LEMOISDE 60

T e

e

‘Ces assureurs

quisesucrent _ -
sur ledos '

des sinistrés

sur les experts, les garagistes et sociétés du batiment pour réduire
au maximum les indemnisations. Les victimes, qui se croyaient
bien assurées, doivent défendre bec et ongles leur dossier.

{es techniques sont
mises en ceuvre
pour réduire tes frais.

ppeler une assiatante
A sociale et demandezun lo-

gement durgence - Telle
vst la réponse fournie a Valérie
¢t Mohammed par le conseiller
de la compagnie qui assurait
teur maison. C'est la continua.
tion d'un long cauchemar qui a
demarre six mois auparavant,
dans la nuit du g janvier zoi4.
Un incendie a ravagé lear loge-
ment. Déclaration de sinistre,
puis visite de I'expert, pour un
premier constat. Mais le pro-
bl2éme semble ailleurs. Lexpert
demande au jeune couple de
trouver une location moins
cher que hétel od il a trouvé
refuge. Puis il exige qu'ils se
mettent en quéte d'un devis
pour reconstruire la maison.
Peuapres, lassurance promet le
deblocage des fonds, endéchange
de ta signature dune attestation
de nonrecours en justice. Valé

rie et Mohammed sont ensuite
contraints de quitter {a location
qu'ils avaient trouvée, car ils
ne parviennent plus a la régler.
= La sommie veraer par la com
PagHie ne nows permet pad de
gurder le logement, nows nows
refrouvona en grande precarite.
Lindemnisation na en fait porté
que aur lea dégas occusion nis
par l'incendie. Nous ne deman-
dons pas un pulace, matia juste
un roit pour vivre pendant fa
recorrAtruction. »

LES SINISTRES EN
SITUATION DE FRAGILITE
A la souscription d'un contrat,
Fassuré cst un client. Mais
lorsqu’'un pepin survient, il
devient un dossier, qu'il devra
faire avancer face aun assureur
qui limitera tant qu'il pourra ses
depenses dlindemnisation. Si
huit sinistres sur dix en habita-

tion ne posent pas de problémes
majeurs, les 20 % restants, qui
mettent en jeux des sommoes
importantes, imphquent'usage
de toutes sortes de techniques
pour réduire les trais. Des pra-
tiques d'auvtant plus contes-
tables qu’elles touchent des
personnes souvent plongées
dans une situation d'ignorance
et de dependance.

Début janvier, la chaudiere au
fioul d’Edith dysfonctionne
Grosse fumée, émanation de
monoxyde de carbone... elle est
intoxiquée et sa maison subit
d’'importants dégits. « Lex-
pert mannonce que lassurance
prendm enclharge route la rifoc
tion de Uhabitation. - Quelques
jours plus tard, une entreprise
agréce miervient pour netioyer
et decontaminer. « Ha fallu guee
e refasae le nettoyage derrivre.
Ha onr abime lea frisca et lo
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tapisserie a certains endroits. =
Mais les soucis ne s'arrétent
pas I Son assureur se retoume
contre celui du chauffagiste,
lequel envoie un expert, bien
motivé pour relativiser les
degats. Au final, seule la réfec-
tion des plafonds sera indemni-
sée. Rien pour les murs noircis,
les rapisseries abimées par les
ouvriers, ies vétements fichus
et les réserves alimentaires 3
jeter. « On paie dea assurances
pendant des années pour navoir
qu'une faible indemnité et bea
coup dennuis -, deplore Edith.

LE PAS CHER PRIME

SUR LE BIEN FAIT

L'assuré n'a souvenrt aucune
prise sur {'entrepreneur et l'ex
pert mandates: ce n'est pas tui le
client, mais bien I'assureur. Les
devis considéres comme trop
cleves sont refusés, et les inter
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mediaires agréés sont choisis
par ses soins. Pour obtenir 'agré-
ment, pas de mystére : « Lentre-
prise est a la botte de laasurance,
elle ratiboise les prix du marché
et ne fait pas toujours du rravail
propre = confirme un expert en
habitation.

La maison d’Annie a été fou-
droyée, avec pour conséquence
la destruction d’'une grande
partie du systéme électrique et
de ses appareiis ménagers. Sa
compagnie lui promet gu'au

cune tranchise ni coefficient de
vetuste ne seront appliqués, Elle
l'incite a faire elle-méme lestr

vaux de réfection et promet une

{’assureur récuse
l'expert

\ /MR

indemnisation rapide pour ¢
reste. L'expert confirme... Mais,
surprise, lassureur recuse son
rappart par deux fois, jusqu'a
ce que les conclusions divisent
pardeux I'indemnisation, en les
limitant au remboursement des

frais engageés par Annte.

LAFAUTEA

LA CRISE FINANCIERE 7
Lors d’un sinistre, l'expert est
un personnage clé. Ce profes-
sionnel. en principe indépen-
dant, deit identitier les biens
endommages, détruits ou volés,
déterminer les circonstances
du sinistre, chiffrer les dom-
mages, evaluer ta vétusté des
biens endommagés, préconiser
des mesures d'urgence et indi-
quer les modalites de remise
en étar. remplacement ou répa
ration. Il consigne tout cela
dans un rapport. A partir de
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Choisir de mandater
son propre expert

cette expertise et en fonction
du contrat, l'assureur propose
une indemnisation.

