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Presente. ":’

La pasante de esta Facultad LUCIA GONZALEZ ALEGRE, con niimero de
cuenta 9252866-6, ha elaborado la tesis denominada “FUNCIONES DE LA
PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR, NECESIDAD DE
DIFUNDIRLAS AL PUBLICO™, bajo la asesoria de! suscrito, la cual a mi juicio
cumple con los requisitos regiamentarios del caso.

En tal virtud considero que dicha tesis estd en aptitud de ser sometida a la
aprobacion de jos sefliores profesores que integran el jurado de su examen
profesional,

Ruego a Usted ordenar 1o conpducenie para que se continuen ios tramites
inherentes para que dichoe pasante presette el examen profesional
correspondiente, en caso de no existir inconveniente para sllo.

Transcribo acuerdo det Consejo de Directores de Seminarios, segun circular
SG/003/98 de la Secretaria General ;

* Ef inferesado deberé iniciar ef rdmite para su ttulacién dentro de ics sefs

meses sigutentes (contades dfa a dia) e aquét en que le ses entregado e!

presente oficio. en ef entendido que transcurrido dicho lapso sin haberio

hecho, caducara fa autorizacién que no podra olorgarse nuevamente sino
en ef caso que el trabajo recepcional conserve su actualidad y siempre que
ia oportuna iniciacitn def rémite para la celebracion del examen have sido
impedida por circunstencia grave, todo Jo cual caefificard la Secretarfa
General de fa Facultad”.
Reiero a Usted las seguridades de mi consideracidn y respeto.

FOR Mi RAZA HABLARA EL ESPIRITU
Et Director del Seminario
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FEDRO NOGUERON CONSUEGRA
Licenciado en Dereche

c.c.p- Lic. Horacio Castetlanos Coutifio.- Director de la Facultad de Derecho.-
presente,
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PROLOGO

Se cita con frecuencia la frase * todos somos consumidores ” para referir que
de un modo u otro formamos parte de un sistema de consumo, en donde imperan
las relaciones contractuales, escritas o verbales, sin que se tenga presente, enfa

mayoria de los casos, los alcances de estos actos juridicos.

A través de la Procuraduria Federat del Consumidor (PROFECO), vy de su
reglamentacion, se pretende poner al alcance de todos los beneficios de la justicia
social, brindando al consumidor asesoria y actuando como su representante ante
proveedores abusivos o faltos de é&tica ; sin embargo, hasta donde, en la practica,
es ¢l proveedor la parte desleal, cud! es el limite en que el consumidor obtiene
satisfaccion a su reclamacidn y, sobre todo, por qué la PROFECO es una instancia

meramente conciliatoria considerando las consecuencias que de esto resuita.

El servicio social prestado por la suscrita se realizé6 en una delegacion de esta
institucidn administrativa, pudiendo observar la contradiccion que la realidad
muestra, ya que , como [os propios consumidores manifiestan, la publicidad que
hace este organismo sobre sus servicios es gque son vastos y efectivos, no
obstante que al acudir a la instancia de referencia, una parte del pdblico
consumidor considera que no obtiene cuantitativa y cualitativamente lo que espera
para resolver su conflicto ; esta es una situacion de hecho que refleja la necesidad
de difundir fas funciones y facultades de la PROFECO, pues la solucion de

reclamaciones que se admiten se basa en la equidad que debe imperar en las




relaciones de consumo , mediante procedimientos idoneos a taf fin, y es el caso
que buen numero de consumidores y proveedores desconocen frealmente ias

diferentes etapas procesales y su procedencia.




INTRODUCCION

Un imperativo social basico en las sociedades contemporaneas es la necesidad
de hacer accesible a todos la justicia, que los derechos de las personas sean
efectivos y no meramente simbolicos. La justicia social presupone el acceso de

todos al erden juridico, aunque no siempre al * sistema legal ™.

Los derechos del consumidor forman parte del Derecho Social, como lo es también
el derecho al trabajo, a la salud, etc. ; y lo son toda vez que se establece una
obligacién positiva a cargo del Estado, en el sentido de crear un mecanismo a
través del cual se puedan * igualar “ las desigualdades en las relaciones de
consumo, pues hoy en dfa, con producciones masivas de productos, publicidad
tambien masiva, aumento de tecnologia y un comercio y consumo a gran escala, el
consumidor se encuentra en desventaja ante productores y distribuidores
poderosos, siendo susceptible de abusos en operaciones comerciales. Por esto se
debe contar con un 6rgano del Estado encargado de vigilar un problema que pasé
de ser particular para convertirse en social, ya que con mayor frecuencia el
fabricante y el comercializador cuentan con mayor posibilidad de determinar las

condiciones del mercado gue los consumidores.

Para que los mecanismos establecidos funcionen es preciso informar al publico
consumidor en general sobre los derechos con los que cuenta, sobre todo aquellos

sectores desprotegidos y carenles de recursos econdmicos suficientes para




adquirir asesoria legal mediante un abogado particular.

El establecimiento de normas es en realidad una respuesta al cambio en la
estructura econdmica, en la que el consumidor no debe quedar en estado de
indefensién ante el empleo de publicidad engafiosa o cualquier otro factor que vaya

en detrimento de las sanas relaciones de consumo.

En México, es por medio de la Procuraduria Federal del Consumidor, y de 1a
legisiacion que en esta materia existe, que se regulan las relaciones enire
proveedores y consumidores procurando se establezcan en términos de equidad;
sin embargo, para que la institucién funcione en toda su magnitud y se haga uso
de sus facultades, es conveniente que la informacion gue posea la persona que
adquiere un bien o servicio sea menos superfluo, a fin de obtener mayor
efectividad en la proteccién que el Estado brinda, bajo las ideas de ia
coadyuvancia que el propio consumidor puede ofrecer y de la presién que éste
haga sobre el 6rgano administrativo para que verdaderamente haga uso de sus
facultades, a fin de constituir, con eslos elementos, una retroalimentacion benéfica

también a Ja institucion.

Definir * Procuraduria ® es algo primario s se pretende conocer las funciones de un
drgano de esta indole ; por lo que el Diccionario Larousse de la Lengua Espafiola
nos define el término como * cargo y oficina del procurador " , y a su vez nos dice
de éste ultimo que “ es la persona que, con habilitacion legal, representa en juicio a

cada una de las partes ‘. Entendido de este modo , Procuraduria Federal del




Consumidor , queda restringido a gue este érgano tiene la representacién legal de

los consumidores dentro de un juicio.



CAPITULO PRIMERO

ANTECEDENTES DE LA PROTECCION AL CONSUMIDOR EN ALGUNOS

PAISES.

A. SUECIA

La palabra ombudsman es un “ vocablo sueco que significa representante,

delegado o mandatario * . *

Esta institucion surgié en 1809 en Suecia, a través de su constitucion y como parte
de la evolucién de la estructura administrativa de'ese pals, originandose por la
necesidad de limitar el absolutismo de los reyes. El Ombudsman, como funcionario
designado por el Parlamento tiene el objetivo de vigitar la actividad de los
tribunales y de las autoridades administrativas , * estas competencias esbozan la
figura det ombudsman (que actualmente esta constituida por tres comisarios) de la
Justicia ; junto a éste se encuentran otros ombudsman : el Ombudsman del

antitrust , el de los consumidores y €l de prensa’. 2

E! ombudsman de los consumidores es nombrado por el Parlamento y debe reunir

las caracteristicas de ser un jurista de irreprochable reputacion, que cuente con la

! Instituto de Investigaciones Juridicas, DICCIONARIO JURIDICO MEXICANO, Ed. Porriia, S.A.,
p. 2268,



confianza de los consumidores, durando en este cargo cuatro afos prorrogables.
La funcidén a desempeiiar es aplicar un control sobre las relaciones de consumg,
evitande la publicidad v practicas comerciales lesivas, asi como verificar que los
contratos mercantiles no contengan clausulas o condiciones contrarias a la
legislacion. Sin embargo, no sdlo cuenta con funciones de control, sino también de
investigacién y judiciales. La investigacién procede cuando e! pablico consumidor
informa de las irregularidades en la operaciones celebradas entre consumidores y
proveedores, considerando que, para el caso de que no se suspendan estas
iregularidades, el Ombudsman de los Consumidores puede solicitar la intervencion
de la “ Corte del Mercado * para que ésta emita una disposicidn tendiente a

suspender las practicas comerciales perjudiciales.

El fin Gitimo del Ombudsman de {os Consumidores, como institucion, es Ia de evitar

un proceso contencioso inutil, pudiendo actuar de oficio o a peticion de parte.

“ En la legislacién nordica se frabaja con un concepto particular del consumidor
determinado positivamente. Desde una perspectiva econdmica podria considerarse
como consumidores incluso a los comercianies en lo que se refiere a sus
actividades compradoras, sin embargo las transacciones intemas entre personas
fisicas y las transacciones internas entre comerciantes caen fuera de la legislacién

de proteccion al consumidor.” *

2 Jorge A, Sanchez Cordero Davila, LA PROTECCION DEL CONSUMIDOR, Ed. UNAM, p. 37.
3 Ibidemn, pag. 119.



En Suecia , las sanciones que aplica la Secretaria del Ombudsman del
Consumidor consisten en prohibiciones y mandatos. Las prohibiciones no las
notifica este ente publico de proteccion al consumidor, sino el Tribunal del
Mercado, mismo que estd compuesto por juristas y miembros de las
organizaciones de consumidores, comerciantes e industriales. Como complemento
al ente del Ombudsman del Consumidor, existe una legislacién para la instruccién
simplificada de disputas de caracter menor, pudiendo presentarse el consumidor
sin representante legal y los jueces ie ofrecen la ayuda acliva en lo que respecta a

procedimiento.

B. FRANCIA

Francia cuenta con estructuras bésicas que tutelan los derechos de los

consumidores, y son ;

a) El Ministerio de Agricultura, dedicado al control de calidad en esta area, que
se encuentra en estrecha relacién con la salud pablica y por 1o tanto, combate el

fraude que se cometa contra el derecho de los consumidores. Este Ministerio  se
articula en departamentos regionales o locales ; trabaja con equipos de
intervencién para el control de mercancia, y con institutos de investigacion

estatales y privados *. * Al identificar la infraccion, los agentes estan autorizados

4 Ibidem, pag. 24-25.



para destruir proguctos, evitando asi su distribucién.

b) El Instituto Nacional del Consumo, previsto en el articulo 22 de la Loi des
Finances (1966), esta regulado por una ley dictada en 1967 en la que se definen
sus funciones, y cuyo objetivo consiste en proteger y promover una colaboracion
entre consumidores, productores y poderes publicos, siendo dependiente del

Ministeric de Economia y Finanzas.

El Consejo de Administracion estd compuesto por 23 miembros, 12 en
representacion de los consumidores ( organismos familiares, cooperativas, uniones
de consumidores), 6 en representacién de los responsables econdémicos (en los
sectores del comercio, la publicidad, la pesca, la agricultura, ia industria y la
pesca), 5 en representacion de los poderes pablicos ( agricultura, industria,
informacién, relaciones sociales y educacién nacional ).

E! director del Instituto es nombrado por el Ministerio de Economia y Finanzas .

El control estatal es visible en tanto que el director del Instituto es nombrado por

una autoridad del Ministerio de Economia y de Finanzas.
Este Instituto atiende las reclamaciones presentadas por consumidores o
distribuidores de bienes y servicios, contando también con facultades de

investigacién y control sobre la calidad de los mismos.

¢) Ademas de los organismos anteriores, del Ministerio de Economia y Finanzas

dependen la Secretaria del Consejo Nacional del Consumo, la Direccién General



de las Competencias y los Precios (informando al consumidor sobre estos rubros),
la Coordinacion de Programas de Television {que regula la publicidad). Posee
también una Ley sobre Crédito al Consumo, que contiene disposiciones relativas a
la identidad de las partes en las operaciones de crédito, el monto del mismo, et

impuesto globat a pagar, 1a suma total incluyendo intereses, etc.

C. ESTADOS UNIDOS DE AMERICA

* E{ movimiento de los consumidores fue introducido en Europa desde los
Estado Unidos, donde se origind en 1928 con la fundacién de una organizacion
conocida como ‘Consumer Union’ *.° Esta Unién de Consumidores fue creada por
un ingeniero y un economista, quienes crefan que el pablico en general debia tener
acceso a resultados comparativos que de los productos de consumo obtuviera el
gobiemo al someterlos a pruebas comparativas. Los mencionados resuftados
fueron publicados en algo llamado "Consumer Report®, que era en realidad una
guia para que los consumidores miembros de esta unién estuvieran en aptitud de
escoger el bien que mejor satisficiera sus necesidades.

Hacia 1960 se promuiga un Céodigo Comercial Uniforme que define las obligaciones
de calidad del vendedor e introduce una ampliacién en la demanda, para aquelios

con poder de demandar, si habian sido dafiados por la incapacidad del vendedor

3 Ibidem, pag. 28.
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para proveer un bien o servicio dentro de los estandares deseados. Segun este
codigo se puede iniciar una demanda por negligencia, ias que se basan en una
garantia otorgada y no cumplida y las de estricta responsabilidad ; es decir, se
puede enjuiciar a cualquiera en la cadena distributiva dei producto en particular
que se haya en el negocic de venta { al vendedor directo o distribuidor, al
proveedor al por mayor, al fabricante original, y aun al proveedor de la materia

prima defectuosa).

* Para el consumidor individual, en Estados Unidos, la posibilidad cada vez mayor
de obtener del fabricante de un producto con el cual se ha perjudicado, es una
cuestion de satisfaccion. Como juristas, a veces estamos tan preocupados con los
lineamientos de las doctrinas legales, y con los mecanismos del manejo de los
reclamos de responsabilidad del producto en las cortes, que perdemos la
perspectiva de las metas finales de la sociedad en este terreno ." 6

En 1972 se fundd la Comisidn de Seguridad de los Productos del Consumo, bajo la
teorfa de que el consumidor tiene derecho a ser protegido en contra de los abusos

en las relaciones de consumao.

D. ESTADOS UNIDOS MEXICANOS.

Nuestro pais es el segundo de América Latina, después de Venezuela (1974),

5 lbigem, pag. 301-302.
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que expide una ley de proteccidn al consumidor. Esta tutela de los derechos del
consumidor pertenece al Derecho Social, al igual que las relaciones obrero-
patronales, en virtud de las desigualdades en gue éstas se presentan y, es bajo
esta premisa, que se crea un organo de perteneciente a la Administracion Plblica
con facultades especificas que tendientes a equilibrar al mas débil (el consumidor)

con su contraparte (el proveedor), constituyendo la proteccién social.

El articulo 28 de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, que
prohibe fa existencia de monopolios y las practicas monopdlicas, establece

también en su parrafo tercero que :

* Las leyes fijaran bases para que se sefialen precios maximos o productos que se
consideren necesarios para la economia nacional o el consumo popular, asi como
para imponer modalfidades a la distribucién de esos articulos a fin de evitar
intermediaciones innecesarias 0 excesivas que provoquen insuficiencia en el
abasto, asi como alza de precios. LA LEY PROTEGERA A LOS CONSUMIDORES
Y PROPICIARA SU ORGANIZACION PARA EL MEJOR CUIDADO DE SUS

INTERESES. * 7

* La Ley Federal de Proteccion al Consumidor, aprobada el 18 de diciembre de
1975 entra en vigor el 5 de febrero de 1976 y define al consumidor como aquel que

contrate, para su utilizacién, la adquisicién, uso o disfrute de bienes o la prestacion

7 CONSTITUCION POLITICA DE LOS ESTADOS UNIDOS MEXICANOS | Ed. Prisma , 1998, pag.
19.
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de servicios ; con excepcion de los servicios profesionales y los que se prestan en

virtud de un contrato o relacién de trabajo (art. 3°)." ®

£! proyecto de ley se presenté como una politica destinada a ia proteccion de las
mayorias, de aque! consumidor que no tiene facil acceso a los tribunales por io

oneroso que resulta con frecuencia.

