－ 사기인식을 위한 교육과 지원을 제공한다

－ 보상부서의 조사상황을 갱신한다

－ 적합한 행동을 권고하고 지원한다

2) 경영진과 S IU의 상호작용

① SIU의 경영진에 대한 책임들

－ 시기적절하고 철저하게 조사상태를 보고한다

－ 클레임 사기의 쟁점에 대해 적절히 권고를 한다

－ 사기방지와 발견을 최대화하는 과정과 관련된 권고를 한다

27



② 경영진의 SIU에 대한 책임들

－ 사기대응업무를 충족시킬 수 있도록 SIU를 지원하다

－ SIU의 운영에 필요한 특별한 니즈와 비용을 인식한다

－ 기업목표에 대한 의사소통을 행하며 사기방지(통제)의 질적 측면

에서 SIU의 결과를 측정한다

라. 조사업무 수행

의심스러운 청구건이 인지되어 SIU에 대한 의뢰가 이루어지면, 적합

하고 시기적절한 조사는 필수적이다. 조사업무는 내부뿐만 아니라 외부

자원을 사용하여 수행된다.

1) 조사의 조정

① SIU는 외부와 내부의 자원들을 활용하여 외부 인력을 고용하고

조사를 조정해야 하며, 사기청구의 모든 구성요소를 적극적으로

조사해야 한다.

② 필요에 따라 SIU는 실제 현장 조사에 참여해야 한다.

③ 만일 청구건이 보험사기로 판정되면 보험금 지급이 거절되고, 해

당건은 N ICB나 주의 법에 따라 지정된 당국에 의뢰되어야 한다.

SIU는 사기건 고발을 위해 관련기관들과 협조해야 한다.

④ 조사는 명확하고 간결하게 서류화되어야 한다.

2) 외부접촉과 지원

SIU는 법에서 제한하는 범위내에서 사기방지를 위한 지원 및 협조

를 제공함으로써, 외부접촉 관계를 유지하는 것이 필수적이다.

① 법집행 공무원들

SIU는 법집행의 지원을 결정하고 용이하게 해야 한다. SIU는 법

집행기관과의 긴밀한 업무관계를 유지해야 한다. SIU는 전문적
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기술을 사기청구의 조사에 있어서 연방, 주, 지방의 법집행을 하

는데 제공해야 한다.

② 사기관련 조직

SIU는 N ICB, PILR, In dex Bureau , IASIU 등의 업계조직과 긴밀

한 업무관계를 유지해야 한다.

3) 민사소송

사기행위로 인한 손해배상과 손해배상금에 대한 기업의 민사소송은

독립변호사와 연합하여 사내(in-h ou se)변호사에 의해 처리되어질 것이

다. 전체 처리과정은 회사의 대위(代位)부서에 통보되고, SIU와 사내변

호사에 의해 검토된다.

4) 조사활동시 주의사항

조사업무를 수행함에 있어 조사자는 각각의 조사와 클레임 청구는

특별한 것이고, 조사업무는 개별적인 기준 및 자체적인 성과에 따라 처

리되어져야 한다는 인식을 갖는 것이 중요하다.

이에 따라 첫째, SIU의 모든 직원들은 항상 보험산업의 윤리기준과

관행, 그리고 전문적인 태도를 지향해야 한다.

둘째, SIU의 조사활동은 항상 보험계약에 규정되어 있는 바에 의거

하여, 회사의 증권, 계약상의 의무와 조건에 따라 이루어져야 하며, 나

아가 조사업무는 주 및 연방정부의 규정에 부합하여야 한다.

셋째, 피보험자의 이익을 보호하기 위해, SIU 조사자는 모든 조사활

동을 시의적절하면서도 철저하게 이루어지도록 하고, 클레임 당사자로

하여금 수집·유지되고 있는 모든 정보의 정확성을 확신할 수 있도록

모든 합리적인 조치를 취해야 할 것이다.

