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Resumen:

En un momento de grave crisis econdmica y financiera mundial, del que Espa-
fla no es ajena, sino desafortunadamente uno de los principales damnificados,
el momento del sector asegurador es cuando menos preocupante. Si bien el
sector ha mostrado su fortaleza en los primero afios de crisis, ya muestra sin-
tomas de contraccion como el resto de la economia.

En una situacion tan delicada, la optimizacién de los recursos es imperativa
para que las empresas sean competitivas y puedan superar la crisis sectorial.
En ese ambito de actuaciéon y por lo que al servicio prestado y coste pericial se
refiere, es prioritario alcanzar la excelencia del servicio para mantener la fideli-
dad del asegurado y una contencién efectiva de costes, exponiéndose a conti-
nuacion un analisis y propuesta para conseguirlo.

Resum

En un moment de greu crisi economica i financera mundial, del qual Espanya
no és aliena, sind desafortunadament un dels principals damnificats, el moment
del sector assegurador és com a minim preocupant. Si bé el sector ha mostrat
la seva fortalesa en els primers anys de la crisi, ja mostra simptomes de con-
traccié com la resta de I'economia.

En una situacio tan delicada, I'optimitzacid dels recursos és imperativa perque
les empreses siguin competitives i puguin superar la crisi sectorial. En aquest
ambit d'actuacio i pel que fa al servei prestat i cost pericial, és prioritari aconse-
guir I'excel - Iéncia del servei per mantenir la fidelitat de I'assegurat i una con-
tencidé efectiva de costos, exposant-se a continuacié una analisi i proposta per
aconseguir-ho.

Summary

At a time of serious economic and financial crisis, of which Spain is no stranger,
but unfortunately is one of the main victims, the time when the insurance indus-
try is when less worrisome. While the sector has shown its strength in the early
years of crisis, and showing signs of contraction as the rest of the economy.

In such a delicate situation, the optimization of resources is imperative for com-
panies to be competitive and to overcome the crisis in the sector. In this sphere
of action and from what service, and cost the expert is concerned, it is a priority
to achieve service excellence to maintain the fidelity of the insured and cost ef-
fective containment forth below an analysis and proposal for it.
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Redes Periciales
Eficienciade lared y calidad en el servicio

1. Introduccion. Objeto de la tesina

Como fiel reflejo de la rapida evolucion y transformacion de nuestra sociedad
en los dltimos afios, consecuencia tanto de la situacion socioecondémica y poli-
tica en que nos encontramos, como del efecto de la globalizacién de los mer-
cados y de la continuas mejoras de la tecnologia y las comunicaciones, el sec-
tor asegurador se ve abocado a una incesante innovacion en la busqueda de la
excelencia en el servicio como valor afladido y factor diferencial ante su cliente,
el asegurado.

La aseguradora se adapta e incluso se avanza a las necesidades de su cliente,
generando nuevas coberturas y servicios que colmen su expectativa y generen
un vinculo entre aseguradora y asegurado que permita la continuidad del con-
trato de seguro e incluso incremente la vinculacién del asegurado con la asegu-
radora contratando otros servicios o productos ofertados por la misma, como
consecuencia directa de su satisfaccion con la aseguradora.

La feroz competencia en el sector en éste momento de crisis financiera interna-
cional, especialmente dura en Espafia, ocasiona que el factor precio sea pri-
mordial en la competitividad de la oferta de la aseguradora, si bien no es el uni-
co. Atendiendo exclusivamente la rebaja de las primas, se puede conseguir un
crecimiento rapido, con unas pérdidas probables a corto-medio plazo y un
cliente fugaz en su permanencia en la compafiia, lo que no es deseable si se
persigue la continuidad del negocio.

Ciertamente el factor precio, condiciona en gran manera la politica de las com-
pafiias, pues deben ajustar costes internos y externos, sin que el servicio se
resienta. Es mas, para que la aseguradora tenga éxito, debe conseguir ajustar
precio, incrementando su valor ante el cliente. Para ello, debe optimizar todos
SUS procesos Yy recursos, valiéndose de la tecnologia, de una estructura organi-
zativa dindmica y eficiente, y de un capital humano formado e implicado en los
objetivos de la entidad.

En cualquier caso, e independientemente de la consecucién de los objetivos
anteriores de continuidad y fidelizacion del cliente, el momento clave de la rela-
cion entre el asegurado y la aseguradora es el momento en que se produce el
siniestro. Dicho momento en que se demanda la contraprestacion del contrato
suscrito ante la produccion supuesto amparable por la pdliza, es el que deter-
minara con toda probabilidad el factor diferencial que hara que el asegurado
se mantenga como cliente, e incluso pueda incrementar su relacién con la ase-
guradora, o rescinda el contrato.



El éxito en la correcta gestion del siniestro ante el asegurado, determinara su
percepcion de la compafia. En éste ambito de servicio el tramite de compafia
debe ser eficiente, tanto a nivel interino mediante una correcta gestion del ex-
pediente de siniestro desde la perspectiva del tramite agil y la continua infor-
macioén al asegurado, como a nivel externo.

Es en dicho servicio externo, donde la relacion del asegurado con el servicio de
asistencia de la compaiiia y/o con los profesionales peritos, cobra mayor impor-
tancia. Su excelencia determinara la imagen y percepcion del servicio prestado
y por ende el de la propia aseguradora. En éste ambito, el papel del perito co-
mo imagen visible ante el asegurado, cobra un cariz determinante. La agilidad
en la intervencién, sus indicaciones, su asesoramiento al asegurado y sus di-
rectrices y relacién con la asistencia de compaiiia seran las claves del éxito en
la gestidn del siniestro.

En el ambito pericial y en consonancia con los cambios producidos en la socie-
dad, en los ultimos veinte afios se ha producido una evolucion constante. De
una pericia clasica, conformada practicamente por peritos autbnomos y pocos
gabinetes, en la que el perito era un profesional que realizaba un informe peri-
cial con determinacién de causa, alcance de dafios, valoracién y emitia su
propuesta indemnizatoria, entregando su informe fisicamente en compafia o
bien a través de fax, con unos estandares de servicio muy tolerantes, hemos
pasado a una pericia masiva, con persistencia de peritos autbnomos, gabinetes
pequefios, medianos y estatales,que es mas exigente, transparente, practica-
mente “on line”, con unas cotas de servicio muy ajustadas tanto por lo que al
margen temporal se refiere como al control de costes y calidad, tanto del propio
informe final como de servicio prestado.

Es en ésta evolucién y el andlisis del momento actual de la prestacion de servi-
cio pericial en la que se enmarca el presente trabajo, centrando el mismo en el
estudio de los ramos patrimoniales por excelencia de la esfera privada, concre-
tamente del ramo de comunidades y hogar, mediante el estudio de la estructura
pericial de la entidad aseguradora y su control, asi como de la optimizacién del
servicio.

La contencion de costes, determina que un cierto volumen de partes de sinies-
tro se gestionen directamente desde la compafiia sin intervencién de profesio-
nales externos, en funcién de la experiencia y formacion del tramitador/gestor
de siniestros, asi como de la documentacién aportada por el asegurado, de la
cuantia de la reclamacién y de las directrices de compafia.

Cada compafiia, determina una autonomia generalmente en funcion de la
cuantia del siniestro y naturaleza, en funcion de la cual el propio tramitador
transacciona sin auxilio pericial. Asi mismo, la demanda de la intervencién del
servicio de asistencia, se incrementa anualmente. En funcion de las directrices
marcadas por las compafiias por lo que a tipologia de siniestros se refiere, asi
como a la autonomia por cuantia establecida por la aseguradora, otro gran por-
centaje de siniestralidad, se resolvera sin participacion del perito.
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Es en éste punto de fijacion de autonomias en la gestién directa del siniestro o
a través de la asistencia, donde también se pretende establecer una pauta en
la intervencion pericial realizando un estudio mediante los datos aportados, tan-
to de aseguradoras, como de gabinetes periciales, que permita establecer en
gue siniestros el perito aporta valor, debiendo considerar su intervencién como
una inversion, o en que siniestros, su intervencion puede desestimarse —
cuando menos de forma masiva- por ser su participacién un sobrecoste afiadi-
do al siniestro.

Asi pues, las dos principales cuestiones planteadas en el desarrollo del presen-
te trabajo, pretenden el andlisis del momento actual de la intervencion pericial
desde la perspectiva de la busqueda de la excelencia en el servicio y calidad
en la prestacién, asi como responder a la pregunta ¢ El perito coste o inver-
sion? En la busqueda de la optimizacion de los recursos y de la gestion de la
empresa aseguradora, aportando valor en definitiva ante el asegurado.
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2. Antecedente histérico del seguro y de la peri-
cia; estado actual

2.1.- Antecedente histérico del seguro:

La evolucién del seguro a lo largo de la historia ha sido considerable. Su inicio,
si bien no puede entenderse como el seguro tal y como actualmente lo conside-
ramos, podria datarse ya en la antigua civilizacion China y Babilonia, en las que
se produce lo que podriamos denominar la génesis del seguro.

La concepcién del seguro en dicha época, consistio en la distribucion del ries-
go, a fin de mermar o diluir los dafios o pérdidas, encontrandose con comer-
ciantes que a fin de reducir y paliar las posibles pérdidas por calamidades en el
mar o saqueos, distribuian la carga comercial entre varios barcos.

El propio cédigo de Hammurabi de 1750 adJC, ya considera un prototipo de
prima de riesgo, al recoger el compromiso de los comerciantes a reembolsar
una mayor cuantia de la que habitualmente abonaban para satisfacer el crédito
recibido —préstamo a la gruesa- para financiar una caravana o expedicion co-
mercial, a cambio de la cancelacion de la deuda si se producia una pérdida o
naufragio de las mercancias. Precisamente ésta mayor cuantia, superior al in-
terés corriente aceptado entre por el comerciante y el prestamista, se asimila a
la prima de riesgo.

A dicha practica realizada por diversas civilizaciones, les sigui6 como mas no-
torio en Gracia aprox. 1000 adJC una asociacién llamada Eranoi, cuya finalidad
era socorrer a sus socios desvalidos mediante una aportacién de los compo-
nentes de la asociacion, causando asi un “mutualismo” incipiente. Le siguieron
en la Antigua Roma las asociaciones CollegiaTenuiorm y CollegiaFuneraticia,
gue atendian los gastos sepelio, sepultura o incapacidad.

En la Edad Media, los gremios medievales, establecieron asociaciones con
fines caritativos, con cuyos fondos se protegia a sus miembros en caso de nau-
fragio, incendio, inundacion o robo. Sin embargo, es en el &mbito del comercio
maritimo, especialmente en ltalia, en el que se desarrolla ya una prolifera prac-
tica aseguradora, localizandose ya en 1347 una pdliza que cubria un viaje Gé-
nova-Mallorca, siendo especialmente significado las Ordenanzas de Barcelona,
del Consulado del Mar, en 22 de noviembre de 1435.

En la Edad Moderna, ya en Hamburgo, hacia el 1500 se produce una primera
manifestacion del seguro de dafios, al existir unas “cajas” de propietarios con la
finalidad de socorrerse en caso de incendio. No es hasta 1668 que en Paris
nace la compafia de Seguro por Acciones, enfocada al ramo Maritimo. Por su
parte, el comercio con las Américas ocasiona un incremento de los contratos
de trasporte maritimo.
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Pero no es hasta la segunda mitad del Siglo XVIII que se desarrollan ya bases
cientificas del seguro de vida, asi que podria considerarse que el abono del
capital asegurado, previo pago de la correspondiente prima corresponde a di-
cho periodo, siendo muestra de ello la empresa inglesa “TheEquitableLiefeAs-
suranceSociety”, fundada en 1762.

En Espafa, a principios del siglo XIX hay varias compafiias dedicas a seguros
de incendios y de vida. Es a partir de dicha época que inician su andadura di-
versas entidades, algunas de las cuales aun perviven.

Posteriormente, ya en el siglo XX, ante la relevancia de las empresas y en inte-
rés de la sociedad, el liberalismo que preside los contratos queda en un segun-
do plano y los estados pasan a promulgar leyes regulatorias que supervisan el
contrato de seguros.

En la actualidad, la aparicién de nuevos riesgos tanto en la esfera privada co-
mo empresarial, generan nuevas modalidades de aseguramiento, cuya sofisti-
caciéon no es comparable con los clasicos y primigenios seguros de transportes,
incendios y vida.

2.2.- Antecedente histérico de la pericia:

En la Edad Antigua, existian ya unos “protocontratos” de seguro, éstos prime-
ros, generalmente eran documentos notariales a modo de contrato entre par-
tes, sin la complejidad actual. Posteriormente derivaron en documentos priva-
dos de los aseguradores, que recibieron el nombre de pdlizas.