Le secteur s'est concentre pour
generer des economies d'echelle
Chaque assureur est lic avec un
ou plusieurs réseaux d'experts
par un contrat. A l'echeance, il
étudie deux critéres : le coit
par dossier et le temps de ges-
tion des contrats, Si ces indi-
cateurs sont trop élevés, le
contrat n'est pas reconduit.
Alors, letraitement des sinisires
susctte de nombreux litiges. Selon
le médiateur de la Fédération
francaise des sociétés dhas
surance, « {ea contesrationa
portent surtout aur ['évalua-
tion dea dommages », ce qui
représente 20 % des plaintes,
en habitation ou en automo-
bile, soit environ 6 coo des
10 000 SaiSines en 2033 7 un
chittre qui n plus que double

Au filde la procédure d'indemnisation

Quatre pratiques qui peuvent léser 'assuré

Perturbé par un sinistre, on
se& pense bien assuré. On se
tourme avec confiance vers
30N assureuwr, mais les choses
prennent un tour inattendu.

DES ACOMPTES
INSUFFISANTS

Lassurance n‘avance que les
sommes lides aux meswesd'ur-
gence, pour &viter que le snistre
s'aggrave. Selon las témoi-
gnages, alles sont souvent insuf-
fisantes. Pour que co premier
montant soit verss rapidement,
{'assureur peul mMposer une
négociation inttiale sur les cond-
tions d'ndemnisation gobales,
sans attendra IBs conclusions de

l'expert

depuis zoso. Depuis la crise de
z008. qui a vu leurs benetices
liés aux produits financiers (le
placement de vos cotisations)
diminuer. constituer une marge
sur la sinistralité est devenu une
priorite pour les assureurs,

SE DEFENDRE, C'EST TRES
MAL VU, MAIS EFFICACE

La solution pour ne pas se faire
laminer consiste & mandater
son propre expert. C'estévidem-
ment trés mal vu de la compa-
gnie. D'abord, les honoraires
d’une contre-expertise sont de
moins en moins pris en charge
par les contrars multirisques
habitation. Ensuite, Pexpert
d'assuré est souvent dénigré.
« Lassureurraconte qu'ilne aert
a rien, quil va ralentir la proce.
dure, vows prendre des frais, er
que lui-meme diapoae doa meil
leura experes indvpendants »,

decrir un expert guia connu les
deux clienteles. L'expert man
daté par I'assureur est mis i
conwiburiondans ce déemontage.
Certains écopernient d'une penit
lit¢ de 5% dans chaque dossier
ouintervientun expertd'assure,
v plus 3 % d'indemniaarion s
vous évitezr Lexpert d'asaurs ».

Selonles experts mandatés, seul
un assure sur deux fait appe!
a un expert pour défendre ses
interéts dans le cas d'importants
sinistres. Cela lui codte 4.5 %
jusquazou ooo € et % ensuite,
Les deux aboutissent {a plupart
du temps A une ~ vidion parta-
gre = du sinistre. Un accord sur
le montant de I'indemnisation
est trouvé, elle est supéricure de
15 a 30 % a ce qui aurait ée pro-
pose sans expert d'assure, Mais
toucher [z totalite de Vindemni-
sation est souvent long @ trois o
six mois pour undégat des eaux,

.
o i
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L'expertise se faita
distance.

jusqu'd un an pour un incendie.
Des sinistrés 16sés, on en trouve
aussi parmi les automobilistes,
Autietois, lexpert avail mandat
de replacer le véhicule endom-
magé dans 1'état ot il se trou-
vait avant I'accident, au juste
prix, selon les préconisations
du constructeur.

« Ce qui a changé, c’eat que
laasureur ne confie plus aea
misaionas sana donner d'ordre,
explique Jacques Cornut, le pré-
sident du Syndicat national des
experts en automobile. /1 fixe
dea objectifa, cela Aappelle de
Fimmixtion. » 1 pousse un cri
dalarme via une letire ouverte,

envoyde i toutes les compagnies
et mutwvelles. Son constat est
édifiant : ~ Lea ehjecrifs somt
Almples : le cotit de siniatre doit
étre non pas le plea juste, mais
le phus baa. L'expert cat devenu
un “chiffreur”, un négociateur du
moindre cofitsans.se soucierde
la méthode. » Selon ce syndicat,
les assureurs utilisent divers
outils de pression. Certains
modifient e secteur des experts
qui n'atteignent pas leurs objec-
tifs, d'autres réduisenr les hono-
raires, « Parfoia ceat le aiege
ojectable. »

La encore, tout est fait pour
réduire ta facture. D'abord.
la différence de colt horaire
entre un garage agrée et non
agréé atteint 20 % en moyenne.
Ensuite, 'expert se déplace de
moins en moins. Les constats
sur le terrain ne représentent
plus que I moitié des missions

