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10 preguntas sobre la
Asistencia Hogar (2):
el FRAUDE

E n este segundo articulo nos centraremos en el proble-
ma de los sobreprecios cobrados por los reparadores v
gue se estima suponen en el mercado de Multirriesgos una
bolsa de fraude superior a fos 75 millones de euros.

1. £Qué nivel de fraude o de sobreprecio debe tolerar
una aseguradora para garantizar el mantenimiento de
una red de reparadores en todo el territorio nacional?
El sohreprecio que suslen cobrar las redes de reparadores
oscila, segiin provincias, entre el 12% v el 35% del total fac-
turado, Son cantidades suficientemente importantes come
paraprestarles |a debida atencion. Elmanido argumento de
“sé gue me defraudan pero, como al final las cuentas me
salen, selo tolero porgue sino me costaria mas f collar que
el perro’, s6lo sirve a corto plazo. Cuando termine la etapa
de bonanza los que defiendan esta postura se encontrarén
con una red de defraudadores v en situacion de inferioridad
sobre su competencia. Es habitual que los baremos de las
compafias contengan precios insuficientes para que una
reparadora pueda obtener un bensficio razonable, Como
&30 65 aceptado, la aseguradora tiene una especie de “man-
ga ancha” que abre una vertana al fraude. La consecuencia
suiele ser gue, si la insuficiencia del baremo es del 10%, ef
sobreprecio ronde el 25%, conlo que el sistema es cada vez
mas perverso: " 57t aceptas que me pagas de menos, vo te
defrauda mds de lo que me quitas” Si un reparador aplica
un sobreprecio de un 15% y comprueba que no lo detectan
¥ gue se o toleran la experiencia nos dice que incrementard
pauiatinamente dicho porcentaje. La tolerancia en este te-
rreno es la peor da las medicinas,

2. ¢Es suficiente el baremo como instrumento para de-
finir los precios aplicables por los reparadores? Los ba-
remos actuales son, en general, incompletos, Suelen ser co-
rrectos &l aplicarse a profesionales autdnomos, einsuficien-
tes cuando se asignan a reparadoras. En cualquier casa, a
tos defraudadores no les preccupa demasiado el corseé que
les impone el baremo. El 809 del sobreprecio se produce
por excesos de faciuracion (mas metros de pintura o par-
guet. mas azulejos o diferencias de calidad entre lo instala-
doy lo facturada) y cobro de partidas no realizadas.

3. iPuede controlarse el fraude de los reparadores
solo con el uso coordinado del baremo y el andlisis
de costes medios? Las redes de reparadores han evo-
lucionado mucho y conocen multiples sistemas para elu-
dir los controles estadisticos de las compariias (apertu-
ra de varios siniestros. cobro de partidas ficticias, menor
calidad...). Enun entorno de fraude generalizado la com-
paracion de costes medios es uno de los criterios a ufili-
zar, pero por si solo no es suficiente para conocer el ver-
dadero coste.

4. iDeben los inspectores regionales de redes en-
cargarse del control y depuracidn de los reparadores
que ellos mismos han nombrade? Es dificil ser sufi-
cientemente objetivo al controlar el comportamienta de
una red gue hemas creade y en la que hemos deposiia-
do esfuerzos, esperanzas y tiempo. Suele ser convenien-
te que el control de la red se realice desde fuera para ase-
gurar la abjetividad,

5. Los problemas de fraude y falta de calidad, iestan
generalizados en todo el sector? Las cifras sectoria-
les reconocen un porcentaje de insatisfaccian aproxima-
do &l 18%. Junto a entidades conmas de un 25% de insa-
tistechos, hay otras en las que el porcentaje de descon-
tento no alcanza dos digitos. Respecto al fraude existen
diferencias abismales entre las zonas en las que se reali-
Zan accionas de auditoria y las gue no,

Varias aseguradoras lideres estan realizando importan-
tes avances en la correccion de los desequilibrios descri-
tos en estos dos articulos, lo que les esta proporcionzando
ventzjas competitivas que serdn mucho mas evidentes
en los préximos anos, cuando la madurez del mercado
y la ralentizacion de fa construccién conviertan |a reten-
cion de clientes en la prioridad ndmero uno, La respues-
ta a las 10 preguntas planteadas es medir. Solo se puede
conocer y mejorar lo que se mide. Una vez dado ese paso
sera posible negociar, establecer nuevas condiciones y
NUevDs compromisoes con [ red de reparadores.
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