En cualquier caso, ante la produccién del hecho dafioso, también era preciso el
conocimiento cientifico-técnico para establecer el alcance de los dafios y su
valor.

El procedimiento a lo largo de la historia ha sido diverso, contando siempre con
capitanes de barco, navieros, ingenieros, comerciantes, arquitectos y otros
oficios capaces de establecer el dafio y su valor. Los primeros profesionales,
surgieron al hilo del seguro de transportes maritimo, tanto a efectos navales —
casco- como a efectos de mercancias, recurriendo siempre a expertos en la
materia de que se tratase.

Se tiene conocimiento de los primeros Comisarios de Averias, ya en el afio
1258, fecha muy anterior a la aparicion de la figura del perito como tal.

En Espafa, a partir del afio 1790, puede decirse que se inicia ya la actividad
pericial de la mano de las mutualidades precursoras del Seguro de Incendio.
En su origen, los peritos que intervenian en seguros de viviendas y casas eran
arquitectos, y en el caso de industrias o fabricas se les denominaba peritos. En
otros casos, se les denominaba arbitradores o mediadores, que tenian la mis-
ma funcion.
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Ya entonces, cuando los peritos no podian alcanzar un acuerdo, nombraban un
tercer perito, llegando incluso a prever dicho nombramiento antes del inicio de
los trabajos como medio de resolucion de conflictos.

Posteriormente ante la complejidad de las mercancias o materias de que trata-
se el contrato, fueron introduciéndose diferentes profesionales para la determi-
nacion del dafio y su alcance, a los cuales se les exigia el conocimiento previo
de la materia de que se tratase.

2.3.- Estado actual de la pericia en Espafa:

Actualmente la pericia en Espafia, se encuentra en un momento de transforma-
cion. La globalizacion de los mercados, la mayor dimension de las asegurado-
ras producto de crecimiento, absorciones y/o adquisiciones de otras asegura-
doras en la busqueda de la ampliacion de cuota de mercado y la optimizacion
de los recursos, como consecuencia precisamente de la globalizacion y de la
revolucién tecnolégica y de las comunicaciones producida en los ultimos afos,
unida a la cada vez mayor exigencia de servicio de los asegurados y la mayor
competencia de las aseguradoras, inciden directamente en la evolucion de la
pericia.

El objeto de la profesion, en su esencia sigue siendo el mismo, bajo el dominio
del conocimiento cientifico-técnico de la materia sobre la que versa el siniestro,
establecer la causa y circunstancias del mismo, el alcance de los dafos, su
valoracién e interpretar en funcién del contrato establecido la cobertura, en su
caso, del mismo, realizando una propuesta final de indemnizacion.

No obstante por lo que a dafios materiales y seguros multirriesgo se refiere, al
hilo del incremento de la sustitucién de la indemnizacién del dafio, por la repa-
racion del bien, mediante los servicios de reparacion de asistencia de la propia
compaiiia, ha introducido un elemento diferencial que ocasionado un incremen-
to —impropio hasta la incorporacion de la asistencia - de la gestion pericial, tan-
to por la especial relacion y vinculacion del perito con el reparador para conse-
guir un servicio correcto, como por la agilidad en la respuesta que dicha rela-
cion precisa.

Es decir, el impacto de las asistencias en la restauracion de dafios en los si-
niestros multirriesgo, conlleva una mayor implicacion del perito en la resolucién
integral del mismo, ejerciendo hasta cierto punto de “jefe de obra”, con una do-
ble implicacion. Es preciso que el canal de comunicacién con el repara-
dor/compafiia sea practicamente “on line” lo que supone que el despacho peri-
cial debe disponer de una tecnologia de gestibn y comunicaciones propia que
le permita responder y controlar agilmente los servicios. Por otra parte, la auto-
nomia propia que las compafiias conceden a sus servicios de reparacion, que
suelen oscilar entre los 600 y 1800 €, aunque en algun caso asciende hasta
los 3000 € -es decir, sin intervencion pericial- conlleva que el volumen de ne-
gocio pericial se vea reducido.
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La pericia, actualmente se halla sumida en un proceso de renovacién y diversi-
ficacion de negocio, siendo practica habitual ya en los gabinetes, la incorpora-
cion de nuevos servicios tales como la realizacién de auditorias a reparadores,
a empresas de asistencia, pericia de asegurado, recobro de siniestros, tele pe-
ritacion o peritacion analitica, que le permiten mirar hacia el futuro con aires
renovados.

Por lo respecta al siniestro de elevada cuantia o complejidad, sigue contando
con la necesaria intervencion de los peritos para su resolucion.

En conclusion, la pericia como tal es més eficiente actualmente, con mejores
técnicos y mejores sistemas de gestion de la informacién, si bien la peritacion
tradicional del siniestro masa o de baja intensidad, se ve afectada en su volu-
men negativamente por la autonomia de intervencion de las asistencias.

También el descenso de la construccion en Espafia es muy pronunciado desde
el inicio de la crisis, lo que no augura grandes crecimientos en el sector de mul-
tirriesgo, lo que unido al momento de contraccion asegurador en que nos en-
contramos no hace esperar incrementos en los flujos de expedientes de sinies-
tros peritables.

Cualitativamente la vinculacion del siniestro a su reparacion ha obligado a los
despachos a mejorar su gestion y ser mas eficientes, si bien como en el resto
del sector, es de esperar una mayor concentracion de peritos enmarcados en la
disciplina de gabinetes, con mayores medios para mejorar su tecnologia y ges-
tion, en detrimento del perito autbnomo o pequefio gabinete. Las nuevas vias
de negocio que diversificaran la actividad pericial, marcaran en el futuro el cre-
cimiento de las empresas vinculadas a la actividad pericial.
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3. Entorno Econémico

3.1.- Entorno econémico mundial:

El contexto internacional socio-econémico, viene marcado por una profunda
crisis, cuyo origen podiamos datar en el afio 2007, que en la actualidad aun no
hemos superado si bien los primeros sintomas de haber alcanzado o estar a
punto de alcanzar el punto de inflexion del ciclo econémico pudieran estar ya
produciéndose. En cualquier caso, lo que parece fuera de toda duda es que la
recuperacion sera lenta y laboriosa.

La crisis se manifestd inicialmente en Estado Unidos, si bien rapidamente de
contagié al resto de paises, afectando especialmente a Europa, y en mayor
medida a Grecia, Irlanda, Portugal, Espafia e Italia, generando asi un escena-
rio de incertidumbre y desconfianza en la economia de dichos paises.

El crecimiento minimo de la economia de la zona euro y el especialmente nulo
0 negativo de los paises indicados, la elevada deuda contraida, asi como la
dificultad de financiacién de la misma a unos tipos elevados, la elevada tasa de
paro —dato especialmente relevante en Espafia-, la imposibilidad de creacién
de empleo mediante el crecimiento nulo o recesion incluso en que encuentran
dichos paises, las politicas de contencidn del déficit del gasto publico, la esca-
sa demanda del mercado interno, vislumbran un horizonte de recuperacion le-
jano al que se accedera a un ritmo lento.

Grafico 1: Europa: Prondsticos de Crecimiento del PIB en 2013 en porcentaje
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Nota: No se incluyen las proyecciones para Chipre debido a la crisis actual

Fuente. Fondo Monetario Internacional (Abril 2013)
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3.2.- Entorno econdmico en Espafa:

La situacion econémica de Espafia, es ciertamente compleja. Sumida en una
recesion econdémica, conjuntamente con otros paises como Grecia, Irlanda,
Portugal e lItalia, esta a la cola de los paises europeos por lo que a recupera-
cién economica ser refiere.

Su elevada deuda cercana al 90% del PIB y el incremento incontrolable de la
prima de riesgo en los ultimos afios, que ha superado los 550 puntos al respec-
to del bono aleman, si bien actualmente se sitia en los 248 puntos, han dificul-
tado enormemente su financiacion, llevando al estado al borde del “rescate” por
parte de la Unién Europea, como ya ha acontecido en otros paises. La relaja-
cion de la prima de riesgo, parece indicar el alejamiento de tal posibilidad.

Cuadro 1: Evolucion de la deuda en Espafia

Afo Millones € %PI1B € Per capita
2012 883.873 84.20% 19.113
2011 736.468 69.30% 16.008
2010 644.692 61.50% 14.022
2009 565.082 53.90% 12.289
2008 436.984 40.20% 9.608

Fuente: web.datosmacro.com (INE-BCE)

Grafico 2: Evolucion de la deuda en Espafia

Gasto publico en Millones de Euros

2008
2009

] B Gasto publico en
2010 Millonesde Euros
2011
2012

0€ 200.000 € 400.000€ 600.000€ 800.000€1.000.000€

Fuente: web.datosmacro.com (INE-BCE)
El paro, cercano al 26.9% en mayo, sigue siendo el mayor lastre de la econo-

mia espafiola, y el dato mas negativo en comparaciéon con cualquiera de los
paises de la zona euro. Los mas 5000000 de personas en situacion de desem-
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pleo, suponen a parte de una alarmante y dramatica situacion social, un carga
para la economia en forma de subsidios y prestaciones por desempleo, amén
de la pérdida de cotizantes a la seguridad social con la consecuente merma de
ingresos.

Grafico 3. Evolucion de las tasas de desempleo
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Fuente INE. Encuesta de Poblacion Activa IV trimestre anual

Las medidas tomadas por el gobierno para la flexibilizacion del mercado labo-
ral, no han tenido la eficacia pretendida, siendo ésta insuficiente para el colecti-
vo de empresarios y desproporcionada e injustificada segun los agentes socia-
les.

El consumo interno sigue contrayéndose en los ultimos afios, sintoma evidente
de la profunda crisis en que se sume el pais. Asi mismo, la escasa inversion
del estado habida cuenta de la pretendida contencion del gasto publico, tampo-
co permite el despegue del consumo.

Grafico 4. Evolucion del Crecimiento/Decrecimiento del PIB en Espafia
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La nota positiva, es el incremento de las exportaciones, debido al incremento
de la competitividad de las empresas espafiolas, si bien no es aun suficiente
para restablecer el consumo y mejorar asi la economia estatal.

En resumen, la situacion de la economia espafiola es calificable de mala, con
una perspectiva positiva habida cuenta que los indicadores econémicos parece
se estabilizan dentro de la precariedad, o que podria indicar que ya hemos al-
canzado o parece alcanzaremos en breve, el punto de inflexion del ciclo eco-
nomico. Dicha estabilizacion y la timida perspectiva de recuperacion de los pai-
ses del entorno europeo y de Norteamérica en particular, podrian indicar ya el
inicio del final de la crisis, si bien la recuperacion de la economia espafiola sera
lenta, por lo que es de esperar que los préximos afios, sean de un crecimiento
de la economia leve pero sostenido, que permita al pais incrementar su produc-
tividad, competitividad y empleo.

3.3.- Entorno y prevision en el sector asegurador:

En un entorno general de crisis, el sector asegurador ha dado muestras de
gran madurez. La crisis en el sector, ha llegado diferida y el impacto por el
momento ha sido menor que en otros sectores econdmicos del pais.

A fin de situar el volumen de negocio del sector en Espafa, es ilustrativo el si-
guiente esquema

"Cuadro 2: Primas devengadas brutas y variacion:

Afo 2008 2009 2010 2011 2012
Total Sector 60.225 61.298 58.373 61.053 57.712
Ramo Vida 27.448 29.197 27.400 29.856 26.708
Ramo No Vida 32.777 32.101 30.973 31.197 31.004
Variacion Total 7.98 1.78 -4.77 4.59 -5.47

Fuente: Informe 2012 Seguros y Fondos de Pensiones

Como puede advertirse el sector esta en una fase de contraccion en el volu-
men de primas devengadas de un -5.47% a 31/12/2012, siendo el ramo de Vi-
da el que mayor retroceso presenta, siendo el sector No Vida, el que en los dos
ultimos afios presente una contraccion menor.

Grafico 2: Primas Total Sector asegurador. Millones de Euros
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Fuente: Informe 2012 Seguros y Fondos de Pensiones
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El peso del ramo de vida en el sector en el 2012 fue del 46.28%, frente al
53.72% de los ramos No vida.

Dentro de ese contexto, la composicion de peso que ocupa el sector de multi-
rriesgo que es de aproximadamente un 18% respecto al total de no vida, se
advierte en el siguiente cuadro:

Cuadro 3: Evolucion primas imputadas netas 2011-2012 en millones de Euros.

Fuente: ICEA

Gréfico 6: Peso composicidn sector Multirriesgos en 2012 en millones de Euros
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Fuente: Informe 2012 Seguros y Fondos de Pensiones

Como puede advertirse el sector multirriesgo tuvo un leve crecimiento, frente al
decrecimiento general del sector.

