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Dr. Ariel Apotheloz. Hoy vamos a presentar a la Contadora Maria Laura
Paullier, es Contadora Publica Licenciada en administracion en la UDELAR,
Facultad de Ciencias Economicas y Administracion, tiene un Curriculum muy
extenso, voy a hacer un pequenio resumen: varios idiomas, dicta cursos en la
Escuela de Negocios de la Camara de Comercio y Servicios del Uruguay, dicta
cursos relativos a seguro de transporte en operaciones de comercio exterior y
seguros y riesgos y responsabilidades en la actividad logistica. Es socio fundador
v Directora de Pla SRL liquidadores de averias, trabaja en conjunto con la
empresa argentina Crawford, Estudio Santa Marina en siniestros acaecidos en
todo el territorio nacional. Es liquidador independiente del BSE y también para
compaiiias locales. Es adscripta a la Direccion de Préstamos Internacionales en
el Tribunal de Cuentas de la Republica. Contadora, tiene la palabra.

Cra. Maria Laura Paullier

Buenos dias a todos, gracias por su presencia y un agradecimiento especial a la
directiva de AIDA por haberme convocado para esta Jornada, que siempre aportan
mucho. Siempre nos enriquecen, yo integro AIDA y debo estar agradecida por
estas Jornadas que ellos aportan, porque si bien soy Contador Publico y a veces no
he podido participar, pero cuando lo he hecho los temas siempre aportan a la
liquidacion.

El tema que me ha tocado después de mucho tiempo de trabajar a aspectos
siempre legales y darle paso a un tema que preocupa a las aseguradoras, como lo
es la liquidacion de siniestros, también al asegurado. Como todas las cosas en la
vida se van complicando mas, tenemos muchas mas participaciones juridicas, mas



juicios y mas liquidaciones de siniestros, por lo que este tema es muy importante.
Yo voy a basar mi exposicion, el tema es sumamente amplio. Abarca todas las
ramas. Voy a abarcar los que yo considero de mayor interés y algunos aspectos
generales en lo que refiere a las pautas de liquidacion y aquellos problemas con
los que los liquidadores nos enfrentamos que pueden implicar, o no, la
liquidacion de un siniestro.

Entonces con esa perspectiva vamos a introducirnos en las partes involucradas.
Parece evidente quienes son las partes involucradas en un siniestro, sin embargo
es importante ver cuando se origina un siniestro y se va generando la relacion
entre las partes.

Nosotros tenemos un evento dafioso, ese evento afecta a una persona que es el
asegurado, y éste ante ese evento tiene dos alternativas: o sale corriendo
desesperado a buscar a su corredor, asesor, porque no tiene idea de lo que debe
hacer, o si tiene conciencia de coémo debe cumplir con las emergencias, sale a
hacer una denuncia a su asegurador. Cualquiera de ambas denuncias son validas,
puede venir tanto del corredor como del asegurado. Lo importante es la prontitud
con que haga la denuncia a la compania aseguradora quien va a designar a un
liquidador. Ahi aparece la persona nuestra, que va a interactuar con todos los
agentes. La compaiiia aseguradora le proporciona al liquidador, en principio y
antes de hacer la inspeccion, todos elementos y antecedentes de suscripcion que
tenga en su poder, esos son fundamentales. Pero eso no es siempre asi. Hoy
tenemos sistemas de denuncias de emergencias que van empresas privadas para
hacer la primera inspeccion y tenemos, eso es muy bueno, la designacion
inmediata por el Banco de Seguros, donde el liquidador debe presentarse de forma
inmediata, es decir, sin tener clara cual es la cobertura que tiene el asegurado. Eso
no va a ser impedimento. El ideal es que la compafiia aseguradora le proporcione
al liquidador no so6lo la poliza vigente sino también todos los antecedentes de
suscripcion que tenga en su poder, son fundamentales. Y ahi es donde viene la
correlacion con los corredores de seguros, porque si vemos que falta informacion,
recurrimos a ellos que siempre suelen tener guardada la informacién en sus
archivos, como el Banco de Seguros. Esa informacion aporta muchisimo al os
efectos de la liquidacion, cobertura, interés asegurable y demds. Entonces
tenemos a todos los participantes.

Dijimos que cuando a nosotros se nos designa, lo primero que hacemos es una
visita de inspeccion. A muchos de ustedes les parecerd innecesario, diran esto ya
lo sabemos para qué insistir con la inspeccién. Es el talon de Aquiles. Es
importantisima. Primero la prontitud, porque ello nos permite llegar a la escena
sin que haya sido modificada. Cosa no menor. No hay nada mejor que una vision
ocular. Otra cosa que precisamos y que no siempre sucede, es contar con un
interlocutor valido. A veces la denuncia la hace una persona en nombre del
asegurado o el corredor y empezamos con llamadas hasta llegar al asegurado o a
un interlocutor valido. Si nosotros no tenemos un interlocutor valido, que sepa
hacer una adecuada narracion de los hechos y que ademas nos permita seguir con
¢l o nos derive a quien seguird trabajando con nosotros, la primera inspeccion
puede ser absoluta y totalmente insuficiente.



