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Resumen 

Diversos estudios realizados sobre mercados españoles de seguros de hogar 
indican que más de un 60% de los encuestados prefieren que sus compañías 
aseguradoras le envíen a un reparador frente a la posibilidad de ser 
indemnizados. Este dato, junto con el ahorro que supone para la compañía 
aseguradora, resalta la importancia que tiene el servicio de asistencia en este 
sector.La externalización de este servicio puede aportar muchas ventajas a una 
aseguradora de tamaño pequeño o mediano, en la que el coste de internalizar 
esta gestión puede ser inviable.  
 
Palabras Clave: Asistencia, externalización, digitalización, inversión, calidad, 
control, información. 

 
 
Resum 
Diferents estudis realitzats sobre mercats espanyols d’assegurances de la llar 
indiquen que més d’un 60% dels enquestats prefereixen que les seves 
companyies d‘assegurances els hi enviïn un reparador en lloc de ser 
indemnitzats. Aquesta dada, juntament amb el estalvi que això suposa per a una 
asseguradora, reflexa la importància d’aquest servei per al 
sector.L’externalització d’aquest servei pot aportar molts avantatges a una 
asseguradora de tamany petit o mitjà, on el cost d’internalitzar aquesta gestió 
pot ser inviable. 
 
Paraules clau: Assistència, externalització, digitalització, inversió, qualitat, 
control, informació. 

 
 
Summary 
Some studies made upon Spanish householder's insurance markets show that, 
more than a 60% of the survey respondents would rather be sent a repair from 
thier companies instead of the possibility of being paid. This fact, plus with the 
less cost that it represents for an insurance company, express the importance of 
the assistance service within the sector. 
 
Outsourcing that service may add a lot of advantages depending on the size of 
the Insurance company, specially if it's low or medium, when internalise the 
service should be unaffordable.  
 
Key words: Assistance, outsorcing, digitalisation, investment, quality, control. 
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Externalización del servicio de asistencia 
Ventajas para una aseguradora de tamaño pequeño o medio 

 

1. Presentación del problema 
 
Actualmente, algunas  compañías aseguradoras apuestan por la internalización 
del servicio de  asistencia para gestionar los siniestros derivados de sus pólizas 
multirriesgo, creando redes propias que atienden las reparaciones de los 
siniestros o participando o incluso comprado empresas de asistencia. Sin 
embargo, otras compañías siguen apostando por la externalización del servicio 
a una o varias empresas de asistencia.  
 
En este trabajo vamos a conocer qué es y qué abarca el servicio de asistencia y 
la importancia del mismo para las compañías aseguradoras. Analizaremos que 
modelos de servicio existen actualmente y veremos las ventajas que puede 
ofrecer una empresa externa de asistencia, especialmente a compañías de 
tamaño pequeño y medio, en las que el coste de asumir una red propia que sea 
capaz de atender cualquier siniestro en cualquier zona y a cualquier hora de 
todos los días del año, es muy elevado frente a las ventajas que este servicio 
pudiera aportar.   
 
Veremos también que hoy en día, la mayoría de las compañías de asistencia, 
especialmente las de gran tamaño, están mucho más desarrolladas 
tecnológicamente que muchas aseguradoras.  Además, están en continua 
inversión, con el objetivo no sólo de monitorizar todos los procesos de la gestión 
de los siniestros, sino también invirtiendo en tecnología orientada a una cada 
vez mejor experiencia de cliente, optimizando todos aquellos procesos que 
puedan impactar en la percepción de servicio del mismo. Esto permite a las 
aseguradoras de tamaño medio o pequeño poder ofrecer a sus clientes una 
calidad de servicio igual o superior que grandes aseguradoras. 
 
En definitiva, veremos cómo el outsourcing no sirve hoy en día simplemente 
para la reducción de los costes de las aseguradoras, sino que permite a las 
mismas establecer una relación con uno o más partners sólidos y especializados 
en la gestión y tramitación de la reparación de los siniestros.  
 
Y para que esta relación sea beneficiosa, tanto la entidad aseguradora como las 
empresas de asistencia deben tener al cliente como centro de todas sus 
propuestas, compartiendo toda la información posible y siendo lo más 
transparentes posible.  
 
Creemos que con la internalización del servicio de asistencia se puede caer en 
el error de que al no tener que competir con otras empresas, la organización 
pueda bajar el nivel de exigencia. En cambio, cuando una aseguradora 
externaliza la asistencia, deriva en el otro la responsabilidad de valorar de forma 
continua a la competencia. Y si externaliza en más de dos empresas de 
asistencia que actúan en competencia, el nivel de exigencia es todavía mayor. 