Las previsiones para el 2013 y 2014, aun resultan poco halaguefias. El sector
de multirriesgo, ha entrado también en la guerra de precios, lo que hace prever
un empeoramiento del margen técnico, pudiendo incurrir en pérdidas si persiste
a rebaja de primas para la captacion del negocio. Asi mismo, las previsiones de
la Comisién Europea para Espafia, indica que el PIB en el 2013 caera un 1.5%
y en el 2014 crecera solo un 0.8%, lo que tampoco incentivara ni el empleo ni el
consumo. El FMI, aun es mas restrictivo y augura una caida del 1.6% del PIB
en el 2013 y un crecimiento en el 2014 del 0.7%, por lo que no es previsible
que el sector salga de la contraccion o atonia en que se encuentra.
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Confirmando esa contraccion, para el primer semestre del 2013, los datos ya
arrojan una contraccion del mercado de multirriesgo del -2.05%, lastrado por el
mal momento de las industrias y el comercio, lo que evidencia la tendencia ne-
gativa del sector también ésta vez en multirriesgo.
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4. Andlisis de la siniestralidad y evolucion previ-
sible en Hogar y Comunidades

4.1.- Principales indicadores de Multirriesgo del Hogar:

Cuadro 4.Frecuenciay tasa de siniestralidad técnica

Fuente: Informe ICEA 2012

Grafico 7: Frecuenciay tasa se siniestralidad técnica
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Fuente: Informe ICEA 2012

Cuadro 5.Coste Medio de Siniestro y por Péliza

Fuente: Informe ICEA 2012

Gréfico 8: Coste Medio de Siniestro y por Poliza
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Fuente: Informe ICEA 2012
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4.2.- Principales indicadores de Multirriesgo Comunidades

Cuadro 6.Frecuenciay tasa de siniestralidad técnica.

Fuente: Informe ICEA 2012

Grafico 9: Frecuenciay tasa de siniestralidad técnica.
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Cuadro 7.Coste Medio de Siniestro y por Pdliza.

Fuente: Informe ICEA 2012

Gréfico 10: Coste Medio de Siniestro y por Pdliza.
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4.3.- Prevision sector multirriesgo:

Es de esperar para el sector de multirriesgo en los préximos afios, si persiste la
fuerte competencia y rebaja de primas para mantener y captar negocio, un em-
peoramiento del ratio de siniestralidad.

La contraccion de la economia en general, no permite el crecimiento de los ra-
mos, Yy sSu mantenimiento con el ajuste de primas generara, si persisten, pérdi-
das.

De hecho, ya en el primer semestre del 2013, se produce una contraccién de

los multirriesgos sensible, que confirma la posible evolucion de los préximos
meses.
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5. Estructura de la empresa pericial

Con caracter genérico, el oficio de perito se ha caracterizado por la autonomia
e independencia de sus miembros: Dicha independencia y la consideracién
histérica del perito como un profesional cualitativo y valorado dentro de la ges-
tion del siniestro, ha generado un colectivo revestido de una elevada dignidad
profesional ante las aseguradoras.

5.1.- Peritos autbnomos o pequefios gabinetes:

El perito autbnomo, es el arquetipo de perito por excelencia. Bien trabajando
para alguna/s compafiias directamente, bien colaborando de forma interina con
otros gabinetes mayores-

5.1.1.- Peritos autbnomos:

Se trata de un profesional externo, que colabora directamente con la compafiia
en régimen de prestacion de servicios. Trabaja de forma independiente y dis-
pone de pocos colaboradores. Si su capacidad de trabajo de rebasa, general-
mente se asocia con uno o dos compafieros/as, dotandose de una estructura
administrativa minima. Por su propia dimension, no puede afrontar grandes
proyectos tecnolégicos, lo que limita la eficiencia de su gestion y servicio ante
la imposibilidad de general un sistema de gestion propio.Depende en gran me-
dida de los medios que ponga a su disposicién la/s compafiias con las que
pueda colaborar, que habitualmente disponen de un portal web a través del
cual, los peritos y en general los profesionales externos,pueden desarrollar sus
gestiones con dicha compaiiia.

El éxito del mismo, dependera en gran medida del crédito técnico que consiga
ante la/s aseguradoras por su profesionalidad, competencia y la calidad de sus
informes.

Generalmente, su servicio se limita a un &mbito geogréfico reducido, provincial
o municipal incluso en funcion de la magnitud del area, y la asignacion pericial
gue reciben cualitativamente es de baja intensidad. En cualquier caso, se da
una circunstancia especial; la pericia independientemente de la estructura de la
empresa que la preste, en definitiva la prestan las personas, lo que implica que
si la profesionalidad, rigor y competencia del perito durante su trayectoria de
colaboracion con la aseguradora se mantiene, el perito pase a estar altamente
valorado por las aseguradoras promocionando asi a que el perito consiga la
asignacion de siniestros de cuantia o elevada intensidad.
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5.1.2.- Gabinetes de pequefia dimension:

Se trata de la agrupacién de varios peritos que prestan servicio en un ambito
geografico reducido. Generalmente atienden una provincia o0 un ambito aun
menor.

La composicion del gabinete generalmente responde a las necesidades y los
ramos en los que operen las aseguradoras para las que colaboran. En multi-
rriesgo, sus conocimientos -especializaciones aparte- responden a Ingenieria
técnica o superior u Arquitectura Técnica o Superior.

Disponen de un soporte administrativo minimo - uno o dos auxiliares- en fun-
cion del numero de peritos que conformen el gabinete, y un sistema informético
basico que les permite trabajar via web.

5.2.- Gabinetes de mediana dimension:

Se conforman por peritos profesionales cuyas disciplinas técnicas suelen com-
plementarse entre si, y que dan un servicio geogréfico provincial o autonomico
en funcién del abanico de compaiiias con el que puedan colaborar.

Su competencia determina como en los anteriores casos, que en funcion de la
confianza en el perito y la tipologia del siniestro, se les solicite para colabora-
ciones puntuales en siniestros conflictivos en otras zonas.

Disponen de una estructura administrativa propia que da servicio a los peritos
gue conforman el gabinete, aseguradores y asegurados.

Disponen de un sistema informatico y de comunicaciones capaz, que permite
gue los perito realicen su cometido via web practicamente "on line".

5.3.- Gabinetes de peritos estatales:

5.3.1.- Gabinetes de peritos estatales para siniestros de baja intensidad:
Gabinete conformado por multiples profesionales autbnomos, e incluso otros
gabinetes menores, con diversas disciplinas técnicas, que bien con caracter de
exclusividad o sin ella colaboran con el gabinete estatal.

Su ambito de actuacion es todo el estado. Disponen de sistema informatico
propio que permite a los peritos el trabajo "on line" e integran el producto me-
diante la apropiada interface directamente con las webs de las diferentes com-

pafias.

Los profesionales que las conforman atienden un &mbito geogréfico reducido,
generalmente provincial.

Por su propia dimension, deben desarrollar una herramienta informatica y de
comunicaciones capaz de prestar el servicio pericial y realizar el control de ges-
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tion en funcién de las cotas de servicio periciales exigidas por las diferentes
compaiiias a las que prestan servicio. No hay que olvidar que dentro de unos
cotas de servicios comunes, cada compafiia impone a su red pericial un deter-
minado plazo de tiempo para el contacto con el asegurado, la inspeccién del
riesgo, la remisién de avances, devolucion de los informes..., por lo que si no
se parametrizan dichas cotas de servicio en el sistema, el control y cumplimien-
to es inviable.

5.3.2.- Gabinetes de peritos estatales para siniestros de baja y alta inten-
sidad:

Responden a las caracteristicas de los gabinetes anteriores, si bien debido a su
trayectoria y crédito profesional, conseguido a lo largo de los afios tanto por la
calidad de sus informes como por el prestigio obtenido sobre la base de sus
intervenciones en el ambito judicial, en la defensa de sus informes y criterios
técnicos, traspasan la pericia del siniestro "masa”, mesurado exclusivamente
por sus cotas de servicio siguiendo criterios cuantitativos, para alcanzar la peri-
cia del siniestro "punta” o de alta intensidad, mesurado asi por criterios cualita-
tivos.
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6. Estructura de la empresa aseguradora en el
area pericial

En el ambito organizativo de los aseguradores que operan los ramos multirries-
go del seguro de dafios, y concretamente de los multirriesgo de hogar y comu-
nidades, podriamos distinguir varios tipos de empresa y organizacion.

Atendiendo a su operativa y control de gestién, podrian clasificarse en; asegu-
radoras con red pericial propia, aseguradoras con red pericial externalizada y
otros modelos. Dicha clasificacién no puede entenderse como una division ce-
rrada en compartimentos estancos, ya que en la practica las lineas entre unas
y otras se difuminan.

6.1.- Aseguradoras con red pericial propia:

Obedece a aseguradoras nacionales o internacionales que no han externaliza-
do el servicio de gestidén de siniestros y mantienen un férreo control de la red
pericial a través de su propio departamento de siniestros, o centro operativo de
siniestros.

Dispone de peritos autbnomos o pequefios gabinetes como caracteristica prin-
cipal —sin renunciar a la colaboracion por zonas o severidad de algun siniestro
con alguno de los grandes gabinetes nacionales o internacionales-.

A fin de prestar un buen servicio, configuran la red pericial por provincias, con
la méxima cercania posible a los centros urbanos en que se concentra mayor
demanda de peritaciones. Se dimensiona la red pericial en funcion de los flujos
de trabajo previstos en las zonas.

La operativa de trabajo con el perito es “on line” a través de internet. El uso de
Smartphone y Tablet, permite la recepcién del encargo por parte del perito en
minutos desde su gestién en compairiia, lo que permite optimizar el tiempo de
contacto e inspeccion del siniestro.

El contacto directo con el perito de zona, permite al asegurador una mayor per-
cepcion del servicio prestado en cada provincia, asi como las particularidades
gue pueden darse en cada demarcacion, adaptandose mejor al cliente.

El esfuerzo de la compaiiia en formacion y seguimiento del perito, ha de ser
mayor que ante otras formas de gestién. Debe encargarse de la incorporacién
de nuevos peritos ante una mayor demanda de gestion de siniestros, formacién
y control a posteriori.

El trabajo se realiza generalmente a través del portal web de la compaiia, lo
qgue permite la homogeneizacion de los informes y datos obtenidos para un tra-
tamiento posterior. Dicha herramienta y control de datos permite el seguimien-
to de las cotas de servicio marcadas a los peritos, y permite una rapida detec-
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cion de incidencias, proporcionando asi una importante informacién que permi-
te tomar medidas correctoras agiles a la compaiiia.

6.2.- Aseguradoras con red pericial externalizada:

Responde a una estructura de empresa aseguradora con el servicio de gestion
de pericial externalizado. La estructura del departamento de siniestros de la
entidad es minima, realizando labores de control en el ambito pericial.

Generalmente la gestion pericial se encarga a varios gabinetes de gran dimen-
sién, que bien abarcan todo el estado, bien cuando menos prestan servicio en
toda una Comunidad Auténoma, distribuyendo los propios gabinetes el peritaje
a sus peritos de zona, en funcion de la proximidad geogréfica el perito al lugar
fisico del siniestro.

La operativa es similar a la del epigrafe anterior, si bien en éste caso, es el
propio gabinete el que se encarga del control del perito de zona. Reportan al
gabinete, y éste es el encargado del cumplimiento de las cotas de servicio mar-
cadas desde compafiia.

Dispone de herramientas de gestidn propias, capaces de satisfacer los diferen-
tes requerimientos de las compafiias con la que pueda colaborar. Su tamafio le
permite innovar en aspectos tecnoldgicos y de comunicaciones.

En definitiva, la estructura de la compafiia se reduce y la del gabinete se in-
crementa, asumiendo éste parte de las funciones propias de la gestién del de-
partamento de siniestros, simplificAndose el control para la compafia, puesto
gue si bien la masa de peritaciones puede ser igual 0 mayor que en la modali-
dad anterior, los interlocutores ante la compaiiia se reducen, y la fidelizacion
del gabinete ante la compafiia se incrementa, por lo que el grado de cumpli-
miento de las directrices de compafiia es mayor y la deteccion de incidencias o
anomalias en el servicio se simplifica.

La gran carga de trabajo facilitada, permite prestar un servicio y obtener un in-
forme pericial homogéneo, ya que el gabinete abarca zonas en la que puede
obtener un gran rendimiento, compaginandolas con otras zonas en las que la
compafia dispone de menor masa siniestral, pero debe seguir ofreciendo el
mismo servicio y calidad.

6.3.- Otros modelos:

Independientemente de los modelos anteriores, la evolucion del mercado, con-
lleva la aparicién de nuevas figuras, que si bien no pueden considerarse peritos
al uso, segun el concepto tradicional, si que realizan funciones que les son
propias o que el mercado demanda.