* Durante 1973 y 1974, se presentd una agudizacidon de fa problematica
inflacionaria del pais, ante esta circunstancia que afectaba cada vez con mayor
intensidad a la poblacion de bajos ingresos, los trabajadores, a través de la C.T.M,,
la C.R.O.C. vy el Congreso del Trabajo, principalmente, solicitan al Lic. Luis
Echeverria Alvarez {a creacion de tres instituciones para proteger el salario de los

trabajadores.”

* Como consecuencia de las justificadas peticiones obreras, surgieron en ese
orden FONACOT, CONAMPROS vy finalmemnte la Ley Federal de Proleccion al
Consumidor, con sus instituciones de orientacién y proteccion : el Instituto Nacional
del Consumidor y la Procuraduria Federa! del Consumidor. Fue el propio sector el

que logro la aprobacion del proyecto y su presentacion al presidente.” 9

8 Instituto de Investigaciones Juridicas, DICCIONARIO JURIDICO MEXICANO, Ed. Porria, S.A.,
1994, pag,. 681.

9 REVISTA DEL CONSUMIDOR, No. 108, Febrero de 1986, pags. 4 -5.
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Cabe sedfialar que el Instituto MNacional del Consumidor se fusiond con la
Procuraduria Federal del Consumidor en 1993, ya que el 24 de diciembre de 1992
se publica 1a * nueva ° Ley Federal de Proteccién al Consumidor en ja que
desaparece fa Instituto Nacional del Consumidor, otorgandole a la Procuraduria
Federal del Consumidor las facuitades que éste tenia seguin los articulos 3° y 4°
transitorios del ordenamiento vigente, del cual se transcribe, textualmente, la
exposicidn de molivos de la iniciativa de ley , enviada por el Presidente de los
Estados Unidos Mexicanos, C. Lic. Caros Salinas de Gortari al Congreso de la

Unién para su aprobacién el dia 25 de noviembre de 1992

“ En {os Ultimos afos México ha crecido no sdlo en términos cuantitativos sino en
complejidad. La aparente homogeneidad de la sociedad ha cedide su lugar a una

extraordinaria pluralidad en sus refaciones.”

*La existencia de un México plural en los ambitos social, productive y cultural
refleja no sélo un nivel asimétrico de desarrollo sino que expresa, cabalmente, un
vasto universo de problemas. Mientras por un lado existen sectores profundamente
arraigados en concepciones y practicas ancestrales, existen otros gque apuntan
hacia cambios trascendentales. Ambas caras integran la sociedad mexicana y
cada una de ellas contiene en su interior estructuras, preocupaciones y

aspiraciones especificas que, sumadas, conforman nuestra identidad.”

“La estructura social del pais es excepcionalmente dindmica. Su potencial

organizativo se incrementa cada dia: los grupos tienden, desde sus propios
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espacios, hacia el establecimiento de formas de organizacidn y participacion que
les permitan incorporarse a la toma de decisiones basicas para resolver sus

problemas de manera directa y oportuna.”

“L.a modemizacion de la vida nacional trae consigo la necesidad de establecer un
nuevo tipo de relaciones entre el Estado y la Sociedad. La dinamica de las
transformaciones conduce hacia una mayor presencia ciudadana en las tareas de
gobierno. De zhi que la creacién de canales permanentes de comunicacion entre

las instituciones y la sociedad sea una preocupacion de la mayor importancia.”

* Los cambios que hemos experimentado, han hecho evidente que las relaciones
entre las naciones muestran una mayor interdependencia. Por ello, la comprensién
de los problemas requiere de nuevos instrumentos y métodos de aproximacion a la
realidad, que permitan apreciar el contexto general de! pais, atendiendo

primordialmente a sus condiciones concretas.”

" México no ha sido ajenc a la influencia de los acontecimientos que sacuden al
mundo. Las tendencias en favor de la apertura de las economias, €l uso cada vez
mas recurrente y especializado de los medios de comunicacion, 1a aplicacion de los
avances cientificos y tecnologicos en el quehacer productive 0 en los procesos de
globalizacién, tienen un impacto directoc sobre la vida nacional, cuyas

consecuencias no podemos conocer en detalle ni a profundidad .*

* Dentro de !as diversas concepciones del desarrollo, el fortalecimiento del
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mercado es una de las tendencias mas sobresalientes: crear ambitos econdmicos
regidos por criterios de equidad que alejen el riesgo de intercambios desiguates, es

hoy una de las mayores aspiraciones en el concierto mundial .°

" La insercién de México en este contexto debe realizarse atendiendo de manera
simultanea, viejos rezagos estructurales y los desafios que la realidad actual
plantea. Ei Estado debe formar estructuras que si bien en su momento
respondieron a situaciones especificas, la realidad contemporanea empieza a

hacerlas obsoletas e inadecuadas para cumplir sus finalidades criginales.”

“ En el mundo moderno, empieza a hacerse cada vez mas evidente que las
instituciones no pueden asumir plenamente el trabajo de las comunidades ni
suplantar sus intereses, creatividad o sentido productivo. E! reto no solo es hacer
mas eficiente su capacidad de rectoria sino salir al encuentro de la dindmica social

del pais, anticipandose y siendo participe de los cambios.”

“ Por ello, el Estado se ha propuesto crear instituciones mas agiles y cercanas a la
sociedad. La nueva realidad mexicana exige a los organismos publicos actitudes
que permitan al conjunto social participar, de manera permanente y

correspondiente, en las tareas de gobierno.”

* La presente iniciativa que se somete a la consideracion de este H, Congreso de
la Unién, propone fa expedicién de una nueva Ley Federal de Proteccion al

Consumidor que el Ejecutivo a mi cargo estima de gran importancia para promover
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y proteger los derechos del consumidor y lograr una mayor equidad en las

relaciones de consumo en el pais.”

“ La presente iniciativa se inscribe en el marco de nuestro derecho social, gue
tiene su raiz en el mandato del Constituyente de 1917, Es deber de nuestra
generacion velar porque la actividad del consumo se rija mediante principios de
equidad que aseguren la concordancia entre el crecimiento econémico y ia justicia
social. Para ello, es indispensable proteger los derechos e intereses de los

consumidores. ¢

“ Asimismo, el Estado esta obligado a modificar su propio marco juridico, a fin de
dotar a sus instituciones de facultades que las coloquen en posibilidades de

integrarse en una sociedad y en realidades internas e internacionales previsibles.”

* Tanto la expansibn de la actividad productiva como los procesos de
desregutacion y apertura de nuestra eccnomia, tienen un impacto directo sobre las
relaciones de consumo, que se manifiesta en el mercado y, por ello mismo, es la

necesidad de ordenario.”

* La naturaleza de las relaciones de intercambio expresa la compleja estructura
social de México. El consumo, si bien es un fendmeno universal, adquiere, en la

practica, un nimero insospechado de particularidades.”

* Si antafio un ama de casa, un profesionista o cualquier integrante de ta sociedad
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se definia por una forma especifica de consumo, actualmente esto ya no es
posible. Se han multiplicado las relaciones de consumo y ya no admiten
consumidores unitarios. En un sentido amplio y general, se trasciende cada dia la
clasificacién por nivel de ingreso o adscripcion a grupos sociales no permeables. Al
crecer la complejidad social, se incrementan, por consiguiente, las modalidades y

significados del consumo.”

* Estas actividades expresan también nuestro propio modelo cultural, junto a la
subsistencia de las mas afejadas formas de comercializacién, el mercado
mexicano incluye una gran cantidad de mecanismos de consumo, entre los que
figuran algunos tan novedosos de bienes y servicios como son las tarjetas de
crédito. La evolucion previsible de las tendencias econdmicas permite anticipar el
surgimiento de formas inéditas de compra-venta que se sumaran a las ya
existentes, con lo que ia actividad comercial continuard modificandose. Del mismo
modo, el universo de los bienes y servicios que se ofrecen en el mercado se
incrementa notablemente. Hoy, la expansidn del mercado no parece tener limites.
En este sentido, el riesgo para los sectores de la poblacion mas desprotegidos es
mayor y, con tal motivo, las instituciones orientadas hacia la rectoria en las
relaciones de consumo deben acercarse mas a la demanda de esos

consumidores.”

" Por otra parte, la perspectiva de establecer una zona de libre comercio en
América del Norte exige 1a introduccién de patrones y normas de eficiencia, calidad

y competitividad al mas alto nivel internacional. £I panorama regionai permite
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suponer una nueva dimensién de los intercambios que modificara las relaciones de

consumo en el pais.”

“ Frente a esta situacion, la existencia de los precios oficiales reduce su peso e
importancia como estrategia para el ordenamiento de! mercado. Las nuevas
circunstancias obligan a buscar mecanismos que, sin inhibir la accién de los a
particulares, permitan orientar la actividad de proveedores y consumidores hacia

una evolucion previsible de la actividad comercial.”

“ La investigacion acerca de la calidad de los bienes y servicios, asi como su
comportamiento en el mercado, tiene que orientar a los proveedores y
consumidores respecto de las normas de calidad y competitividad que exige el

nuevo contexto nacional e internacionat.”

* Este proceso debe impulsar cambios que modifiqguen la ubicacion de las
instituciones en las relaciones de consumo, permitiéndoles asumir una nueva
orientacién que privilegie, con la participacion activa de la poblacion, las

actividades de caracter preventivo.”

* En el pasado, con la creacion de la Procuraduria Federal del Consumidor y el
Instituto Nacional del Consumidor se pretendid que las dos instituciones,
separadamente, atendieran una demanda social abundante y heterogénea. Con tal
proposito, a una se le doté de autoridad y a la otra de facultades informativas para

una indispensable interlocucién social.”
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* Ambos organismos ha demostrado una gran efectividad en cuanto al desempefio
de sus funciones. Tan sélo en este afo la Procuraduria Federal del Consumidor
otorgd alrededor de 347 mil asesorias, atendid 310 mil quejas y denuncias, resolvié
a favor del consumidor casi 184 mil asunlos y recuperd 333,400 mitlones de pesos
en beneficto de los consumidores  afectados; emiti® 3,200 resoluciones
administrativas e impuso 2,317 sanciones econdmicas por 7,450 millones de
pesos. Ademas constituyd 3,042 comités de defeﬁsa y proteccion de los
consumidores. Por su parte, el Instituto Nacional del Consumidor realizé 697
investigaciones, estudios y pruebas de calidad de productos de consume
generalizado, impartié 10,571 cursos y conferencias sobre temas relacionados con

el consumo, y transmitié a nivel nacional mil mensajes y programas.”

“ En las actuales circunstancias, la necesidad original de contar con dos
organismos para atender las necesidades de los consumidores se ha convertido, a
poco mas de tres lustros de su creacidn, en un riesgo de duplicacién de instancias
administrativas que dificulta al Estade la posibilidad de solucionar los

requerimientos de la poblacién consumidora.”

" Por ello, la presente iniciativa propone fusionar ambas instituciones en una nueva
Procuraduria Federal del Consumidor, que fortalezca su presencia en la sociedad

y atienda eficaz y oportunamente a la poblacién.”

* Nuestro pais requiere un organismo dindmico que afronte los problemas, que

cuente con la flexibitidad suficiente para anticipar y ser paricipe de ios cambios,
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que fortalezca su vocacion federal mediante la desconcentracion y especializacidon
de sus actividades y que abra espacios de participacitn al conjunto social, para

que éste incida en la definicidn y desarrolio de sus tareas.”

* La presente iniciativa pretende adaptar la legislacién relativa ala proteccién al
consumidor a la dinamica actual del pais, recogiendo las experiencias de la
legisiacion vigente e incorporando una normatividad que permita ampliar sy propio

ambito de accion.”

* La iniciativa define las atribuciones y funciones de las autoridades competentes
en la materia y busca simplificar tramites y procedimientos para la aplicacién de

sus distintas disposiciones.”

* El proyecto de una nueva ley ha sido ordenado en quince capitulos, cada unc de
los cuales aborda diferentes aspectos de las relaciones de consumo. Esta
estructura def ordenamiento constituye por si misma una gran ventaja, pues en la
iey que se abrogaria, las disposiciones se encuentran dispersas, lo que dificulta su

conocimiento y aplicacién.”
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CAPITULO SEGUNDO

LINEAMIENTOS GENERALES DE LA PROCURADURIA FEDERAL DEL
CONSUMIDOR Y DE LA LEY FEDERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR.

A. NATURALEZA  JURIDICA DE LA PROCURADURIA FEDERAL DEL

CONSUMIDOR.

Para determinar ia naturaleza juridica de la Procuraduria Federal del

Consumidor es preciso citar algunas disposiciones legales, tales como :

ARTICULO 90 CONSTITUCIONAL : * La Administracién Puoblica Federal sera
centralizada y paraestatal conforme a ia Ley Organica que éxpida el Congreso,
que distribuird los negocios del orden administrativo de la federacion que estarén a
cargo de las Secretarias de Estado y Departamentos Administrativos y definira ias
bases generales de creacién de las entidades paraestatales y la intervencién del

Ejecutivo Federal en su operacién.
Las leyes determinaran las relaciones entre las entidades paraestatales y el
Ejecutivo Federal, o entre éstas y las Secretarias de Estado y Deparlamento

Administrativos.”

ARTICULO 89 CONSTITUCIONAL: “ Son facuitades y obligaciones del Presidente,
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Fracc. |- Promulgar y ejecutar las leyes que expida el Congreso de la Unién,

proveyendo en ia esfera administrativa su exacta observancia. *

ARTICULO 45 DE LA LEY ORGANICA DE LA ADMINISTRACION PUBLICA
FEDERAL : “ Son organismos descentralizados !as entidades creadas por ley o por
decreto del Congreso de la Unidn o por decreto del Ejecutivo Federal, con
personalidad juridica y patrimonio propios, cualquiera que sea la estructura legal

que adopten.”

ARTICULO 48 DE LA LEY ORGANICA DE LA ADMINISTRACION PUBLICA
FEDERAL : * A fin de que se pueda llevar a efecto la intervencion que, conforme a
las leyes, corresponde al Ejecutivo Federal en ta operacién de las entidades de la
Administracion Pablica Paraestatal, el Presidente de la Republica las agrupara en
sectores definidos, considerando el objeto de cada una de dichas entidades en
retacion con la esfera de competencia que esta y otras leyes atribuyen a las

Secretarias de Estado y Departamentos Administrativos.”

La Procuraduria Federal del Consumidor es un organismo descentralizado cuya
fundamentacién constitucional se encuentra en el articulo 28 de nuestra Ley
Fundamental { como quedd establecido en el capitulo anterior ), bajo la estructura
que define el articulo S0 constitucional, que establece que la Administracion
Publica Federal serd centralizada o paraestatal ; cabe mencionar que esta vitima
denominacién comprende a los organismos descentralizados, las empresas de

participacion estatal que adopten esta forma, las instiluciones nacionales de
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crédito, de seguros y fianzas y los fideicomisos pulblicos, segun el articuto tercero
de la Ley Organica de la Administracion Pablica Federal ; corespondiendo a

nuestro estudic solamente los organismos descentralizados.

Actualmente, * la descentralizacion administrativa representa una corriente gue dia
a dia va tomando mayor incremento en los Estados contemporaneos y que en
términos generales consiste en confiar algunas actividades administrativas a
érganos que guardan con la administracién centralizada una relacién diversa de la
de jerarquia, pero sin que dejen de existir respecto de ellas facultades
indispensables para conservar la unidad del Poder.” *° Es decir, descentralizar no
es independizar, sino solamente dejar o atenuar la jerarquia administrativa,

conservando el poder central limitadas facultades de vigilancia y control.” '

Esta descentralizacién puede adoptar fres modalidades diferentes para la gestion
independiente de determinados intereses colectivos, que son: a) descentralizacién
por servicio ; b) descentralizacion por colaboracidn, y ¢) descentralizacion por

regidn.

* En la doctrina mexicana se aceptan en general dos clases de descentratizacion
administrativa : por servicio y por region; la primera caracterizada por organismos

creados ex profeso para prestar determinados servicios puoblicos (Comision

"% Fraga, Gabino, DERECHO ADMINISTRATIVO, Ed, Porrta, S.A., 24 ed., pag. 199

" Serra Rojas,Andrés, DERECHO ADMINISTRATIVO, Tomo |, Ed. Porriia, S. A,  pag. 473
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Federal de Electricidad, Ferrocarriles Nacionales de México, Instituto Mexicano del
Seguro Social, Universidad Nacional Auténoma de México, etc.) y ta segunda, por
organismos instituidos para atender y satisfacer las necesidades poblicas de una
region, como es el municipio. Por nuestra organizacién juridico-politica de
gobierno, se impone referirse a tres entes : federacion, estados y municipios, estos

Gltimos son mas bien un caso de descentralizacion politica y no administrativa.”