El otro paso es la comprobacion del daio. Qué paso, en caso de un hurto, como
entraron, tiene alarma, como estan los sensores, respondid la alarma, no
respondio. En caso de un incendio, fue en horas de trabajo, no lo fue, las
alarmas... la narraciéon del hecho no implica relatar solo lo que pas6 sino el
momento de ocurrencia, o sea por ejemplo, en un siniestro de incendio no es lo
mismo un siniestro que se produce en horas de inactividad, que un siniestro en
horas de actividad de la empresa. Ustedes pueden llegar a pensar que estando en
horas de actividad es mucho mas peligroso; si, por el riesgo que corren las
personas, protocolos de evacuacién y demds; pero también puede ser mas
beneficioso para minimizar los hurtos. Mientras que si el riesgo esta cerrado, se
va consumiendo todo hasta que la alarma o un vecino se da cuenta de lo que esta
pasando. Entonces me quiero referir a cuando vamos a comprobar el evento, que
se va mezclando con la narracién del dafio y que se va mezclando con otro
elemento que no suele gustar mucho, que es la recorrida general y reconocimiento
del riesgo. Hay en general una tendencia de decirnos bueno, pero el siniestro fue
aca, para qué quiere usted recorrer todo el riesgo. O me entraron por aca, porqué
tenemos que ver toda la casa, en el caso de hurto. Bueno, nosotros tenemos una
poliza que tiene un alcance y cobertura y nosotros lo que tenemos que controlar en
una primera inspeccion es si la poliza que nos fue otorgada , la suscrita, responde
realmente y se condice con el riesgo siniestrado. Cosa que amos a ver que muchas
veces no es asi, porque no esta actualizada o hay diferencias.

En esa visita el liquidador se va posicionando por ejemplo, como es el perfil del
cliente en una vivienda unipersonal, como es la actividad econémica. Imaginense
que nosotros estamos invadiendo a la persona o a la empresa y tenemos que saber
sobre sus giros, hay que empaparse del giro, recorrer. Estamos en un pantallazo
para que ustedes tomen idea de cudnto se exprime la inspeccion y lo importante
que es la inicial, no se puede hacer a las corridas, los liquidadores estamos a la
orden para hacer la inspeccion en cualquier momento del dia, nos adaptamos al
horario, a cualquier dia de la semana y eso es justamente para dar una correcta
atencion.

Otro aspecto importantisimo es el del interés asegurable y el de la pluralidad de
seguros, como sefialaba la Doctora en su exposicion anterior. Fijense que este
recorrido que nosotros hacemos, de repente se toma conocimiento que la
propiedad donde acontecid el evento , estd arrendada, por ejemplo, no le pertenece
al titular del seguro. Tenemos eventualmente, si es inquilino, tiene interés
asegurable sobre el bien, porque indudablemente ¢l tiene que devolver el bien al
arrendatario en las mismas condiciones en las que fue arrendado. De manera que,
si tuvo un hurto, y le rompieron las puertas, rejas, etc. y si tuvo un incendio,
también tiene que reparar lo que se incendid. Pero por otro lado tenemos al
propietario, que también tiene interés asegurable en su calidad de duefio de la
cosa.

En esta primera visita nosotros podemos saber eso, si estamos frente al propietario
o frente a un tercero que esta haciendo uso del bien mediante un contrato de
arrendamiento, un comodato, un derecho de usufructo y ver la configuracion del
interés asegurable. Eso lleva a otra pregunta: ;Hay o no hay otros seguros?



Alli es donde a veces saltan los cangrejos. Porque , por ejemplo, vamos a hacer la
inspeccion de un riesgo que se dafia por un evento exis, y cuando llegamos al
riesgo dijimos, me muero, no cubro absolutamente nada... esta casa no puede
tener este seguro. Hago la inspeccion... silencio. Urgente al Corredor Asesor,
Qué esta pasando? Quiero que quede claro la importancia de la inspeccion
primera. Hay una confusion con el tema de las inspecciones que hacen las
empresas tercerizadas. Pero vamos directamente al vinculo en funcion de esta
inspeccion inicial. Nos enfrentamos primero con el asegurado: su estado de &nimo
dificilmente lo viva nadie, porque atin los corredores que acompanan, no reciben
toda la descarga emocional que recibe el liquidador cuando hace esta primera
visita.

Miren lo que pasa: nosotros tenemos hoy por hoy los servicios de emergencia que
van en primer momento, son fantdsticos, porque sacan fotos y si algo se altero
aportan mucho como elemento de prueba porque después se podra apreciar si se
aumentaron los dafios. Esos servicios son excelentes y bienvenidos. Pero, qué le
pasa al asegurado. Se confunde. Nos dicen por qué lo llaman de la compaiiia si ya
vinieron...sacaron fotos, y ahora vienen otra vez. Nosotros tenemos que
explicarle que el servicio fue de emergencia, para explicarle, para asistirle, para
hacerle las reparaciones, usted tiene cierta contencion con ellos; pero quienes
vamos a determinar las pérdidas somos nosotros. No entienden, Lo estamos
molestando por tercera vez. Lo molest6 el ladron, el incendio, el evento dafioso, lo
molestd la empresa de emergencia, y después viene el liquidador que parece que
llega Pepita la Pistolera. El pobre asegurado estd muy mal animicamente. Una
gran parte de la inspeccion se pierde tratando de que el asegurado baje los
decibeles, entienda que no venimos con una escopeta para destruirle todo.
Nosotros tenemos que ganarnos la confianza. Es a través de nosotros que se estan
ganando la confianza el Corredor Asesor y la empresa aseguradora, nosotros
somos 0jos y voces de todos y entre todos. Todos estan coparticipando en esto.