10 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 



11 
 

2. ¿Qué es el servicio de asistencia? Bases 
legales 

 
El fundamento legal de la prestación del servicio de asistencia, lo encontramos 
en el artículo 18 de la ley 50/80 de contrato de seguro, que establece que: 
 
"el asegurador está obligado a satisfacer la indemnización al término de las 
investigaciones y peritaciones necesarias para establecer la existencia del 
siniestro y, en su caso, el importe de los daños que resulten del mismo.  En 
cualquier supuesto, el asegurador deberá efectuar, dentro de los cuarenta días, 
a partir de la recepción de la declaración del siniestro, el pago del importe 
mínimo de lo que el asegurado pueda deber, según las circunstancias por él 
conocidas. 
 
Cuando la naturaleza del seguro lo permita y el asegurado lo consienta, el 
asegurador podrá sustituir el pago de la indemnización por la reparación o 
reposición del objeto siniestrado". 
 
Por tanto, en el precepto legal se establece la base de la prestación del servicio 
de asistencia: 
 
 Que la naturaleza del seguro lo permita, y, 
 Que el asegurado lo consienta. 
 
En la práctica, el consentimiento del asegurado se sobreentiende cuando es él 
mismo el que solicita directamente la reparación como sustitutiva de la 
indemnización. 
 
El objetivo del servicio de asistencia es pues, restituir el patrimonio del 
beneficiario de un seguro en caso de producirse un siniestro mediante una 
prestación en especie que adquiere la forma de servicio y que sustituye a la 
indemnización económica.  
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3. Origen y actualidad del servicio de asistencia 
 
Los primeros servicios de asistencia se caracterizaron por el tratamiento de 
riesgos como la asistencia en carretera y la asistencia en viaje, que por su 
reducido coste de gestión y de prestaciones, se beneficiaban de primas muy 
reducidas. 
 
Posteriormente, el servicio de asistencia se expandió dentro de la actividad 
aseguradora, a partir del aprovechamiento de la metodología de gestión de los 
servicios de los centros de atención telefónica, qué junto con la creación de 
redes de proveedores locales, hicieron factible la gestión de siniestros masa de 
seguros combinados de Hogar, Comercio y Comunidades, en lo que se 
denominó comúnmente Asistencia Hogar,que es de la que vamos a hablar 
extensamente en este trabajo. 
 
El inicio de la asistencia hogar data del siglo pasado, en los años 80, cuando 
apareció en España un servicio de reparaciones de urgencias, que tenía como 
objetivo ofrecer a los particulares un servicio de reparación cuando había 
ocurrido un siniestro. Pronto se vio la oportunidad de ofrecer este servicio a las 
aseguradoras, que eran las que podían aportar más negocio, ya que 
gestionaban un gran volumen de siniestros. 
 
Fue en 1990, cuando la empresa Multiasistencia desarrolló un sistema de 
gestión de siniestros que ofreció a las compañías aseguradoras. El objetivo era 
enviar a un reparador al riesgo asegurado para atender los daños que se 
hubieran podido ocasionar por la ocurrencia de un siniestro. Esto no sólo 
beneficiaba la experiencia del cliente, sino que además permitía la disminución 
de los costes de las compañías, por un lado mediante el ahorro de personal 
especializado, ya que las empresas de asistencia, a partir de sus plataformas de 
Call Center, podían contar con trabajadores con un salario más bajo y por otro, 
gracias a la disminución de los costes de reparación, ya que las empresas de 
asistencia, al realizar reparaciones en masa, podían negociar precios. 
 
Por lo general, los seguros de multirriesgo de hogar incluyen la cobertura de 
asistencia en el hogar, que consiste no sólo en el envío de profesionales 
cualificados al riesgo para la reparación de los daños a consecuencia de un 
siniestro cubierto por la póliza, sino que también, suele incluir en el caso de que 
el siniestro no estuviera cubierto, pero se precisara de la intervención urgente de 
un profesional, una red de reparadores para la reparación que el asegurado 
necesitara realizar. Por norma general, el desplazamiento y las primeras horas 
de mano de obra correrán por cuenta de la compañía, siendo por cuenta del 
asegurado, el material empleado así como el exceso de horas necesarias para 
la reparación.  
 
El concepto de asistencia está evolucionado mucho en los últimos años y ya no 
se limita sólo a proporcionar beneficio en el riesgo que se está asegurando, sino 
que además ofrece servicios de valor añadido, que hoy en día algunas de las 
compañías aseguradoras están ofreciendo mediante sus partners de asistencia. 
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Algunos de los servicios de valor añadido que se están ofreciendo en la 
actualidad son los siguientes:  
 

 Asistencia sanitaria y familiar por accidente ocurrido en la vivienda 
 Orientación médica telefónica 
 Asesoramiento jurídico. 
 Asistencia informática en el hogar 
 Servicio de bricolaje en el hogar, pudiendo incluir reparación de cisternas, 

montaje de muebles, colocación de cortinas, etc. (con un máximo fijado 
de intervenciones al año). 

 Reparación de electrodomésticos de línea blanca, pudiendo incluir 
desplazamiento, horas de mano de obra y piezas. 

 Reparación de tablets y smartphones. 
 Asistencia de calderas. 