넷째, 조사활동은 항상 편견없이 객관적이고, 시의적절한 방법

(objective, unbiased and tim ely m ann er)으로 수행되어야만 한다. 특히,

조사자는 정보를 얻기 위하여 허위 진술이나 사실과 다른 인터뷰를 해
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서는 안된다.

<그림 Ⅱ-6> 보험사기혐의건 처리절차

S IU감독자 검토

사기혐의건에 대한
정보입수

조사착수
(SIU CONS. / SPEC.)

SIU CONS. / SPEC.

데이터

조사결과 검토

조사계획 수립

증인 서류검토 관련기관 접촉 다방면의 조사

S IU 감독자 검토

보험금 지급
(조사종료)

보험금 지급
(조사종료) 변호사 검토 외부 자문 조사(계속)

보험금 지급
(조사종료)

보험금
지급거절 추가 조사결과 검토
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5) 보고절차

① 신고건 인지

SIU 의뢰건은 선임 특별조사자(Sp ecial Investigator : SI)에 의하여

2일 내에 전화나 이메일을 통해 서류담당자에게 통보되어야 한다.

② 최초보고

서류 검토 후 특별조사자는 즉시 OAL에 조사계획을 기술한다. 특

별조사자와 보상직원이 최초의 조사업무를 수행하기 위하여 각 부

서별 책임사항에 대한 명백한 이해와 합의가 중요하다.

이러한 OAL 기입은 클레임의 신고일로부터 7일 이내에 완료되어

야 한다.

③ 보고의 후속조치

특별조사자는 신고건이 항상 현행상태를 유지할 수 있도록 조사의

진행에 관해 OAL에 시기적절한 갱신을 해야 한다.

특별조사자는 SIU의 개입이 종결될 때까지 조사계획에서의 모든

상황변화를 반영하여야 한다. 조사의 사실과 결과들은 조사가 진

전되어 감에 따라 확실하게 되고, OAL에 기록된다.

④ 훈련 및 교육시스템

OAL 기록의 신뢰성을 위해 각 신고건에 대하여 일관된 시스템의

적용이 요구된다.

⑤ 최종보고

신고건에 대한 SIU의 개입이 종결되면 특별조사자로부터 최종의

OAL 기입을 확인하여야 한다. 몇몇 사례에서 신고건에 대한 향후

조치에 대한 어떠한 권고나 제안도 확실하게 하여야 할 것이다.

민감하거나 기밀의 사안이 포함될 수 있는 절차 혹은 보고에 관한

어떠한 질문도 SIU감독자에게 제출되어야 한다.
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6) S IU 의뢰양식

클레임 청구건이 사기혐의성 등의 이유로 SIU의 조사가 필요할 경

우, SID양식(SID Assignm ent Form) 을 작성해야 한다. 이 양식에 필

요한 정보를 기입하면, 전산을 통해 SIUSUPV 로 전송되고, SIU감독자

나 그의 대리인은 특별조사자에게 의뢰건을 할당한다. 공식적으로 SIU

의 도움을 받고자 할 때에는 반드시 이 양식을 사용해야 한다.

마. 훈련과 교육 및 모니터링

새로운 조사기법과 기술 및 사기방지 계획이 지속적으로 개발되고

있기 때문에, SIU는 전문적 부서로서 유지, 발전하기 위해 지속적인 전

문 훈련 프로그램이 필요하다.

회사는 SIU감독자 및 최고관리자(Director)에 의해 지정되는 모든 적

절한 교육·훈련프로그램을 활용할 수 있으며, 아래의 프로그램들이 보

편적으로 활용된다.

· N ICB의 기초 및 고급교육과정

· 연방, 주 및 지방의 화재 및 사기관련 세미나

· 보험산업 관련 세미나

· 사기 혹은 보험조사에 특정한 전문적인 훈련과정(AEI Claim s

Frau d Investigation and Defense 등)

· 보험산업과 관련된 교육과정

특별조사자는 적절한 전문기관에 가입하여 멤버쉽을 유지하는 것이

중요하여 다음과 같은 전문기관의 회원이 될 것을 권고하며, 가능하면

지역모임에 참석토록 하여야 한다.