La PROFECO fue creada por decreto del Ejecutivo Federal aprobado en diciembre
de 1975 bajo la estructura de una organismo descentralizado que, desde luego,
cuenta con las caracteristicas propias de estos entes en tanto que realizan una
funcidn administrativa especifica, sin que dependa jerarquicamente de un drgano
central, existiendo tutela por parte de! Estado, sobre su actuacién a través de la
Secretaria de Comercio y Fomento Industrial, en la que se encuentra agrupada y
mantiene intima relacion con ésta, al establecerse que, dentro de las facultades de
PROFECO se encuentra el vigilar el cumplimiento de 'as normas oficiales

mexicanas que expida la secretaria en comento. ”

Otro punto perinente de expresar es gue l|a regulacion juridica de esta
Procuraduria queda fuera de las disposiciones contenidas en la Ley Federal de
Entidades Paraestatales, conforme lo dispone el articulo tercero de este

ordenamiento legal debido a sus objetivos y a la naturaleza de sus funciones,

12 Instituto de Investigaciones Juridicas, op.cit., p4g. 1084 -1085.

13 Articulo tercero de ta Ley Federal de Proteccitn a! Consumidor.
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mismas que se basan en el servicio social que presta de conformidad con el
articulo 20 de la Ley Federal del Consumidor. Pero ia propia Ley Federal de
Proteccién al Consumidor nos define a PROFECO en el Titulo Tercero dentro de

sus articulos 20, 21, 22, 23 de la siguiente forma :

- Es un organismo descentralizado de servicio social {art. 20), encargado de
promaover y proteger tos derechos e intereses del consumidor y procurar la equidad

en la relaciones entre proveedores y consumidores.

- Cuenta con personalidad juridica propia, entendiendo por ésta, el atributo de la
persona en virtud de la cual se le considera centro de imputacidn de normas
juridicas o sujeto de derechos y obligaciones ; es decir, tiene la idoneidad para ser
sujeto de derechos y obligaciones. Esta es distinta de la del Estado, conforme lo

dispone el articulo 25 del Cédigo Civil para el Distrito Federal .

- Tiene patrimonic propio, pues posee un conjunto de bienes, cargas y
obligaciones susceptibles de apreciacién pecuniaria ; esto engloba el conjunto de
bienes a través de los cuales la Procuraduria puede funcionar. Comprende io que
contablemente se llama activo : los inmuebles de su propiedad, los vehiculos,
equipc y mobiliarios derechos reales (sobre cosas) y personales (para exigirlos
ante otra perscna) ; y el pasive : obligaciones, créditos por cubrir, etc....; los

recursos que directamente le asigne el Presupuesto de Egresos de la
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Federacién' ; los recursos que ie aporten las dependencias y entidades de la
administracion publica federal, estatal y municipal ; y los demas bienes que

adquiera por cualquier otro titulo legal (art. 23).

- Se fe ha designado un domicilio, el cual se encuentra ubicado en la Ciudad de
México {art. 21) ; no obstante que cuenta con delegaciones en otras entidades
federativas, de tal manera que para el despacho de los asuntos a cargo de la
PROFECO se organizara de manera desconcentrada, contando con oficinas
centrales, delegaciones, subdelegaciones y deméas unidades administrativas que
estime convenientes ( art. 22 de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor y art.

3° del Reglamento de la Procuradurfa Federal del Consumidor } .

- Sus funciones son las comespondientes a una autoridad administrativa, es decir,
emite actos unilaterales, imperativos y coercibles, en ejercicio de las atribuciones
que le confiere la Ley Federal de Proteccion al Consumidor. Son unilaterales pues
por una facultad otorgada, por ley, al Srgano administrativo emitiendo el acto sin la
intervencién de la opinién o voluntad del gobernado ; son imperativos porque se

expresan como un mandato, come una orden ; y por Oitimo son coercibles * ya que

" . En la Ley Organica de la Administracién Publica Federal se establece la facullad de!
presidente de la Republica para agrupar a las entidades de la administracion pablica paraestata
por sectores definidos, considerando el objeto de cada una de dichas entidades en relacién con la
esfera de compelencia de las secretarias de estado y depariamentos administrativos ( art. 48). En
ajercicio de esa facultad, et Presidente de la Repiblica ha emitido diversos acuerdos para ordenar
dicho agrupamiento (o sectorizacién como también se le ilama). El ditimo acuerdo presidencial fue
publicado er &l D.O.F, del 3 de sepliembre de 1982, y en él se sefiala que la Procuraduria Federal
det Consumidor se agrupa dentro de! sector que corresponde a la Secretaria de Comercio (articulo
Gnico inciso g)." Ref: Ovalle Favela, José, COMENTARIOS A LA LEY FEDERAL DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR, Ed. McGraw Hill, 2° ed., pag. 53.
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permiten hacerlos valer por la autoridad en los casos en que no son cumplidos o

respetados voluntariamente.” **

- Su estructura interna esta regida por su reglamento interior, el cual fue publicado
en el Diario Oficial de la Federacion del 23 de agosto de 1994. Ademdis de
establecer las facultades del director o coordinador de cada unidad administrativa
especifica la funcidn de cada unidad, las cuales se listan a continuacién a modo de

referencia ;

* Articulo 4°.- La Procuraduria contara con las siguientes unidades administrativas:

I.- Oficina det Procurador ;

IL.-  Subprocuraduria de Servicios al Consumidor ;

.- Subprocuraduria de Verficacion y Vigilancia ;

IV.-  Subprocuraduria Jurfdica ;

V.-  Coordinacion General de Investigacién y Divulgacién ;
VI- Coordinacion General de Administracién ;

VIL.- Unidad de Programas del Sector Social ;

VIi.- Contraloria Interna ;

IX.- Unidad de Comunicacion Social ;

X.-  Direccidon General de Coordinacion de Delegaciones ;

Xl.-  Direccién General de Quejas y Conciliacion ;

15 e Pina, Rafael. DICCIONARIO DE DERECHO, Ed. Porriia, S. A., 17 ed. pag. 162.
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XHl.- Direccién General de Arbitraje y Resoluciones ;

Xill.- Direccion General de Organizaciéon de Consumidores ;
XIV.- Direccion General de Verificacion y Vigilancia ;

XV.- Direccibn General de Andlisis de Practicas Comerciales ;
XVI.- Direccién Juridica Consultiva ;

XVil.- Direccién General de lo Contencioso y de Recursos ;
XVIil.- Coordinacién de Investigacién ;

XIX.- Coordinacion de Publicaciones ;

XX.- Coordinacién de Radio y Televisidn ;

XXl.- Coordinacién de Educacién para el Consumo ;

XXI1.- Direccién General de Programacion, Organizacién y Presupuesto |
XXIl|.- Direccidon General de Recursos Humanos y Materiales, y

XXIV.-Delegaciones.

La Procuraduria también contara con directores de area, subdirectores, jefes de
departamento, subjefes de departamento, jefes de oficina, jefes de seccién, jefes
de mesas, conciliadores, secretarios arbitrales, dictaminadores, inspectores,
verificadores, ejecutores, notificadores, peritos, promotores, instructores y demés

servidores publicos que determine el Procurador.”
- Por ditimo, su ambito territorial, entendido como un espacio delimitado, es federal

por lo que la Ley Federal de Proteccion al Consumidor es de observancia en toda

la Replblica como lo establece el articulo primero de la ley en cita.
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B. ALGUNAS ATRIBUCIONES DE LA PROCURADURIA FEDERAL DEL

CONSUMIDOR.

Toda vez que la finalidad de ta presente tesis es la de dar a conocer al piblico,
con mayor amplitud, las facultades de PROFECO, se estudiaran las gue brinden

mejor perspectiva atHl al consumidor.

Los articulos 24, 35, 44, de la Ley Federal de Proteccidn al Consumidor enumera

las atribuciones de la PROFECO, citando aqui las siguientes :

La fraccion | del articulo 24 de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor , sefiala
la funcién primordial de la Procuraduria, expresando que debe promover y proteger
los derechos del consumidor y procurar la equidad y seguridad juridica en las
relaciones entre proveedores y consumidores ; esto en concordancia con los

articulos I° y 3° que establecen los objetivos de 1a ley de la materia.

La representacion de los intereses de los consumidores (fracciones 1l y ili) es una
facultad discrecional de la PROFECO, al iniciar el ejercicio de las acciones
individuales o de grupo para obtener de los tribunales competentes !a sentencia
que declare que una o varias personas han realizado una conducta que ha
ocasionado dafios y perjuicios a dichos consumidores, y por lo tanto procede la
reparacién en via incidental a los interesados que acrediten su calidad de
perjudicados. Las acciones de grupo estan reguladas por el articulo 26 de la ley de

la materia, iegitimando también a la Procuraduria para obtener &l mandamiento



correspondiente para impedir, suspender o maodificar las realizacién de conductas
que afecten a los consumidores ocasiondndoles dafios. Se ejercitaran acciones
previo andlisis de su procedencia y, al ser una facultad discrecional, PROFECO
esta en aptitud de llevaria 2 cabo o no ; en la realidad y en comparacién con el
numero de reclamaciones tan elevado gue ingresan a este organismo, no es muy
frecuente que se manifieste |a representacion, sin embargo, es una facultad que

existe.

La publicidad, como medio masivo de divuigar informacién sobre productos o
servicios, debe ser veraz, comprobable y exentos de textos o didlogos que
induzcan a error, como lo dispone el articulo 32 de la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor; al respecto PROFECO tiene como facultades la de ordenar al
proveedor que suspenda la publicidad que viole |a ley de referencia; puede ordenar
que se reatice la publicidad correctiva en la forma que estime suficiente; e incluso
puede imponer las sanciones que corresponda, en términos de ley, para lo cual
debera de otorgarse la garantia de audiencia a través del articulo 123, con el cual
se inicia el procedimiento por infracciones a la ley en comento, otorgandose un
periodo para el ofrecimiento de pruebas que estime pertinente el supuesto
infractor, esta medida tiene el caracter de preventivo a fin de evitar que se continle
con la publicidad que perjudique a! consumidor en general ( art. 35 Ley Federal de

Proteccién al Consumidor ).

Para el mejor conocimiento de los bienes y servicios que se ofrecen en el mercado,

la PROFECO tiene como facultad la de recopilar, elaborar, procesar y divulgar la
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informacién que permita al consumidor estar en aptitud de decidir qué es lo que
mas le conviene. A este respecto realiza investigaciones técnicas y objetivas con el
fin de publicar los resultados para conocimiento del publico. (art. 24 Fracc. IVy Xy
art. 44). Incluso existen programas de temas especificos, como es el caso det
Programa de Mejoramiento en la Cafidad de Bienes y Servicios (PROMECABISE),
aln vigente dentro de la institucidn, mediante el cual se logra un acercamiento
entre la Procuraduria Federal det Consumidor y los proveedores con mayor
nimero de quejas ante ésta, con el fin de invitar a mejorar los servicios que
prestan al pablico consumidor en general, informandoles de los lineamientos que
han de seguir para lograr calidad tendiente a la excelencia de los servicios y
productos que ofrecen, independientemente de que esto les retribuya en una mejor
imagen comercial, se logre también reducir sustancialmente las reclamaciones
que se interponen en contra de elios por la mala calidad de los servicios prestados.
Existen también algunos convenios celebrados entre PROFECO y algunos
proveedores con el fin de conciliar en forma inmediata y via telefonica cuando se
presenta una reclamacién en contra de ellos, por lo que deben designar a una
persona especifica de su empresa que esté ligitimada para la toma de decisiones

que proceda.

Mediante el articulo 76 de ia Ley Federal de Proteccién al Consumidor se otorga a
la PROFECO legitimacion procesal activa para solicitar a la autoridad judicial que
decrete la medida cautelar consistente en el aseguramiento o embargo provisional
de bienes inmuebles, cuando estime que se encuenira amenazado el interés

juridico de los consumidores, en aquellas operaciones que considere de dificil
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cumplimiento.

Por medio de fa fraccién Xl del articulo 24 se faculta a la Procuraduria para
verificar el cumplimiento de precios y tarifas autorizados por la Secretaria de
Comercio y Fomento Industrial, como se habia comentado al establecer su

naturaleza juridica.

La atribucién para registrar confratos de adhesién (fraccion XV del articulo 24)
puede ser ejercida bajo las siguientes hipdtesis : la primera, cuando se trate de
registro obligatorio decretado por la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial; y
la segunda, cuando se solicite voluntariamente el registro de los contratos que
desde luego no son obligatorios. En el caso de los contratos de registro obligatorio,
la PROFECO se limitaré a verificar que los modelos se ajusten a lo que disponga
la norma correspondiente y a las disposiciones de la Ley Federal e Proteccion al

Consumidor.

La fraccién X del articulo 24, faculta a la Procuraduria para celebrar convenios
entre consumidores y proveedores a fin de cumplir con los objetivos de la ley de la

materia y de conformidad con lo dispuesto por los articulos 110y 115.

No obstante que son diversas las facultades con las que cuenta la PROFECO es
de primordial importancia su capacidad para hacer uso de medios de apremio
como la muita hasta por la cantidad de doscientas veces salario minimo diario

vigente en el Distrito Federal para el caso de no obedecer un mandato decretado
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(V. gr. inasistencia a una audiencia) y el auxilio de la fuerza publica (V. gr. cuando
se opore reiteradamente un proveedor a permitir 1a clausura de su negocio al
haberse decretado la misma en virtud de practicas discriminatorias) ; asimismo, se
encuentra en aptitud de imponer, a través de una resolucion administrativa, las
sanciones por infracciones a la lLey Federal de Proteccién al Consumidor,
consistentes en multas de diversas cuantias, clausuras e incluso el arresto
administrativo hasta por 36 horas (arts. 25 y 129 Ley Federal de Proteccion al

Consumidor }.

Seria extenso detallar cada una de las facultades otorgadas a PROFECO, sin

embargo aqui se han expuesto las mas relevantes.

C. OBJETIVOS DE LA LEY FEDERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR,

Ya se ha iniciado 1a introduccion a este tema al mencionar las atribuciones de la
PROFECQ, sin embargo, cabe mencionar que el articulo primero de la ley en cita
establece en forma concreta que : " El objeto de esta ley es promover y proleger
los derechos de! consumidor y procurar ia equidad y sequridad juridica en las
relaciones entre proveedores y consumidores.” Los objetivos sefalados en ef
parrafo segundo deben orientar a la interpretacion y aplicacin de la Ley.
Aristoteles definio la equidad como la prudente adaptacion de la ley general, a fin
de aplicarla a! caso concreto. ° La equidad constituye el maximo de

discrecionalidad que !a ley confia al juez en algunos casos, cuando la singularidad



de ciertas relaciones se presta mal a una disciplina uniforme... cuando decide
conforme a equidad respeta aquellos principios de justicia que se encuentran
recibidos por el ordenamiento juridico positivos 0 que son compartidos por la

conciencia comuan.”

En el derecho mexicano, e! articulo 14 constitucional da lugar a la aplicacién del
criterio de equidad en los juicios civiles, al permitir gue las sentencias de los
tribunales se funden en Ia ley o en ia ' interpretacién juridica de ta ley ', la cual
puede estar basada en criterios de equidad. A falta de ley aplicabie, permite que la
sentencia se funde en * los principios generales del derecho’, abriéndose otra
posibilidad para la aplicacién del criterio de equidad *. ¢

La seguridad juridica se puede definir como la confianza que tiene et individuo de
que existe un conjunto de normas juridicas que protegen sus derechos y que éstas

serdn hechas valer por los drganos de la autoridad correspondiente.

Para el caso de las relaciones de consumo, debe prevalecer en ellas la equidad,
de nos ser asi, el érgano del Estado (en este casc PROFECO) estara en aptitud
de sancionar su incumplimiento, no sin antes escuchar a las partes,
fundamentaimente a través de los procedimientos que para tal efecto tiene

establecidos.