El otro tema en el que hay que tener cuidado es que ademas del estado de &nimo,
después que nos dicen para qué tiene que recorrer todo... y hablamos, charlamos
y al final nos dejan y avanzamos, pedimos documentacion, y llegamos a la
pregunta de cudnto le van a pagar... qué cobertura tengo... Entonces vemos que
hay un importante desconocimiento por parte del asegurado de la cobertura que
tiene contratada. Yo estoy segura que ese desconocimiento no le viene por un mal
asesoramiento por parte de los corredores, es que simplemente no le presta
atencion. El asegurado considera el seguro un gasto. Si lo puede evitar lo evita.
Dificilmente tenemos un asegurado con una conciencia aseguradora importante.
Yo entiendo a los corredores que se dan por vencidos cuando no pueden con un
cliente que no tiene conciencia aseguradora o solamente le interesa es pagar poco.
Este desconocimiento de las coberturas, es un denominador comun para todas las
ramas, hay una regla general que los clientes priorizan el hurto y desestiman el
incendio. Perdon sefores corredores, perdon Banco de Seguros, hay que vender
seguros de incendio porque los de hurto son menores. Hoy con coberturas
contratadas a primer riesgo, las liquidaciones son muy rapidas. Si bien el hurto
puede ser importante ante un copamiento o una situacion de violencia, grande, no
hay nada como el incendio, no se lo pueden imaginar, solo el que lo experimenta



sabe. Ademas el siniestro trae cola que es la responsabilidad civil. Hoy no vamos
a hablar de responsabilidad civil, es muy extenso, pero un siniestro de incendio se
nos puede complicar mucho mas alla de lo que se esta perdiendo en el incendio.
Ni les digo cuando hay una vida comprometida o fallecidos.

Entonces es necesario generar esa conciencia, para evitar la priorizacion del hurto
que lleva a grandes problemas.

Ya hablamos de la relacion con el corredor y de la necesidad de intercambio,
fundamentalmente en relacion al perfil del cliente. En la primera inspeccion
nosotros nos armamos un bosquejo de lo que es el asegurado; pero ustedes
cuando los consultamos, nos dicen que es un cliente complicado, nos pelea todo, o
al revés, nos dicen es una excelente persona, cuidadosa, que renueva las pélizas,
que estd preocupada a nivel de seguros. Eso también contribuye, son aspectos
subjetivos pero que hacen a la liquidacion de un siniestro.

Con las compaiiias aseguradoras nos enfrentamos a errores u omisiones por falta
de informacion suficiente en ese mecanismo de retroalimentacion. Si el corredor
asesor no tiene un buen reracionamiento con el asegurado si no lo conoce bien,
vamos a nivel de empresa si quieren. En ese caso no puede asesorar sobre lo que
va a vender. Si alguien me dice quiero asegurar mi casa porque me robaron...
bueno, perfecto y ¢el incendio? El seguro por cuanto, qué cobertura, donde pido la
cotizacion. Hay que conocer los riesgos, hay que visitarlos, puede haber
modificaciones que el corredor no se entera y la compaiiia suscribe en iguales
condiciones y, cuando nosotros hacemos esa primera inspeccion del riesgo, nos
encontramos que no es el riesgo declarado.

Las pautas para la liquidacién que nosotros como liquidadores solemos tomar en
cuenta: las condiciones generales y particulares de la podliza; el tema de la
independencia del liquidador. A veces esto no se comprende. Nosotros somos
independientes, sino las compaiias liquidan administrativamente. Otra cosa
cuando se asigna un liquidador. Este debe actuar objetiva y técnicamente, cefiirse
a las condiciones del contrato y no beneficiar a ninguna de las partes.

Entonces por lo menos y en todo momento hay que ser justo. No hay que perder
los principios fundamentales del siniestro: la buena fe y el caracter indemnizatorio
del seguro. Eso el liquidador lo tiene que tener claro y tiene que hacer la
liquidacion con esa mentalidad. El asegurado tiene que entender eso porque sino
piensa que se lo quiere perjudicar.

Otra cosa importante: nosotros los liquidadores siempre debemos arribar a una
valoraciéon de pérdidas, no importa que tengamos dudas por inconsistencias,
porque no hay conformidad con el asegurado en algunos aspectos. No hay
siniestro que no se pueda liquidar. Nosotros tenemos que decir el monto de
pérdidas es tal, sino para qué me contratan.

Siempre hay que llegar a un valor que no es exacto, es razonable, probable, al que
se llega por distintos mecanismos. A uno le puede parecer que los siniestros son
todos iguales; pero no. Los siniestros son como las personas: son unicos e
irrepetibles. Asi como el seguro es como un traje a medida. A mi me puede servir
un hurto a valor total y no un hurto a primer riesgo y a otra persona otra cosa.

Un traje a medida es bueno... si hay uno de confeccion me lo arreglan y me dan lo
que sea necesario.



Después el margen de flexibilizacion estd vinculado con esto. Las comparaciones
son odiosas. Nadie es mejor ni peor, ninguna compaiiia es mejor o peor, todo
depende de la cobertura que se contratd. Yo lo puedo tener a Apotheloz sentado al
lado y decirme a mi me fue barbaro en el Banco y yo decirle a mi no, me fue
horrible, pero tenemos coberturas totalmente distintas.

