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Demora en la reparacién de vehiculos afectados por siniestros ABRE PUGNA ENTRE SERNAC Y ASEGURADORAS

on el cambio de afo,
unadisputaen ciernes
tiene como protago-
nista a la industria
aseguradora. Desde
fines de noviembre y
principios de diciem-
bre, varias compaiifas deseguros generales
que operan en Chile comenzaton a recibir
unamisiva firmada por Daniela Agurto Ge-
offroy, la subdirectora de Procedimientos
Voluntarics Colectivos (PVC) del Sernac.
Es que laentidad que vela por la proteccién
delos derechos del consumidor decidid po-
ner su 0jo fiscalizador en el mercado de los
seguros automotores, desatando con ello
una soterrada pugna con la industria ase-
guradora,

El problema surgi6 pues, tras recibir re-
clamos de clientes, el Sernac considerd que
hay un eventual incumplimiento de parte
de estas companias a los términos y condi-
ciones de contratacién de estos seguros pa-
ra autos. En concreto, por el retardo en la
reparacién de vehiculos que estan cubier-
tos por estas pélizas automotrices y que
han sido afectados por siniestros (acciden-
tes, choques). Dicho eventual incumpli-
miento también alude a no comunicar el
plazo estimado para la reparacién.

Claro que en la vereda del frente, en el
mundo asegurador la visién es distinta y
desestiman de plano tal incumplimiento,
pues plantean que no existe forma de defi-
nir plazos de reparacién en la industria ase-
guradora a nivel mundial, y que son los ta-
lleres mecanicos los responsables del servi-
cio de reparacién y de las fechas estimativas
que dan a los clientes. Aseveran que la obli-
gacion de la aseguradora es la indemniza-
cidn, es decir, valorizar los dafios y pagar, o
generar una orden de reparacion, pero no
hacerse cargo del proceso en los talleres,
porque no son un taller. Fuentes de la in-
dustria aseguradora, a condicién de reser-
va, creen que el Sernac se dirigié contra
ellos, pues se trata de una industria acotada
en nimero y con empresas reguladas y es-
tablecidas, lo que los transformaba en el ob-
jetivo mds fdcil de abordar, en vez de diri-
girse a los talleres mecdnicos, que suman a
lo menos mil que en Chile reciben autos pa-
ra reparacion, entre los talleres de marca y
los multimarca.

Unos 400 reclamos

En el detalle, en el Sernac explican que el
problema se origing a propésito de una in-
vestigacisn que desarrollaron que da cuen-
ta del problema a lo menos desde 2019, ba-
sado —segtin el organismo— en la alta tasa
de reclamos en este mercado, pues era el
producto mds reclamado dentro del merca-
do de seguros. “Entre el afio pasado y este
afio hemos recibido alrededor de 400 recla-
mos en contra de estas empresas”, explica-
ron, reclamos en que los consumidores in-
dican diferentes plazos de demora, que en
varios casos superaran los dos meses. Asi-
mismo, que no se cumplen los plazos esta-
blecidos e informados por ellos mismos,
“contraviniendo sus propias promesas”,
agregaron.

Enesta etapa, el Sernac optd por no llegar
atn a tribunales con demandas colectivas,
sino que a través de los denominados PVC,
que son un instramento que contempla la
ley del consumidor por medio delos cuale:
si la empresa en cuestién acepta participar,
ambas partes se dan un plazo de tres meses
(prorrogables) para llegar a un acuerdo.

Segtin los documentas de los PVC ya en-
tablados, lo que constata el organismo de
manera preliminar, son eventuales infrac-
ciones, a los articulos 3 —letras By E— 12 y

e

A junio, el tiempo promedio de reparacién era de 32,4 dias, un alza
frente a los 26 dias promedio de 2019:

Demora en la reparacion de

7 vehiculos afectados por
i siniestros ABRE PUGNA ENTRE
SERNAC Y ASEGURADORAS

DAVID VELAS!