El articulo primero de la citada ley menciona los principios basicos que deben

16 Instituto de Investigaciones Juridicas, Op. cit., pag. 1294



prevalecer en |as relaciones de consumo, a través de sus siete fracciones, “ para la
interpretacion de estos principios basicos se debe tomar en cuenta que su
contenido corresponde en buena medida, a lo que la Resolucién 39/248, aprobada
por la Asamblea Genera! de ias Naciones tJnidas el dia 16 de abril d¢e 1985, sobre
directrices para ia Proteccion de los Consumidores, prevé como principios
generales. El texto del articulo 3° de la Resolucién citada dice lo siguiente :
* Las necesidades legitimas que las directrices procuran atender son las siguientes:
a) La proteccidn de los consumidores frente a los riesgos para su salud y
su seguridad ;
b) La promocién y proteccidn de los intereses econémicos de los
consumidores;

c) El acceso de los consumidores a una informacion adecuada que les
permita hacer elecciones bien fundadas conforme a los deseos y necesidades de
cada cual ;

d) La educacion del consumidor ;

e) L.a posibilidad de compensacién efectiva del consumidor ;

f) La libertad de constituir grupos u ofras organizaciones pertinentes de
consumidores y la oportunidad para esas organizaciones de hacer oir sus

opiniones en los procesos de adopcién de las decisiones que las afecten.

Con base en esta enunciacién, la Resolucién 39/248 establece las directrices que

deben aplicar los Estados miembros para proteger a los consumidores.” W

17 Ovalle Favela, José, Op. cit, pag. 56



D. PARTES QUE INTERVIENEN EN EL PROCEDIMIENTO.

Las partes, consideradas como los elementos que integran un fodo, y que
intervienen en los procedimientos establecidos ante PROFECOQ son cuatro,

mismos que a continwacion se describiran.

D.1 AUTORIDAD

* Los juristas entienden por autoridad : la posicidn de quien se encuentra
investido de facultades o funciones o la persona o cosa que goza ( o se le atribuye)
fuerza, ascendencia u obligatoriedad. Por extensidn la expresion se aplica para
designar a los individuos u 6rganos que participan del poder piblico, nombrando

asi a los detentadores (legitimos) del poder.

La noci6n de autoridad juridica gira, asi, alrededor de! concepto de facuitad la cual
indica el poder o capacidad de un individue ( o grupo ) para modificar ia situacion
juridica existente. El concepto juridico de autoridad indica que alguien esta
facultado juridicamente para realizar un acto valido, presupone la posesion de
capacidad o potestad para modificar validamente la situacion juridica de los

demas.”®

18 Ibidem, pags. 286-287.
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0.2 CONSUMIDOR

Seguin el articulo segunda de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor se
define como * la persona fisica 0 morat que adquiere, realiza o disfruta como
destinatario final bienes, productos o servicios. No es consumidor quien adguiera,
alimacene, utilice o consuma bienes ¢ servicios con objeto de integrarlos a
procesos de produccién, transformacion, comercializacion o prestacién de servicios

a terceros,

D.3 PROVEEDOR

El mismo articulo segundo nos precisa el concepto de proveedor, como la
persona fisica o moral que habitual o peribdicamente ofrece, distribuye, vende,

arrienda o concede el uso o disfrute de bienes, productos y servicios.

D.4 TERCERO

Se llama asi a la persona fisica o moral que se incorpora a un proceso
utilizando cuaiquiera de las formas autorizadas al efecto por el ordenamiento
juridico procesal; en este caso, la figura del tercero la ocupa un segundo proveedor
al que se cita a solicitud del consumidor o del proveedor contra el cual,
inicialmente, se ha presentado una reclamacibn, o por decision de la autoridad,
representada por el conciliador, toda vez que se ha mencionado su intervencién

dentro de las cuestiones controvertidas del conflicto.




En el lenguaje juridico la denominacién de * parte ' tiene otra concepcion. * Por
parte se entiende el que pide en su propio nombre 0 a cuyo nombre se pide una
actuacion de la ley y también aquél contra quien ésta se pide , el concepto es

aplicable tanto al proceso civil como al penal o a cualquier otro .* 9

E. DERECHOS BASICOS DEL CONSUMIDOR ANTE EL PROVEEDOR.

Los derechos basicos del consumidor ante el proveedor son 24, mismos que
ta PROFECOQ divulga a través de medios masivos de comunicacién como radio y
television y son los siguientes, especificando a que articulo de la Ley Federal de

Proteccién al Consumidor corresponden :

1° Esta prohibido que en los establecimientos comerciales o de servicios se atente
contra la libertad, seguridad o integridad personales de los consumidores, bajo

pretexto de registro o averiguacion (art. 10).

2° El consumidor tiene derecho a exigir notas, facturas, recibos o comprobantes de

las operaciones comerciales que realice (art. 12).

3° Al adquirir un producto o contratar un servicio, el consumidor tiene derecho a
que la informacién y publicidad sean veraces y comprobables, exentas de textos,

didlogos, sonidos, imagenes, etc. que induzcan a ermror; en el caso de productos

9 Gémez Lara, Cipriano, TEORIA GENERAL DEL PROCESO, Ed. Harla, 8va. Ed. pag. 255
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importados, expresado en el idioma espafiol sus datos, los precios en moneda
nacional, asi como su lugar de origen y sitios donde pueden ser reparados (arts.

32,33y 34).

4° Cualquier consumidor tiene derecho a denunciar las violaciones a la Ley Federal
de Proteccion al Consumidor, a través de la presentacion de guejas y denuncias

(art. 20, 21, 24 y 97).

5° Tratdndose de productos peligrosos se deberd incluir el instructivo o folleto que
advierta acerca de sus caracteristicas nocivas o explique el uso o destino

recomendado ( art. 41).

6° Ni ef proveedor ni sus dependientes pueden negar al consumidor la venta,
adquisicién, renta o suministro de bienes o servicios; tampoco se puede

condicionar la venta de éstos ( art. 43).

7° El consumidor tiene derecho a gozar de los beneficios de las promociones y
ofertas, y exigir su cumplimiento durante la vigencia o existencia del bien o servicio

premovido { arts. 46 a 50).

8° Cuando la compra se haya realizado fuera del local comercial y se decida no
adquirir el bien o servicio, se podra rescindir la operacion dentro de los cinco dias
habiles siguientes, contados a partir de la entrega del bien o de la firma del

contrato, lo Gltimo que suceda (art. 56).
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9° En todo establecimiento de prestacion de servicios se debe exhibir, a la vista del
publico, los precios y tarifas de los principales servicios ofrecidos. Los precios de

los demas servicios deberan estar disponibles ( art. 57).

10° El consumidor no debe ser objeto de discriminacién o preferencia alguna, salvo
por causas plenamente justificadas como las que afecten la seguridad ©

tranquilidad del establecimiento (art. 58).

11° El consumidor discapacitado no debe ser objeto de cuotas o tarifas
adicionales, extraordinarias o compensatorias por utilizar implementos médicos,

ortopédicos, etc., necesarios para su uso personal { art. 58).

12° Ni el proveedor ni sus dependientes pueden condicionar o limitar el uso de los
bienes o servicios que ofrezcan, al consumidor discapacitado, debiendo contar con

los dispositivos e implementos que determinen las disposiciones legales (art. 58).

13° Tiene de derecho, el consumidor, a recibir calidad en el servicio de reparacion
con la utilizacién de partes y refacciones apropiadas; si estan sujetas a la Norma

Oficial Mexicana debera tener la contrasefa NOM {art. 60).
14° Si por deficiencia de cualquier servicio de mantenimiento o reparacion, el bien

se pierde o sufre deterioro total o parcial, el consumidor tiene derecho a recibir una

indemnizacion por el dafio sufrido (art. 61).
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15° La renta o preventa de un tiempo compartido solo podrd iniciarse previa
notificacién de la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial y bajo el contrato
que especifique : nombre y domicilioc del proveedor ; lugar donde se presta e!
servicio ; determinacion de los derechos de uso y goce ; costo de los gatos de
mantenimiento ; Opciones de intercambio ; descripcién de garantfas { arts. 64 y

85).

16° En toda operacidn a crédito se debera informa al consumidor el precio de
contado e intereses a pagar, nimero de pagos y periodicidad, reduccion de los
intereses en caso de pronto pago, fecha de fa entrega de la prestacién del servicio

o entrega del producto (art. 66).

17° Cuando se trate de una compra-venta o contratacién de un bien ¢ servicio a
crédito los intereses se causaran soélo sobre &l saldo insoluto (no pagado) y su
pagec no podra ser exigido por adelantado, unicamente por fos pericdos vencidos

(art. 69).

18° Los proveedores deberdn hacer la entrega fisica o real del bien materia de
transaccién en el plazo pactado con e! consumidor y de acuerdo con las

especificaciones previamente establecidas (arts. 73 a 76).

19° Las garantias de los productos y servicios deben otorgarse por escrito, indicar
claramente su duracién, condiciones para hacerlas vélidas y donde se localizan los

centros de servicio para la reparacion del bien (art. 78).
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20° EI consumidor tiene derecho a rescindir &l contrato cuando los productos

adquiridos tengan defectos de fabricacion o vicios ocultos (art. 82).

21° El contrato de adhesion es el documento elaborado unilateralmente ( por el
proveedor) en el cual se establecen las condiciones para la adquisicion de un bien
o prestacion de un servicio ; es requisito estar redactado en idioma espadiol y en

forma clara y con letras legibles a simple vista (art. 85).

22° Cuando se realicen pagos en exceso del precio maximo del bien, éstos seran

recuperables por e! consumidor ( art. 91).

23° El consumidor tiene derecho a la reposicidén, compensacion, bonificacion o
devolucidn de lo pagado en el caso de que el cantenido neto sea inferior a lo

indicado en ef empaque { art. 92 fraccion [).

24° Si el consumidor adquiere un producto o servicio y éste es de mala calidad o
no redne las especificaciones ofrecidas tiene derecho a la reparacién o cambio del
bien, o ala compensacion o devolucion de lo pagado para el caso de los servicios

(art. 92 fraccion If).
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CAPITULO TERCERO

DISPOSICIONES COMUNES A LA CONCILIACION Y AL ARBITRAJE

A. LA RECLAMACION

Dentro de ia actividad de la PROFECQ se encuentran casos en los cuales los
consumidores acuden a solicitar orientacion juridica antes de celebrar un contrato
mercantil del mismo modo que cuando enfrentan conflictos con un proveedor con
el cual ya han contratado. Su primer contacto con la Institucion se lfeva a cabo por
conducto del drea de " recepcion de quejas ", misma que tiene varias funciones,
entre las que se encuentran : la Asesoria, que se presta al informar a determinado
consumidor sobre ios alcances de la operacion que esta por celebrar y sus
derechos relativos a tal acto y !a relacion que éste guarda con las disposiciones
contenidas en !a Ley Federal de Proteccion al Consumidor ; también por este
medio se les da a conocer la orientacion necesaria de la via y forma de hacer valer
sus derechos cuando éstos son competencia de autoridad diferente a PROFECO;
incluso hay consumidores que, antes de celebrar un contrato, acuden a solicitar

informacién acerca del comportamiento del proveedor en cuestion.
Por * queja " entendemos aquella reclamacion que interpone et consumidor en

contra de un proveedor con el cual tiene celebrado un contrato, escrito o verbal, y

del que se han derivado conflictos que no permiten llevar a buen témmino la
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relacion existente entre ambas partes. En realidad, el término de * queja * ha
quedado un tanto en desuso en la PROFECO, toda vez que el término
reclamacion engloba de mejor forma la pretensién que, con caracter de
personalisima, interpone el consumidor. Para que ésta se dé es necesario que
exista un contrato celebrado, cuestion que con frecuencia confunden los
consumidores con la denuncia ; ésta Gitima es la manifestacion que hace !a
poblacién sobre actos u omisiones que realizan los proveedores de bienes y
servicios que afectan los intereses de la sociedad en general, o de una colectividad
en especifico, pudiendo ser presentada por cualquier perscna que tenga
conocimiento del caso particular, con la finalidad de que la Procuraduria intervenga
verificando tal situacién y procediendo a corregirla a través de apercibimientos para

madificar fa conducta o con la imposicidén de sanciones, segun sea el caso.

La reclamacién es el acto por el cual el consumidor solicita la intervencion de la
PROFECQ para iniciar un procedimiento conciliatorio a fin de solucionar un
conflicto que se le ha presentado con un proveedor del que adquirié un bien o ha

contratado un servicio.

La PROFECO estd en obligacién de recibir las inconformidades que puedan
encuadrarse como 'reclamaciones’ , incluso cuando se ha vencide por poco
tiempo, los derechos del consumidor, debiendo informar esta cuestién a la persena
que presente la misma, para el casc de que el proveedor interponga la excepcién

de prescripcion.




Los articulos 14 y 105 de la Ley Federal de Proteccion del Consumidor establece

los términos para interponer las reclamaciones :

" Articulo 14.- £l plazo de prescripcion de los derechos y obligaciones establecidos

en la presente ley serd de un afio, sailvo otros témings previstos por esta ley.”

Los articulos 1135 y 1136 del Codigo Civil para el Distrito Federal definen la
prescripcion como el medio de adquirir bienes 0 de liberarse de obligaciones,
mediante el transcurso de cierto tiempo, y bajo las condiciones astablecidas por la
ley ; al adquirir bienes por este conducto se le llama prescripcion positiva y a la de
liberarse de obligaciones, toda vez que no se ha requerido su cumplimiento, se le

ilama prescripcidn negativa.

Es claro que la prescripcién que maneja el articulo 14 de la ley de la materia es la
negativa, por no exigirse el cumplimiento de las obligaciones correspondientes
dentro del lapso de un afio, contados a partir de la fecha en que aquéllos hayan
sido exigibles. Esta disposicién esta relacionada con el articulo 80 fraccion IV de la
ley en cita, pues establece que no seran validas y se tendran por no puestas las
clavsulas, en los contratos de adhesion, ni se inscribirdn en el registro de la
PROFECO, cuando : * Fraccion V. Prevengan términos de prescripcion inferiores
a los legales.” Asimismo, esta relacionado con el articulo 81 que seiiala, también,
prescripcidn de un afio para el caso de los pagos realizados en exceso del precio
maximo determinado entre las partes, mismos que deberdn devolverse al

consumidor, siendo exigible esta obligacién durante el término mencionado.
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* Es conveniente no confundir la prescripcién negativa de derechos y obligaciones
que preve la Ley ., y la cual opera por el simple transcurso del tiempo, con ia
preclusion de las oportunidades procedimentales o procesales. Asi, por ejemplo, el
articulo 105 de la Ley sefiala que los consumidores deben presentar reclamacion
dentro de los seis meses siguientes a los supuestos que prevé, el que ocurra
primero. Si transcurre el plazo de 6 meses sin que se presente la reclamacion ante
la Procuraduria Federal del Consumidor, habra operado la preclusién de la
oporfunidad de presentar la reclamaciébn ante la Procuraduria, pero no habra
prescrito el derecho establecido en la Ley a favor del consumidor, el cual todavia
podra demandar sy cumplimiento ante los tribunales competentes, con tal de que

no transcurra ef plazo de prescripcidon de un afio previsto en ef articulo 14.* 2

* El concepto de preciusién esta intimamente ligado con los aspectos temporales
del proceso. Entendemos por preclusion la pérdida de los derechos procesales por
no haberlos ejercido en la oportunidad que la ley da para ello. Para que la
preclusidn se produzca, es menester que se haya consumidor integramente el

plazo dado por la ley para la realizacion de! acto pendiente. 2

E} articulo 102 de la Federal de Proteccién al Consumidor establece que se tendra
por interrumpido el término para la prescripcion de las acciones legales

correspondientes al conflicto, durante el término que dure el procedimiento ante la

20 Ovalle Favela, José, Op. Cit, pag. 36

2 Gomez Lara,Cipriano, TEORIA GENERAL DEL PROCESO, Ed. Harla, 8va. ed., pag. 294
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PROFECO, situacién de la que se desprende que una vez concluido el mismo,
comienza nuevamente el conteo para la prescripcion legal, esto a fin de que el
acudir ante la Procuraduria no implique para el consumidor perjuicio alguno para
acudir posteriormente ante los tribunales competentes, cuando en esta instancia

no se haya solucionado el problema en cuestién.