Veamos ahora la devolucion del resultado. También es una de las pautas de la
liquidacion. Cuando nosotros llegamos a ese valor, llegamos al resultado y
tenemos que hacerle la devolucion al asegurado y tenemos que explicarle los
motivos y los procedimientos de la liquidacion. Hay cosas que ya sabe porque se
conversaron, pero hay otras cosas de ultimo momento. Por eso es siempre
necesario explicarle y por qué se esta pautando una cifra que coincide o no, con la
que inicialmente se converso.

Acé es importantisimo la figura del corredor porque también les hacemos a ellos
la devolucion. Si es favorable, pero si es desfavorable, cierro la puerta y el cliente
esta llamando al corredor y le hace un lio de novela o estd llamando a la compaiia
de seguros, a su ejecutivo y también. Empieza una corrida bancaria que tenemos
que evitar. Tenemos que hacer una buena devolucion al corredor para que cuando
el cliente lo llame le diga que estd informado. Hay corredores mas armados que
otros, tienen asesores, departamentos de siniestros y prefieren hacer la devolucion
ellos. Eso esta perfecto. No hay inconveniente, tampoco en hacer reuniones
conjuntas; pero que un asegurado quede en blanco con el resultado de la
liquidacién es horrible porque tiene que saber que el siniestro ya escapd de
nuestras manos. Nosotros determinamos el valor. Ahora la indemnizacién vy el
tiempo lo determina la compafia de seguros. Nosotros hacemos el informe y si se
esta de acuerdo, entonces si la aseguradora estd de acuerdo se le va a pagar. Es
raro que pase que haya otra consideracion segun distintos criterios.

El tiempo que insume la liquidacion: yo voy a traer una frase que mi papa que hoy
ya no estd, me decia hace 25 anos, “Maria Laura los siniestros necesitan ser
madurados. Un siniestro apurado es un siniestro mal liquidado” No vamos a
demorar afios ni siglos, simplemente con todo lo que les expliqué, con todo lo que
tenemos que interiorizarnos, con todos los medios de prueba que tenemos que
pedir, no lo puedo liquidar en una semana. Salvo un hurto menor, pero hay
sinistros que es imposible, se prolongan y se prolongan. A veces se prolongan por
culpa del asegurado porque no tenemos un interlocutor valido, o lo tenemos pero
depende de informacion de otro.

Otro tema que pasa con los asegurados también, es muy comin en empresas
agricolas, cuando estan en épocas de zafra se prioriza la cosecha, salvo que se me
haya quemado la cosechadora. Es logico que asi sea porque un siniestro da
trabajo. Ningun asegurado se imagina que tiene un trabajo adicional, de repente
tendrd que poner una persona a trabajar, hacer mas horas para darle al liquidador
todo lo que necesita. A veces en el esquema de trabajo el tiempo se complica,
nosotros no lo corremos con la fusta, pero no tenemos mas remedio que respetar
sus tiempos.

Si todo esto queddé medianamente claro, mi propuesta para lo que sigue de la
charla es plantearles dos situaciones puntuales. Son las que generan mas
problemas. Uno es el infraseguro. El infraseguro a la orden del dia. El problema



tiene connotaciones distintas si estamos hablando de una copropiedad o de una
vivienda unifamiliar o propiedad individual. El infraseguro se da en términos
generales en los seguros de incendio, porque en el caso de hurto se esta
contratando a primer riesgo. El incendio es una prestacion a valor total a prorrata,
y el asegurado no entiende la prorrata. Tengo un seguro por tanto y cree que €so
es lo que le van a pagar.

Entonces tengo que retomar otro tema antes de ver las fotos: el contrato de seguro
es un contrato de buena fe y es un contrato indemnizatorio, por €so nosotros
tenemos que dar un valor y buscar los medios de prueba necesarios para
determinar que todo ha sido de buena fe. Pero ademas, es un contrato de adhesion
y cuesta mucho que se entienda, en la primera inspeccion hay que escuchar y ver,
no puedo anticipar, salvo que vea un problema grande; pero cosas menores hay
que dejarlas para el momento de la liquidacion, porque si no, viene lo mismo: el
llamado inmediato porque el liquidador le tird el primer disparo.

Entonces la regla de la proporcion no la entienden y los corredores la entienden y
se desesperan porque saben que nosotros la tenemos que aplicar. Este también es
un tema que hay que hablar de ¢l cuando nos referimos al desconocimiento de la
poliza. No conocen el funcionamiento del seguro y tampoco conocen el tema del
resarcimiento efectivo, cuando hay pérdidas parciales.

La otra situacion que consideré interesante fue la de la magnitud de los fendmenos
climaticos. Eso es vedette al dia de hoy.

Yo me quiero detener en la cobertura de dafio por agua e inundacién y la
cobertura de granizo.

Nuestra primera poliza fue la de incendio, fue la madre, y junto con ella
empezaron a nacer hijos, que son los adicionales. La familia de la pdliza de
incendio se fue agrandando. Los chicos fueron creciendo y ahora el problema son
los adicionales que estan generando dolores de cabeza a los corredores porque a
veces estan contratados los adicionales sin cargo pero no los con cargo, y a las
compaiias por los montos que tienen que indemnizar.

Yo quiero que ustedes tengan en cuenta que hay minimas diferencias en las
redacciones de las condiciones de las polizas. Coberturas que parecen similares
tienen minimas diferencias que se hacen enormes al momento de la liquidacion
del siniestro y traen problemas severos. Entre ellos comparaciones, que son
odiosas, mal asesoramiento, o cotizacion mal solicitada.