DES REGLES valewr locative du bien. Blie est
PROPORTIONNELLES toujours payse sur jstificatil, ce
DEFAVORASLES qui pose probidme pour les par-
L'assurewr consididre que I'as-  sonnes qui n'ont d'autre chobe,
swé n'a pas versa les primes  pow des raisons pratiquas ou
qui correspondsnt aux risques  financidres, que de loger chez
déclarés. |l va donc réduire  un ami ou un parent.
proportionnalement I'indamni-
sation. La notion de surface 4 LES DA_AIS DE
habitable peut, par exemple, PROCEDURE ALLONGES
&tre interprélée de maniére  Trds souvent, Fassureur cherche
défavorable au sinistré. Une  la responsabiiité d'un tiers, qu
cave, des combles ou encoe  aura parfois son propre expert,
una loggia peuvent 8tre consi-  caqui alonge kes durées da pro-
cérés comme das pidces d'ha-  cadure. Quand I'assureur pré-
bitation ou pas... serve sa posshilté de eeours
ou encome quand 1 attend que
LA PERTE DE JOUISSANCE  |assureur adverse soit d'accomd
PAS TOWOURS i inis-
. sur la chiffrage, (irméndt du sinis

Lorsqu'it est impossible d'occu
per un logament. la perte de
jouissance est basée sur la

tré est un peu vite oublié. Cela
peut aboutr 4 ta fin de

b prise en charge du
raogament, I
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d'expertise, cantre 8o % il y a
encore cing ans. Cest le garagiste
qui prend les photos duvéhicule
endommage. Derricre son ordi-
narteur, l'expert procéde d un
« chiffrage & distance ». Peut-on
toujours établir unrapport sans
failleensebasantsurdesphoros?

LA LIBERTE DE CHOIX DU
GARAGISTE MISE A MAL
Pour les petits accrochages., les
compagnies se passent parfois
des services de Uexpert. Lerépa
rateur évalue lui-meéme les dom-
mages... Lui aussi doit satisfaire
les exigences des assureurs en
« maitrisant » ses cotts. Enfin,
les experts sont incités a éviter
les frais de main-d’ceuvre eninci-
tant a changer les pieces plutet
gu'ales réparer.,

Aprés un sinistre, U'assuré a
désormais la liberté de faire
réparer son véhicule ot bon
lui semble. La loi Hamon éta-
blit méme que I'assurevr doit
le rappeler dans ses contacts
avec le propriétaire du véhicule
accidenté, Cela contrecarre le
modele uitraéconomique mis en
place parles assureurs. Certains
sont tellement contrarics qu'ils
ont somme les experts d'orien-
ter les clients vers les garages
agréés. « Noua entendona que
lassurd soitmis facea la réalito
loraqu'it sadresse a un répara-
teur dont le coiit de répuration
eat éleve. |..] H releve dea prero-
gatives de lexpert en automo-
bile davoir a rechercher I juste
cout de la reparation du dom-
mage -, ont ecrit [a Matmut et
AMF Assurances a l'ensemble de
leurs experts auto, dans une cir
culaire revélee par le site Aprés.
vente-auto.com. Cette injonction
asuscite l'indignation des gara-
gistes indeépendants. < En impo
Aant aux experts de prendre lo
canannimateur final o témoin
de ces calcula comparatifa ot
e, dana cea ('O‘Hdl“l)"“\ sy
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portablement approximativea,
la Marmut montre ainsi que'elle
aouhaite surtour déployer une
cvidente atratégie doarinée a
contrecarrer leaprit et lobjectif
de la loi Hamon, qui vient d'ina-
taurer fe libre cheix du répara:
r('ur‘pw‘ {e COIAOTHEN QLN », a
proteste la Féderation nationale
de Partisanat automobile.

Un assureé sur deux va chez fe
garagiste de son choix, rétorque
t-on flu cdte des assureurs (les
muturlles nont pas donne suite
it nos questions).. Leur téponse
tient en deux points. D'abord.
515 Teconnaissent avoir reduit
les frais liés aux sinistres.
c'est grice a une standardisa
1ion des procedures. Lasuire,
cela n'impligue pas une baisse
tdes services, car un assureur
ne peut prentre le risyue de
leser ses clients sans risquer
sa reputation, dans un contexte
ultra-concurrentiel.

En quelques années
des mitliards

Au tinal, gérer les sinistres 2
I'tconomie porte ses fruits,
Sur fes 19,6 milliards versés
par {es amomobilistes en zo12,
65 % sont repartis en indemni-
sation, selon U'Association tran-
caise de assurance (AFA) qui
regroupe mutuelles et compa-
gnies. En 2009, on atteignait
71 % sur 18,6 milliards de
primes. Méme constat en habi-
tation : 83,5 % des primes nettes
versées en 2009 au titre des
dommages aux biens avaicnt
éte reversees. Ce chitfre n'est
plus gue de y0% en 2013. Dans
le méme temps, les cotisations
habttazionont augmenté de 18 %
entre 20049 et 2012, Ce n'est
plus une double, mais une triple
peine... LIONEL MAUGAIN