Otro requisito de procedibilidad de la reclamacion, ante PROFECO, consiste en
que el contrato celebrado entre las partes debe constar por escrilo, o en su
defecto, se requiere de una ‘verificacion’ 2 realizada por personal de la institucién
a fin de dar fe de la existencia de un contrato verbal ceiebrado con anterioridad y

que ha dado origen al conflicto que se pretende solucionar.

Cabe hacer mencion que la PROFECO esta facultada para desechar de oficio las
reclamaciones Qque se pretendan interponer y que sean notoriamente
improcedentes, Esto se presenta bajo los supuestos siguientes ; a) cuando alguna
de fas partes no reunan los requisitos de proveedor y consumidor respectivamente
(art. 2 de la ley de la materia) ; b) cuando ha prescrito el derecho del consumidor
ante la institucién {arts. 14, 91 y 105} ; ¢) cuando se trate de relaciones laborales ;
d) cuando la relacién que une a las partes sea sobre prestacion de servicios
profesionales ; e) cuando la reclamacién se dirija hacla una operacion 0 prestacién
de servicio de institucion bancaria, de valores o de seguros ¢ de fianzas (art. 5 de

la ley de la materia).

2 Ver cap. 4
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B. NOTIFICACION A LAS PARTES.

La notificacién es un medio de comunicacién procesal conocido como el “acto
mediante el cual, de acuerdo con las formalidades legales preestablecidas, se hace
saber una resolucion judicial o administrativa a la persona gue se reconoce como
interesade en su conocimiento o se le requiere para que cumpla un acto

procesal.*?

Los articulos 14, 16 y 17 de la Constitucion Politica de los Estado Unidos
Mexicanos exigen a toda autoridad se respeten las garantias de audiencia debido
proceso y seguridad juridica, mediante juicio seguido ente las autoridades
competentes, establecidas previamente en la Ley y las que deberan cumplir con
las formalidades esenciales del procedimiento, igualmente contemplado en leyes

previamente expedidas.

De igual forma nuestra Constitucién ordena a las autoridades que en sus actos
proceda con toda claridad, mediante mandato escrito, debidamente fundado y
motivado, por el cual la autoridad competente achia en relacion a un
procedimiento. Lo anterior, por ser acto de autoridad legalmente constituida, debe
realizarse con precisa claridad y en forma absolutamente gratuita, por estar

prohibidas, constitucionalmente, las costas judiciales (articulo 17 constitucional).

23 Instituto de Investigaciones Juridicas, Op. Cil, tomo |-O, pags. 2102-2103.
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Las garantias de seguridad juridica implican " el conjunto general de condiciones,
requisitos, elementos o circunstancias previas a que debe sujetarse una cierta
actividad estatal autoritaria para generar una afectacion vatida de diferente indole,
en la esfera del gobernado, integrada por el summum de derechos subjetivos. Por
ende, un acto de autoridad que afecte el ambito juridico particular de un individuo
como gobernado, sin observar dichos requisitos, condiciones, elementos o

circunstancias previos, no ser4 valido 2 fa luz del Derecho.”

Puesto que la ley que regula las relaciones de consumo es de caracter federal, se
aplicard en forma supletoria el Codigo Federal de Procedimientos Civiles para los

casos de las notificationes.

Existen diversos tipos de medios de comunicacién con los que cuenta ta autoridad,

como son :

a) La notificacion, que es el medio formal, por medio de la cua! se hace del
conocimiento de las partes, testigos, peritos, efc., la comunicacidn de actos

procesales especificando la fecha, hora y lugar en que han de llevarse a cabo.

b) E! emplazamiento, que puede definirse como " el acto formal en virtud del cual
se hace saber al demandado la existencia de la demanda establecida en su contra

por el actor y la resolucion del juez que, al admitirla establece un término (plazo)

2% Burgoa Orihuela, Ignacio, LAS GARANTIAS INDIVIDUALES, Ed. Porria, 26a. ed., pag. 504
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dentro del cual el reo debe comparecer a contestar el libelo corespondiente. Es
decir, el emplazamiento constituye una forma especial de notificacién que es la

primera que se hace al demandado llamandolo a juicio.” ©

Para los tramites refativos a la reclamacién presentada ante PROFECO el articulo
130 de la iey de la materia dispone que : “La Procuraduria notificard al proveedor
dentro de los quince dias siguientes a la fecha de recepcidn y registro de la
reclamacién” , este precepto esta relacionado con el articulo 11 de la ley en cita,
toda vez que se debe entregar ia notificacién por lo menos cuatro dias antes de la
fecha que se ha sefalado para que tenga verificativo la audiencia de conciliacién,
esto es para que el proveedor se encuentre en aptitud de rendir un informe
relacionado con los hechos motivos de 1a reclamacion, segin lo establece el
articulo 112, requerimiento que se hace en el formato correspondiente al

levantamiento de la reclamacion.

c} E! requerimiento, es un medio de comunicacién procesal que implica una orden
de la autoridad competente para que la persona requerida haga algo, deje de hacer
0 entregue una cosa, como ya mencionamos, al proveedor se le requiere un

informe refacionado con los hechos materia de reclamacion.

d) La citacién, gue consiste en un llamamiento hecho al destinatario de tal medio

de comunicacion para que comparezca o acuda a fa practica de una diligencia que

5 Gomez Lara, Cipriano, Op. Cit., pag. 320
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llevarad a cabo una autoridad competente, fijdndose fecha, hora y lugar para tal

efecto.

El articulo 104 de la Ley Federat de Proteccién al Consumidor dispone que : "Las
notificaciones que realice la Procuraguria seran personales en los siguientes

€asos:

|.- Cuando se trate de la primera notificacion,

.- Cuando se trate del requerimiento de una acto a fa parte que deba cumplirio,

lil.- Cuando se trate de notificacion de laudos arbitrales,

V.- Cuando se trate de resoluciones que impongan un medio de apremio 0 una
sancién,

V.- Cuando la Procuraduria notifique al acreedor haber recibido cantidades en
consignacion,

Vi.- Cuando la autoridad lo estime necesarig,

Vi.- En los demds casos que disponga la ley.

Las notificaciones personales deberan realizarse por notificador 0 por correo
certificado con acuse de recibo del propio nofificado o por cualquier otro medio

fehaciente autorizado por la ley.”

De forma supletoria los articulos 305 y 309 del C6digo Federal de Procedimientos
Civiles establecen las notificaciones que deberan realizarse en forma personal; asi
el articulo 312 autoriza ai notificador, para el caso de negarse el destinatario a

recibir la notificacién, se deje fija en la puerta designada para llevarse a cabo la




misma. Si la persona se negare a firmar cédula de notificacién deberi asentar

razén el notificador y tomar nota de la media filiacion del destinatario.

Si las notificaciones se hicieren en forma diferente a las establecidas en Ia ley ,
deja en posibilidad al agraviado para promover el incidente de nulidad de lo
actuado, a partir de la notificacién hecha indebidamente (art. 319 del Cédigo
Federal de Procedimientos Civiles), independientemente de las responsabilidades

en que incurra el notificador.

Para el caso de las notificaciones que no deban ser personales, éstas se pueden
realizar por estrados, como es el caso de los acuerdos que recaen a pruebas y
alegatos dentro del procedimiento que por infracciones a la ley se sigue en la

PROFECO.

C. LA CONSIGNACION.

La consignacion es el depédsito de la cosa debida - previo ofrecimiento del pago-
cuando el acreedor rehdsa sin justa causa recibir la prestacién o dar e} documento
justificativo del page , cuando sea persona incierta o incapaz de recibir, o cuando
siendo conocida sus derechos sean inciertos , casos todos en los que el deudor
queda liberado de su obligacién (arts. 2097 a 2103 del Codigo Civil para el Distrito

Federal).

Para realizar la consignacién en la PROFECO, dentro de los procedimientos que




ante esta autoridad se siguen, es necesario atender a los dispuesto por el articulo
106 de la iey de la materia, mismo que dispone que se presentan mediante la
exhibicion de billetes de depdsito expedidos por institucién legaimente facultada

para ello, determinando diferentes supuestos, como son :

Fracc. |.- Cuando el acreedor rehiise recibir la cantidad correspondiente,

Frace. Il.- Cuando el acreedor se niegue a entregar el comprobante de pago,

Fracc. lil.- Cuando exista duda sobre la procedencia del pago,

Fracc. IV.- Mientras exista incumplimiento de algunas de las obtigaciones
contraidas por la contraparte, en tanto se concluye el procedimiento ante la
Procuraduria,

Fracc. V.- En cumplimientos de convenios o laudos,

Fracc. VI.- Como garantia de compromisos asumidos ante ia Procuraduria.

Como es sabido la institucién legalmente autorizada para expedir billetes de
depésito es Nacional Financiera, 5. N, C., recibida la consignacion, la PROFECO
debe hacer la notificacion personal a la contraparte, ordenando su entrega a la
misma, o en su caso al érgano jurisdiccional competente. Al efecto se encuentra un

precedente de jurisprudencia :

* PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR. CONSIGNACIONES ANTE

ELLA SON VALIDAS.
No es exacto que las consignaciones realizadas ante la Procuraduria Federal del
Consumidor antes del afio de mil novecientos ochenta y cinco carezcan de valor

por haberse efectuado ante una autoridad incompetente, habida cuenta que no
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obstante ser cierto que en el afo de mil novecientos ochenta y tres la indicada
autoridad carecia de facultades expresas para recibir billetes de depdsito relativos
a las consignaciones de los consumidores, para el cumplimiento de sus
obtligaciones en diversos contratos celebrados con los proveedores, facultades que
no se le concedieron en forma expresa sino hasta las reformas del afio de mil
novecientos ochenta y cinco, no menos ciertc es que esas facultades se
sobreentendian dentro de las cuales la Ley concedia a dicha dependencia en el
afo de mi! novecientos ochenta y tres. En efecto, si 1a Procuraduria Federal del
Consumidor estaba facultada para actuar como conciliadora, fungiendo como
amigable componedora, e inclusec como arbitro , es incuestionable que también
tenia la facultad de recibir consignaciones de los consumidores para el
cumplimiento de sus obligaciones, toda vez que quien lo puede mas lo puede
menos.

Tercer Tribunal Colegiado en Materia Civil del Primer Circuito.

Amparo Directo 3533/89. Inmobiliaria Azpe, S. A. 14 de diciembre de 19889.
Unanimidad de votos. Ponente: José Becerra Santiago. Secretario: Marco Antonio
Rodriguez Barajas.

(Semanario Judicial de la Federacién. Octava Epoca, t. IV, julio-diciembre de 1989,

2da. parte-1, p. 393). "

D. LAS PRUEBAS.

La prueba es el medio para demostrar la existencia o inexistencia de un hecho



o acto, debemos recordar que se deben probar éstos pero no asi el derecho, es
decir el contenido de las disposiciones legales, pues estas ya estan
preestablecidas. Los articulos 79 a 94 del Cédigo Federal de Procedimienios
Civiles, de aplicacion supletoria a la Ley Federal de Proteccién al Consumidor, fijan
los fineamientos general de la prueba, de lo que se desprende que el actor debe
probar los hechos constitutivos de su accién y el demandado los de sus
excepciones, asi se reconocen como medios de prueba ia confesion, las
documentos publicos, ios documentos privados, los dictdmenes periciales, el

reconocimiento o inspeccion judicial, los testigos las fotografias y las presunciones.

La confesidn es el reconocimiento que hace una persona sobre hechos propios,
esta puede ser tacita o expresa y provocada ; la primera se presenta cuando una
persona guarda silencio ante las manifestaciones que hace su coniraparte sobre
hechos que se le imputan como propios ; es expresa cuando se manifiesta en
forma especifica, ya sea en forma verbal o escrita ; es provocada cuando se
somete a una de las partes a un interrogatorio mediante la absolucién de un pliego

de posiciones, mismo que contiene preguntas especificas.

Los documentos pueden ser piblicos o privados, siendo los primeros “aquellos
cuya formacién estd encomendada por la ley, dentro de los limites de su
competencia, a un funcionario pdblico revestido de la fe piblica, y los expedidos
por funcionarios publicos en el gjercicio de sus funciones. La calidad de pablicos se
demuestra por la existencia regular, sobre los documentos, de sellos, firmas u

otros signos exteriores que, en su caso, prevengan las leyes. * (arl. 129)
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Por exclusion, los privados son los que no rednan los requisitos antes

mencionados para los documentos publicos.

El dictamen pericial es el informe que presenta una persona docta en materia
especifica, profesion o arte, para los efectos de determinar el estado en que se
encuentra una cosa y las causas a las que se debe, estos es con el fin de dilucidar
la situacidn real de un hecho, en el cual las partes interesadas sostienen

argumentos y punios de vista diferentes .

La prueba testimonial se desahoga mediante interrogatorio dirigido a la persona a
la que le constan hechos que no sean propios: por el contenigo de sus
declaraciones, éstos pueden ser contradictorios ( o discordantes) o contestes {o

concordantes} , segln haya o no discrepancia en su declaracion.

Por dltimo tenemos como prueba las presunciones, mismas que pueden ser
legales 0 humanas, segin sean establecidas por ley o deducida por el juez. La
presuncion - expresan De Pina y Castillo Larraflaga - es una operacion légica
mediante la cual, partiendo de una hecho conocido se, llega a la aceptacién como
existente de otro desconocido o incierto. * De acuerdo ¢on Couture, en el supuesto
de hechos presumidos por ley hay que distinguir tres elementos : a) un hecho
conocido , b} un hecho desconocido, y ¢} una relacidn de causalidad entre ambos

hechos.”

% Ovalle Favela, José, Op. CiL, pag. 169
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En los procedimientos ante la PROFECO se pueden ofrecer las pruebas antes
mencionadas , de las que posteriormente especificaremos cuéles se admiten en

cada uno y por qué.

E. LAUDOS Y CONVENIOS.

Et articulo 110 de la Ley Federal de Proteccidn al Consumidor establece que los
laudos y convenios emitidos por PROFECO tienen fuerza de cosa juzgada y traen
aparejada ejecucién ; es decir, se les reconoce la firmeza que corresponde a la
sentencia judicial, cuando ésta ya no puede ser combatida por los medios de
impugnacion ni su contenido puede ser discutido en proceso posterior. Por lo que
respecta a que traen aparejada ejecucion, " son titulos ejecutorios porque son
documentos idoneos para provocar el proceso de ejecucion inmediata, que en
nuestro derecho se denomina ' via de apremio ' . Asimismo, dichos convenios y
laudos son fitulos ejeculivos porque son documentos a los que la Ley
expresamente les da ese caricter y permiten iniciar un juicio ejecutivo, cuando
contengan un crédito cierto, liquido vy e)u:igiblc-;'.'27 Por lo que el interesado esta en
aptitud de elegir entre un juicio ejecutive o la via de apremio. El articulo 500 del
Cdédigo de Procedimientos Civiles para el Distrito Federal indica : “Procede la via

de apremio a instancia de parte, siempre que se trate de la ejecucién de una

@ Distincion que hace Liebman {"Sobre el juicio ejecutivo®, en Estudios de Derecho Procesal en
honor de Hugo Alsina, Buenos Aires, Ediar, 1946, pp. 401-402) y que cita José Ovalle Favela en
su libro Comentarios a la Ley Federal de Proteccidn al Consumidor , Op. Cit.
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sentencia o de un convenio celebrado en un juicio, ya sea por las partes o por
terceros que hayan venido al juicio por cualquier motivo que sea.” Asimismo, el
articulo 504 det cddigo en cita dice : * La ejecucién de sentencias arbitrales, de los
convenios celebrados ante la Procuraduria Federal del Consumidor y de los laudos
dictados por ésta , se hara por el juez compelente designado por las partes o, en
su defecto, por el juez del lugar del juicio.” En el Codigo de Comercio también
encontramos disposiciones relativas a la ejecucion de laudos arbitrales en los
articulos 1461 a 1463. Para la mejor comprensién de estos puntos cabe citar los

siguientes precedentes :

* PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR, TRAEN APAREJADA
EJECUCION CUANDO TIENE EL CARACTER DE DOCUMENTOS PUBLICOS Y
NO SE ACREDITA SU FALSEDAD, £OS CONVENIOS CELEBRADOS ANTE LA.