· IAAI(International Association of Arson Investigators)

· IAAI State Chapter in SI geographical area
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· IASIU (International Association of Sp ecial Investigation Units)

· IASIU State Chapters in SI geographical area

· N ICB SIU m eeting, regional anti-frau d association s 등

사기추적시스템은 SIU 직원의 업무량(담당건수)을 모니터하기 위한

목적에서 운영된다. 이 시스템을 통해 특별조사자와 SIU에 위임된 실제

의뢰건들의 기록을 확보할 수 있다. 또한, 의뢰건의 처리 결과 뿐만 아

니라 어떤 신고건들이 조사에 착수되었고 종결되었는지의 여부를 확인

할 수 있다.

또한, 외부기관에서 수행된 의뢰건을 포함하여 각 신고건의 다양한

소요경비를 추적할 수 있게 된다.

특별조사자는 사기추적시스템 기록에 책임이 있으며, 각 사건과 관

련된 처리 및 소요비용 뿐만 아니라 조사착수, 종결 및 미결(진행)된 이

송건에 대한 기록을 정확하게 유지하고 갱신하여야 한다.
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<표 Ⅱ-3> S ID AS S IG NMENT FO RM

CO M PLETE TH E EM A IL FO RM A N D "SEN D TO SIU SU PV "

SID A SSIG N M EN T FO RM

Claim N o. : SID Assignm ent N o. :

피보험자 :
주 소 :
전화번호 :

국가 :
도시 : 주 :
직장전화 :

생년월일 :
손해일자 :

Soc. Sec. # :
Claim s H an dler :

손해위치 :
도시 : 주 :

손해유형
( ) Prop erty ( ) Au to ( ) Comm ercial
( ) W / C ( ) Oth er

원인
( ) Fire ( ) Th eft ( ) BI
( ) Med ( ) Su bro ( ) Other

손해명세

이송원인(Reason for Referral : In dicators) :

클레임은 SIU와 협의하였습니까? ( ) Yes ( ) N o
Yes라면 누구입니까? ( )

의뢰인(Referred by) :
사무소 :
전화번호 :

의뢰일자 :
SID에 할당된 일자 :

할당된 SI가 이 할당을 받는 즉시 클레임 취급자와 접촉할 것입니다.
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바. 내부적 사기의 처리

Country사에서는 감사부서가 회사의 사기통제활동에 책임을 지고

있으며, 다음의 세 가지로 구분하여 업무를 수행한다.

－ 모집인, 대리점, 영업소

－ 직원

－ 클레임

내부감사는 직원이나 모집인과 관련된 의심스러운 행동을 평가하고

해결하는데 1차적인 책임을 지며, 절도, 횡령, 의심스러운 재무관행과

관련된 손실로부터 기업의 재산을 보호하는데 목적이 있다.

내부감사는 재정 및 경영상의 감사를 정기적으로 수행한다. 경영 감

사기간 중에는 사기를 방지하고 적발하는 방법을 모색한다.

또한, 특별교육기간을 정하여 영업소장들을 대상으로 실무에서 발생

할 수 있는 사기의 형태와 경계해야 할 사기에 대하여 교육하며 모든

의심스러운 행동에 대한 조사를 위하여 내부감사와 접촉하도록 한다.

내부감사는 수년간의 경험을 통해 입증된 여러 기법을 활용하여 세부적

인 조사를 시행한다.

1) 내부감사부서

내부감사부서는 선임내부감사자의 직원, 내부감사자 또는 청구감사

자중에서 조사의 위임을 조정하는 관리자로 구성되어 있다. 관리자와

선임내부감사자는 사기조사자협회에서 인증하는 사기조사자 자격증을

가지고 있다. 몇몇 직원은 공인회계사자격증을 가지고 있기도 하다.