Vamos al incendio. Veamos las fotos. Acéa tenemos una copropiedad, un edificio
de diez pisos, con un dafio en el penultimo piso. No sé si es clara la foto, ustedes
estan viendo el piso quemado desde afuera, el dafio exterior. Este incendio se
origina en un dormitorio secundario, acd pueden verlo. No es el dormitorio
principal. Miren el grado de degradacion de las paredes, de los revoques, del piso.
Acé lo que hubo fue un desperfecto eléctrico en un calefén, como tenemos todos,
porque del otro lado estaba el bafio. Habia una sola persona pernoctando en el
apartamento. Fijense en las fotos, las maderas estdin quemadas, con todo esto
vemos como es el riesgo. La habitacion contigua donde dormia la persona que se
despertd con el humo, no tiene el nivel de degradacion que hay en el otro
dormitorio, que destruccion total. Aca hay dafo por humo, mucho hollinado
dificil de sacar y dafio por agua en el piso por bomberos.



El contiguo, también estaba siniestrado y el living también. El piso que quedo gris
y blanco, era parqué plastificado y lustrado.

Este siniestro afectd también la terraza que es un bien comun de uso exclusivo. No
tuvimos grandes dafios a bienes comunes, salvo la fachada y algun dafio que se
gener6 en las unidades de arriba y abajo. Siempre en estos casos la unidad de
arriba sufre los efectos del fuego y la de abajo los del agua, sobre todo cuando el
siniestro es muy grande, como éste. Ahi es importante.

A este siniestro no le falté nada. Era en una copropiedad y tenia una pluralidad de
seguros. La denuncia entré6 por un lado al Banco de Seguros y por otro a una
compafiia privada. El propietario tenia una pdéliza para su unidad, la que le habia
sido exigida por una sesion de derechos por un préstamo en un banco y, por otro
lado, tenia asegurado la copropiedad en otra compania de seguros. Esto me lleva a
pensar si no me cambio para corredor de seguros, porque qué nicho tienen aca,
Me empiezo a fijar cudntas copropiedades tengo aseguradas y a cada
copropietario le vendo un seguro propio porque las copropiedades estan sub
aseguradas. Ninguna esta cubierta adecuadamente.

Ustedes piensen en una situacidon como esta, donde es vivienda, una casa
habitacion, que el seguro va a cumplir con el caricter indemnizatorio pero el
asegurado no se va a resarcir de las pérdidas sufridas. Entonces no es un tema de
que el seguro no me sirvid, pero qué importante es tener una cobertura correcta.
Las dos polizas tenian infraseguro e insolito, era la copropiedad. Diez pisos, un
apartamento por piso, mas de ciento treinta metros y tenemos quinientos mil
dolares de seguros. Es un chiste.

A este asegurado, fue imposible resarcirle el dafio que tuvo. Como la medida de la
prestacion era distinta de la del Banco de Seguros, porque normalmente las
compaifiias privadas aseguran a valor de reposicion, y la cobertura del BSE es
normalmente a valor real, si no hay que pedirlo a titulo expreso, entonces
teniamos dos condiciones de cobertura diferentes y hubo que cefiirnos a ellas.
Hubo que renunciar al valor de reposicion. El siniestro dio como resultado un
cliente terriblemente desconforme, una situacién familiar critica y molestias
permanentes a nivel del banco que hacia la cesion de derechos.

Este siniestro fue un ejemplo que tenia un poco de todo. Encima el problema de
los interlocutores porque ¢éramos dos liquidadores, dos compafias y dos
damnificados: el propietario de la unidad y el administrador del edificio. Porque
ese es otro tema, en las copropiedades, el interlocutor es el administrador del
edificio y nosotros le tenemos que hacer la devolucion a ¢l y e administrador la
lleva a la comisién. Podemos estar presentes pero todo eso complica.

Ahora vamos a ver rapidamente a otro caso. No tengo tiempo para explicarles el
otro pero si les voy pasando las fotos para que ustedes se den cuenta de la
magnitud de los dafios, nadie en un escritorio tiene la menor idea de lo que pasa el
asegurado, lo que sufre. En este edificio, vean la cocina. El nivel de destruccion
fue bestial, lo peor de todo es que la titular se muere. La sefiora se despierta y trata
de escapar (todos son factores eléctricos, desperfectos en los equipos porque hoy
vivimos enchufados y el riesgo de incendio es enorme) Vean ustedes la cantidad
de cerraduras que tiene la puerta y la traba que hay en la puerta de servicio, nunca
pudo salir la sefiora. Ahora fijense que el asegurado se preocupa del hurto porque



no quiere que lo roben, toma todas las precauciones de seguridad, porque se las
exigen las compaiiias, nosotros se las sugerimos, y resulta que quedan presos
dentro de su propio riesgo. No es el primer caso que tenemos de fallecidos que no
logran salir por la cantidad de trabas y trancas que hay.