 
 
Un estudio publicado por Asitur Focus en marzo de 2017, muestra a partir de 
encuestas realizadas a propietarios de viviendas con pólizas de Hogar el ránking 
de importancia que le dan los encuestados a los servicios de valor añadido 
ofrecidos por las aseguradoras: 
 
Gráfica 1: Valoración de posibles servicios a incluir en la póliza de seguro de hogar.  
 

 
 
Fuente: Asiturfocus. 
 
Todas estas posibilidades que ofrece actualmente el servicio de asistencia en el 
hogar tienen sus consecuencias en las preferencias de los asegurados. Un 
estudio realizado por Asiturfocus sobre el mercado español de seguros de 
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hogar, publicado en marzo de 2017, refleja que un 65,2% de los encuestados 
prefieren que la compañía aseguradora les envíe un reparador frente al 34,8% 
que prefiere ser indemnizado. 
 
 
Gráfica 2: Modalidad preferida de tratamiento de siniestros 
 

 
 
Fuente: Asistur Focus. 
 
 
Además, el beneficio económico del uso de este servicio para las compañías 
aseguradoras puede ser muy importante. Según la tercera edición del estudio 
“Impacto económico en la gestión de siniestros reparables indemnizados vs. 
Siniestros reparados en los seguros del Hogar” realizado por la empresa de 
asistencia Reparalia en el 2014, el beneficio para las aseguradoras de reparar 
en lugar de indemnizar podría suponer un ahorro estimado de 284 millones de 
euros y una reducción de 6,91 puntos porcentuales de siniestralidad en todo el 
país. El estudio estima que aproximadamente 1,96 millones de los siniestros 
indemnizados serían potencialmente reparables. 
 
Debido a la importancia que este servicio tiene pues para las compañías de 
seguros, actualmente todas las empresas de asistencia están trabajando 
intensamente para satisfacer las exigencias de las mismas, que requieren de un 
aumento en la calidad del servicio, a la vez de unos costes adecuados para 
garantizar su rentabilidad y la siniestralidad.   
 
Para ofrecer una buena calidad de servicio, la prestación que conllevan los 
seguros de asistencia, obligan a un alto grado de exigencia en términos de 
disminución de los plazos de gestión. Para hacer frente a esta inmediatez en la 
realización de la prestación, las compañías especialistas en Seguros de 



16 
 

Asistencia, han de innovar de forma constante, no sólo organizado sus 
departamentos de operaciones en torno a un gran centro de atención telefónica 
al cliente, con capacidad de organizar los servicios a gran velocidad, a través de 
redes de proveedores, sino también invirtiendo en tecnología y digitalizando 
toda la tramitación de los siniestros. 
 
Para conseguir este propósito todas las empresas de asistencia apuestan 
actualmente por invertir en innovación y tecnología, mejorando la eficiencia de 
los procesos y reduciendo los tiempos de gestión a partir de la digitalización de 
todo el proceso de tramitación de los siniestros. Toda la inversión realizada en 
estos aspectos, confían que será retornada con un aumento en negocio. 
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4. Modelos de asistencia 
 
La prestación del servicio de asistencia por parte de una aseguradora puede 
basarse en una de las siguientes fórmulas: 
 

 Internalización del servicio de asistencia por parte de la aseguradora a 
través de una red propia o a través de una empresa de asistencia de su 
propiedad o en la que participa. 

 
 Fórmula mixta en la que la compañía aseguradora internaliza parte del 

servicio de asistencia y externaliza en una empresa de asistencia con la 
que no tiene relación societaria, unos servicios determinados. 

 
 Externalización del servicio a una o varias empresas de asistencia con 

las que no existe relación societaria. 
 
La elección de uno u otro modelo depende en gran medida de los recursos de la 
aseguradora, del número de prestaciones y servicios que incluyan las pólizas, 
de la concentración de los asegurados en las diferentes zonas geográficas, de la 
centralización o descentralización de sus servicios y de la repercusión en los 
costes para la aseguradora. 
 
Actualmente muchas de las aseguradoras grandes del sector, están optado por 
ofrecer el servicio de asistencia a través de redes propias gestionadas 
directamente desde la compañía. Disponen pues, de una estructura propia 
pudiendo utilizar proveedores externos como algo complementario. En otros 
casos han optado directamente por comprar o participar en empresas de 
asistencia desde donde ofrecen este servicio. 
 
Las compañías que atienden sus siniestros a través de empresas de asistencia 
participadas pueden ceder el 100% de la prestación del servicio a éstas o 
repartir los encargos con otras compañías con las que no tienen relación 
societaria, poniendo a sus participadas en un modelo de competencia con 
terceros. En función de la calidad del servicio prestado por los diferentes 
proveedores, se distribuyen las cargas de trabajo, fomentando así una mayor 
calidad del servicio y una mejor experiencia cliente. 
 
En la tabla adjunta vemos algunas de las aseguradoras que trabajan 
actualmente con asistencia propia o empresas de asistencia participadas. 
 
Tabla 3: Relación de compañías aseguradoras con asistencia propia o empresas de asistencia 
participadas. 
 