La agencia estatal que defiende a los consumidores activé Procedimientos Voluntarios Colectivos (PVC) contra las

aseguradoras HDI, Sura, Liberty y BCI Seguros, alegando eventuales incumplimientos relacionados con las pélizas
de seguros automotrices, debido a estos retrasos. HDI no acepto ir a este procedimiento. Mientras en el Sernac
buscan propuestas compensatorias, en la industria desestiman que hayan incumplido pues —dicen— las pdlizas no
establecen tiempos de reparacion y la autoridad debié involucrar a los talleres. « azucena conzhtez

EN EL SERNAC dicen que es la empresa con
la que el consumidor contrata el servicio la

que tiene la obligacién de responder, mas
alla de que sea un tercer proveedor el que lo

ejecute.

23 de la Ley 19.496 que establece normas
sobre proteccién del consumidor. Todo
vinculado a una “demora significativa en la
reparacion de vehiculos cubiertos por las
pélizas de seguro automotor”. En el detalle,
estima que se vulnera la normativa al no co-
municar en forma clara y oportuna la esti-
macién del plazo para la reparacion del ve-
hiculo siniestrado; el derecha a la repara-
cién e indemnizacién adecuada y oportuna
de los danos dado este incumplimiento;
respetar los términos, condiciones y moda-
lidades por las que hubiere ofrecido la pres-
tacién del servicio; y el actuar con negligen-
cia o causar menoscabo al consumidor de-
bido a fallas o deficiencias en la calidad del
servicio.

Con los PVC el Sernac busca que las em-
presas “entreguen propuestas compensa-
torias justas y adecuadas para todos los

que se han visto perjudi

dos. Los montos que recibird cada uno de
los usuarios afectados se analizarin duran-
te el proceso, con antecedentes objetivos”,
precisan en el organismo, el que también
hace ver que con estas gestiones extrajudi-
ciales buscan que las empresas modifiquen
sus conductas para evitar que este tipo de
incumplimientos se reiteren a futuro.

Hasta ahora, el organismo ha llamado a
PVC acuatro compaias: BCl Seguros Ge-
nerales, Liberty Seguros, Seguros Genera-
les Suramericana (SURA) y HDI, que en
total se llevan del orden del 80% de este
mercado. Sin embargo, informacién en-
tregada por las propias compaiifas con-
sultadas da cuenta de que no todos acep-

taron ir a los PVC.

“Con fecha 26 de noviembre el Sernac
nos notificé del inicio de un PYC. Luego de
evaluar la informacién disponible y verifi-
cada con los antecedentes de la empresa,
decidimos no participar del PYC porque,
en nuestro analisis interno detallado, los
hechos expuestos por el Sernac no dan
cuenta de una vulneracién en los contratos,
ni tampoco de nuestras responsabilidades
como compadifa de seguros. Por el contra-
rio, HDI Seguros S.A. ha dado estricto cum-
plimiento a las diversas normativas que la
regulan en relacién con los seguros auto-
motores comercializados por la compania
(-..) Hemos cumplido fielmente todas las
obligaciones derivadas de los contratos de
seguros”, puntualizaron a este medio en
HDL ¥ en su explicacion, la firma entr6 de
lleno a dar un argumento que se repiteen la
industria: “La responsabilidad de las com-
pafifas en las pélizas contratadas es pagar
por la reparacién, no reparar los autos. Fl
giro de la compaiifa es de seguros, no la re-
paracién”, enfatizaron en HDI, compaiifa
cuyo caso lo lleva el abogado Rodrigo Diaz
de Valdés.

Las otras compaiias siguieron una estra-
tegia distinta y optaron por aceptar los res-
pectivos PVC, que son procesos indepen-
dientes, uno por compafifa. Pero —remar-
can fuentes enteradas de la industria asegu-
radera—, no porque reconozcan alguna
falta, sino que lo ven coma una “oportuni-
dad” e instancia para explicarle al Sernac
c6mo opera el sistema y por qué las compa-
fifas de seguros no son las responsables de
1os tiempos de reparacién.