Si de lo actuado ante la Procuraduria Federal del Consumidor o ante sus
delegaciones, aparece que el consumidor y el proveedor de servicios celebraron
un convenio que fue elevado a la categoria de laudo, es incuestionable que esta
ultimo trae aparejada ejecucién, la que podria intentarse ante los tribunales
competentes segun lo dispone el inciso e, fraccion VIl , del articulo 59 de ia Ley
Federal del Consumidor {iey anterior} , exceptuando los casos de que tal convenio
no se ostente con las caracteristicas de un documento piblico 0 que se haya
acreditado su falsedad, de conformidad con lo dispuesto por los articulos 323, 324,
388 y 418 fraccién [Il, del Codigo de Procedimientos Civiles del Estado de San Luis

Potosi.




Primer Tribunal Colegiado del Noveno Circuito. Amparo Directo 84/89. Manuel
Ahumada Balderas. 30 de marzo de 1989. Unanimidad de Votos. Ponente: Maria

del Carmen Torres Medina de Gonzalez. Secretario : Artemio Zavala Cordova.

(Semanario Judicial de la Federacion, (8va. Epoca, t. !ll, enero-junio de 1989, 2da.

parte-2, p. 584 ). °

* PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR. LAS OBLIGACIONES
RECONOCIDAS POR LAS PARTES EN LA FASE CONCILIATORIA SON DE
PLENO DERECHO Y PARA SU EJECUCION DEBE ACUDIRSE A LOS

TRIBUNALES COMPETENTES.

Del andlisis del articulo 59 fraccidn VUI incisos b y e de la Ley Federal de
Proteccidn al Consumidor se desprende que si las partes reconocen una
obligacion, la misma es de pleno derecho ; esto significa que tal reconocimiento
obliga sin necesidad de ser homologado, es decir, la obligacion surge por el solo
reconocimiento, pero para que la misma pueda tener ejecucion, la parte que se va
a ver favorecida con esa obligacién, debera promover dicha ejecucidn, ante los

tribunales competentes.

Tercer Tribunal Colegiado del Sexto Circuito. Amparo en Revision 321/89.
Bernardette Graciela Gamboa Qjeda. 27 de septiembre de 1989. Unanimidad de

votos. Ponente: Jaime Manuel Marroquin Zaleta. Secretario . José de Jesis

Echegaray Cabrera.
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{Semanario Judicial de la Federacitn, Octava Epoca, t. [V, julio-diciembre de 1989,

2da. parte-1, p. 393). *

El aticulo 117 de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor faculta a la
PROFECO para actuar como darbitro cuando los interesados asi la designen sin
necesidad de que medie reclamacion o procedimiento conciliatorio previos. Esta es
una facultad que no se aprovecha dado que se desconoce la misma, y no solo
como atribucién de esta autoridad sinc también de los beneficios que se alcanzan

con el arbitraje como se describira mas adelante.

Por ditimo, el tercer parrafo del articulo 110 de la Ley Federal de Proteccién al
Consumidor permite que las partes puedan someter a la aprobacion de la
FROFECO los convenios que celebren, aun cuando no haya existide previamente
reclamacion del consumidor. En este supuesto s6lo serd necesaria la ratificacion
del convenio ante la PROFECO, la que debera aprobario si se encuentra conforme

a derecho y con fundamento en lo dispuesto por & articulo 115 de la ley en cita.

F. EL RECURSO.

El recurso es uno de los medios de impugnacién, entendiendo por éstos * el
acto procesal de las partes dirigidos a obtener un nuevo examen, total o limitado a

determinados extremos, y un nuevo proveimiento acerca de una resolucién judicial
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que el impugnador no estima apegada a Derecho, en el fondo o en la forma, o que

reputa errénea en cuanto a la fijacién de los hechos. " 2

Los recursos se caracterizan por se medios de impugnacién que se plantean y
resueiven dentro del mismo proceso ; combaten resoluciones dictadas en el curso
de éste o bien impugnan la sentencia definitiva cuando todavia no es firme. No
plantean un nuevo litigio, ni establecen nuevas relaciones procesales, sélo implican
la revisién de la resolucion impugnada. El recurso de revisién que establece el
articulo 135 de la Ley Federal de Proteccién al consumidor es un recurso vertical
en virtud de cual el superior jerarquico debe examinar la resolucién impugnada
segun lo establece el articulo 136 de [a ley en comento y que a la letra dice ; * El
recurso de revisién se interpondra ante la autoridad que emitié la resolucién y sera
resuelto por el érgano superior jerdrquico que determine el Procurador, mediante
acuerdo publicado en el Diario Oficial de la Federacion. = El acuerdo a que se
refiere este precepto fue publicado en fecha 29 de noviembre de 1994 que, para

mayor precision, se transcribe textualmente:

*Al margen un sello con el Escudo Nacional, que dice: Estados Unidos Mexicanos.-

Procuraduria Federal del Consumidor.

ACUERDO del ciudadano Procurador Federal del Consumidor por el que
determina fos Grganos superiores jerarquicos que deberan resolver los recursos de

revision.

2 idem, pag. 226
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ALFREDO BARANDA GARCIA, Procurador Federal del Consumidor, con
fundamento en lo que disponen los articulos 27, fraccion VIII, y 136 de la Ley
Federal de Proteccion al Consumidor, asi come 5 del Reglamento de ia
Procuraduria Federal del Consumidor y 6 fraccion 1X del Estatuto Orgénico de la

propia Procuraduria, y

CONSIDERANDDO

Que en el Diario Oficial de la Federacién de 24 de Diciembre de 1992 se public fa

Ley Federal de Proteccion al Consumidor, que entrd en vigor al dia siguiente.

Que en el articulo 135 de la Ley se prevé que contra las resoluciones de la
Procuraduria Federal del Consumidor dictadas con fundamenio en las
disposiciones de la ley y demas derivadas de ella, se podra interponer por escrito
recurso de revision dentro de los quince dias habiles siguientes a la fecha en que

surta efecto la notificacion de la resolucidn recurrida.

Que de acuerdo con el articulo 136 de la Ley, e recurso de revisidén sera resuelto
por el érgano superior jerarquico que determine el Procurador mediante Acuerdo

publicado en el Diario Oficial de la Federacion.
Que para tal fin, expido e! siguiente :
ACUERDDO

PRIMEROQ.- Los recursos de revisién interpuestos conlra resoluciones dictadas por




servidores publicos dependientes de Delegados, seran resueltos por estos Ultimos.

SEGUNDOQ.- Los recursos de revisién interpuestos contra resoluciones dictadas
por lo titulares de fas Delegaciones, serdn resueltos por el Director General de

Coordinacién de Delegaciones.

TERCERQ.- Los Subprocuradores de Servicios al Consumidor y de Verificacién y
Vigilancia resolveran los recursos de revisién que se interpongan en contra de las
resoluciones que emitan los servidores publicos de las unidades administrativas

bajo su adscripcion,

CUARTOQ.- El Subprocurador Juridico resolvera los recursos de revision gue se
interpongan en confra de las resoluciones de los demas servidores publicos de la

Procuraduria.

QUINTO.- De conformidad con lo que dispone el articulo 5 del Reglamenio de la
Procuraduria Federal del Consumidor, el suscrito se reserva la facultad de resolver

aquellos rectirsos que considere de especial trascendencia.

SEXTO.- La recepcidn y substanciacién de los recursos de revisidn a que se
refieren los articulos primero y segundo de este Acuerdo, se llevara a cabo en las
propias delegaciones, conforme lo previsto en el articulo 16, fraccién XX, del

Reglamento de la Procuraduria Federal del Consumidor.

Los recursos de revision previstos en los articulos tercerp, cuario y quinto ded
presente Acuerdo se sustanciaran ante la Direccidn General de lo Contencioso y

de Recursos, la que se encargard de elaborar los proyectos de resolucién
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correspondientes, en los términos sefalades en el articulo 13, fraccion VI, del

Estatuto Organico de la Procuraduria Federal del Consumidor.

SEPTIMO.- En la sustanciacién y resolucion de los recursos de revision, las
unidades administrativas correspondientes deberan respetar en todo momento los
lineamientos y criterios que emita la Subprocuraduria Juridica, en base al articulo

12, fraccién Xi, del Reglamento de la Procuraduria Federal del Consumidor.

OCTAVO.- El presenta Acuerdo entrars en vigor al dia siguiente de su publicacion

en el Diario Oficial de la Federacion.
Sufragio Efectivo. No reeleccion.

México, D.F., a 25 de noviernbre de 1994.- El Procurador Federal dei Consumidor,

Alfredo Baranda Garcla.- Rabrica.

Por ultimo, y dado que el Procurador Federal del Consumidor es el titular de dicho
organismo descentralizado, contra las resoluciones administrativas que dicte no
procedera el recurso de revision, pues ya no existe otro superior jerérquico, al
respecto existe jurisprudencia ( Semanario Judicial de la Federacidn, Séptima

Epoca, Vols. 217-228, 6a. parte, enero-diciembre de 1987, pp. 736-737).

Asimismo, existen dos precedentes de jurisprudencia en el sentido de gue no es
posible considerar a la Secretario de Comercio como superior jerarquico para los
casos en que se intentara recurrir una resolucién dictada por et titula de la
Procuraduria Federa! del Consumidor, toda vez que la primera forma parte de los

organismos centralizados y la segunda lo sea de la Administracién Publica




Paraestatal, segtin lo dispuesto por los articulos 1° parrafo segundo, 2° fraccién |,

26 y 34 de la Ley Organica de la Administracion Pabtica Federal.

En materia de pruebas se aplica supletoriamente a la Ley Federal de Proteccién
del Consumidor, ei Codigo Federal de Procedimientos Civiles, como expresamente
lo cita el articulo 138 de la primera reglamentaci6n citada. Podran ofrecerse todas
las pruebas , excepto la confesional (art. 137) , mismas que iran acompafando al
recurso interpuesto. * En la practica, como el recurso de revision es un medio para
impugnar la resolucidon administrativa, el recurrente no suele ofrecer mas medios

de prueba que los documentos del expediente respectivo o los que obren en su

poder

El recurso de revisién deberd resolverse dentro de los quince dias siguientes a la
conclusién del periodo probatorio. Serd improcedente en los ¢casos en que no esté
suscrito, se presente fuera de término (15 dias) o no se acredite fehacientemente

la personalidad con que se actua (art. 140).

Los efectos de la interposicidén del recurso de revisién se limitan a suspender la
ejecucion de alguna multa impuesta, pues para suspender la ejecucion de
cualquier otro acto es necesario sea solicitado por la parte inleresada, tal como lo
dispone el articulo 141 de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor. Sin

embargo, cuando la parte proveedora intente recurrir acuerdos de tramite que dicte

2 lbidem, pag. 268
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el conciliador 0 cuando la interposicidn de! recurso , solicitando la suspensién de
un acto, repercuta en fa continuacion de actos u omisiones que impliquen
infracciones a la ley de la materia 0 ocasionen dafios a terceros, aplica el articulo
antes citado en sus fracciones Il y IV y no se otorgara suspension alguna al

procedimiento o a 1a ejecucién de la sancion impuesta.
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CAPITULO CUARTO

PROCEDIMIENTO CONCILIATORIO

A. CONCILIACION INMEDIATA

Antes de describir {os procedimientos de conciliacion existentes en 1a
PROFECO, es indispensable determinar lo que implica el término conciliar. El
Diccionario Larousse de la Lengua Espaiiola lo define como ; “Poner de acuerdo a
los que estaban opuestos entre si. Hacer compatibles.” Una de las funciones de la
PROFECO es la conciliacibn como medio de avenir los intereses de los
consumidores frente a los proveedores cuando se les ha presentado un confiicto,
para fal efecto cuenta con diversas vias o formas de mediacion y que a

continuacién se enuncian :

A.1 TELEFONICA.

La conciliacion telefénica es la que consiste en la tramitacién inmediata que, por
via telefonica, se da a la reclamacion de! consumidor para sclucionar el asunto en
ese instante. El encargado de llevarla a cabo es un funcionario pablico de la
Procuraduria que manifestara al proveedor la existencia de una reciamacion en su

contra, cudl es la pretension del consumidor y ios lineamientos legales que
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procedan para llevar 2 buen término ia relacidn entre las partes, e invitarlo a
plantear opciones para lograr tal fin; la forma de logrario es informando al
proveedor sobre las ventajas de resolver por esta via, evitando gastos

" innecesarios.

Para que sea valida la negociacion a que se llegue con el proveedor, debe
enlablarse comunicacidn con la persona que juridicamente cuenta con las
facultades necesarias para obligarse. La conciliacion telefénica s6lo abarca una
llamada o comparecencia. Si existe arreglo solucion al conflicto en via telefdnica se
debe cumplimentar en f&ma inmediata © a8 mas tardar dentro de los cinco dias
siguientes, debiéndose llenar el formato correspondiente y solicitando a las partes
que informen a la Procuraduria del resultado obtenido. Si se acredita el
cumplimiento de lo ofrecido para resolver la reclamacion se archivara el expediente
como asunto concluido, de no suceder 1o anterior se programara audiencia para la

conciliacién personal .
A.2 DOMICILIARIA.

Consiste en la visita, de funcionario acreditado para tal efecto, en el domicilio de
la parte proveedora con el fin de resolver en forma inmediata la controversia entre
las partes. Procede intentarse bajo los supuestos de :

1. Al realizar la primera notificacion y emplazar al proveedor, cuando se trata de
lugares alejados, a fin de evitar pérdida de tiempo y de recursos ;

2. Paralelamente a la verificacién, la que procede cuando la relacidn contractual
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que une a las partes fue realizada en forma verbal, requiriéndose entonces de la
acreditacién que haga la autoridad. La ‘verificacién’ , es el término que alude a la
labor de un funcionario de PROFECO encargado de dar fe del reconocimiento de
relaciones contractuales o de hechos especificos que requieren ser acreditados.
Abriendo un paréntesis en este punto, es recomendable mencionar que esta labor
de verificacion se ufiliza tanto para los procedimientos en que existe una
reclamacién 0 una denuncia; a lo largo del procedimiento conciliatorio puede ser
necesario verificar para acreditar una relaciéon contractual, para el acreditar el
cumplimiento de una obligacién consistente en hacer algo , etc. ; dentro del
procedimiento por denuncias, éstas proceden cuando se afecta el interés social o
de una colectividad y las verificaciones se realizan para acreditar la elevacion de
precios, acaparamiento de bienes, incumplimiento en la prestacién de servicios |
como en el caso de membresias que se ofrecen con determinados lineamientos de
alojamiento y no se cumplen, etc. Pero volviendo a nuestro punto de partida, al
momento de requerirse una verificacién para acreditar aiguna relacién contractual
verbal o cualquier otra cuestion procedente, al presentarse una reclamacion, se

puede proceder a la conciliacién domiciliaria ;

3. Procede también en casos especiales en los que se presume puede existir una
solucion rdpida a la rectamacién interpuesta y el proveedor no cuenta con un

nitmero telefénico para llevar a cabo la conciliacion por esta via .

El procedimiento correspondiente es que, una vez recibida la queja y siendo

procedentes los supuesto anteriores , se sefiale fecha y hora para que tenga
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verificativo la conciliacion domiciliaria, a la que debe asistir la parte consumidora.
Al constituirse en el domicilio del proveedor, la persona asignada se identificara
con credencial que lo acredite como funcionario de la Procuraduria Federal del
Consumidor, asi como con el oficio de comisidn comrespondiente, cerciorandose de
que la persona que lo atienda sea la que juridicamente pueda obligarse
{representante legal, apoderado legal o propietario ), haciéndole saber el motivo de
su visita, las pretensiones de la parte consumidora y exhortandolo a la
conciliacion; planteadndole diversas opciones de solucién y gue de no realizarse en
ese momento la conciliacidn, deberd comparecer en forma personal ante la
Delegacion de PROFECO correspondiente, con la consecuente pérdida de tiempo.
Exista 0 no la conciliacion en esta via debe levantarse el acta procedente,
anotando los datos de identificacién personal del entrevistado, sus manifestaciones
y el resultado de la diligencia. Asimismo, se procederd a emplazar para la

audiencia de conciliacion personal.

