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La relacion Companias de
Seguros, Talleres, Peritos
y Clientes Finales R e

Con gran amabilidad, que agradecemos sinceramente, nuestros amigos de “Centro Zaragoza” nos invitan a escribir un
articulo con destino a su magnifica revista. Naturalmente, aceptamos la invitacién pensando que puede ser una oportunidad
para transmitir la opinion de Ganvam, Asociacion que engloba a 10.000 empresas afiliadas, en algun aspecto de interés rela-
cionado con el sector del automovil.

Seria facil tratar aqui cualquier cuestion “neutra” y asi salir del paso. Pero este no es el estilo de Ganvam ni lo sera nunca.

Por ello, he elegido un tema que sé conflictivo y que al cabo de los afios sigue sin resolverse: la relacion Cias. de segu-
ros; Talleres; Peritos y Clientes Finales.

El dia 22 de junio del presente afio, Ganvam organizé en Madrid, con asistencia de mas de 100 profesionales, una jorna-
da sobre este asunto, contando con la colaboracién de Apcas —Asociacion de Peritos- y la participacién del propio Centro
Zaragoza; la Cia. Winterthur y Conepa, Asociacion de Talleres. Como conclusion de la jornada se puede afirmar que el asun-
to sigue latente, y por tanto sin solucionar. Por ello, aprovechando la oportunidad que nos brinda el Centro Zaragoza, pretendo
resumir cual es la situacidn, desde nuestro punto de vista, naturalmente.

En primer lugar, debe constatarse quienes son los elementos que participan en esta cuestion. Son varios y heterogéneos:
Cias. Seguros, Talleres, Peritos y Usuarios.

Las aseguradoras conciertan pélizas con sus clientes, a los que pretenden dar el mejor servicio al menor coste, como
es logico. Los talleres se ven involucrados tangencialmente en el asunto cuando deben reparar vehiculos asegurados en las
Cias. mencionadas. Los peritos son profesionales, en principio neutrales, que deben “peritar” los dafios existentes y las con-
diciones basicas de la reparacion: dafios causados y tiempos de reparacion.

Finalmente, el usuario, propietario o detentador del vehiculo, cliente de la aseguradora y del propio taller, sélo preten-
de que el vehiculo se le repare, sin coste, en el menor tiempo posible y con la méxima calidad.

Hasta aqui supongo que todos estaremos de acuerdo. Entonces ¢ donde radica el problema?. Veamoslo:

Las aseguradoras, como hemos dicho, pretenden una buena reparacién con un coste minimo y para ello contratan con
los talleres unas determinadas condiciones. Se trata pues de acuerdos contractuales entre cias. mercantiles independientes,
sin que ninguna de las dos partes estén obligadas a su aceptacion. Argumento que hemos de reconocer irreprochable.

Los talleres —que firman “voluntariamente” dichos acuerdos- tienen un grave problema: no tienen mas remedio que
aceptar las condiciones que propone la aseguradora, dado que necesitan el trabajo que de dicho acuerdo se deriva, para cubrir
los “tiempos muertos” que indefectiblemente se producen en todo taller.

Los peritos profesionales —aqui no tratamos el intrusismo, que eso es otra cuestion- perfectamente capacitados, actu-

an por indicacion de las aseguradoras, lo que hace pensar a los talleres que “arriman el ascua a la sardina” de aquellas, cuando
dictaminan los dafios y tiempos de reparacion.
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Los usuarios se ven en la situacién de haber perdido momentaneamente su, para ellos, imprescindible vehiculo, y
desean a toda costa, recuperarlo cuanto antes, sin coste alguno, y en las mejores condiciones. Ademas estan condicionados
por el clausulado de su péliza de seguros, que han firmado en su momento.

Pensamos en Ganvam que ésta es la situacion y también que tiene una dificil solucion para el elemento mas fragil de
ésta trama: el taller.
Las aseguradoras, ya lo hemos dicho, afirman y con razén que no obligan a nadie a firmar un acuerdo.

Los peritos se declaran profesionales independientes y su Asociacion ofrece ademas, con animo constructivo, la par-
ticipacion de terceros peritos designados por el cliente propietario del vehiculo, para equilibrar la situacion. ; Qué opinarian
las aseguradoras de esta nueva intervencion pericial? ;Como reaccionarian las aseguradoras ante la renovacion de acuer-
dos con el taller en el que apareciesen habitualmente “terceros peritos"?.

Por otra parte, las entidades que estudian los tiempos de reparacion —intervinientes tangenciales de indudable impor-
tancia- se declaran absolutamente profesionales, y sus calculos responden a los estudios y mediciones objetivas que
realizan.

Los clientes finales no quieren saber nada, excepto como es ldgico, insistimos: reparacion rapida, eficaz y sin coste.

Los talleres, encerrados en tal entramado, no ven una solucién a su grave problema: trabajan, en general —siempre
existen excepciones-, practicamente sin beneficio alguno, o con un escasisimo margen..

Ante esta dificil situacion. ;Qué se puede hacer?. Despejemos dudas:
¢ Puede el taller prescindir del trabajo que se deriva de las aseguradoras? En principio NO
¢ Pueden los peritos designados por las aseguradoras desprenderse de tal dependencia?
Tampoco parece posible
¢ Pueden los clientes sacrificarse en beneficio de talleres, aseguradoras o peritos? Rotundamente NO
¢ Es posible seguir con esta situacion?. Veamos:

- Para el taller evidentemente No. Esta al limite de sus posibilidades. Trabajar sin beneficio no es lo mejor para nadie. Ni
tiene porvenir.

- Para la Cia. de Seguros en nuestra opinién tampoco, y ello por cuanto, a pesar de que la situacion les parezca cémo-
da en la actualidad, la realidad es que el ambiente de descontento, preocupacion y tension de los talleres no parece sea lo
mas idoneo para el futuro, teniendo en cuenta que en definitiva la satisfaccion de su cliente, el tomador del seguro, depende
también y fundamentalmente del taller.

La capacidad, preparacion y profesionalidad de las aseguradoras, hace concebir esperanzas de que sabran buscar
formulas mas imaginativas que obvien la situacion actual.

La solucidn, en opinion de Ganvam, pasa indefectiblemente por sentarse a dialogar, sin pasion, tranquila y sosega-
damente, intentando buscar férmulas transaccionales, que sin perjudicar a nadie, equilibren la injusta situacion actual.
Aseguradoras - Talleres — Peritos - Entidades que estudian tiempos, condiciones de reparacion, y Clientes finales (asocia-
ciones de consumidores), deben ser capaces de dialogar y buscar férmulas de compromiso admisibles para todas las partes,
que no impliquen, en ninglin caso, mayores cargas para el consumidor. El taller debe comprender que nadie le obliga a fir-
mar un acuerdo de colaboracion, y las Aseguradoras no deben pretender perpetuar su posicién de ventaja, porque es
intrinsicamente injusta y crea una situacion que en nada favorece la actuacién profesional del taller, de la que depende la
fidelizacion del cliente comdn.

Ganvam que cuenta entre sus 10.000 empresas asociadas, con cerca de 4.500 talleres, esta dispuesta a impulsar,
participar y cooperar en la busqueda de tales soluciones.

Aqui estamos. Nos ofrecemos con animo constructivo. Asi se lo hacemos saber a todos los sectores involucrados en
este dificil asunto.

Ganvam da un paso al frente- ;Quién se quiere unir a esta propuesta?.

Por dltimo deseo afirmar que podemos estar equivocados en nuestros planteamientos sobre esta cuestién. Si asi
fuera, que se nos demuestre, y sin dudar acataremos la realidad.
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