Se trata de un personal técnico, generalmente formado por las compafias, que
asume funciones de inspector para siniestros de escasa entidad o incluso con-
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trola y gestiona las reparaciones del servicio de asistencia de la compafia. Su
aparicion obedece al intento de ajustar costes en los siniestros masa y/o reali-
zar el control de las reparaciones derivadas de los siniestros.

Puede tratarse tanto de personal externo, como interino —en némina- de las
compafias, lo que juridicamente compromete su dictamen al tener interés di-
recto en la resolucion del siniestro y debe tenerse en consideracion ante su
intervencion en casos de cierta cuantia, ya que la prueba pericial en el &mbito
juridico quedara afectada.
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7. Factores del éxito pericial

Independientemente de la tipologia de red pericial y de los controles estableci-
dos por el propio gabinete y la compafia, el perito debe disponer de una serie
de cualidades propias y condiciones para ejecutar su labor de forma plenamen-
te satisfactoria. No hay que olvidar que el perito presta su servicio tanto al ase-
gurado como a la propia compainia.

7.1.- El factor humano:

Sin duda el mas importante. Sin una buena seleccion pericial, el fracaso esta
garantizado pese a los controles de que la compafia pueda disponer. El perito
debe disponer de una formacion técnica adecuada —diplomatura técnica o in-
genieria en multirriesgo- y de conocimientos acerca de la técnica aseguradora.

Asi mismo, el perito debera disponer de una elevada capacidad empatica para
afrontar con éxito cada situacion. Hay que tener en consideracion que el asegu-
rado personaliza en la figura del perito a la propia compaifiia, y que éste se en-
frenta “in situ” a un siniestro que puede o0 no estar amparado por el contrato de
seguro. En funcién de uno u otro caso, debe ser capaz de empatizar con el
asegurado, y resolver el siniestro acorde al contrato suscrito, con una alta ca-
pacidad de comunicacion.

7.2.- Laformacion continua:

En el mercado se producen continuamente la aparicion de nuevas garantias
gue comportan el necesario aprendizaje pericial. El perito debe realizar la for-
macion que la compafia le brinda, tanto de sus productos, como de los criterios
de compafia en la aplicacion del contrato frente a siniestros que puedan gene-
rar dificultades, sin comprometer su independencia.

Asi mismo, las continuas resoluciones judiciales y cambios normativos, le obli-
gan a estar informado y reciclarse de forma continuada.

El constante avance tecnolégico de los sistemas informéticos y de comunica-
ciones, le obligan a conocer y adaptarse a los diferentes sistemas de trabajo de
las compariias aseguradoras, para ser competitivo y prestar el servicio requeri-
do.

7.3.- La experiencia:

No es una condicion innata, y necesariamente debe adquirirse. La experiencia
de un perito es basica para su formacion y progresiéon profesional. Puede inten-
tar suplirse con interés, voluntad y trabajo, pero sin duda las diferentes casuis-
ticas a las que se enfrenta el perito en sus peritajes, generan un bagaje que
afecta tanto a su capacidad de resolucién, como a su argumentacién, sus do-
tes de comunicacién vy lo que es mas importante, la experiencia y el haber
planteado con anterioridad un siniestro similar, le permite argumentar mejor

35



sus dictAmenes. En cada uno de los siniestros resueltos, incluso en los sinies-
tro masa, se producen matices técnicos o de gestién diferenciales de los que el
perito extrae conclusion, es y utiliza posteriormente para la resolucién otros
siniestros o anticipandose a la aparicién de nuevas incidencias.

7.4.- Asignacion de una zona de pericia 6ptima:

Para optimizar el tiempo del perito y prestar un servicio adecuado al asegurado,
realizando un contacto inmediato con el asegurado y una visita en breve lapso
de tiempo -menor a 24 h.- procede que la zona asignada al perito para realizar
sus peritajes sea proxima a su punto de partida o muy concentrada en una de-
marcacion geografica determinada.

En ciudades, generalmente la distribucién de peritajes por la compafia, se rea-
liza por codigos postales, en funcién de la carga de peritajes admisible por el
perito diariamente.

Si bien en funcién de la carga de trabajo de compafiia, se asignan zonas am-
plias e incluso provincias contiguas, para no atomizar la cartera de peritajes y
conseguir una mayor fidelizacién del perito. No es una practica deseable. El
servicio se resiente, puesto que pese a los mecanismos de control y avisos del
sistema, el perito prima la optimizacion y racionalizacion de su tiempo sobre el
servicio prestado, fijandose unas rutas y rutinas periciales que demoran las pe-
ritaciones.

Sin duda, concentrar la zona de peritacion en un entorno geogréfico limitado
radiado desde el punto de partida del perito, es la mejor forma de optimizar tan-
to el servicio pericial hacia el asegurado como el tiempo del propio perito, cuyo
rendimiento sera mayor.

7.5- Implicacién y compromiso:

En la pericia diaria, no todas las incidencias y posibilidades de gestion, se en-
cuentran parametrizadas en el sistema. Por muy flexible y completo que sea el
sistema informatico, siempre se producen situaciones nuevas no previstas en el
mismo, o circunstancias especiales que requieren de un tratamiento mas reso-
lutivo.

El perito como representante de la compafia ante el asegurado, es capaz de
advertir problemas y resolverlos o minimizar sus efectos extralimitandose en
sus funciones en aras a un mayor y mejor servicio hacia el asegurado y la ase-
guradora. Ese plus pericial, es una inversion de futuro realizada por el profesio-
nal, que antes o después se vera recompensada con la confianza plena del
cliente para asignarle casos de mayor responsabilidad.

Cada uno de los peritajes, presenta casuisticas diferentes, si no técnicas, que

también pueden producirse, si humanas, al tratar siempre de forma directa con
el asegurado o afectados de un siniestro, y ser la condicion de éstos variada.
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El perito debe entregar su trabajo completamente finalizado y sin flecos que
Unicamente generan gestiones a posteriori y la insatisfaccion del asegurado. La
comunicacion con el asegurado debe serfluida. Debe asesorar al asegurado
tanto acerca del proceso de gestidén que procedera a la elaboracion del informe
como informar al mismo acerca de sus consideraciones y valoraciéon de dafos.

A éste respecto, cabe indicar la negativa de algunas compafiias a que los peri-
tos comuniquen -con la debida prudencia- su propuesta de resolucion, asi co-
mo la valoracion de dafio realizada. Tal proceder, no es propio de una empresa
aseguradora moderna y eficiente, sino mas bien de una empresa con una ges-
tion deficiente e insegura de sus profesionales.

La obligada transparencia que se impone cada vez mas en el sector, tanto por
exigencia del cliente como por los cambios normativos que exigen plena trans-
parencia, nos aboca a un trato abierto con el asegurado. Si la gestién es dili-
gente tanto por la compafiia como por el perito; ¢ Qué problema puede suponer
la trasparencia? Dicha transparencia debe entenderse como una oportunidad
para detectar y corregir las deficiencias con mayor rapidez. Por contra mante-
ner una actitud "notarial" ante el asegurado, no genera ningun valor en el circui-
to. Sin duda, obliga a todas las partes a mejorar sus circuitos y el sistema de
gestion.Indicar que el perito como profesional de confianza de compafia, debe
ser competente y la gestiébn de compafia diligente. La transparencia y comuni-
caciéon con el asegurado, pondra a prueba la competencia de todas las partes
intervinientes (generalmente el trinomio perito, reparador y compafia).

7.6.- Asignacion pericial asumible y adecuada:

El perito, como cualquier empleado o profesional, tiene una capacidad limitada
de realizacion de informes. Saturarlo supone una relajacion en el cumplimiento
de los parametros de servicio exigidos por las aseguradoras, ocasionando re-
trasos u omisiones en el primer contacto con el asegurado, en la realizacion de
las inspecciones, en el seguimiento del propio peritaje, en la remision puntual
de informacién a la compania y/o en el cierre del peritaje.

En las compafias cuyo objeto de negocio se sitlan los seguros multirriesgo en
general, es frecuente un fendmeno ciclico de saturacion de la red por momen-
tos punta de entrada de partes, bien por fendmenos meteoroldgicos adversos o
por cualquier otro evento generalizado que ocasiona voliumenes de encargos
periciales inasumibles para la red pericial local. En esos casos, como por ejem-
plo ocurrié en con la tempestad "Klaus" el afio 2009, la compafiia debe dispo-
ner de peritos auxiliares que desplazandose desde otros puntos den el servicio
gue los peritos locales no pueden.

Por otra parte, la mejor manera de fidelizar al perito -no olvidemos que se trata
de un profesional externo- es mantener un volumen de asignacion elevado, de
tal manera que su relacion con la compafia se estreche mas y pueda como
consecuencia del trabajo desarrollado llegar a conocer perfectamente tanto la
forma adecuada de gestionar las comunicaciones con el cliente como los crite-
rios que la aseguradora adopta ante los inevitables siniestros conflictivos o que
admiten un elevado margen de interpretacion del contrato.
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La adecuada asignacion del tipo de peritaje al profesional propuesto también es
complicada, puesto que la informacién en la tramitacion del parte, puede ser
incompleta o porque durante la gestion del parte, hayan sobrevenido nuevos
dafios u otras circunstancias que modifican en mucho las caracteristicas del
siniestro. Cuando la compafiia conoce esas nuevas caracteristicas del sinies-
tro, debe evaluar la confirmacién del perito o su sustitucion o tutela. No se trata
de una situacion atipica, sino que puede obedecer a una sencilla denuncia del
asegurado de una averia en una conduccion de distribucién de agua de la vi-
vienda asegurada, que afecta al local inferior, compafiia tratarlo como un si-
niestro masa mas, que el propio sistema de forma automatizada asigne al peri-
to de zona y que cuando llegue el perito se encuentre una inundacion del local,
con afeccién severa por ejemplo de material eléctrico, informéatico, peleteria... y
gue ademas puede conllevar una caida con lesiones de un empleado del local,
y obligando ademas al local a cerrar durante los trabajos de salvamento y res-
tauracion de dafios. Es decir, un siniestro teéricamente simple de dafios por
agua, ha pasado a tener cuantiosos dafios en mercancias, lesiones y lucro ce-
sante, por lo que probablemente deba reevaluarse la conveniencia de mante-
ner o sustituir al perito, en funcién de la capacidad del mismo.

7.7.- La Organizacion personal

El éxito personal del perito, independientemente de las ayudas que generen los
sistemas informaticos y las comunicaciones, depende en gran manera de su
organizacion y disciplina personal.

El oficio de perito, no es un trabajo sedentario que permita una organizacion
rutinaria, sino que la exigencia hacia el mismo es cada vez mayor, llegando a
trabajar practicamente "on line" aunque se encuentre fuera de la oficina.

A lo largo del dia, recibira llamadas, e-mails y avisos en su Smartphone o Ta-
blet, que podra o no atender convenientemente, sin el expediente delante, por
lo que al final del dia o antes si las inspecciones agendadas se lo permiten,
pasara por el despacho, y debera responder convenientemente las llamadas
pendientes, asi como realizar su gestion diaria de avances, informes, respues-
tas a tramitadores, consultas, gestiones con reparadores, contactar con asegu-
rados...

Mantener la organizacion y disciplina de responder adecuadamente y realizar
las gestiones al dia, otorgan a perito una perspectiva real del servicio, siendo
ademds éste un punto crucial de su trabajo que histéricamente el propio perito
no ponderaba como tal y que le supone un gran esfuerzo, puesto que la carga
de gestién pericial en los Ultimos afios se ha incrementado notablemente.

7.8.- Capacidad y honradez en el trabajo:
Si bien el trabajo del perito hasta cierto punto siempre tiene factores nuevos o
diferenciales, la rutina del perito puede llevarle en ocasiones a relajar el segui-

miento de las peritaciones y adoptar la posicion cémoda de receptor de presu-
puestos o facturas, manteniendo una actitud reactiva o simplemente condes-
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cendiente, sin contrastar debidamente la exactitud de las mediciones o el al-
cance real de los dafos. Tal proceder es completamente negligente. La actitud
de perito siempre debe ser proactiva, siendo él, el que controle el siniestro y no
a la inversa. Previamente, el perito tiene la obligacion y el deber de realizar las
comprobaciones precisas para clarificar la causa, el alcance real de los dafos y
llegar a una valoracién adecuada por sus propios medios, independientemente
de que a posteriori los presupuestos o facturas remitidas puedan se razona-
blemente similares.

7.9.- Independencia:

Es uno de los requisitos indispensables del perito, La fidelizacion del perito ante
sus clientes, puede ocasionar la pérdida de perspectiva del mismo y al asun-
cion directa del rol de compafiia aseguradora, perdiendo asi la necesaria inde-
pendencia y el criterio objetivo del mismo.