Segun lo dispone el articulo 100 de ia Ley Federal de Proteccion al Consumidor
“las reclamaciones podrdn presentarse , a eleccion del reclamante, en el lugar en
el que se haya originado el hecho motivo de la reclamacién ; en el domicitio del

reclamante o en el del proveedor.”
Asimismo, el articulo 103 menciona, a contrario sensu, que la audiencia de

conciliacién personal que se programe deberd llevarse a cabo dentro de los quince

dias siguientes a la presentacién de ia rectamacion.
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B. CONCILIACION PERSONAL.

B.1 LA RECLAMACION

Para que proceda la conciliacion personal debe antecedere una reclamacion
presentada por la parte consumidora y que no hayan sido posibles una conciliacién
telefénica o una domiciliaria. £l acta de la reclamacion debe contener los siguientes
datos : Dependencia, Delegacion o Subdelegacion que actla, numero de
expediente, nombre y domicilic de las partes , fecha del dia en que se actia, el
fundamento del tipo de audiencia que se programa, nombre del funcionario que

actia , motivo de la reclamacion.

B.1.1 REQUISITOS DE PROCEDENCIA.

Son procedentes las reclamaciones conforme to disponen los articulos 105 si se
presentan dentro de los seis meses siguientes a cualquiera de los siguientes

supuestos , el gue ocurra primero :

" Fracc. | .- Tratdndose de enajenacién de bienes o la prestacién de servicios:
a) A partir de que se expida el comprobante que ampare el precio o la

contraprestacién pactada ;

b} A partir de que se pague el bien 0 sea exigible total o parcialmente el servicio;
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) A partir de que se reciba el bien , 0 se preste efectivamente el servicio.

Fracc. lI.- Tratandose dei otorgamiento del uso o goce temporal de bienes :

a) A partir de que se expida el recibo a favor del que disfruta el uso o goce

temporal ; o

b) A partir de que se cumpla efectivamente la contraprestacién pactada en favor

del que otorga el uso o goce temporal.

Traténdose de bienes inmuebles, el plazo a que se refiere este articulo sera de

un afio. *

Compo se menciond, la primer audiencia de conciliacién personal se programara
para que tenga verificativo dentro de los quince dias siguientes a la presentacion
de la reclamacién, debiéndose noftificar al menos con cuatro dias de anticipacion a
la parte proveedora, a efecto de que ésta se encuentre en posibilidad de rendir un
informe relacionado con los hechos ( art. 111 de la Ley Federal de Proteccion al

Consumidor ) .

B.1.2 LA VERIFICACION.,

La PROFECQ tiene por objeto esencial la proteccién de los derechos del

consurnidor en sus relaciones con !os proveedores, sin embargo, cuando los
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primeros solicitan la intervencion de esta autoridad administrativa no siempre
cuentan con los documentos base de su accion; bajo esta perspectiva se hacen
necesarias 1as difigencias de verificacion para subsanar tal fata. Las diligencias de
verificacion tiene por objeto dar fe de la existencia de una relacién contractual

verba! entre las partes en conflicto.

La verificacion, por ser un acto de molestia, debe reunir los requisitos de los

articulos 14 y 16 constitucionales , concebida ésta como una visita domiciliaria.

A continuacién se transcriben los articulos en lo aplicable a éstas diligencias :

* ART. 16.- Nadie podré ser molestado en su persona, familia, domicilio, papeles o
posesiones, sino en virtud de mandamiento escrito de la auloridad competente,

que funde y motive la causa legal del procedimiento. ... "

“ ART. 14.- A ninguna ley se le dara efecto retroactivo en perjuicio de persona
alguna. Nadie podra ser privado de la vida, de la libertad o de sus posesiones o
derechos, sino mediante juicio seguido en los tribunales previamente establecidos,
en el que se cumplan las formalidades esenciales del procedimiento y conforme a

las leyes expedidas con anterioridad al hecho. ...

Por lo que la orden de llevar a cabo una diligencia de verificacion debe reunir los
requisitos de :

- constar por escrito
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- ser expedida por autoridad competente |
- indicar el motive y la fundamentacion legat para hacerio ,
- estar acompanada de oficio que indique el nombre de! funcionario designado

para tal efecto .

El vocablo verificar proviene del latin verdus que significa verdadero, y facere que
significa hacer. Por lo que podemos concluir que se trata de comprobar la verdad
de algo. Esta comprobacion de hechos relativos a la relacién contractual la hace el
verificador quien, con fundamento en lo dispueste por los articulos 1°, 6, 13, 24
fracciones i, Il , ik y XVI, 96 ¥, 98 fraccion IV de la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor debe identificarse con oficio y credencial expedida por PROFECO ;
dentro dei mismo oficio se hace el apercibimiento que para el caso de no brindar
las facilidades necesarias al verificador, la parte proveedora puede hacerse
acreedora a la aplicacibn de una medida de apremio, sefiatada en la fraccion | del
articulo 25 de la ley de la materia . Desde luego gue el verificador se encuentra en
obligacion de levantar un acta sobre la diligencia practicada, solicitandole al
proveedor la lea y firme el documento, de no acceder a la firma debera dar
constancia de esta situacibn ; asimismo, debera notificar al proveedor de la
reclamacién que existe en su contra, emplazandolo para que comparezca 2 la
fecha designada para la audiencia de conciliacién y corriéndole traslado con las
copias de la reclamacion. El acta levantada debe glosarse a los autos del

expediente correspondiente.
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B.2 NOTIFICACION A LAS PARTES.

Se entiende por notificacién “el acto mediante el cual, con las formalidades
legales preestablecidas, se hace saber una resolucién judicial o administrativa a la
persona que se reconoce como interesada en su conocimientos o se le requiere

para que cumpla un acto procesal “.

Ante la PROFECDO, las notificaciones establecidas por su ley son, segin el articulo
104 de la reglamentacién en cita, personales cuando se trate de la primera
notificacién, cuande se trate de un requerimiento para la parte que deba cumplirio,
cuando se trate de la notificacion de laudos arbitrales o resoluciones que impongan
una sancién y cuando la autoridad lo estime necesario. También pueden realizarse,
en los demas casos, por correo certificado con acuse de recibo o por cualquier otro

medio fehaciente autorizado por la ley { por ejemplo, por medio de notario) .

Una vez presentada una reclamacion, la PROFECO esta en obligacion de notificar
al proveedor sobre la existencia de la misma en un plazo no mayor a quince dias,

tal y como lo estipula el articulo 103 de su ley.

B.3 COMPARECENCIA Y RENDICION DE INFORME.

Las partes deben concurrir a las audiencias de conciliacion, siendo que en la
primera, la parte consumidora queda notificada at momento de que se levanta su

reclamacion y se le entrega constancia del acta en donde se le indica fecha y hora
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para tal efecto. Por su parte ef proveedor debe ser notificado mediante personal de
la PROFECOQ, se le corre traslado con copias simples de los documentos base de
la accién y con una copia del acta con que se inicia la reclamacion y que es
idéntica a la otorgada a la consumidora y a fa que obra en el expediente de la

Institucion.

Segun el articulo 111 de la Ley Federal de Proteccidon al Consumidor, una vez
seftala fecha y hora para que tenga verificativo la primer audiencia de conciliacién,
es necesario que se notifique a! proveedor cuando menos con cuatro dias de
anticipacion para que rinda un informe relacionado con los hechos controvertidos :
asimismo, establece que tal audiencia se puede llevar a cabo en via telefénica o
por otro medio idéneo, en cuyo caso se deben confirmar por escrito los

compromisos adquiridos.

Para los efectos de la comparecencia, se requiere acreditar la personalidad con
que se ostentan las partes ; es decir, si comparece la parte consumidora debe
identificarse con credencial en que conste fotografia y firma de la misma, de
comparecer ofra persona requiere presentacién de una carta poder, otorgada ante

dos testigos, para que legalmente se acepte su comparecencia.

La parte proveedora, si es persona fisica, puede comparecer personalmente o
mediante representante legal otorgando también carta poder; si se trata de una
persona moral presentarad poder notarial, segin las disposiciones del articulo 109

de Ia ley de la materia.
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La falta de presentacién de las partes se sanciona con la remisién al archivo del
expediente, dejandc a salvo los derechos de las partes, para el caso de
inasistencia dei consumidor, y para la incomparecencia del proveedor se aplica
multa fundada en el articulo 25 fraccién | hasta por el monto de doscientos salarios
diarios general vigente en el Distrito Federal y motivada en el apercibimiento hecho
mediante la constancia que se le otorga del registro de la reclamacion. A la parte
consumidora se le faculta para justificar su inasistencia dentro de los diez dfas
habiles siguientes a suceso, a fin de otorgarle una reapertura del expediente y por
lo tanto nueva fecha de audiencia, la cual deberd notificarse personalmente a la
contraparte (art. 112, parrafo segundo de la Ley Federal de Proteccién al
Consumidor ). Para el caso de que el proveedor acredite fehacientemente caso
fortuito o fuerza mayor de su inasistencia se puede suspender &l cobro de la multa
impuesta, aunque en la realidad esto es muy dificil que ocurra. Generaimente, en
los informes que rinde la parte proveedora se aceptan las relaciones contractuales
con el consumidor, en ocasiones se plantean ofrecimientos de solucién a los
conflictos y, en la mayoria de los casos, se presentan excepciones procesales,
tales como prescripcién del derecho que tuvo el consumidor para presentar su
reclamacion dentro de los seis meses ( 0 un afio para inmuebles, art. 105) . La
falta de exhibicién del informe de ley , mismo que debe hacerse por duplicado ( un
ejemplar para el expediente y otro para el consumidor ), trae como consecuencia la
aplicacién de una multa, de la cual se apercibid al proveedor al correrie traslade de
la reclamacién, que en este caso también se aplica hasta por 200 salarios minimos

diarios general vigente para el Distrito Federal.
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B.4 LA AUDIENCIA DE CONCILIACION Y SU CULMINACION.

Una vez que obre en poder det conciliador el informe que rindio el proveedor ,
expondra a las partes un resumen del mismo y de la reclamacion, sefalando los
puntos en comin y los que se encuentren en conflicto , debiendo exhortarlos a
ilevar a buen término a controversia, hecho lo cual planteara opciones de solucion.

Estos lineamientos quedan contenidos el en articulo 113 de la ley de fa materia.

El conciliador podra requerir en todo momento a las partes para que exhiban los
elementos de conviccion que estime necesarios para poder avenir los intereses en
conflicto, pudiendo suspender la audiencia de conciliacién hasta en dos ocasiones
(art. 114 de la Ley Federal de Proteccién al Consumider ). La culminacién de esta

audiencia puede verificarse las siguientes formas :

B.4.1 POR DESISTIMIENTO.

Entendamos por desistimiento el acto mediante el cual la parte consumidora da
por satisfecha su reclamacién. Esta manifestacién de voluntad debe constar por
escrito en el que se sefale el numero del expediente, nombre de las partes,
nombre de quien suscribe y con qué cardcter lo hace ; una vez presentado el
escrito se remitird el expediente al archivo general de la Institucion como asunto

total y definitivamente concluido.
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B.4.2 POR CONVENIO.

Las partes pueden resolver su controversia mediante la celebracion de un
convenio : cabe definir este término como la manifestacién de voluntad mediante el
cual las partes, haciéndose mutuas concesiones, deciden poder fin a una

controversia.

La PROFECO es competente para elevar a la categoria de * cosa juzgada * ® |os
convenios que ante ella se celebren, teniendo también el caracter de sentencias
ejecutoriadas ; es decir, aquellas contra las cuales ya no cabe ninglin medio de

impugnacion {(ver el capitulo que comprende 10s recursos).

Como ya se mencion6 se pueden celebrar convenios ante esta institucion exista o
no una reclamacién precedente, cuando ésta existe es el medio mas comun por el
que se dan por satisfechas, desde luego cuando se ha cumplido ya con las

obligaciones contraidas en tal convenio. Las cldusulas que comprenden los

30COS"‘\ JUZGADA.-Se entiende como tal la inmutabilidad de lo resuelto en las sentencias o
resoluciones finmes, salvo cuando éstas puedan ser meodificadas por circunstancias
supervinientes. En efecto, la cosa juzgada se configura sdlo cuando una sentencia debe
considerarse firma, es decir, cuando no puede ser impugnada por los medios ordinarics o
extraordinarios de defensa. Sin embargo, existen fallos que no obstante su firmeza no adguieren
autoridad de cosa juzgada , ya que pueden ser modificados cuando cambien las situaciones que
mativaron la decisién , y por este motivo, el segundo pfo. del a. 94 del CPC dispone que las
resoluciones judiciales dictadas en los negocios de alimentos , ejercicio y suspensién de la patria
potestad, interdiccién, jurisdiccidn voluntaria y las demds que prevengan las leyes, como aquellas
pronunciadas en los interdictos y sobre medida precautorias ¢ cautelares , pueden alterarse
cuando se modifiquen las circunstancias que afectan al ejercicio de la accion que se dedujo en el
juicio correspondiente. ” Instituto de Invesligaciones Juridicas. DICCIONARIO JURIDICO
MEXICANOQ. t. A-CH, pag. 759.
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convenios son :

Primera.- que las partes se reconozcan mutuamente con la personalidad con la
que se ostentan, asi como la materia de !a reclamacion,

Segundo.- la propuesta que hace la parte proveedora para solucionar el conflicto,
incluyendo alguna peticion a la parte consumidora de dar, hacer o no hacer.
Tercero.- la aceptacién de la parte consumidora en relacion a la propuesta del
proveedor , asi como la aceptacion para contraer la obligacion derivada de la
clausula anterior consistente en hacer o dar algo.

Cuarta.- se puede establecer alguna pena convencional para el caso de que las
partes incumplan con el convenio, como puede ser el pago de intereses a cargo
del proveedor o que la parte consumidora pierda una determinada cantidad de
dinero que se le habia ofrecido, efc.

Quinta.- esta cliusula contiene la solicitud de las partes de que la autoridad
apruebe conforme a derecho el convenio que han suscrito, elevandolo a la

categoria de cosa juzgada.

Posteriormente se acuerda la comparecencia de las partes con el conocimiento
que se tiene del convenio celebrado, mismo que se aprueba de conformidad con
las disposiciones de los articulos 110 y 115 de la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor , se decreta tenerdo como sentencia ejecutoriada y elevado a la
categoria de cosa juzgada. Hecho lo anterior, si el convenio es de cumplimiento
inmediato se remitira el expediente al archivo general de la Institucion como asunto
total y definitivamente concluido ; de lo contrario se fijara fecha y hora para que

tenga verificativo la audiencia de cumplimiento de convenio, no sin antes apercibir
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a las partes que para el caso de no comparecer a dicha audiencia, para la parte
consumidora se turnarén los autos al archivo por su falta de interés juridico,
dejando a salvo sus derechos para que los haga vales en la via y forma que mejor
convenga; para la parte proveedora se hace apercibimiento que para el caso de no
comparecer y no acreditar el cumplimiento de sus obligaciones se hara acreedor a
una multa hasta por 200 veces el salario minimo diario general vigente para el
Distrito Federal , con fundamento en el articulo 25 fraccion | { por el cual se faculta
a PROFECO a imponer medidas de apremio ) , en ocasiones y previo
apercibimiento se aplican por separado las multas, por no acudir a Ia audiencia y

por no acreditar el cumplimiento de su obligacion.

Si comparecen las partes y se acredita el cumplimiento det convenio, desde luego
se remite el expediente al archivo , teniendo como satisfecha la rectamacion y por
cumplido el convenio con el cual se finiquitd la controversia. Para el caso contrario
y aplicadas que fueron las multas comrespondientes se turnan los autos al area de

Resoluciones Administrativas.

B.4.3 POR SOMETIMIENTO AL ARBITRAJE.