 

ASEGURADORA ASISTENCIAPROPIA O PARTICIPADA 
Mapfre Seguros Generales Mapfre Asistencia 
Grupo Catalana Occidente Prepersa, Asitur 
Zurich AIDE asistencia 
Generali Europ Assistance 
Axa AXA Assistance 
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Reale Asitur 
Allianz Allianz Global Assistance 
Ocaso Ocaso Asistencia 
Ges Seguros Asitur 
Helvetia Asitur 
MGS Seguros Asitur 
Pelayo Pelayo Asistencia 
Caser Caser Asistencia 
Liberty Servihogar, RACC 

 
Fuente: Elaboración propia. 
 
 
Por otra parte, las empresas de asistencia participadas por entidades 
aseguradoras, en ocasiones dan servicio sólo o en exclusiva a su matriz o 
también a otras compañías que no forman parte de su accionariado. 
 
Existen otro grupo de aseguradoras que por su tamaño han preferido no crear 
redes propias o compañías de asistencia y han derivado el servicio a un tercero 
que actúa de forma exclusiva o en un modelo de competencia.  
 
Las compañías de tamaño pequeño y medio así como las entidades de banca – 
seguros suelen preferir este modelo de asistencia.  En este caso, las empresas 
de asistencia suelen ser las que se encargan de gran parte de la tramitación del 
siniestro, incluidos los servicios telefónicos.  
 
Tabla 4: Relación de compañías aseguradoras con el servicio de asistencia externalizado a 
empresas de asistencia no participadas por ellas. 
 
 

ASEGURADORA EMPRESA/S ASITENCIA 
Segurcaixa Interpartner, Multiasistencia 
Sabadell Aseguradora   AIDE 
BBVA  Servihogar 
ASEFA  Servihogar 
ASCAT Assegurances Generals  Asitur 
 Bankinter  Servihogar 
 Mutua de Propietarios Multiasistencia, Interpartner, Europ Assistance 
FIATC Europ Assistance 
 
Fuente: Elaboración propia 
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 Que cumpla los SLA’s establecidos en el contrato y que acepte 
penalizaciones por el incumplimiento de los mismos. 

 Que ofrezca servicios de valor añadido. 
 Que controle los costes medios de sus reparaciones. 

 
Una compañía de asistencia con estas características será capaz de aportar una 
serie de ventajas a las compañías aseguradoras, que detallaremos a 
continuación. 
 

5.1. Capilaridad 
 
5.1.1 Atención y llegada a cualquier punto geográfico. 
 
Uno de las grandes ventajas que puede ofrecer una empresa de asistencia 
frente a una red propia de una aseguradora, es la posibilidad de poder atender 
un siniestro en cualquier punto de la geografía, de una forma ágil. Esto es 
posible gracias a su masa crítica siniestral, tanto en volumen, como en tipología 
y diversidad de productos, hecho que le permite poder mantener una red de 
profesionales suficientemente dimensionada como para cubrir la siniestralidad 
de cualquier punto geográfico. Este hecho es crítico a la hora de gestionar redes 
de profesionales reparadores, puesto que la dispersión geográfica de población 
y por tanto de las carteras aseguradoras, es alta. 
 
Gráfico 6: Distribución siniestral multirriesgo por provincia. Datos sobre siniestros de Hogar 
Comercio y Comunidades gestionados en 2016. 
 

 
 
Fuente: Multiasistencia.  
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Añadido a esto, hay que tener en cuenta una importante diferencia de volumen 
en tipología gremial utilizada en los siniestros multirriesgo. Esto dificulta aún 
más la coordinación y gestión de la red, y generalmente obliga a crear redes 
mixtas de autónomos y empresas reparadoras, para mantener la operación 
equilibrada. 
 
 
Gráfico 7: Distribución de tipos de gremios en la reparación de siniestros de Hogar, Comercios y 
Comunidades. Datos sobre siniestros de Hogar Comercio y Comunidades gestionados en 2016 
 

 
 
Fuente: Multiasistencia            

 
 
5.1.2. Back up ante circunstancias extraordinarias (desbordes, climatología 
extrema, etc.) 
 
La gestión de la siniestralidad en multirriesgo de Hogar, Comercio y 
Comunidades no tiene un volumen homogéneo durante el transcurso de un año, 
sino que está sujeta por una parte, a un fuerte factor de estacionalidad y por 
otra, a situaciones anómalas que pueden provocar desórdenes de volumen, ya 
sea por desborde o por fuerte disminución.  
 
Factores climatológicos, períodos vacacionales y otros, afectan de manera 
notable a la siniestralidad y por tanto obligan a especializar la gestión de la 
misma.  
 
Para que estos factores no provoquen efectos disruptivos en la red de 
reparadores, una compañía de asistencia mantiene la ventaja de gestionar 
siniestros de diferentes zonas geográficas, carteras de productos de coberturas 
diferentes y volúmenes altos que le permiten dotar a su red de un volumen 
estable. 
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Gráfico 8: Efecto climatológico sobre la siniestralidad en Hogar, Comercio y Comunidades 

 

 
 
Fuente: Multiasistencia. 
 