La interpretacion del contrato de seguro, debe realizarse siempre desde la im-
parcialidad, no adoptando siempre los criterios propios de la compafiia, que en
buena légica y como parte que es, pueden ser sesgados.

El propio perito bajo ésta éptica, se juega su credibilidad ante la compaiiia. El
buen perito mantiene su criterio objetivo de forma fundamentada aunque la
compaiiia no lo comparta.

En resultado de un peritaje es, aprobado e indemnizable o rechazado. En oca-
siones, los criterios de cobertura de la aseguradora pueden entrar en conflicto
con la interpretacion que el perito realiza del contrato. Llegado a éste punto y
de forma razonada, éste debe mantener su libre criterio, pues adoptar sin con-
vencimiento el criterio del cliente es un fraude de ley y supone la pérdida de
credibilidad del perito ante la compafiia.

La compafiia, debe recordar que si bien el perito es soberano en el estableci-
miento de causas y valoracion de dafios, ella es soberana en la interpretacion
de las coberturas, y puede libremente obviar el criterio pericial y modificar la
resolucion en uno u otro sentido cuando considera que la propuesta pericial no
se ajusta a la realidad de los hechos.
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8. Disefio y control de lared pericial en funcidon
del tipo de negocio y organizacion de la asegu-
radora

Las caracteristicas de la red pericial necesaria para atender el servicio de la
aseguradora de una forma eficiente, dependera del tamafio de la aseguradora,
el @&mbito geografico a abarcar, la organizacion propia, los ramos operativos de
la misma y el volumen de siniestros a atender.

8.1.- Organizacion de lared:

El primer andlisis a realizar sera el de la siniestralidad histérica de la compaiiia,
estado actual y prevision de siniestralidad para los proximos afos.

Posteriormente deberd analizarse la tipologia de siniestros esperados segun
los ramos, y establecer diversos parametros en funcion de la estadistica histo-
rica de la propia compafiia, asi como del analisis del propio mercado. Deberan
fijarse las condiciones de los siniestros a peritar o a gestionar directamente por
la compaiiia en funcién de la tipologia, cuantia y acreditacion. Es decir, por
ejemplo, se podrian excluir de peritacién y pasar a gestion directa, los sinies-
tros de cristales en el ramo de hogar, siempre y cuando el presupuesto no so-
brepase los 300 €, se acredite la existencia de factura oficial posterior y no se
hayan tramitado otros expedientes de cristales por la misma poéliza. En este
sencillo ejemplo, se plantean condicionantes por ramo, garantia, cuantia, fre-
cuencia y acreditacion documental.

Para el resto de ramos y garantias, cabra analizar la siniestralidad y decidir que
margen de gestion directa con sus correspondientes limitaciones, asumira la
compaifiia sin peritacion, por la propia autonomia concedida al tramitador.

Figura 1: Proceso de establecimiento de flujos y disefio de red
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Fuente: Propia
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En cualquier caso, ante la sospecha de fraude o condiciones atipicas, siempre
sera atribucién del tramitador decidir si aunque no se cumplan los parametros
formales de compaifiia, considera necesario remitir a un perito para verificar el
siniestro.Tras el establecimiento de las condiciones de peritacion, la compafiia
ya dispondra del volumen esperado de peritaciones y podra establecer la previ-
sion de flujos segun el ambito geografico, y la tipologia de siniestro esperada.

Llegado a éste punto, ya solo restard mesurar los recursos necesarios por zona
para poder prestar el mejor servicio al asegurado e incorporar a los peritos o
gabinetes necesarios, garantizando un flujo de trabajo adecuado a los mismos
gue consiga su implicacion y fidelizacion, diversificando a la vez los profesiona-
les 0 gabinetes en zona a fin de minimizar riesgos o situaciones inesperadas
con los profesionales que ocasionen mermas en el servicio tales como bajas,
vacaciones o0 ceses.

Al mismo tiempo, disponer de varios profesionales o gabinetes en zonas de
pericia y tipologias de siniestro homogéneos, proporciona a la compafiia un
entorno comparable entre los diversos profesionales, que permite localizar des-
viaciones con mayor agilidad y certeza.

Establecidas ya las necesidades de la compariia y los recursos necesarios,
cabra optar en funcion de la organizacién de la compafiia, por una numerosa
red de peritos autbnomos o pequefios gabinetes, o por diversos gabinetes esta-
tales que puedan abarcar la totalidad de las necesidades previstas.

Figura 2: Estructura jerarquica de la organizacion pericial de la compaiiia.

Director de Siniestros

Rble. Area Pericial

Tramitadores de Compaiiia

Perito

Fuente: Propia

La decisién dependera de las posibilidades de asumir la gestion administrativa
por parte de la compafiia y el coste que comporte, asi como de la voluntad 0 no
de mantener el pleno conocimiento y control del “core” del negocio, en cuyo
caso, optara por peritos autbnomos o pequefios gabinetes. En caso contrario,
recurrird a grandes gabinetes, con menor coste para la gestion de compaiiia.
En este apartado de coste, no hay que confundir el coste de los honorarios de
los profesionales, puesto que exclusivamente se considera el coste de gestidon
de empresa.
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Los honorarios profesionales, generalmente se rigen por tarifas o baremos de
las compafiias, que los peritos aceptan, sin diferenciarse éstos para autbnomos
0 gabinetes. En cualquier caso, también es cierto que la posibilidad de trasladar
una gran masa de peritaciones a un gabinete estatal, puede generar una mayor
fidelizacién de éste y permitir una mayor optimizacién de sus recursos, por lo
gue probablemente, también pueda suponer un ajuste de la tarifa para la com-
pafiia, por lo que podria resultar mas competitivo y proporcionar una sensible
rebaja en la facturacion final de honorarios de compariia. No obstante, pese a
éste factor econémico, la decision obedece mas a una cuestion de organiza-
cion de empresa y voluntad de la compafiia de mantener o no la gestidon de
forma interna.

8.2.- Control de la red:

El control de la red pericial tanto si se dispone de pocos y grandes gabinetes
como si se dispone de muchos peritos o pequeios gabinetes, debe realizarse a
través del sistema informatico y de las comunicaciones.

El éxito del servicio pericial, depende en gran medida de la agilidad en el ser-
vicio. La compafiia entiende que la satisfaccion del cliente se obtiene gestio-
nando el siniestro en el menor lapso de tiempo posible, y que si paga antes, el
coste del siniestro es inferior. En definitiva, en la gestion pericial, el grado de
cumplimiento en plazo de los diferentes requerimientos a los peritos, sin olvidar
otros controles a cualitativos, definen los principales aspectos a controlar.

8.2.1.- Controles Cuantitativos:

Podriamos definir sin que sean los Unicos o excluyentes los siguientes contro-
les:

1. Control de tiempo medio de contacto con al asegurado.

2. Control de tiempo medio de realizacion de la inspeccion.

3. Seguimiento de la realizacién de los pertinentes avances de informacion
0 seguimientos de estado a compaifiia.

4. Control efectivo del tiempo de cierre del informe pericial.

5. Control del tiempo de respuesta en los Informes Complementarios o
consultas de compaiiia.

6. Control de los costes medios de los siniestros por perito y garantia.

Desde una perspectiva de control, las cotas anteriores son facilmente trazables
por el sistema informatico, y éste, independientemente de las acciones o infor-
mes que pueda realizar en funcion del incumplimiento de alguno de los para-
metros de servicio, puede de forma automatica lanzar acciones informativas y
correctivas predeterminadas ya en el sistema.

Es habitual, que ante retrasos en el tiempo de cierre del informe, se parametri-
cen avisos al perito, y en caso de ausencia de reaccion, se produzca de forma
automatizada una reduccion del flujo de peritaciones al perito correspondiente
o incluso el cierre temporal del flujo de nuevas peritaciones.
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Cada uno de los controles anteriores, debe dar lugar a acciones informativas al
perito, y en el caso de que no se produzca la accion correspondiente, conse-
cuentemente el propio sistema realice acciones sobre el flujo de expedientes.

8.2.2.- Controles cualitativos:

El control, no puede exclusivamente mesurarse en el grado de cumplimiento de
plazos o costes, sino que debe perseguirse también la excelencia en la infor-
maciéon obtenida, la exhaustividad del informe y la satisfaccién del asegurado
en la gestion realizada.

Para ello debe analizarse:

1. La informacién, correccion técnica y valorativa, y la exhaustividad del
informe.(Las omisiones o carencias generan mas gestion a posteriori a la com-
pafiia y al propio perito).

2. Control de quejas acerca de la gestion pericial. Debe existir un registro
de quejas acerca de la gestion de los peritos y contrastar las reclamaciones
recibidas para ratificar o rectificar los informes de forma justificada.

3. Control de satisfaccién del tratamiento al asegurado (realizado a través
de encuestas de satisfaccion tras el cierre del siniestro.

El control en éste caso no es tan automatizado, sino que depende de auditorias
realizadas sobre una muestra de expedientes del perito. Los erro-
res/deficiencias detectados, deben dar lugar a informar y formar al perito si pro-
cede inicialmente para corregirlas o actuar directamente sobre el flujo de perita-
jes para mejorar la gestion.

En cualquier caso, entre la agilidad y la calidad existe una relacion inversamen-
te proporcional.

Figura 3: Agilidad vs. Calidad

Agilidad

Fuente: Propia

A mayor agilidad en la gestion pericial, menor exhaustividad en la informacion y
por lo tanto la calidad del informe empeora. Si se indica al perito que el informe
debe estar devuelto en 12 dias e interpretamos la fecha como plazo de caduci-
dad, el perito devolvera su informe como maximo el dia 12, si bien es posible
gue por ejemplo la averia en un escape de agua, aun no se haya localizado,
por lo que el cierre del informe se realizara con una hipétesis probable en fun-
cion de las evidencias restantes y una valoracion estimada. Es o mejor que
pudo obtener con el tiempo de que disponia. Probablemente a posteriori debe-
ra girar un informe complementario que ratifigue o rectifique su hipétesis de




causa Yy valoracion, si la reclamacion posterior del asegurado, difiere del infor-
me entregado. Si en el mismo caso el lapso fuese de 30 dias, probablemente,
la averia se hubiese localizado y reparado, y el perito hubiese podido estable-
cer la valoracion completa.

No obstante, la exigencia al perito en plazos, es determinante y aun asi su in-
forme siempre debe contener la mayor informacién posible sin omisiones. En el
caso de no disponer de algun dato necesario, debe manifestar el por qué en su
informe para que la compaiiia lo solicite si precisa directamente a quien corres-
ponda.
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9. Relacion de la Red Pericial con la plataforma
de asistencia de la aseguradora. Funcion del pe-
rito ante la solicitud del servicio.

La aparicidon de las empresas de asistencia o reparadores propios o vinculados
a la aseguradora hace aproximadamente unos 20 afios en Espafia, ha supues-
to una verdadera revolucién en el sector de los multirriesgos.

La mayor demanda del asegurado de servicio, entendido como reparacién, sus-
tituyendo asi la indemnizacion de los dafios, ha ocasionado nuevos circuitos
de gestidén y control para la aseguradora y el compromiso de calidad en la repa-
racion realizada, realizando asi una incursién en un ambito impropio histérica-
mente como es el del mantenimiento.

El asegurado, cada vez mas, se decanta por la solicitud del servicio de asisten-
cia, mas que por la indemnizacién de los dafios, localizar por su cuenta a los
reparadores no le es facil, y opta por utilizar los servicios de la aseguradora.
Dicho servicio es ademas contractual, por lo que el cliente es mas exigente y
obliga a que la calidad del mismo sea la adecuada.

9.1.- Organizacién del servicio de asistencia:

Antes de exponer la relacién pericial con la asistencia de la aseguradora, con-
viene exponer brevemente la organizacién y relacion de la aseguradora con las
mismas:

9.1.1.- Asistencia externa de la aseguradora:

Historicamente es la principal forma organizativa de prestar el servicio. La ase-
guradoras establecen convenios con una o mas plataformas de asistencia, que
se encargan tanto de la apertura del servicio, como de la asignacion del repa-
rador y la vigilancia del cumplimiento de las cotas de servicio marcadas por la
compafia, asi como de la planificacion, seguimiento y calidad en la reparacién
efectuada. Reparadores y peritos por o que a presupuestos y valoracién de
danos se refiere, se ajustan al baremo de precios consensuado entre la asegu-
radora y la empresa de asistencia.

9.1.2.- Asistencia interna de la aseguradora:

Responde a la voluntad de la aseguradora de controlar mejor el seguimiento y
calidad de la reparacién. El asegurador adopta convenios con diferentes repa-
radores que prestan el servicio de forma directa para la misma. La aseguradora
se encarga de la recepcion de la peticién del servicio y su canalizacién hacia el
reparador que corresponda. Realiza todo el proceso de gestion y control de
forma directa, por lo que debe disponer de una estructura que le permita des-
arrollar dicha gestion convenientemente. Los reparadores pueden ser emplea-
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dos propios o autbnomos y también se rigen en sus presupuestos mediante el
baremo de precios realizado por la compainiia.