Mientras en SURA optaron por no co-
mentar el caso, en BCT Seguros sefalaron
que, con fecha 3 de diciembre, manifesta-
ronal Sernac su voluntad de participar enel
PVC, pero hacen presente que tal acepta-
ciénlarealizaron “conla total y fundada se-

En Liberty Seguros precisaron que exis-
ten muiltiples factores y partes que impac-
tan en los tiempos de reparacién de vehicu-
los, y que ademds 2020 fue un afio muy par-
ticular, “pues debido a la pandemia, los pla-
zos —que habitualmente se ven
impactados por diversos factores exter-
nos—, se extendieron. Tanto los talleres co-
mo los proveedores de repuestos enfrenta-
ron nuevos desafios, en términos de recur-
s0s humanos, cadena de abastecimiento y
logfsticos. La conjuncidn de todos estos fac-
tores ha incidido directamente”, plantea-
ron. Eindicaron que ven oportunidades in-
ternas para optimizar los procesos. “Ya ini-
ciamos planes especificos en términos de

i acién y simplificacién de procesos,
cacion de la oferta de talleres, efi-
ciencias en el praceso de abastecimiento de
repuestos, y denuncia de siniestros mas dgil
través de la web. Confiamos en que estas
mejoras tendrdn impactos positivos en el
tiempo de reparacién de los vehiculos”,
agregaron,

“Creo que hay un des-
conecimiento absoluto
por parte del Sernac, no
es nuestro regulador. En
ninguna parte de la poli-
za se establecen tiempos
de reparacion, eso no
existe en ninguna parte
del mundo porque es im-
posible establecerlo ex
ante. Por ende, el concep-
to del ‘retraso’ no existe.
Y si el Sernac estd preo-
cupado por reclamos, tiene que involucrar
alos talleres en el proceso”, dice un gerente
de una compaifa.

Gremio apunia a que se

certifiquen talleres y se

transparenten costos y
i de

guridad de haber dado completo y cabal
cumplimiento a las disposiciones conteni-
das en la Ley sobre Proteccién de los Dere-
chos de los Consumidores, y haber siempre
respetado y cumplido fielmente los térmi-
nos y condicianes de los contratos suscritos
con nuestros clientes”. Y aseguran que han
adoptado todos los mecanismos y proce:
mientos para garantizar un servicio de pri-
mer nivel a sus clientes, “quienes acceden a

Consultado el gremio asegurador, expli-
caron que en el proceso de reparacién de
vehiculos intervienen varios actores: com-
paiias de seguros con sus liquidadores, ta-
lleres mecdnicos y proveedores de repues-
tos, “En este proceso, el rol de las asegura-
doras, por el hecho de ser empresas de giro
unico, es indemnizar a sus clientes de
acuerdo con las condiciones de la péliza

unared de cercade 400 tall
dos, asignados bajo estrictos criterios, lo
que nos ha permitido mantener un alto es-
téndar de 0”, contestaron

< Las companias de seguro no
son ni pueden ser duenias de talleres, asi co-
mo tampoco pueden realizar la reparacion
de vehiculos”, explicé Jorge Claude, vice-

Impacto de la pandemia: tiempos de reparacion
promedio a junio llegan a 32,4 dias, frente a 26
dias promedio de 2019

Cifras contenidas en un informe de septiembre de la
CMF respecto a los tiempos promedio de reparacion de
vehiculos matorizados dan cuenta de que al primer semes-
tre del afo, el niimero de vehiculos siniestrados asegura-
dos sumé 76,495, con un tiempo promedio de reparacin
de 32,4 dias, lo que refleja una disminucion en el n
de siniestros y un aumento de los tiempos de reparacion
respecto de los periodos precedentes. En el primer semes-
tre de 2019 los vehiculos siniestrados llegaron a112.903,
con un tiempo promedio de reparacion de 261 dias. Y en el

segundo semestre de 2019 los siniestrados totalizaron
106.605, con un plazo promedio de 26,5 dias. Estas cifras
miden entre que el vehiculo ingresd al taller y hasta cuan-
«do queda disponible para retiro por parte del asegurado.