 

5.2. Escala 
 

 5.2.1 Precio 
 
Las aseguradoras están apostando actualmente por una mejor calidad en el 
servicio prestado, a un precio moderado. 
 
En los últimos años y cada vez más, las compañías de asistencia están en 
disposición de aportar las dos cosas, precio y calidad.  
 
Los modelos de gestión de las empresas de asistencia son suficientemente 
eficientes como para en general seguir ofreciendo al mismo precio que años 
anteriores un servicio de cada vez mayor calidad, manteniendo tanto su 
rentabilidad como la de su red de profesionales. 
 
Una compañía de asistencia tiene en la reparación de siniestros su fuente de 
negocio, y siempre que su tamaño de empresa lo permita, gestiona un volumen 
que le permite deprimir el precio en materiales y mano de obra, aunque en 
ocasiones tenga que reducir su margen operativo.  
 
Además, este hecho le facilita capacidad de negociación a gran escala, 
permitiéndole crear en alguna ocasión centrales de compras de materiales, que 
mejoran no sólo la parte económica, sino que ofrecen ventajas operativas en la 
parte logística de entrega y recogida de materiales de obra, hecho que incide de 
forma importante en la mejora de los tiempos de la reparación de los siniestros. 
 
Existen compañías de asistencia que han tomado la decisión de tener redes 
mixtas con un importante porcentaje de profesionales autónomos a los que 
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Al mismo tiempo, realizan una supervisión continua del resto de procesos y 
automatizada de los tiempos y acuerdos de nivel de servicio con la red 
(notificaciones, gestión de reclamaciones…), ajustando dicha supervisión a cada 
tipo de gremio, zonas geográficas e incluso tipología de cliente. 
 
También pueden contar con la ayuda de profesionales especializados para 
ofrecer soluciones alternativas (reposición o indemnización) ante reparaciones 
antieconómicas o siniestros irreparables de determinadas garantías, etc. 
 

5.3. Inversión 
 
5.3.1 Herramientas tecnológicas 
 
La capacidad inversora en tecnología de las compañías de asistencia punteras 
en España, es un factor clave para que una aseguradora se decante por 
externalizar el servicio de atención de siniestros. Este tipo de compañías 
focalizan sus esfuerzos en mejorar constantemente sus procesos operativos, 
tanto en el ámbito de la red de reparadores, como en lo que se refiere a la 
apertura y tramitación de los siniestros. 
 
En el apartado de reparadores, la tecnología ayuda notablemente a que los 
tiempos de gestión de la información (llegada y salida de los domicilios de 
riesgo, envío y aceptación de presupuestos, aportación de documentos 
fotográficos, video peritación, etc.) se hayan reducido considerablemente y lo 
harán mucho más en los próximos años.  
 
Herramientas de movilidad como smartphones y tablets, permiten hoy al 
reparador poder gestionar gran parte del siniestro online, recabar nueva 
información en el domicilio de riesgo y enviarla a la compañía, realizar 
peritaciones de daños en remoto, el uso de cámaras termográficas para 
minimizar daños de localización, etc. 
 
Desde las plataformas de las asistencias, se introducen también mejoras 
tecnológicas que mejoran el control del siniestro: 
 

 Eficientando y optimizando las agendas de los profesionales con 
desarrollos informáticos propios que redundan en la mejora de costes y 
tiempos.  

 Creando aplicaciones con algoritmos de decisión, para seleccionar 
automáticamente a los mejores reparadores en base al precio y a la 
calidad percibida por el cliente final. 

 Reportando información online y a tiempo real de los distintos estados 
del siniestro a la compañía aseguradora. 

 Formando alianzas con aseguradoras para, aprovechando su gran 
volumen de reparaciones, crear centrales de compra de materiales, con 
los consiguientes ahorros de tiempo y coste. 
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Si la elección es trabajar con pequeñas empresas locales (S.A.’s, S.L.’s o 
autónomos con trabajadores a su cargo) es muy probable que se esté 
incurriendo en una cesión ilegal de trabajadores por la falta de la figura del 
intermediario, siendo la compañía de seguros la que actúa en directo con el 
reparador, pudiendo llegarse a  considerar al reparador como empleado propio 
de la aseguradora y con la posible reclamación de derechos que eso 
conllevaría.  
 
Es por ello que, cuando una Compañía Aseguradora opera a través de una 
Empresa de Asistencia, los riesgos  potenciales quedarían referidos a la posible 
existencia de un supuesto de cesión ilegal de trabajadores, que se reduciría 
sensiblemente en la medida en la que existe un intermediario que ejerce el 
papel de “capataz” de una obra y que es el encargado de coordinar el trabajo, 
los horarios, las zonas…en definitiva recibir las instrucciones de la compañía y 
trasladarlas a la red de reparadores. 
 