9.1.3.- Asistencia mixta:

Aseguradoras que en funcion de la zona y carga de trabajo, mantienen contra-
tos de prestacion de servicio con empresas de asistencia externa y también
colaboran de forma directa con reparadores vinculados a la compafiia. Se trata
de una organizacion del servicio mixta, que busca la eficiencia en el servicio
ante el asegurado, trasladando la reparacién en funcién de la zona a aquella
reparadora que considere ofrecera un mejor servicio.

9.2.- Relacién del perito con asistencia
La comunicacion y fluidez en la relacién del perito con el servicio de asistencia,
es basica para una correcta prestacion de las reparaciones. Esta es una de las

facetas "nuevas" en la gestion pericial que genera mayor carga de trabajo.

Se producen diversos momentos en la gestidén de asistencia y el perito;

Gréfico 11: Proceso de gestion asistencia perito
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perito reparador al perito

5.- Finalizacion de los 4.-Valoracion
trabajos y verificacion consensuada entre
de calidad y satistaccion ambosy autorizacion

del asegurado del servicio

Fuente: Propia
1. Comunicacion a ambos del siniestro: si es el perito que realiza la solici-

tud del servicio, debe trasladar al reparador los datos para la correcta gestion
del siniestro, asi como directrices para el inicio de los trabajos, y la valoracion
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de los mismos. Si es el reparador el que acude primero al servicio al estar pre-
visiblemente dentro de su autonomia, éste debe actuar a la reciproca y facilitar
la totalidad de datos, asi como la descripcion de los trabajos realizados en el
momento inicial.

2. Tras el obligado contacto con el asegurado y/o perjudicados, se produce
la inspeccién del riesgo. El perito verificara los dafios y en el caso de que el
reparadoraln no haya localizado la averia -situacion factible en los siniestros
de dafos por aguas- dara directrices al mismo al respecto de como debe pro-
ceder en la localizacién de la averia.

3. Tras la localizacion de la averia, se producira la confirmacion o rectifica-
cion de la causa del siniestro y se advertira el verdadero alcance tanto de la
reparacion efectuada o a efectuar, como del verdadero alcance de los dafios.

4, Clarificado ya el alcance de los dafos, procede que el perito realice la
valoracion de dafios, y que ésta sea aceptada por el reparador. Para ello el pe-
rito utilizara el baremo aceptado por el reparador y la compaiiia aseguradora, lo
que simplifica el acuerdo ya que una vez contrastado el alcance del dafio, sélo
hay que aplicar el mismo para alcanzar la valoracion.

5. Gestionada ya la reparacion y aprobado el servicio, resta la conveniente
finalizacién de los trabajos en tiempo y forma debida, consiguiendo asi la satis-
faccion del asegurado.

La relacion del perito con el reparador, en ocasiones resulta conflictiva, por
cuanto ante un desacuerdo entre el mismo y el reparador, y salvo la existencia
de una protocolo de servicio previo entre la compafiia y la empresa de asisten-
cia, en la préactica ocurre lo que bajo ningun concepto debiera acontecer; la pa-
ralizacion del servicio, restando los trabajos pendientes de realizacion.

Consecuentemente la insatisfaccion del asegurado esta garantizada, asi como
la reclamacién a companiia de la realizacion de los trabajos, que finalmente de-
berén realizarse bien ajustandose el reparador a las directrices y valores peri-
ciales, bien ajustando el criterio o valor segun demanda del reparador.

Llegado a éste punto, la prestacion del servicio es prioritaria para la compaifiia,
gue pretende satisfacer las necesidades del asegurado, pasando en ocasiones
a segundo plano el criterio pericial, autorizando los trabajos directamente en
detrimento de las directrices periciales

No hay que olvidar, que el prestador del servicio y quien en definitiva realiza los
trabajos es el reparador, lo que pese al contrasentido que supone, si los roles
en compariia no estan lo suficientemente claros le otorga una posicién preva-
lente.

Dicha consideracion por parte de la compafiia, genera un peligroso precedente

para la compafiia ya que prioriza el servicio del reparador, desacreditando asi
al perito ante el mismo, lo que sin duda generard futuras incidencias.
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9.3.- Condicionantes de la relacion asistencia-perito:

En la labor pericial, se plantean diversas circunstancias que dificultan la gestion
y precisan diligencia por parte de perito.

9.3.1.- Diversidad de interlocutores/partes para la gestion pericial

El perito en su relacion con asistencia, puede ha de mantener comunicaciones
con cinco partes para la gestion correcta del servicio. A fin de no multiplicar las
comunicaciones y la gestién pericial, procede que sus comunicaciones a repa-
rador-plataforma de asistencia y compafiia se realicen de forma integrada en el
sistema informatico de la compafia y que la comunicaciones al asegurado y
mediador, las realice de forma diferenciada en el sistema a fin de no remitir al
asegurado o mediador informacién de gestion interna inapropiada.

Si la aseguradora dispone de un sistema informatico eficiente, la comunicacio-
nes a unos y otros, se parametrizaran en el sistema de tal manera que al indi-
car el perito el tipo de comunicacién/gestion en el sistema, se remitiran al des-
tinatario correspondiente,

Grafico 12: Comunicaciones del perito con todos los intervinientes
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Fuente: Propia

9.3.2.- Diligencia del perito ante incidencias con el servicio de reparacio-
nes:

Pese a que el perito no ejerza propiamente las labores de coordinacion y con-
trol de calidad de los diferentes gremios que pueden intervenir en una repara-
cion, ante el asegurado adquiere el rol de representante de compafiia y por lo
tanto es el primero en recibir cualquier llamada del asegurado por descoordina-
cion de los reparadores o incidencias en el servicio.

Es determinante que para el buen desarrollo del servicio, la implicacion del pe-
rito sea alta y tome las acciones necesarias para solventar la incidencia, bien
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actuando de forma directa si se trata de una accion que de él dependa, bien
informando a la entidad de la incidencia manifestada por el asegurado, para su
resolucion desde compainiia.

9.3.3.- Reiteracion de 6rdenes al servicio de asistencia:

Pese a se trata de una incidencia que evidencia ineficiencia del circuito de ges-
tion/comunicacién establecido, es recurrente. Puede obedecer a que las orde-
nes no se han comunicado por el canal establecido, errores de sistema, omi-
siones de los reparadores u otros, por ello es preciso siempre refrendar cual-
quier orden verbal transmitida al/los reparador/es, mediante el correspondiente
soporte digital, bien mediante acciones en la web, bien mediante la remision de
correos electronicos. El canal y forma dependeré siempre del sistema organiza-
tivo de la compaifiia.

9.3.4.- Dificultad de coordinacién de visitas conjuntas:

Pese a que seria ideal que la intervencién del perito y del reparador fuese con-
junta desde la perspectiva del asegurado, en la practica las visitas conjuntas
entre ambos, son la excepcion en la gestién. Sélo se producen en siniestros
generalmente complicados o conflictivos, bien por la indole de la propia repara-
cion a realizar, bien por desacuerdos entre reparador-perito u otras circunstan-
cias que asi lo demanden.

De hecho, coordinar la propia inspeccién a tres bandas, asegurado-reparador-
perito, ya en si es un reto. Ambas partes, reparador y perito, debieran plegarse
a la conveniencia del asegurado, no obstante, tanto la agenda del perito, como
la del reparador, suelen ser un gran obstaculo para que se produzcan. En la
practica, si bien el compromiso pericial es mas facil de obtener, el del reparador
es complejo, puesto que se plantea su agenda en funcién de los servicios a
realizar, manteniendo siempre un margen temporal, que ante una cita a tres
bandas a una hora determinada no es operativa. Tal hecho propicia la pérdida
de la inmediatez necesaria para la correcta gestién de la incidencia, por lo que
el malestar del asegurado va en aumento y la consecuente pérdida de la péliza
por mal servicio se incrementa.
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10. Nuevos servicios prestados por los peritos

Pese a la reducciéon de la masa de siniestros a peritar, consecuencia tanto del
momento de contraccion del mercado en que nos encontramos comodel nega-
tivo impacto que en la masa de siniestros peritables hasta la fecha, produce la
cada vez mayor autonomia de las asistencias, asi como otros factores que in-
ciden en dicha reduccion del numero de peritajes, los grandes gabinetes han
diversificado sus servicios, aprovechando cualquier ambito de servicio de la
empresa aseguradora en la puedan ofrecer una rebaja de costes y un servicio
eficaz, o cualquier servicio que ésta pretenda externalizar

Sin excluir otros servicios o realizar un exhaustivo detalle de los mismos, los
servicios mas comunes ofertados por los gabinetes mas versatiles se exponen
a continuacion.

10.1.- Investigacion de siniestros:

Como complemento a la actuacion pericial, los grandes gabinetes disponen de
profesionales especialistas en la investigacion de incendios o de siniestros en
general, y ofrecen dicho servicio en aquellos siniestros peritados que por sus
caracteristicas e importancia, merecen el esclarecimiento de la causa, ya que
de ello puede depender, el abono del siniestro, la posibilidad de reclamacién o
la asuncidn o el rehlse de la responsabilidad civil que de la causa pueda des-
prenderse.

10.2.-Peritacion analitica-Tele peritacion:

Es un servicio que se oferta en el mercado desde hace varios afos, si bien su
utilizacion no se ha extendido o generalizado. Consiste en realizar un informe
sencillo para la aseguradora sin realizar la inspeccion del riesgo. Su utilizacién
se limita a tipologias concretas de siniestros -generalmente de
Hogar/comunidades- y de baja cuantia de reclamacion. Cada compafia en fun-
cion de sus costes establece sus criterios.

El servicio se inicia con el encargo de la peritacién analitica al gabinete. Este
procede a contactar con el asegurado telefonicamente e intenta obtener la in-
formacion necesaria del asegurado para conocer el alcance del siniestro. Se le
solicitan fotos del dafio por correo electrénico o incluso mediante el envio a tra-
vés del teléfono movil, se le solicitan presupuestos de los dafios, facturas, se
comprueba la veracidad de las mismas con los industriales que las han emitido
y finalmente se establece la cobertura que dara pie a la pertinente propuesta de
indemnizacién o el rehuse del siniestro.

En funcion de la posibilidad de aplicacién, el propio perito decidird se procede
realizar la peritacion habitual. Desde la perspectiva de control, se realizan audi-
torias de los informes, pudiendo entonces visitar el riesgo a fin de advertir las
posibles desviaciones y la validez del proceso.
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Se trata de un informe sencillo, &gil de realizar, que en definitiva consiste en la
realizacion de todas las comprobaciones viables por parte del perito sin mover-
se de su despacho, lo que desde la perspectiva de la prueba pericial, invalida
su valor juridico, si bien puede ser un instrumento eficaz con un rango de utili-
zacion muy determinado. En cualquier caso, el coste de realizacién de éste tipo
de informe es muy inferior al del peritaje habitual, lo que supone un atractivo
reclamo para las compafiias es ése segmento determinado.

10.3.- Auditorias a las empresas de asistencia:

Es uno de las nuevos ambitos de actuacion del perito. El auge de las asisten-
cias y el alto volumen de servicios que prestan, hace necesario su control. Pro-
bablemente sea el campo en el que mas posibilidades de crecimiento desde la
perspectiva pericial existan.

Nadie mejor que un perito para auditar la veracidad y calidad de las reparacio-
nes realizadas por el servicio de asistencia de la entidad aseguradora. Posee el
conocimiento técnico y el asegurador, por lo que su control a posteriori es sen-
cillo de realizar. El analisis de resultados, permite establecer la calidad de las
reparaciones, su veracidad y evaluar a los reparadores, advirtiéndose el mar-
gen real de desviacion entre la realidad de los trabajos ejecutados directamente
por el servicio de asistencia y los facturados.

10.4.- Gestion y tramitacion de siniestros:

En funcién de la voluntad de la aseguradora de externalizar la gestién de si-
niestros, diversos gabinetes ofrecen ya la posibilidad de asumir la gestién inte-
gral de los siniestros -peritables o0 no-. La compafiia cede la gestién del sinies-
tro, llegando el gabinete incluso a realizar el pago del siniestro. La limitacion
real es la autonomia econémica concedida al gabinete.

En éste ambito, el objeto de negocio del perito -la peritacion de dafios- plantea
cierta controversia, ya que no parece recomendable establecer relaciones con-
tractuales en otro &mbito que pueden inducir a una pérdida de la necesaria in-
dependencia del perito.