Pero la propia CMF agrega un dato no menor: el impac-
nero to del covid-19 y las limitaciones de operar para los talle-
res, lo que se refleja al desagregar las cifras del primer
semestre de 2020. En el primer trimestre hubo 50.273
siniestros, con un promedio de 27,6 dias. Y el segundo,
26.222 siniestros, con un tiempo de 37,7 dias.

EN LA INDUSTRIA
ASEGURADORA
sostienen que su rol
es indemnizar, pero
que no son duenas
de talleres ni hacen
la reparacion.

presidente ejecutivo de la Asociacién de
Aseguradores de Chile.

El dirigente asevera que, dado que el pro-
ceso de reparacién de un vehiculo es com-
plejo por la cantidad de factores y variables
involucradas, a nivel mundial s¢ imposibi-
lita la atorgacion de una fecha exacta de re-
paracion. A esto suma que Chile es un mer-
cado donde coexisten mds de 200 marcas y
tres mil modelos de automgviles con piezas
distintas, “lo que constituye una dificultad
mayor, especialmente en la gestién de los
repuestos que en su totalidad son importa-
dos ¥ son necesarios para llevar a cabo las
mds de 220.000 reparaciones que anual-
mente encargan las compaiias”, dice. Y
agrega: “A pesar de este complejo entorno
v fruto del esfuerzo de la industria asegura-
dora, el porcentaje de reclamos es inferior al
0,5% de las reparaciones realizadas (...) C
mo industria, hace afos hemos propuesto
que se certifiquen los talleres, se transpa-
renten los costos de los repuestos, asf como.
su disponibilidad, de forma de incrementar
Ios estandares que bene-
fician a los usuarios de
estos servicios, sean o no
asegurados”, afiadic.

Sin embargo, desde el
Sernac recalcan que se-
gunla Ley del Consumi-
dor, es la empresa con la
que el consumidor con-
trata el servicio “la que
tiene la obligacién de
responder por eventua-
les incumplimientos,
més alld de que sea un tercer proveedor el
que ejecute el servicio, en este caso, el taller
que repara los vehiculos”, puntualizaron

Enlaindustria explican que cada asegu-
radora estila trabajar con una red de talle-
res, y los clientes se pueden atender en
uno en especifico —una concesionaria de
unamarca en particular—, o enuna red de
unamarca de vehiculo, o en un taller mul-
timarea. “En Chile lamentablemente no
esta regulada la actividad de taller”, dice
una fuente, a diferencia de otros merc:
dos, y no hay datos de stock ni listas de
precios de los repuestos. Y hacen ver que
como en Chile no se producen los repues-
tos —que son el 70% del costo de una re-
paracién—, su logfstica depende de los fa-
bricantes de esas marcas, de los importa-
dores, que Tleguen a Chile de manera aé-
rea o marftima, en un contexto en que
ademds, con la pandemia, toda esta cade-
na se ha complejizado, porque hay talle-
res en el mundo parados y hay quiebre de
repuestos. Y respecto de eventuales da-
fios, otro involucrado precisa que muchas
pélizas tienen auto de reemplazo, por lo
que desestima un perjuicio.

Conocedores de la interna de la industria
dicen que no les cabe duda de que si en el
avance de los PVC las empresas no logran
“convencer” al Sernac, se retirardn de estos
procesos, una alternativa que la normativa
contempla en caso de no haber acuerdo en-
tre las partes.

En el Sernac, en cambio, precisan que de
no llegar a resultados, no deseartan iniciar
otro tipo de acciones, como demandas co-
lectivas. Y tampoco descartan ar otros
procesos contra otras comparifas de segu-
ros, dependiendo de los antecedentes.
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