En conclusión, se puede afirmar que las entidades aseguradoras que atienden 
las reparaciones de los siniestros asegurados a través de autónomos o 
pequeñas empresas que actúan como contratistas de aquellas, se encuentran 
en una posición arriesgada. Es conveniente, por lo tanto, el análisis y valoración 
de dichos riesgos, así como la adopción de las soluciones adecuadas para su 
erradicación o minimización. 
 
5.4.2 Control de laboralidad de profesionales 
 
En la medida en que una compañía de seguros realiza directamente la obra, 
aunque sea a través de trabajadores autónomos, se sitúa en la posición de 
constructor que subcontrata con el autónomo. En tal caso sus obligaciones y 
responsabilidades en esta materia de prevención de riesgos laborales son muy 
superiores a las de mero promotor, sobre todo en lo referente a sanciones.  
 
En el momento en que se externaliza la reparación del siniestro a la compañía 
de asistencia, ésta se encargará de todo lo referente a controles de laboralidad 
de los profesionales reparadores y como decíamos, realizará las funciones de 
capataz siguiendo las indicaciones de la Ley de Subcontratación en 
Construcción: 
 

 Coordinación de los trabajos, horarios, zonas… 
 Responsable de la recepción de instrucción y del traslado a la red 
 Control del cumplimiento en material de riesgos laborales 

 
El reparador firmará un contrato mercantil con la compañía de asistencia y, por 
lo tanto, su vinculación con la compañía aseguradora será, como 
comentábamos en el apartado anterior, nula.  
 
Algunas compañías de asistencia cuentan ya con webs de gestión documental 
integral para archivar y controlar toda la información relacionada con la red de 
reparadores. Dicha web está integrada con los sistemas de tesorería y con la 
Agencia Tributaria, para supervisar que cada reparador esté al corriente de sus 
obligaciones fiscales, y en caso contrario tomar las medidas oportunas. 
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5.4.3 Situación actual de la aplicación del IVA 
 
Durante el año 2016, la Agencia Tributaria abrió diferentes inspecciones a 
algunas entidades aseguradoras y empresas de reparaciones del ramo de 
Hogar. El motivo fue que Hacienda consideraba incorrecta la aplicación del IVA 
reducido del 10% en las facturas correspondientes a reparaciones y reformas en 
viviendas aseguradas desde el año 2011.  
 
El IVA reducido se introdujo por la legislación fiscal de 2010 para los arreglos en 
viviendas particularescon el objetivo de dinamizar el sector de las reparaciones 
en un momento de una importante crisis inmobiliaria y para fomentar la creación 
de empleo entre las empresas de reparaciones.  
 
Para poder aplicar el IVA reducido, sin embargo, se tenían que cumplir una serie 
de requisitos; entre ellos que el destinatario de la reparación fuera una persona 
física (sin actividad profesional o empresarial) y que utilizara la vivienda 
reformada para su uso particular. De esta reducción también podían 
beneficiarse las comunidades de propietarios por los arreglos realizados en la 
finca. 
 
La discrepancia surgió cuando Hacienda consideró que el destinatario de la 
factura correspondiente a las reparaciones en caso de un siniestro era la entidad 
aseguradora y por tanto el IVA a aplicar debía ser del 21%. Las aseguradoras 
entienden, sin embargo, que ellas únicamente se limitan al reembolso de un 
servicio prestado al asegurado, siendo éste el destinatario final de las reformas y 
pudiendo, por tanto, beneficiarse del IVA reducido. 
 
Las aseguradoras entienden que la obligación de pago la tiene el asegurado, 
que es quien contrata la reparación y firma el albarán de conformidad, y los 
servicios de reparación se prestan en las viviendas particulares de los clientes, 
tal y como establece la ley.  
 
Se trata de una problemática que preocupa a las entidades aseguradoras y 
empresas de asistencia ya que el sector de las reparaciones y reformas supone 
un negocio anual superior a los 1,300 millones de euros. 
 
En Unespa, patronal aseguradora, mantienen que este tipo de discrepancias no   
son extraordinarias y que trabajan para defender los intereses del sector.  
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6. Presente y futuro: la digitalización del sector 
asegurador 

 
“El que no aplique nuevos remedios debe esperar nuevos males, porque el 
tiempo es el máximo innovador.” 
Francis Bacon. 
 
La aparición de consumidores más exigentes que han nacido en la era de la 
tecnología, la aparición de las insurtech, que desarrollan su negocio 
prácticamente online y la amenaza de grandes empresas tecnológicas como 
Google o Amazon están obligando a las aseguradoras a realizar un cambio 
radical en sus estructuras. 
 
Además, en un plazo de entre 3 y 5 años se estima que los clientes digitales 
serán el 73% del mercado español. Estos datos se pueden ver en diferentes 
informes publicados en los últimos años: 
 
Según el informe de Bain & Company “Global Digital Insuance Benchmarking 
Report 2015”, casi 8 de cada 10 consumidores usará en el plazo de 5 años el 
canal digital para sus interacciones con la compañía aseguradora. 
 