En viviendas unipersonales, tenemos un incendio solo en una parte de una casa:
en un play room. Vean la cantidad de juguetes que hay, ac4d dormian las chiquitas.
El resto de la casa quedd igual. Nosotros tenemos un foco. Casa de buen nivel,
con estar diario, living comedor y ademas un play room polifuncional enorme. Lo
que hizo que hubiera un desbalance, fue el valor de los juguetes que ascendid a
siete mil dolares. El asegurado toma conciencia de lo que tiene en riesgo en su
casa cuando realmente sufre un perjuicio de este tipo. Nos tomamos la precaucion
de averiguar. Teniamos ahi los restos de los juguetes, mas los juegos electronicos,
mas un sillén de cuero enorme, todo lo que habia adentro. La carga de fuego y
capital que habia ahi adentro era enorme y nunca se tuvo en cuenta. Este siniestro
no tuvo un descubierto a nivel de edificio, pero tuvo un descubierto importante a
nivel de contenido. Volvemos a lo mismo, visitar las casas, todos dicen que no
incorporaron nada, no es asi, la gente tiene una tendencia a no valorar las cosas,
pero recién cuando las pierde las valora. No las podemos negar, estoy mirando
los restos, estdn en el riesgo, las voy a valorar pero vamos a pagar menos, €s a
regla de la proporcion.

Vamos a dejar los incendios en comercio porque el tiempo no nos da y yo les
habia traido todos los ramos. Lo dejaremos para otra oportunidad y pasaremos al
HTT.

Al principio el HTT era un nifio chico. Se caia un arbol, nos rompia algo de la
casa, era algo menor. Pero con el clima de hoy pasa esto: el viento es tan fuerte
que se cae el arbol y nos parte la casa a la mitad y todo lo que estd adentro
marcho.

Entonces la casa era esto: un igli. Resulta que habia una casa gemela. Cuando
vamos a verla el iglu estaba sano, porque habia problemas con los padrones.
Teniamos problemas con la descripcion, el padrén y después de ir a la
Intendencia y solucionar los problemas se taso el igli. No hay por qué no hacerlo,
tiene tantos metros cuadrados, se calculdé y valor6. No tenia contenido. Eso se
perdio.

Veamos este caso. Acéd es una casa en un barrio residencial y sufre un colapso
parcial a causa de la tormenta y, por lo tanto, lo denuncia ante la compaiia
aseguradora. Tiene contratado seguro de incendio con adicional de HTT.

En este caso nosotros lo primero que hicimos fue determinar la causa. El techo
tiene una fisura perpendicular y se esta desprendiendo y se desplaza hacia abajo.
También de la inspeccidon se comprobo que habia dafios a nivel de la cumbrera.
Cuando se empieza a sacar las tejas, para ver la causa del dano. La tormenta
existio, hubo un evento que lo ocasiono. La duda era por la fuerza del viento o
caida de rayo. Entonces vamos a la narracion de lo ocurrido por el asegurado, lo
que ¢l habia vivido en el momento que paso6. El dice estdbamos sentados, una
nube negra se venia derecho a la casa, sentimos un estruendo, se movié toda la
casa y después silencio total. Entonces le preguntamos si se apag6 la luz, si se



quemo el tablero de la electricidad, No, nos responde, parece poco probable la
caida de un rayo, no habia indicios de ello.
Por otro lado teniamos el arbol que estaba adelante que, generalmente, los rayos
caen en los arboles y los queman, cosa que tampoco pas6d. Entonces la
complejidad estaba en como lo tipificdbamos. Nos inclinamos a que la causa
habia sido la fuerza del viento, de acuerdo con la descripcion del asegurado.
Al ver las caracteristicas del dafio nos planteamos en el estudio, con los
arquitectos que estaban reunidos, si esto podia ser o no considerado vicio propio
y, por lo tanto, causal de exclusion. Entonces fue donde empezamos un
intercambio intenso porque los técnicos decian que tenia anclajes correctos, podia
ser la loza un poco mas alta, qué elementos de prueba teniamos de vicio propio.
La casa tenia entre veinte y veinticinco afios y podia haber durado otro tanto mas.
Llegamos a la conclusion (queriamos evitarle a la compafiia un problema,
embarcarla en una eventual circunstancia judicial) Hace poco un abogado
damnificado me dijo: “tratemos de llegar a un acuerdo sin lesiones juridicas”. Me
gustd el término sin lesiones juridicas porque lo que decimos es tratar de evitar
llegar a instancias judiciales, nuestra funcioén es hacer un analisis global, después
estan los profesionales para dirimir los alcances de la cobertura. Pero en este caso
queriamos presentarlo mas analizado, era un caso importante, habia intimacion de
la Intendencia, el techo se estaba cayendo, los técnicos nos decian que el techo
podia haber soportado. Creo que tu Andrea, que colaboraste con nosotros, tal vez
me puedas complementar como fue que nos inclinamos a determinar que el viento
habia sido el causante del evento.

- Dra. Signorino Viendo las exclusiones y como se definia el vicio propio,

pero aun no lo tengo en la cabeza. Nos inclinamos que no hubo vicio

propio.

Porque el vicio propio es un defecto intrinseco pero puede llevar a un dafio o no.
Si no hubiera habido el viento, el techo no se hubiera movido. Se constataron
dafos en la cumbrera sin desplazamiento. Bueno, asi se resolvido y como el
caracter del seguro es netamente indemnizatorio, se le dio al area de delante de la
casa pérdida total pero no se le dio a la parte posterior. No sé si les sirvid el
ejemplo, es un caso dificil de resolver las tejas, las rajaduras y los problemas del
techo.

Paramos?

Muy interesante la charla, podriamos pasar a las preguntas....