내부감사에 의한 모든 조사들은 공식적으로 작성된 감사보고서로 요

약되며, 상위경영진이 이를 검토한다.

지방당국에 의한 부적절한 상여금이나 위조문서, 횡령에 고발(고소)

이 가능한 것에 대한 권고사항이 포함된다.

내부고문 변호사와 상담 후에 지방당국과 접촉이 이루어진다. 또한
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해당 州에 있는 보험사기국으로부터 부적당한 대리인(혹은 모집인 )의

허가증을 말소하도록 통지받는다.

2) 감사영역 및 기능

① 모집인 및 영업소 감사

모집인 및 영업소에 대한 감사는 보험기금 신탁계좌(PFTA) 기록에

대한 사무 감사로 이루어진다. PFTA 계정은 보험계약자들로부터 받은

현금보험료를 모아서 PFTA 계정 내에 현금을 적립하고 기업 또는 현

지 사무소에 수표로 송금하는데 사용된다. 모집인과 영업소장은 수령한

현금의 기록과 송금에 책임을 진다. 감사는 유지된 기록을 검토하고 모

아진 현금이 제때에 송금되었는지를 확인한다. 공식적으로 작성된 감사

보고서는 각 영업소로 보내어져 수정이 필요한 감사상의 결손이 있었는

지를 물어본다. 감사는 또한 부족자금이 발생하지 않았는지를 확인하고

각 영업소로부터 미래의 사고발생 가능성을 막기 위한 설명을 요청한다.

PFTA 계정의 유용이 의심될 때에는 모집인의 사업장부를 검토한다.

각각의 모집인은 그들에 의해 작성된 사업목록을 만든다. 감사는 이 목

록을 입수하여 모든 해약된 계약에 대해 확인편지를 보내어 왜 고객이

그들의 보장을 파기하고 계약을 해약했는지를 확인한다. 감사는 실효의

소멸, 제1회 분할 보험료 미납 또는 부가 보험료의 미납에 의한 해약인

지를 검토한다. 만일 고객에 대한 보장이 지속되고 있음에도 불구하고,

보험료가 모집인(대리인)이나 당사의 영업소 직원에 의해서 전달되지

않았다면, 한층 더 깊은 조사가 이루어진다. 또한, 모집인에 의해 작성

된 유효한 계약이 모집인에 의해서 적절한 서비스를 받고 있는지도 조

사된다.

정기적으로 내부감사는 재산보험 및 상해보험 모집인들 중에서 표본

을 산출하여 그들이 제대로 평가되고 있는지와 급여지급 기록에 이상이

없었는지를 검토한다. 몇몇의 모집인은 데이터 기재 능력이 있으므로

등급결정 요인을 바꾸거나 급여지급 기록을 조정할 가능성이 있기 때문
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이다. 감사는 감사결과에 따라, 정책변화 등을 제안할 수 있다.

② 직원 감사

회사 직원에 대한 감사는 모집인 감사와 마찬가지로 표본을 산출하

여 그들이 제대로 평가되고 있는지와 급여지급 기록에 이상이 없었는지

에 대한 검토로 이루어진다. 또한, 감사결과에 따라, 정책변화 등의 제

안도 가능하다.

③ 클레임 감사

Country사는 피보험자와 보험금청구자에게 편지를 보내 청구와 지

급이 있었는지를 확인하고 회사의 손해사정인들에 의해 받은 서비스에

대한 평가를 요청한다. 사용되는 기준은 매일 반응을 요청할 자의 수표

의 특정 숫자를 고르도록 프로그램화된다. 편지들은 자동적으로 출력되

어서 스스로 요금을 지불하고 답장봉투를 함께 동봉하여 때맞춰 반응을

받아 볼 수 있도록 발송된다. 반대되는 발언이나 손실에 대한 우려의

내용을 가진 답장은 청구부서로 정보를 보내기 전에 청구내부감사에 의

해 더 조사되어진다. 이렇게 발송된 편지들과 답장들에 의해서 월별 보

고서가 작성된다. 덧붙여 편지들은 그것들이 호의적인가, 비호의적인가,

이의를 제기하는가 또는 추가의 정보를 필요로 하는가의 형태에 따라

분류된다.