Otro informe, esta vez de Axis Corporate “La transformación digital, una ventaja 
competitiva para las aseguradoras” publicado en marzo de 2016 concluye que 
efectivamente, en los próximos cinco años, el sector asegurador, consciente de 
que la tecnología es y será un factor clave para competir y para ganar en 
eficiencia y transparencia, mejorando los costes, va apostar firmemente en su 
transformación digital con foco en la mejora del Customer Experience. 
 
A pesar de estos datos, el 86% de las compañías encuestadas reconocieron 
que no estaban preparadas para ofrecer actualmente una experiencia omnicanal 
a sus clientes, y prevén este período de adaptación de 5 años para conseguir la 
digitalización e integración de los canales de interacción con sus clientes. 
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Gráfico 13: Infografía: “La transformación digital, una ventaja competitiva para las aseguradoras 
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Es en este punto cuando las grandes empresas de asistencia, ya hoy en día, 
pueden acompañar y ayudar a entidades aseguradoras, especialmente las de 
tamaño pequeño y medio que no están lo suficientemente desarrolladas 
tecnológicamente. 
 
Multiasistencia, por ejemplo, ha lanzado una solución, “Multiasistencia Digital 
Soluctions” que crea un conjunto de soluciones autogestionables que se apoyan 
en tecnologías de movilidad, geolocalización e integración de sistemas y que 
permiten que cliente y aseguradora tengan una comunicación directa, fluida y en 
tiempo real, permitiendo al asegurado el control de todos los procesos, desde la 
contratación de una póliza hasta la gestión de las citas con el reparador de su 
siniestro y todo esto teniendo en cuenta las características personales y el perfil 
del cliente. 

 
6.2. Análisis de la información 
 
La revolución digital es un hecho en todos los sectores y el asegurador, como 
decíamos, no es una excepción. Efectivamente, las compañías aseguradoras 
tienen marcada en su hoja de ruta la necesidad de automatizar procesos y 
aumentar la proximidad con sus clientes y para ello, la importancia del dato es 
básica.  
 
El “big data” es el elemento vertebrador de todas las tecnologías y herramientas 
de la empresa digital. Es muy importante pues avanzar en este camino, 
gestionando tiempos y llevando a cabo proyectos con la gestión de los datos 
cono piedra angular, ya que tener la máxima información del cliente, de sus 
hábitos y necesidades va a ser clave para gestionar la estrategia comercial y 
para obtener una mayor rentabilidad y la mejor experiencia cliente.  
 
Las empresas de Asistencia, en función de su tamaño, pueden almacenar una 
cantidad enorme de datos, y algunas de ellas ya están trabajando intensamente 
en cómo obtener el máximo rendimiento de los mismos. Esa labor será clave 
para ayudar a las compañías aseguradoras en los próximos años a conocer 
mejor y a acercarse a su cliente. 
 
A pesar de que el ramo de Auto ya ha introducido herramientas digitales mucho 
antes, al parecer hay una mayor oportunidad para la digitalización en el ramo de 
Hogar, Comercio y Comunidades, ya que el proceso es mucho más complejo y 
actualmente más manual. Esto hace que las posibilidades de desarrollo sean 
mayores y por tanto que las grandes compañías de asistencia hayan puesto el 
foco en ello. Conocer el comportamiento del cliente y poder crear herramientas 
que modelicen los productos en función de ese conocimiento, será 
absolutamente clave en los próximos años. 
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 Homogeneización del tratamiento de coberturas independientemente del 
agente y verificador del siniestro. 

 
Otros beneficios a medio plazo: 
 

 Capacidad de análisis de  caminos “críticos”  
 Ajuste de políticas anti-fraude 
 Simulación de coberturas y rechazos a nivel de experiencia de cliente y 

cuenta técnica 
 Decisiones on-line y en tiempo real por tipología de cliente (VIP, baja 

siniestralidad,…) 
 

 
6.4. Reducción de errores 
 
Estos procesos digitalizados que algunas compañías de asistencia están 
desarrollando de manera intensa, tendrán también un efecto directo en la 
reducción de errores en las fases más críticas de un siniestro de Hogar, 
Comercio o Comunidades, como son; la declaración del mismo y la confirmación 
de los daños y coberturas. Una compañía de asistencia tiene capacidad para 
digitalizar procesos ineficientes y poco gobernados en la apertura de siniestros, 
apoyándose en su histórico y en su gran masa crítica. 
 
El hecho de cubrir daños no cubiertos por la póliza, provocará costes a la 
compañía aseguradora y además restará valor a la cobertura.  
 
Por el contrario, no cubrir daños recogidos en la póliza por errores, tiene 
consecuencias de pérdida reputacional de la compañía aseguradora, y un riesgo 
de pérdida de cartera. 
 