- Jorge Eluen. Solo un comentario en cuanto a la proporcionalidad, que
hay un problema que induce al cliente a equivocarse porque la compaiia
aseguradora le solicita el seguro de la cosa por el monto de la
financiacion y a ser un seguro proporcional y, después que el banco le
pide ese monto, para convencerlo al cliente que esta mal asegurado, es
muy dificil. Es un tema que habria que generar mds conciencia.

Muchas gracias Jorge, diste en el clavo con el ejemplo que quise poner porque el
criterio de las empresas financieras es totalmente diferente y la desesperacion del
asegurado es brutal. Hay que tener mds encuentra de generar la conciencia e



informarlo al cliente que el criterio de valoracion bancario es distinto al de
valoracion del seguro. Ellos valoran otro tipo de cosas. Agradezco tu aclaracion
porque fue uno de los problemas mas grandes. Esta persona se enojo con la
institucion financiera que lo hizo contratar un seguro menor. Pero digamos la
verdad, todos sabemos cuanto puede llegar a valer nuestra casa y nos tenemos
que preocupar. Yo quiero decirles que el seguro es un escudo que defiende
nuestro patrimonio. Nadie mejor que uno saber lo que quiere proteger. Si yo tengo
una casa, quiero volver a tener una casa, entonces no por querer pagar menos, si
no lo puedo pagar, bueno, es otra cosa. Pero si lo puedo pagar, quiero volver a mi
condicion anterior al siniestro, la casa que me llevo afios conseguir, reformar. Por
eso yo les decia que en el seguro de incendio hay potencial para modificar el
riesgo, para modificar coberturas, hay adicionales y eso beneficia a todos. Tienen
que generar la conciencia del peligro en el cliente.

- Alicia Chiesa. Lo mio es muy breve y tiene cardcter subjetivo. Los que
trabajamos para hacer lo que tu estas pidiendo, nos encontramos con que
una actitud infantil de los clientes que pretenden que hagamos de padres,
dejo en ti la responsabilidad, convencerlos de lo que decia Jorge es dificil
vy después pretenden en el momento del siniestro que sigas actuando
como papd y mamd y me sobreprotejas y me pagues todo, no tener
responsabilidad ni cuando choco, ni en cualquier siniestro, a pesar de que
le explicamos, a los quince dias llaman y me cuentan que tuvieron un
choque y no hicieron la denuncia...Lo que quiero decir es que habemos
muchos corredores que pretendemos asesorar profesionalmente a
nuestros clientes, pero tenemos esa dificultad basica. Eso es lo terrible.
La mentalidad aca en Uruguay, que otro es el culpable.

Lo tengo clarisimo, no fue mi intencién cargar la culpa a los corredores, si €so se
entendio les pido perdon, en ningin momento quise insinuar que ustedes no
estaban dando un asesoramiento correcto.
- Alicia Chiesa No, para nada, yo solo quise hacer esa aclaracion, nada
mas

Lo sé mas claro que nadie por eso los puse a ustedes de cabeza y mi estudio
trabaja con ustedes, para saber todos los problemas que estan teniendo. Somos
plenamente concientes. Acd hay un contrato. Si ustedes como asesores se sienten
tranquilos del asesoramiento que le dieron no hay nada que se pueda hacer. Igual
les van a pedir que pidan una reconsideracion, pero nosotros los liquidadores
damos nuestro apoyo en ese sentido, Esto que les dije que el seguro es un escudo,
se los digo a todos. A mi me dicen digame usted lo que me van a pagar porque yo
no voy a reclamar nada, yo le contesto si usted no reclama yo no hago ninguna
liquidacién, porque solo usted sabe lo que valen sus cosas, esa complejidad es
real, por eso buscamos el contacto con los asegurados, pero no hay una conciencia
aseguradora y hay que seguirla buscando. Aca es asi, es chiquita, es de pagar lo
minimo posible y se olvidan de las cosas importantes que hoy son los seguros de



incendio, los fendmenos meteoroldgicos y los seguros de responsabilidad civil
como se estan planteando las cosas en el mundo de hoy.

- Dr. Ariel Apotheloz. Dos o tres cosas en la parte juridica. El tema de la
conciencia aseguradora, también tiene que ver con la capacitacion que se
imparte a los operadores. Tu dijiste dos o tres cosas que yo anoté donde
dices que siempre hay que arribar a una valoracion del daro, cosa que
comparto;, pero muchas veces los jueces, ustedes saben que ellos
entienden que como hubo un liquidador que hizo una estimacion de
darios, el daiio ocurrio y por tanto hay que pagarlo. Por tanto creo que
tendremos que citarlos a ustedes mas seguido para que expliquen que de
ninguna manera, porque haya una estimacion, el darnio deba ser
obligatoriamente resarcido. Eso nos ha pasado. Lo otro es que las
coberturas las dan las compaiiias de seguros, pero también es cierto que
gracias a sus intervenciones, nosotros hemos podido detectar si hay
exclusiones, por cuanto una buena profundizacion en cuanto a las causas,
recuerdo un hurto que fue descubierto por el liquidador, que se habian
llevado las cosas a la casa de un vecino, y después los habian vuelto a
llevar antes del pago de la indemnizacion. Aspectos que hacen a esa
debida interaccion donde el liquidador juega un rol muy interesante que
ayuda a las compariias.

- Esc. Alfonso Puig. En muchos anos que estoy en AIDA, creo que es la
primera vez que tratamos liquidacion de siniestros y esperamos la
segunda parte de esta pelicula, porque fue muy interesante para todos.

Aplausos....