Country사의 모집인이나 직원에 의한 보험 청구건은 조사를 위하여

청구부서에 의해 내부감사부로 전달되어야 한다. 감사는 의심되는 건이

나, 청구액이 높은 것 그리고 빈번한 청구를 검토한다. 감사는 직원들의

공정한 취급방법을 바탕으로 하여 청구건들을 검토하며 직원들을 위한

특별대우가 있었는지, 손실의 보고에 있어 어떠한 결탁이 있었는가를

검토한다. 조사 결과는 상위 경영진의 결단을 위해서 보고될 것이다.

위조나 횡령의 증거가 나타날 때 내부감사부는 모집인의 조사에 대

해서 법률 고문부서(혹은 고문 변호사 )와 상담을 한다. 법률 고문(부

서)은 만일 이러한 증거로 보아 현지 법집행기관을 통해 형사고발을 하
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는 것이 적합하다면 이를 감사부에 권고할 것이다. 보통 감사부는 증거

를 검토하고 범죄기소를 위해 현지 경찰과 함께 일하며, 현지 법집행기

관들과 증거를 수집한다. Country사가 사기용의자들을 고발하는 이유는

향후 사고발생을 억제하기 위함이며, 손해배상을 목적으로 하지는 않는

다. 그러나, 고발의 결과로 손해배상이 있을 수 있다.

3) 민사소송

Country사는 내부감사에 의해 착수된 모집인의 조사에 있어서 대체

적으로 민사소송을 행하지는 않으며, 형사소송을 우선으로 한다. 그러

나, 만일 회사가 손해배상이 정당한 증거를 확보했다고 느끼면 연루된

금액에 따라 민사소송이 제기될 수도 있다. 대부분의 민사건이 변호사

비용을 포함하는데, 민사소송을 제기할 수 있는지 여부에 대한 사전검

토의 제한비용은 5천달러이다. 통상적으로 법률고문(부서)은 지방당국에

의한 형사소송 추진여부에 대한 선택권들을 경영진에게 조언한다. 민사

소송은 이렇게 제시되는 선택들 중의 하나이지만 아직까지 실행된 적은

없다.

4) 자료보안

Country사의 기업자료는 매우 높은 가치를 지니고 있기 때문에 자

료의 보안이 중요시된다. 직원이 접근할 수 있는 모든 자료는 건전한

사업관행에 부합하고 법적 요구를 만족시키며 주와 연방정부의 사생활

보호법(Privacy Law )'에 부응하는 방법으로 다루어져야 한다. 자료는 잘

못된 파기, 부적절한 변경, 유실과 폭로로부터 보호되어야 한다. 기업의

어떠한 자료라도 보호하는 것이 모든 직원들의 임무이다.

아래의 사항들은 자료의 무결성과 보안을 지키고 보장하기 위해

MIS보안 내에서 취해지는 방법들이다.

① 시스템의 본체(메인프레임 시스템), 소프트웨어와 자료는 ID와 패

스워드를 사용하는 보안시스템 소프트웨어로 보호된다.
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② 메인프레임 시스템의 포트(접속 다이얼)는 패스워드로 보호된다.

③ 자료와 시스템으로의 접근은 적절한 해당부서의 승인을 받아야

하며 직무상 필요에 따라 제공된다. 사용신청을 서류화하기 위하

여 양식이 사용된다. 자료에의 접근은 해당부서의 영역내에서 인

정되며, 책임의 분리를 위해 자료의 갱신은 다른 영역(부서)에서

(MIS보안에서) 이루어진다. 접근요구과정은 각종 업데이트, 열람

등의 접근유형 또는 회사의 직책에 따라 문서화되어 있다. 이러한

각종 접근유형은 다양한 기업분야에서 허가가 이루어져야 한다.