Una confirmación de coberturas o una apertura manual, genera la posibilidad 
por parte del tramitador del Contact Center de incurrir en errores, que provoquen 
mayor o menor porcentaje de rechazos al influir su subjetividad.  En 
contrapartida, un proceso automatizado, genera patrones más normalizados con 
grados de cobertura entre el 60% y el 70% en Hogar y Comercio. 
 
En ocasiones la indemnización podría ser más económica y tener mejor impacto 
en el asegurado que la reparación, ya sea por la dificultad y el alto precio que 
ésta suponga, ya sea debido a una compleja logística de materiales, etc. Un 
profundo análisis de los datos y las variables estadísticas, que hoy ya realizan 
algunas Compañías de Asistencia, proporcionan una información vital al 
asegurador para tomar la mejor decisión. 
 
La reducción de errores debe ayudar a maximizar el impacto en negcio de la 
operativa. 
 
De igual manera, en la mayoría de las ocasiones, el condicionado de una póliza 
no distingue a un cliente de alto valor de otro que no lo es y por tanto, se tratará 
la cobertura o rechazo del siniestro de igual manera entre ambos. La 
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7. Conclusiones 
 
Actualmente los asegurados de las pólizas multirriesgos prefieren, cada vez en 
un porcentaje más alto, que sus compañías aseguradoras le envíen a un 
reparador a realizar los trabajos ocasionados por un siniestro, frente a la 
posibilidad de ser indemnizados.  
 
Por otra parte, reparar en lugar de indemnizar supone para las compañías 
aseguradoras un ahorro importante en el coste medio de los siniestros y una 
reducción importante de los puntos porcentuales de siniestralidad. 
 
Estos dos hechos denotan la importancia que el servicio de asistencia tiene para 
las compañías aseguradoras y por este motivo durante los últimos años se han 
ido creando diferentes modelos de servicio que garanticen la mejor calidad de 
servicio para el cliente.  
 
Uno de los modelos, elegido especialmente por las aseguradoras más grandes, 
es la internalización del servicio, de manera que es la propia compañía la que 
gestiona su propia red o bien han comprado o participan en empresas de 
asistencia. 
 
Sin embargo, como decíamos en puntos anteriores, este modelo es difícilmente 
gestionable para aseguradoras de tamaño pequeño o mediano. El coste y la 
logística de internalizar este servicio puede ser inviable. Es por este motivo que 
externalizar el servicio en estos casos puede aportar muchas ventajas a este 
tipo de compañías.  
 
El primer aspecto a tener en cuenta cuando se externaliza este servicio es quién 
va a ser nuestro o nuestros partners,en caso de haber elegido un modelo de 
competencia, ya que el socio seleccionado es quien va a gestionar una parte 
muy importante y sensible del negocio de la aseguradora, el siniestro y, por  
ende, quien se va a relacionar con el cliente en un momento crucial en la 
satisfacción del mismo.   
 
Y, ¿qué ventajas puede ofrecer el outsourcing del servicio a una aseguradora de 
tamaño pequeño o mediano? 
 
Por una parte, como decíamos en puntos anteriores, externalizar este servicio a 
una empresa especializada nos permite atender cualquier siniestro en cualquier 
punto geográfico y gestionar una siniestralidad heterogénea ocasionada por 
factores meteorológicos y estacionales. 
 
Por otra parte, aporta una disminución  del coste siniestral ya que las empresas 
de asistencia son capaces de gestionar tal cantidad de negocio, que pueden 
reducir costes de material y de mano de obra, mientras mantienen una buena 
calidad y agilidad de la gestión, mediante el control de las agendas de los 
reparadores, la selección de profesionales por ranking de calidad demostrada, la 
especialización por gremios, etc…. 
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Otra ventaja que nos ofrece una compañía de asistencia es la de ejercer de 
intermediario en la contratación de reparadores, y evitar el riesgo que para las 
aseguradoras puede tener contratar directamente a una empresa reparadora. 
 
Sin embargo, por la importancia que está adquiriendo en los últimos años, la 
ventaja más importante que puede aportar una compañía de asistencia a una 
aseguradora pequeña o mediana, es la gran capacidad que tienen para la 
digitalización de todos los procesos.  
 
En una época en que todas las aseguradoras están invirtiendo en la 
digitalización, puesto que todos los estudios prevén que un máximo de 5 años 
los clientes digitales serán más del 70% y la tecnología será el factor clave para 
competir y para ganar en eficiencia, las empresas de asistencia pueden ser las 
mejores aliadas de las aseguradoras. 
 
La transformación digital de todos los procesos del siniestro, que como 
decíamos es la parte más sensible del negocio, es clave para ser competitivo y 
ofrecer la mejor experiencia cliente y las grandes empresas de asistencia, que 
manejan una enorme cantidad de datos, están capacitadas para aplicar la 
inteligencia de negocio, racionalizando, diferenciando y modelizando el 
tratamiento del siniestro en función del tipo de cliente, aplicando triajes de valor 
para poder crear productos personalizados.  Sólo de esta manera las 
aseguradoras podrán influir en la fidelidad de sus clientes.  
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