10.5.- Call-Center para aseguradoras:

Como en el epigrafe anterior, asumiendo el servicio externalizado de las asegu-
radoras, lo grandes gabinetes también realizan ya las funciones de call-center
de la compainiia, con un coste de gestion inferior al de la propia compafia, op-
timizando asi recursos.

En cualquier caso, si bien desde la perspectiva de la idoneidad de realizacién
de dicha funcion pueden existir dudas, es una realidad ya del mercado.



10.6.- Tratamiento de la Gestion documental de las asegurado-
ras:

Siguiendo la préactica del sector asegurador de externalizacién de servicios,
también se ofrecen los grandes gabinetes para realizar el tratamiento de la ges-
tion documental de la compafiia, siendo éste el que clasifica y distribuye la do-
cumentacion, aligerando asi la estructura de la compafia.

10.7.- Recobro amistoso de siniestros:

También en éste ambito, el objeto de negocio del perito -la peritacion de dafios-
plantea cierta controversia, ya que no parece recomendable establecer rela-
ciones contractuales en otro ambito que pueden inducir a una pérdida de la
necesaria independencia del perito, no obstante es una realidad del mercado.

Se limita generalmente a la fase amistosa de la reclamacién, devolviendo el
encargo de reclamacion a la aseguradora concluida dicha fase, para que sea
ésta a través de un gabinete juridico la que inicie la reclamacion judicial si pro-
cede.

En éste campo, el perito auna su conocimiento técnico y asegurador, siendo
verdaderamente eficiente en la reclamacion, puesto que conoce e interpreta el
valor de la prueba con la que se esta realizando la misma, y es capaz a su vez
de calibrar el fundamento técnico del informe contrario si procede. Sin duda, si
bien puede presentar carencias en el ambito juridico, su conocimiento en la
materia sobre la que versa el siniestro, le concede una vision real de la respon-
sabilidad en un siniestro y de las circunstancias que pueden alterar la misma,
con mayor facilidad que la del tramitador de compafiia resultando muy eficiente
en su labor.

Por su conocimiento técnico, le resulta sencillo realizar reclamaciones de pe-
guefa cuantia que para la aseguradora son econémicamente inviables.

10.8.- Pericia de asegurado:

Histéricamente desde la perspectiva de la pericia aseguradora, éste era un
campo limitado a peritos que no realizaban peritajes para aseguradores. En la
practica se trataba de un conjunto de profesionales muy limitado, que actual-
mente se va ampliando y diluyen la frontera entre pericia de asegurado y de
aseguradora.

La mayor cultura de reclamacion de nuestra sociedad, los cambios normativos
y la pretendida transparencia, empiezan a popularizar la pericia de asegurado
en aguellos casos que revisten cierta complejidad o gravedad, antes incluso de
gue se produzcan desacuerdos. Su nombramiento, es prudente y recomenda-
ble en caso de siniestros de cierta cuantia para asesorar mejor incluso a su
cliente, independientemente de las cuestiones técnicas o valorativas en que
pueda incurrir con el perito de la aseguradora.
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Ya se estan produciendo encargos generalizados de algunos mediadores de
seguros en la practica totalidad de los siniestros de su cartera, en defensa de
los intereses de sus clientes, asi como desde gabinetes juridicos y l6gicamente
desde los propios asegurados, por lo que sin duda se trata de un campo en
crecimiento.

56



11. Andlisis coste/beneficio de siniestralidad pe-
ritada en los seguros multirriesgo

Establecer el beneficio que reporta en siniestros masa la peritacion de los da-
flos frente a la liquidacion o tramitacion directa del siniestro por parte de la
compafia, resulta verdaderamente complicado.

El problema radica en la conjugacién de los valores a tener en cuenta. Por un
lado el coste final efectivo de del siniestro, conjuntamente con el coste de peri-
tacion. Ambos datos siempre seran ciertos y estaran disponibles en la base de
datos de la compafiia, por lo que el denominador de la fraccion siempre sera
conocido y no planteara mas dificultades que la extraccién del dato.

En el otro extremo, el tratamiento de los datos a tomar en consideracion es
mas complejo. Debe tomarse en consideracion el valor de reclamacion que
efectla el asegurado, teniendo en cuenta el limite maximo de indemnizacion
gue en cualquier caso el contrato segun garantia permitiria, y debe incluir ex-
clusivamente conceptos susceptibles de cobertura. Asi, si la informacion no se
trata adecuadamente, puede incluir valores de reclamacién disparatados que
proporcionarian resultados dispares no fiables y determinarian un numerador
variable y no fiable ofreciendo resultados de dudosa representatividad. Por
ejemplo, podria darse el caso de incluir como valor reclamado en un siniestro
de filtraciones de aguas pluviales, el valor de restauracion de la cubierta o fa-
chada, ya que el asegurado asi lo puede entender y demandar. Tal concepto,
no tendria cobertura por el contrato por ninguna garantia, y como tal no puede
considerarse como valor de reclamacion.

Otra consideracion a tener en cuenta es como se cuantifica el valor de recla-
macion. ¢ Por la simple reclamacion verbal del asegurado sea ésta justificada o
no?¢;Mediante la remision de una reclamaciéon por escrito del asegura-
do?¢ Mediante la reclamacion del asegurado a través de presupuestos, facturas
u otra documentacién? Ciertamente, no existe un tratamiento fiel y homoge-
neidad de la informacion, motivo por el cual, la mesura del ahorro obtenido por
la intervencion del perito, siempre debe interpretarse prudentemente.

En cualquier caso, una aproximacion a la rentabilidad de la intervencién peri-
cial, no debe fijarse exclusivamente en términos economicos y de control de
fraude, sino que debe considerarse también el valor afiadido de su intervencién
y trato ante el asegurado como asesor de compafia, que ante la pérdida sufri-
da, ayuda al asegurado.

Un valor estimado de retorno en la pericia clasica, nos ofrecera un resultado
aproximado similar al siguiente. Cabe tener en cuenta que so6lo se mesura el
valor de reclamacion y el de tasacion, no asi la propuesta pericial, que puede
ser rehuse del siniestro y por lo tanto coste 0. Exclusivamente se mesura el
valor tasado y el reclamado.
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Sobre un valor promediado de reclamacion de 125.613.685 €, un valor de tasa-
cion pericial de 71.694.195 € sobre una masa de 71517 siniestros (datos cedi-
dos por el gabinete Ced Pericial), se obtendria un valor promedio de reclama-
cion de 1756 € y de valor de tasacion de 1002.47

Gréfico 13: Costes segln reclamacion vs. tasacion pericial
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Fuente: Ced Pericial

La diferencia es apreciable. La simple lectura del dato, nos indicaria que la in-
tervencion del perito supone una disminucién de la reclamacion del 43%. Habi-
da cuenta de que los honorarios periciales medios pueden oscilar sobre los 70
€, el coste del servicio pericial sobre reclamacién ascenderia a un 4%, lo que
sin duda arroja un dato de retorno del coste muy abultado.
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12. La tecnologia; Servicio y Control

La constante evolucion y mejora de la tecnologia y las comunicaciones, hacen
que el servicio pericial hoy, pueda realizarse practicamente "on line".

Desde su inicio, el servicio pericial ha pasado por el encargo recogido fisica-
mente por el perito de forma diaria y el informe rendido en compafiia sin practi-
camente informacion intermedia, por la remisién de encargo y documentacién
via telefax, con el inicio de remisiébn de avances por la misma via e informes si
se precisaba, con su posterior entrega fisica en compafia, hasta los actuales
encargos remitidos via e-mail o web, recibidos por los peritos a través de sus
dispositivos moviles o Tablet y remision continuada de informacién por parte de
éstos bien desde el propio dispositivo movil, bien desde su sistema informatico
en su despacho, en funcioén del tipo de gestion a realizar.

Figura 4: Proceso de gestidn pericial
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12.1.- Asignacion y recepcion del encargo pericial:

La recepcion del encargo pericial debe llegar al perito de forma agil. Para ello
los aplicativos de las compafias, disponen de procesos automatizados de
asignacion pericial que una vez comunicado el siniestro por el asegurado, asig-
nan el perito y el sistema remite automaticamente el encargo a su dispositivo
movil, por lo que en el proceso de encargo, no deben producirse decalajes o
pérdidas de tiempo.
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12.2.-Contacto con el asegurado:

Recibido ya el encargo en el dispositivo movil del perito, éste debe contactar
con el asegurado con la mayor rapidez posible -generalmente un plazo inferior
a dos horas- existiendo ya en el mercado sistemas de informacion que monito-
rizan completamente la gestion del perito y permiten conocer si el contacto se
ha producido en ese lapso, que interactla incluso, sustituyendo al perito, si és-
te no ha podido llamar al asegurado.

Realizado el contacto, la prioridad es la inspeccion. Esta debe realizarse a con-
veniencia del asegurado preferentemente antes de las 24 h. dese la comunica-
cion del parte.

12.3.- Inspeccion del siniestro:

Girada visita al riesgo a disposicion del asegurado, ya debe realizarse un avan-
ce a compaifiia, bien informando de la gestion realizada, breve descripcion del
siniestro y estimacion de reserva para compafiia, con la remisién de las foto-
grafias tomadas a través del dispositivo mévil, o realizar la solicitud del servicio
de asistencia de las compafiia, utilizado para ello diversas y sencillas plantillas
mediante la conexién a través de internet del propio dispositivo mévil.

Si el siniestro es sencillo y el perito en la misma inspeccién dispone de la in-
formacion necesaria para el cierre y remision del informe.

Hasta aqui, el proceso es completamente agil y simple.
12.4.- Gestion pericial intermedia:

Si la complejidad del siniestro asi lo requiere y el peritaje no se puede cerrar de
forma inmediata, bien porque la causa del siniestro no se haya localizado, bien
por que deba esperarse para conocer el alcance real del dafo, esperar docu-
mentacion o cualquier otra circunstancia justificada que impida su entrega, el
perito debe mantener puntualmente informada a la compafia del estado de
gestion en que se encuentra el peritaje.

El seguimiento de las comunicaciones con la asistencia de la compafiia, cobran
aqui un cariz muy importante.

Este requerimiento cobra especial importancia en el ramo de comunidades, en
el que en un siniestro de escasa entidad, los interlocutores pueden ser nume-
rosos. Aunque el perito haya gestionado correctamente el peritaje con los afec-
tados de un siniestro y bajo dicha Optica el servicio haya sido correcto, pueden
interesarse justificadamente por el mismo el presidente de la comunidad de
propietarios, el administrador, el mediador y otros afectados, es decir; puede
darse el caso de que en un sencillo siniestro con un afectado, existan cuatro
interlocutores diferentes.
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Es imperativo que el perito mediante comunicaciones via web de compaiiia o
e-mail, en funcién de la grado de informatizacién de la compaifiia, reporte con-
venientemente a ésta con una frecuencia minima semanal.

12.5.- Finalizacion del servicio. El Informe pericial

Tras la finalizacién de la gestion pericial, el perito debe remitir la autorizacion
final de trabajos aceptada por el servicio de asistencia o el informe pericial fina-
lizado con la correspondiente propuesta-

La finalizacion del informe se realizara a través de la plataforma web de la
compaiiia, quedando el informe inmediatamente integrado en su base de da-
tos.

El lapso de tiempo entre el encargo y la finalizacién del informe, depende en
cada compafiia, si bien, en términos generales podria aceptarse en el mercado
generalizarse unas cotas de servicio de 12 a 30 dias de gestidn pericial. La
primera cota debe entenderse como un plazo maximo para los siniestros de
Hogar, y la segunda como un plazo maximo para los siniestros de Comunida-
des.

12.6.- Control:

El control de las cotas de gestion pericial, debe estar automatizado en el siste-
ma de la compafia. El diferente grado de evolucion tecnoldgica de la compa-
fia, definira la automatizacion de los controles cuantitativos.

Uno de los principales parametros de control en el ambito pericial es la veloci-
dad de cierre del peritaje y en general la velocidad en la gestion de cualquiera
de las fases de realizacion del peritaje.

12.6.1.- Contacto con el asegurado:

Histéricamente la cota se servicio se redujo primero de 48 h. a 24 h., si bien
actualmente y en funcién de la compaiiia puede estar entre un minimo de 2 h.
az24n.

Inicialmente se ejercia el control a posteriori, bien mediante la informacion ob-
tenida en el momento de la entrega del propio informe pericial, bien mediante la
informacion obtenida del/los avance/s realizado/s por el porito antes de la remi-
sion del informe. Esta era una cota de servicio incluso, de la que muchas com-
pafias carecian de datos.