Bueno, yo les agradezco muchisimo, gracias todos para mi fue una satisfaccion
muy grande poder dar esta charla, siempre estaba del otro lado, como me dijo
Sonia, por qué no venir del otro lado. El tema es que después vamos a tener que
hacer un analisis profundo. En cuanto a lo que decia Apotheloz, a nosotros nos
citan, nos citan mucho, cuando establecemos un valor, pero ese valor no tiene que
ser indemnizable. Acd, perdon, es la valoracion que hacen los jueces. Mil
disculpas, no creo que sepa mas que nadie, pido permanentemente asesoramiento
legal, lo pido en el Banco: vamos a elevar esto a Juridica, porque hay mucho
desconocimiento en materia de coberturas, por eso estd el tema de la ley del
consumidor que dice hay que pagar, hay que pagar... Nosotros tenemos que
cefiirnos al contrato y a lo que determina que se pague o no se pague. Tengo otro
caso interesante que fue a juicio, se gand en primera instancia y se perdio en
segunda instancia. Lo podemos ... alld me mira una conocida que hicimos en su
Departamento liquidaciones por inundacion a troche y moche... pero no es de alli.
Eso se los presento si la mesa me deja en cinco minutos, si no, lo dejamos para
otra oportunidad.

Bueno, vamos a este caso. En este no pudimos evitar ir a juicio. La compaiiia la
gana en primera instancia y la pierde en segunda instancia.



Acéa tengo a alguien que se va a acordar de esto. Veamos las fotos y las
analizaremos. Es un comercio importador, no vende al publico. Estamos en las
oficinas y depositos, con la particularidad de que tienen un pequeio taller. Todo
es importado a nivel de ferreteria. Ferreterias y tiendas, tiranos temblad.

Acéa el fenomeno es de dano por agua, porque el banco tiene cobertura de
inundacion y otros de dafio por agua, hay coberturas que coinciden y otras que no.
A unos le pagan al otro no... pero ademas esta cobertura es el hijo chico que se
volvid grande. Hijo chico problema grande y no lo teniamos en cuenta.

El primer problema es el problema de las lluvias. Este caso no viene por ahi.
Cuando tenemos estibas y las cajas se mojan, todo se viene abajo, efecto domino.
Se cae todo. Todo flotaba, los taladros por un lado y las cajas por otro. Las pilas
caen, tenemos embalajes de importacion que no estin desarmados y mercaderias
sacadas de su embalaje original de comercio exterior y estdin embaladas para la
venta. Esta inundacion llegd a 40cm. En el subsuelo. El asegurado tenia la
precaucion de poner las estibas en palets, que es lo que las aseguradoras piden. Ya
no sirve para nada. Tenemos clientes que estan poniendo dos palets minimo
porque ya con tres se complica la estiba. Miren como flotan las cosas, yo llego un
lunes, el comercio cerrd el viernes, denuncié el lunes cuando abrid y yo me
presento el mismo lunes de mafana. Ya teniamos un nivel de agua por debajo del
palet pero todo flotaba. Aca viene el gran problema: la ventana que ustedes ven es
la del sotano. Ahi esta el medidor de OSE, con la conexion hacia el edificio. Por
otro lado si ustedes ven, hay una manguerita que esta tirando el agua. ;Qué paso,
aca? Se cerr6 el comercio el fin de semana y cuando se abre todo el subsuelo
estaba inundado. Yo analizo la poliza. Esta era de incendio de contenido (la mama
estaba presente) pero me encuentro que tiene HTT que no cuadraba, acto
malicioso, valor de reposicion, pero no habia cobertura de dafio por agua o
inundacion. A mi entender, de acuerdo con lo que vi., esto claramente es un dafio
por agua, si ven arriba de la ventana hay una bolsita con restos de comida y
cascaras de naranja o mandarina tiradas en el piso, entonces si eso no hubiera
estado y se rompe la cafieria... Nosotros elevamos este siniestro a consideracion
de la compaiiia porque entendimos que no habia contratado adicional por dafio por
agua ni inundacién y la causa del dafio es la cafieria. OSE se hace responsable del
medidor hacia fuera, pero del medidor hacia adentro, no se hace responsable. Es
una instalacion del edificio. OSE pide que esté a la vista. Pero qué me dice el
asegurado... yo presumo que algun mal viviente cortd para sacar agua o para
tomar, porque el ducto estaba roto y provocé la inundacion. Todo es muy posible,
alguien pudo haber visto la posibilidad de usar el agua y rompio el cafio. Ahora,
(es dano malicioso o es dafio por agua, estd o no esta cubierto? La compaiiia
determind que no estaba cubierto. En primera instancia la compafiia gano6 el
juicio y en segunda lo perdi6. Las condiciones de la pdliza realmente establecen
en este caso (hay que leer las polizas, eso deben hacerlo los jueces) en esta poliza
el dafo malicioso estaba definido en la poliza de incendio y la redaccion decia que
se aseguraban los dafios directos por hechos de malevolencia o vandalismo. El
dafio malicioso no asegura dafio consecuencial. Nos quedamos con este dafio para
que ustedes lo sigan pensando. Nosotros lo valoramos, haber se establecid
infraseguro, recupero, y llegamos a un valor que el asegurado estaba de acuerdo,



no habia discrepancia, el problema era de cobertura y ese fue el resultado. Lo
analizaremos en el proximo capitulo. O me dan la opinién. Muchas gracias a
todos.

Aplausos....



