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ACE Seguros:
un caso de impunidad

ucho sc habla en estos aciagos dias de que
uno de los mayores problemas que enfrenta
¢l Estado de derecho en México s, simple v
llanamente, ¢l cumplimiento de la ley.

Sobran ejemplos recientes de como las autoridades fede-
rales, estatales vy municipales que han sido designadas para
hacer cumplir las leyes han renunciado a hacerlo -por razo-
nes politicas ral vez- sin ninguna consecuencia legal sobre
cllos. Es corrupcion en el mds nirido sentido del término.

Pcro no s6lo ha ocurrido con los dmbitos publicos. El otro
dia Victor Manuel Herrera, ¢l director general de Standard
& Poor's, me reganaba en una amistosa conversacion por
ccharle toda la culpa al gobierno en este tema del incumpli-
micnto de la ley v de la corrupcion. Y tiene razon. El cumpli-
miento de la ley es un asunto de todos v en ¢l sector privado
sc cuecen diariamente historias que retratan corrupcion ¢
impunidad, incluso cn asuntos que parecen menores, pero
que forman parte de una cultura generalizada del incumpli-
micnto y de la corrupcion endémica.

Le narro una historia de esas del sector privado. Hace
poco mds de una semana solicité una factura a ACE Seguros
-una aseguradora estadunidense que opera en México desde
1999- por ¢l pago de mis polizas de seguro de gastos mé-
dicos familiares. Se me dijo que la factura se enviaria a mi
correo clectronico en un plazo de cinco dias.

Cumplida aquella fecha, la respuesta telefonica, de algian
opcerador de call center, fue que no se me podia entregar la
factura en la fecha prometida porque ACE Seguros habia
girado la instruccion de entregar la factura hasta el 5 de
diciembre. Y con una disculpa pregrabada se acabo la con-
versacion. Asi que los articulos 29, 83 v 84 del Cadigo Fiscal
dc la Federacion que obliga a las empresas v prestadores de
servicios a entregar facturas de mancra inmediata, simple-
mente son tirados a la basura de un plumazo por una ase-
guradora de gran tamafo que no ofrece una direccion fisica
de atencion al cliente v mucho menos la entrega de facturas
fisicas como lo marca la ley.

Comunicacion
Financiera

El caso de incumplimiento de las leves fiscales mexicanas
por parte de la estadunidense ACE Seguros, que aqui presi-
de Roberto Flores, es grave v me consta porque he sido su
cliente durante los ultimos 14 afos. En todo este tiempo, no
stlo nunca me han enviado una factura a tiempo v en auto-
mitico a cambio de los pagos de las palizas, sino que para
obtener las facturas tienen un muy entrenado proceso de
desaliento telefdnico (la dnica via de contacto) a fin de que
el cliente se canse de pedirlas y abandone el tramite.

El objetivo de ACE Seguros —que he probado una y otra
vez a lo largo de casi década v media- es no entregar factu-
ras a sus clientes: v solo la rozudez periodistica me ha hecho
mantenerme en una aseguradora a la que el cumplimiento
de lalev le importa un bledo.

Y, claro, por i algo faltara en este cuadro de incumpli-
miento e impunidad, en 14 anos no he conocido a ningin
funcionario, ejecutivo o asesor de ACE Seguros, porgue su
maodalidad de operacian con los clientes personas fisicas es
solo la “atencion’ telefonica via alianzas con empresas como
American Express o Liverpool; una coartada para defraudar
a sus clientes cuando se trata de expedir facturas v -por los
bajisimos indices de calidad de servicio con los gque la ha
calificado Condusef- para atender los reclamos de sus ase-
gurados.

Si el cumplimiento de la ley es por partida doble, la pre-
gunta natural es ;v donde estin las autoridades tributarias
del 8AT, que encabeza Aristoteles Nufiez, o de la Comision
MNacional de Seguros v Fianzas, que preside Manuel Aguile-
ra en casns comao éstns?

Mucho se grita desde las tribunas publicas que hay que
cumplir v hacer cumplir las leves, pero hay que empezar por
casns como €stos -como los de ACE Seguros, entre otros- a
los que los ciudadanos se enfrentan v que con toda cara dura
tiran las leyves a la basura.

Ahora si, shablamos de Estado de derecho? @