En la actualidad el control, en funcion del grado de desarrollo del sistema in-
formatico y de comunicaciones de la aseguradora, puede realizarse de forma
automatizada a través de la monitorizacion de los Smartphone de los peritos. El
sistema de forma automatica, controla si el perito llama en esas dos primeras
horas tras la recepcion del encargo, de forma automatica queda registrado en
el sistema. Si se monitoriza el mévil del perito, la informacién se controlara con
la remision del obligado avance a 24 h. vista desde el encargo.
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12.6.2. Realizacion de lainspeccion:

El parametro de servicio exigido aqui por las compafiias, oscila entre las 24 h. y
48 h, indicadas anteriormente. El momento de la inspeccidn se registra en la
informacion obtenida del primer avance pericial. Como en el caso anterior, en
funcién del grado de desarrollo tecnolégico de la compafia, ésta informacion
puede obtenerse de forma automatizada del registro generado en la realizacién
de las fotografias por parte del perito en el riesgo.

12.6.3. Plazo de entrega del informe

Es un control a posteriori. En el momento de la devolucion del informe en la
web por parte del perito, se registra la fecha de devolucién.

12.6.4 Plazo de entrega de los avances:

Se trata de un control estadistico a posteriori. Cada compafia fija su nivel de
informacion en el plazo que estima conveniente, si bien podria generalizarse
una informacion intermedia cada 5 o 7 dias.

12.6.5.- Plazo de entrega de los informes complementarios:

Como en el caso anterior, se trata de un control estadistico a posteriori. Cada
compafia exige el plazo que estima conveniente, si bien podria generalizarse
una exigencia de agilidad en la gestion de 5 o 7 dias.

12.6.6.- Volumen de Informes Complementarios:

Se trata de un parametro que determina el nivel de informes cerrados por parte
del perito con informacion insuficiente o con incidencias a posterior. Cuanto
menor sea el volumen de informes complementarios realizados, mayor calidad
en la gestion pericial y satisfaccién del asegurado. El nivel de informes com-
plementarios, oscilara entre un 5-10%, Es mayor cuanto menor es la cota de
duracion del peritaje marcada por la compainiia.

12.6.7.- indice de informes con propuesta indemnizable vs. no ampara-
bles:

Es un control estadistico a posteriori, que mesura las propuestas de cobertura
realizadas por los peritos. Se segrega por garantia y provincia, y debe ser
homogéneo para todos los peritos de zona. Depende sobremanera de la com-
posicion de la cartera de las compafias -p.ej. a mayor antigtiedad de los edifi-
cios mas siniestros...-

12.6.8.- Costes medios:
Conjuntamente con la agilidad es un parametro determinante, deber ser homo-

géneo por perito, garantia y provincia. Se trata de un control estadistico a pos-
teriori.
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Independientemente de los controles anteriores, cada compafiia en funcién del
grado su desarrollo tecnolégico, estructura organizativa y composicién de la
cartera, puede controlar otros parametros, que le permitan tener un mayor co-
nocimiento cuantitativo y cualitativo del servicio prestado.

Como consecuencia de los controles anteriores y en funcion del mayor o menor

grado de cumplimiento pericial, en compafiia se producen acciones correctoras
sobre la red pericial de mayor o menor intensidad.
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13. Conclusiones

En un momento de dura crisis econémica y financiera internacional como el
actual, del que el sector asegurador espaiiol no puede inhibirse, en el que la
retraccion ya se muestra palpable, cabe optimizar recursos y circuitos de ges-
tion a fin de conseguir la mayor eficiencia posible en la gestion interna y servi-
cio presado al asegurado.

La detraccion del crecimiento en el ambito general del sector asegurador, y el
estancamiento e inicio de contraccion en el sector de los seguros multirriesgo,
gue ya se manifiesta en el primer semestre del 2013, no genera expectativas
de crecimiento en los flujos de peritajes a realizar.

La contraccion del mercado, la asuncion por parte de las compafiias de una
mayor ratio de resolucion directa por los tramitadores segun ramos, naturaleza
del siniestro y limites de autonomia indicados por la compafiia, asi como la ca-
da vez mayor frecuencia de utilizacion de los servicios de asistencia de la com-
pafiia para la resolucion de siniestros, que en aplicacion de las autonomias
concedidas por la compairiia, atienden un elevado nimero de siniestros sin pre-
cisar peritaje, redundan en un decrecimiento del nimero de peritajes neto en el
sector.

Pese a que pueda existir en el sector multirriesgo, un evento, por ejemplo me-
teoroldgico que ocasione un repunte en el nUmero neto de siniestros, los facto-
res anteriormente indicados ocasionan que no necesariamente se traduzca en
un incremento lineal de peritajes.

Por lo tanto, la perspectiva actual del incremento de peritaciones, es negativa.
Podriamos indicar que la eficiencia en la gestion directa de siniestros desde las
compaiiias y el incremento de la utilizacion del servicio de asistencia, asi como
las autonomias concedidas, merman el flujo de peritaciones.

Para los peritos y gabinetes con voluntad de crecimiento, es momento de inno-
var para crecer o sencillamente mantenerse, prestar un servicio inmejorable al
asegurado y a la aseguradora que sea su valor afiadido ante ambos, y diversi-
ficar sus servicios de la mano de la aseguradora u otros clientes, a fin optimizar
SuUS propios recursos y captar otros ambitos de servicio tales como la pericia-
analitica o tele peritacion, la gestién de siniestros, la gestion como call-center
de la aseguradora, el recobro amistoso de siniestros, y en definitiva aprovechar
el bagaje y sinergia de la pericia tradicional para con poco mas esfuerzo en lo
que a gestion, recursos o costes se refiere, ofertar nuevos servicios que pue-
den demandar las aseguradoras, en un momento en que se pretende optimizar
costes y minimizar las estructuras internas.

Desde la perspectiva aseguradora, es el momento de aprovechar las posibili-
dades tecnoldgicas y de comunicacién que se nos brindan en el mercado y
aprovechar las sinergias que el producto pericial ofrece en la gestion interna.
Un software y estructura adecuada, puede generar que el perito durante la re-
daccion de su informe, en la practica este completando campos de una se-
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cuencia de pantallas que pueden conformar la practica gestién integral del ex-
pediente de siniestro. De la voluntad de control de la compafiia dependera si la
propuesta y liquidacion del siniestro se efectla practicamente en paralelo con
el informe pericial sin validaciones de los tramitadores hasta una cierta auto-
nomia o bien se produce un control total o parcial del informe pericial antes de
validarlo el tramitador. En cualquier caso, depende de la voluntad y control de
compafia evitar la duplicidad de tareas de gestion que pueden producirse entre
la introduccion del informe por parte del perito y el tramitador.

Asi mismo, e independientemente del grado de reduccién del nimero de expe-
dientes de siniestro peritables, cada compafia en funcién de su dimensién, ra-
mos operativos, flujos previstos y posibilidades de gestién interna, debera deci-
dir acerca de disponer de una red pericial extensa de peritos autbnomos o pe-
guefios gabinetes o gabinetes de gran dimension y alcance nacional-
internacional.

La voluntad de mantener el “core” de la prestacion de servicio, determinard una
u otra red, con el consecuente incremento de gastos de gestion interna el caso
de optar por una gran red de profesionales, o bien mantener una estructura
mas liviana y con menor coste al disponer de grandes gabinetes, minimizando
asi la gestion interna.

En cualquier caso, el éxito en el servicio en ambos casos, dependera de una
serie de factores tales como la mejor seleccion del factor humano, la formacién
continua, la experiencia de la red, la asignacién adecuada tanto por naturaleza
de siniestro, como por cuantia, como por zona asignada, la implicacion y el
compromiso del perito en la adecuada gestién del peritaje, la adecuada carga
de trabajo, la organizacion personal del perito, su capacidad y honradez en el
trabajo, asi como su indispensable independencia.

En el ambito de la relacion del perito con los reparadores, cobra mayor impor-
tancia las caracteristicas anteriores, puesto que todas los situaciones posibles
no se pueden parametrizar en el sistema o la accion a realizar deber ser inme-
diata y procede que el perito asuma un rol de implicacion en el desarrollo del
servicio, que como valor afiadido, le har4d merecedor de la confianza de la
compafia. Hay que considerar que el perito cobra aqui un papel de especial
relevancia ante el asegurado y como tal probablemente es el primero en perci-
bir la incidencia o incluso puede evitar que se produzca.

Unidos a los factores de éxito inherentes a los peritos, habra que mantener una
adecuado nivel de control y correccion de incidencias. El éxito del mismo, de-
pendera de la parametrizacion en el sistema de las cotas de servicio periciales
cuantitativas, vinculadas en su mayoria a la agilidad y grado de cumplimiento
de la misma en la realizacion de acciones en el sistema tales como, la agilidad
en el contacto, la agilidad en la inspeccion, la rapidez en la devolucién del peri-
tajes, la devolucién de informes complementarios... asi como el analisis de da-
tos homogéneos en relacion a los costes medios por siniestro por naturaleza y
zona.
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Los controles cualitativos, dependeran de auditorias internas, encuestas reali-
zadas a los asegurados y del andlisis de quejas, cuyos resultados deben ser
siempre transmitidos a los peritos como propuesta de mejora.

Las acciones correctoras, deben emprenderse de inmediato. Por lo que a los
controles cuantitativos se refiere, generalmente dan lugar a acciones automati-
zadas por el sistema informatico que genera avisos y actuaciones sobre el flujo
de expedientes si el aviso no es atendido y la accion omitida o retrasada no es
completada.

Las acciones por deficiencias cualitativas, deben dar lugar a informacién al pe-
rito, formacion si es precisa para superar la incidencia y seguimiento posterior.

Asi mismo y por lo que la pregunta que se plantea en el sector acerca del peri-
to: ¢Coste o Inversion? Cabe concluir sin duda que el perito es una inversion,
puesto que ajusta los valores de reclamacion desproporcionados a la realidad
del dafio y el contrato vigente. Podria prudentemente indicarse que el orden de
ajuste de los dafios podria ascender al 40-45% y que el coste del peritaje so-
bre el valor de reclamacion, podria ascender al 4%, lo que desde una perspec-
tiva financiera, ofreceria un rendimiento espectacular.

En cualquier caso e independientemente del cariz inevitablemente econdémico
de la cuestion, debe contemplarse también la figura del perito como una impor-
tante medida de deteccién del fraude, y el propio valor inherente a la figuray a
la gestion del perito ante el asegurado, lo que ofrece un valor de retorno dificil-
mente mesurable pero cierto, que ratifica el valor de la peritacion como inver-
sion.
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Anexo

1.- Marco legal del perito.

A fin de definir los requisitos a cumplir por los peritos, parece adecuado, anexar
aqui la Disposicion Adicional Tercera, del Real Decreto legislativo 6/2004 de 29
de Octubre en el que se regula la profesion.

DISPOSICION ADICIONAL TERCERA. COLABORADORES EN LA
ACTIVIDAD ASEGURADORA

1.- Son peritos de seguros quienes dictaminan sobre las causas del siniestro, la
valoracién de los dafios y las demas circunstancias que influyen en la determi-
nacion de la indemnizacion derivada de un contrato de seguro y formula la pro-
puesta de importe liquido de la indemnizacién; son comisarios de averias quie-
nes desarrollan las funciones referidas en los articulos 853, 854 y 869 del C6-
digo de Comercio; y son liquidadores de averias quienes proceden a la distri-
bucion de la averia en los términos de los articulos 857 y siguientes del propio
Cddigo de Comercio.

Su régimen juridico, que podra determinarse reglamentariamente se ajustara a
las siguientes reglas:

a) los peritos de seguros, comisarios de averias y liquidadores de averias de-
beran estar en posesion de titulo en la materia a que pertenezca el punto sobre
el que han de dar su dictamen, si se trata de profesiones reguladas, y conoci-
miento suficiente de la técnica de la pericia aseguradora y de la legislaciéon so-
bre contrato de seguro al objeto del desempefio de sus funciones, con el alcan-
ce que podra establecerse reglamentariamente.

b) para asegurar el nivel de preparacion adecuado al que hace referencia el
punto anterior, las organizaciones mas representativas de las entidades asegu-
radoras y de los peritos de seguros, comisarios de averias y liquidadores de
averias, adoptaran conjuntamente las medidas necesarias. A tal fin, conjunta-
mente, los citados 6rganos de representacion estableceran las lineas generales
y los requisitos basicos que habran de cumplir los programas de formacién, de
los referidos profesionales y los medios a emplear para su ejecucion.

c) la Direccion General de Seguros fomentara la adecuada preparacion técnica
y cualificacion profesional de los peritos de seguros, comisarios de averias y
liguidadores de averias. A este objeto, la documentacion a que hace referencia
el apartado anterior, estara a disposiciéon de la citada Direccién General, que
podra requerir que se efectlien las modificaciones que resulten necesarias en
el contenido de los programas y en los medios precisos para su organizacion y
ejecucion al objeto de adecuarlos al deber de formacion a que se refiera la letra
b) precedente.
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