④ 컴퓨터에의 접근은 정확함을 보장하기 위하여 MIS보안의 각 부

서장들에 의해 정기적으로 검토된다.

⑤ 직원들은 사내보의 기사 또는 신입사원들의 오리엔테이션 등을

통해 고객자료의 보안과 보전에의 위임을 인식하게 된다.

⑥ 어떠한 형태의 자료(테이프, 디스켓 ,팩스, 서류 등)라도 전송될

때에는 자료배포에 대한 양식을 이용하여 경영진과 MIS 보안관

리자의 승인을 받아야 한다. 이는 MIS 보안 책임자에 의해 재검

토된다.

⑦ 보안실무(보안에 대한 실무 관행)는 매년 외부감사자에 의해 감

사되며 결함에 대해서는 즉시 조치가 내려진다. 보안실무는 또한

내부감사직원에 의해 정기적으로 감사받는다.

⑧ LAN 연결망은 ID와 패스워드를 이용하여 보안된다. 이 보안은

각 부서 내에서 운영된다.

4 . 시사점

앞서 살펴본 바와 같이 미국의 선진 보험회사에서는 보험사기를 중

대한 사회·경제적 범죄로 인식하고 있으며, 보험사기방지를 위해 자체

적인 사기관리 시스템 구축 등 회사내부적 대책뿐 만 아니라, 정부 및

감독당국, 유관기관, 소비자 등과의 공동의 노력, 상호협조를 위해 노력
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하고 있다.

첫째, State Farm사에서는 보험사기특별조사팀(SIU), 보험사기지표,

조사지원 도구, 보험사기신고센터(hotline) 등을 통한 적극적인 조사를

수행하고 있으며, 교육 및 캠페인 실시로 대중의 경각심을 고취시키고

있다. 또한, Chubb사나 Country사에서도 SIU직원 및 클레임 관리자에

게 조사지원서비스를 제공하고, 조사 가이드라인, 전문기술 및 훈련프로

그램 등을 지원하고 있다

둘째, 미국의 보험회사에서는 보험사기방지를 위해 회사 내부 및 회

사관, 유관기관간, 정부 및 감독당국, 소비자와의 공동의 노력, 상호협조

를 이끌어내는데 역점을 두고 있다.

셋째, 보험사기방지를 위한 법적 인프라가 구축되어 있어 보험회사

의 사기방지활동을 지원한다. 주별 보험사기국이 법제화되어 있을 뿐만

아니라 대부분의 조사국에 조사권이 부여되어 있어 당국 및 보험사의

사기적발의 효과성을 높이는데 일조하는 것으로 보인다.

이에 반하여, 국내 보험회사의 경우, 아직까지는 대형사만을 중심으

로 사기전담조직을 설치하고 있는 등 내부적 인프라 초기 구축단계이

다. 최근 들어 체계적인 보험사기관리 시스템 구축에 대한 필요성이 대

두되고 있으며, 정부 차원에서 보험사기의 확산을 방지코자 종합적인

대책을 마련하려는 움직임이 일고 있다.

미국의 선진사례를 볼 때, 보험사기관리는 우선적으로 SIU 조직 및

조사전문인력의 확보를 위한 전사적 차원의 지원시스템 구축을 적극 검

토하여야 할 것이며, 지속적인 교육훈련 및 캠페인 등으로 보험사기에

대한 인지도 확산을 위해 노력해야 할 것이다. 또한, 정부 및 감독당국

의 강력한 추진력이 뒷받침되어 관련 기관과의 공동 사기대처 활동을

구체적으로 추진하여야 할 필요가 있다.
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