Otra posible solucién de conflictos es el arbitraje, un medio idéneo cuande las
partes tienen diferencias en puntos especificos y que esta situacion los ha llevado
a no poder conciliar, puesto que para cada una de las partes sus motivaciones son
vafidas. En estos casos, la propuesta del arbitraje casi siempre proviene del

conciliador, por lo que al elaborar el acuerdo de la audiencia de conciliacién hace la
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invitacion para las partes para someterse al arbitraje y en caso de ser aceptada se
turnara al drea correspondiente para que se levante otro acuerdo de ‘ sometimiento
al arbitraje’ , en este acuerdo se asienta la voluntad de las partes para que la
PROFECO funja como arbitro y se sefala fecha y hora de audiencia en la que se
fijaran las reglas del procedimiento, el cual puede llevarse a cabo en ' amigable
composicion ‘' o en ' estricto derecho ' ( et procedimiento que se sigue se describe

en el capitulo quinto ).

B.4.4 POR FALTA DE INTERES JURIDICO.

Cada vez que se cita a las partes para presentarse a una audiencia que se ha
diferido se les hace el apercibimiento que para el caso de no presentarse la parte
consumidora se ie remitira su expediente al archivo por su falta de interés juridico,
y al proveedor se fe multarda , toda vez que ambas partes han quedado
debidamente notificadas de la préxima audiencia. En este caso se dejan a salvo
los derechos de las partes para que los hagan valer en la via procedente, por lo
que en este caso no se inicia un procedimiento por infracciones a ta ley de la

materia, salvo que se presuman las mismas.

B.4.5 POR INICIO DEL PROCEDIMIENTO POR INFRACCIONES A LA LEY

FEDERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR.

Es probable que no obstante de ia labor del conciliador, las partes no logren




dirimir su controversia, pues no vieron factible celebrar un convenio o someterse al
arbitraje. Esta situacion se presenta, generalmente, cuando desde la primer
audiencia se han presentado excepciones que hace valer la parte proveedora y
sosteniendo cada una de las partes sus puntos de vista (validos o no } no se
cumple la conciliacibn. Cada vez que sucede lo anterior, y diferida la audiencia
conciliatoria hasta por mas de las dos ocasiones que la ley de la materia
reglamenta, es procedente por esto y por economia procesal el turnar los autos al

area de Resolucicnes Administrativas.
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CONCILIACION VIA TELEFONICA

PRESENTACION DE UNA RECLAMACION l

FE ANALIZA LA CONTROVERSIA PARA DETERMINAR S} ES VIABLE LA CONCILIACION TELEFONICA
1)

[SE ENTABLA COMUNICATION TELEFONICA CON EL PROVEEDOR Y SE PLANTEA LA CONTROVERSIA
A LA PERSONA DESIGNADA POR ESTE PARA CONCILIAR POR ESTA VIA

[NO OFRECE VIAS DE SOLUCION AL CONFLICTO
NO SE LOCALIZA AL RESPONSABLE LEGAL O LA
PROPUESTA NO ES ACEPTADA POR EU

ISt OFRECE OPCION PARA SOLUCIONAR
ICONTROVERSIA Y ES ACEPTADA POR E
ICONSUMIDOR

ICONSUMIDOR
EL PROVEEDOR PROPON
ISOLUCION PARA CUMPLIRSE E
UN LAPSO., ..
ENOR A CINCO DIAS, POR LO QUE SE MAYOR A CINCO DIAS, PCR LO
ELEBRA CONVENIO Y EL EXPEDIENTE SH UE SE CELEBRA CONVENIO Y|
REMITE AL ARCHIVO PROVISIONAL DE (A E PROGRAMA FECHA DS
INSTITUCION HASTA QUE ACREDITE S UDIENCIA PARA ACREDITAR SUf
UMPLIMIENTO Y NO HACIENDOLO SE INICIA UMPLIMIENTO (2)
ROCEDIMIENTO POR INFRACCION A LA LEY|
DE FEDERAL DE PROTECCION Al
NSUMIDOR
SI CUMPLE EL CONVENIO I NO CUMPLE EL CONVENIC SH
SE ARCHIVA EY PLICA MULTA COMO MEDIDA
EXPEERENTE COMO) E APREMIO Y SE INICIA EU
ASUNTO CONCLUIDO ROCEDIMIENTO POR
NFRACCION A LA LEY FEDERAL

DE PROTECCION Al
ONSUMIDOR (VER CAP. 6)

(1) SINO ES VIABLE SE PROGRAMA AUDIENCIA PARA CONCILIACION PERSONAL.
(2} PUEDE CUMPLIRSE EN LA AUDIENCIA PROGRAMADA O INCLUSO PRESENTARSE DESISTIMIEN-
TO, SUSCRITO POR EL CONSUMIDOR, ANTES DE LA AUDIENCIA PROGRAMADA.



CONCILIACION DOMICILIARIA

[SE PRESENTA UNA RECLAMACION

I

ISE PROGRAMA UNA VISITA AL DOMICILIO DEL PROVEEDOR
[PARA UNA CONCILIACION DOMICILIARIA

[Et. CONSUMIDCR Y EL VERIFICADOR DE PROFECO WVISITAN AL
IPROVEEDCR EN SU DOMICILIO

E EXPONE AL PROVEEDOR EL CONTENIDO DE LA RECLAMACION, SE LE INVITA A
RESOLVERLA Y SE PLANTEAN POSIBLES SOLUCIONES

EL PROVEEDOR O SU REPRESENTAN] [S1 GFRECE ALTERNATIVA DE SOLUCION A

ITE LEGAL: 1A RECLAMACION, SE CELEBRA UN

L NO OFRECE ALTERNATIVA DE SOLU- ICONVENIO ENTRE LAS PARTES, QUE
CION, O ... PUEDE SER...

I EL OFRECIMIENTO DEL PROVEEDOR
NO ES ACEPTADC POR EL CONSUMI-
DOR, O ...

I EL PROVEEDOR O SU REPRESENTAN|
TE LEGAL NO ES LOCALIZADO

|
DE CUMPLIMIENTO iNJ

ISE EMPLAZA PARA AUDIENCIA DE DE CUMPLIMIENTO MEDIATO FIRMANDO)
EL CONSUMIDOR UN

ICONCILIACION PERSONAL. DIFERIDO
DESISTIMIENTO DE LA

RECLAMACION QUH
INTERPUSO, POR LQO
JQUE SE TURNA EU

E TURNA EL ACTA RESPECTIVA EXPEDIENTE AL AR]
L CONCILIADOR ¥ SE CONTINUA SE EMPLAZA PARA ICHIVO COMO ASUNTQ
N EL PROCEDIMIENTO CONCH- AUBIENCIA DE CUM- CONCLUIDO.
\ATORIO. PLIMIENTO DE CON-
VENIO.
{
ISE TURNA EL ACTA RESPECTIVA AL NO ACREDITA EL PROVEEDOR EL
CONCILIADOR, EL  PROVEEDOR CUMPLIMIENTO DEL CONVENIO Y SE
ACREDITA EL CUMPLIMIENTO DEL NICtA EL PROCEDIMIENTO POR
CONVENIO ¥ SE REMITE EL EXPE- INFRACCION A LA LFP.C. (VER
DIENTE AL ARCHIVO COMO ASUNTO CAP. 6)
(CONCLUIDO.
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CONCILIACION PERSONAL

PRESENTACION DE UNA RECLAMACION

.
[CONCILACION  TELEFG]
NICA (VER FLUJOGRAMA

ANTERIOR)

CONCILIACION
PERSONAL

1
CONCILIACION
DOMICILIARLA

L 1* AUDIENCIA DE CONCILIACION Y RENDICION CE NFORME ]

[

ISU  REP.

ICOMPARECE EL PROVEEDOR O
LEGAL
ICONSUMIDOR, PUEDE DIFERIRSH
IPOR PLATICAS CONCILIATORIAS.

Y E|

O COMPARECE EL PROVEEDOR O
U REP. LEGAL, S| COMPARECE EL
NSUMIDOR, POR LO QUE SE
MPONE MULTA Y SE PROGRAMA
UEVA FECHA DE AUDIENCIA

|

2% AUDIENCIA DE CONCILIACION

[

ICOMPARECE EL PROVEEDOR © SU REP. LEG. Y El

{VER CAP .6)

NO COMPARECE EL PRO-
VEEDOR, SE LE MULTA Y SE
INICIA PROCEDIMIENTO POR
EINFRACCION A LALF.P.C.

ICONSUMIDOR Y...
[ 1
FRESENTAN E SOMETEN [CELEBRAN CON-
DESISTIMIENTO ARBITRAJE} ENIO, QUE
CUALQUIERA DH PUEDE SER...

A5 PARTES

POR LO QUE SH ng”"“"

REMITE EL EXP

AL ARCHIVO E?‘I;E%sggnn DE  CUMPU

COMO  ASUNTO SIGNA th:EEDNb:(T?O gﬂE-

CONCLUIDO.. :

RBITRO TURNA EL

EXPEDIENTE
AL ARCHIVO
POR  ASUNTO
ICONCLUIDO.

DE CUMPLIMIENTO DIFERIDO, SE
[PROGRAMA AUDIENCIA

[

L PROVEEDOR
CREDITA EL
UMPLIMIENTO
DEL  CONVENIO
E REMITE EY
EDIENTE AU

CHIVO.

NVENIO, SH

F.PC. (VER CAP
}




PROCEDIMIENTO DE INSPECCION Y VERIFICACION

DENUNGIA O RECLAMACION PRESENTADA, O EXISTE PROGRAMA DE VERIFICACION,

E ANALIZAN DISPOSICIONES QUE REGULAN EL CASO CONCRETO EN LA LEY FEDE-
L DE PROTECCION Al CONSUMIDOR Y EN LA LEY FEDERAL SOBRE METROLOGIA Y
GRMALIZACION Y EN ESPECIAL LA N.O.M. DE QUE SE TRATA.

SE ELABORA EL PROGRAMA POR FECHA, LUGAR Y PERSONAL CORRESPONDIENTE, O
SE FIJA FECHA DE VISITA DE VERIFICACION At DOMICILIO EL PROVEEDOR (EN EL CASO;
DE DENUNCIAS O RECLAMACIONES)

[SE ENTREGA DOCUMENTACION OFICIAL, COMO FORMATOS DE ACTAS A LEVANTAR,
IOFICIO DE COMISION, ETC.

[SE VISITA EL DOMICILIO DEL PROVEEDOR Y SE LOCALIZA AL REPRESENTANTE
LEGAL, EN EL CASO DE VERIFICACIONES POR PROGRAMA O DENUNCIA SELLEVA A
ICABO CON EL ENCARGADO QUE ATIENDE AL PUBLICO.

PARA EL CASO DE RECLAMACIONES PARA DENUNCIAS PRESENTADAS O
PRESENTADAS EN  CONTRA  DEL PROGRAMAS DE INSPECCION SE
PROVEEDOR SE  IDENTIFICA El VERIFICA PRIMERO EL OBJETO DE LA|
INSPECTOR, SE CONSTATA EL OBJETO DE DILIGENCIA, SE IDENTIFICA EL
L A DILIGENCIA, SE LEVANTA EL ACTA Y SE INSPECTOR Y SE LEVANTA EL ACTA
EMPLAZA A AUDIENCIA DE CONCILIACION. ICIRCUNSTANCIADA
1 l 1
E ENTREGAN DOCUMENTOS OE TRASLA- SI TODO ESTA [SI EXISTEN
DO DE LA RECLAMACION, FIRMANDO EL EN REGLA CON{ |ANOMALIAS =
CTA TANTO EL INSPECTOR COMO EL ICLUYE LA VISITAl [ENTREGA Al
PROVEEDCR VISITADO. Y SE ENTREGA MSITADO  COPIA
COPIA DEL ACTA, [DEL ACTA , SH

Al PROVEEDOR] {INICIA PROCED:

VISITADO. POR INFRAC-CION A
LA LFPC. (VER
CAP. 6) *

* PUEDEN QUEDAR INMOVILIZADOS PRODUCTOS POR NO REUNIR LOS REQUISITOS DE LAS
NORMAS OFICIALES MEXICANAS (N.O.M.)
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CAPITULO QUINTO

PROCEDIMIENTO ARBITRAL

Antes de iniciar la descripcion de tal procedimiento es preciso satisfacer el
requisito de definir qué es arbitraje. * Se entiende por arbitraje - expresa Jean
Robert - la institucion de una justicia privada, gracias a la cual los litigios son
sustraidos a las jurisdicciones de derecho comiin, para ser resueltas por individuos

revestidos, circunstancialmente, de la mision de juzgarlos . * '

Es decir, * la heterocomposicion es una forma evolucionada e institucional de
solucién de la conflictiva social e implica la intervencion de un tercero ajeno e

imparcial al conflicto. * 2

* El arbitraje tiene como naturaleza juridica la de una forma heterocompositiva de
solucionar controversias. Dentro de las formas heterocompositivas existen
propiamente das : la que implica la intervencion del drgano judicial y la del arbitraje.
En los dos casos existe jurisdiccion, que no es otra cosa que la facultad de decidir

con fuerza vinculatoria para las partes una controversia mediante la aplicacion de

3 Robert Jean, ARBITRAGE CIVIL ET COMMERCIAL (droit inteme), t. |, Paris, Ed. Sirey, 1951,
3*ed. , pag. 7.

. Gomez Lara, Ciprianc. TEORIA GENERAL DEL PROCESO. Ed. Harla. 8va ed, P4g. 32.




la ley general y abstracta al caso particular y concreto. Jurisdiccion significa,

etimol6gicamente, * decir el derecho * . “ %

E! arbitraje es por lo anterior, una figura semejante al proceso jurisdiccional, en
virtud de que ambas son figuras heterocompositivas, pues la solucién al conflicto
proviene de un tercero ajeno e imparcial a la controversia . Sin embargo la
obligatoriedad del arbitraje no deriva de la ley, sino dei acuerdo de voluntad entre
las partes para someterse determinado litigio al conocimiento de un arbitro. El
arbitro es un individuo revestido, circunstanciaimente, de la misidn de juzgar un
litigio y emitir una resolucion al respecto, liamada laudoe ; pero cabe mencionar que
para ejecutar (hacer cumplir forzosamente) ese laudo es menester acudir a la

autoridad del juez civil competente.

“ La diferencia entre arbitraje y juicio propiamente dicho la podemos encontrar en
los momentos o 1o que se ha llamado las fases del procedimiento, y voy a insistir
del procedimiento y no del proceso, porque el proceso tiene apenas tres fases y en
eso el arbitraje y juicio piblico son idénticos ; donde se distinguen es en el
procedimiento, porque las fases del proceso son tres, la fijacién de la controversia
o la contienda ; la prueba o confirmacion y ics alegatos, tres nada mas, en cambio
el procedimiento abarca, por lo gue respecta al enjuiciamiento pablico, cuatro

fases: las tres que ya dije y la cuarta fase que es la ejecucion, cuando se trata de

3 | operena Ruiz , Caros. NATURALEZA DEL ARBITRAJE, ASPECTOS GENERALES EN
CERECHO MEXICANO, Conferencia dictada el dia 5 de Sept. de 1996 en el Seminario “E!
arbitraje as Relaciones de Consumo” auspiciado por 2 Procuraduria Federal del Consumidor.
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sentencias condena y especificamente de condena de dar, porque la condena de
hacer y la condena de no hacer son inejecutables, puesto que tiene que
convertirse en dinero para que pueda efectuarse el embargo, el avallo, el remate.
Esta fase cuarta es fa que no tiene el arbitraje...también discrepan porque el
arbitraje tiene un antecedente que el enjuiciamiento oficial no tiene y éste es el

compromiso, el acuerdo arbitral. *

“ En algunos casos , hay lo que se llama el arbitraje obligatorio y en ofros, el
arbitraje forzado. Por ejemplo, se le flama obligatoric al de las juntas de
Conciliacién y Arbitraje. Pero eso no es arbitraje, ése es un enjuiciamiento publico
al que histéricamente se le ha dado el nombre de arbitraje, pero es simple y
sencillamente un juicio. En otros paises que no tiene juntas de Conciliacion y
Arbitraje, lo laboral se lleva cabalmente al juzgado, al juzgado de lo laboral y da la
curiosa situacion de que no se entiende cuando salimos de las fronteras y
hablamos del procedimiento laboral y preguntamos ¢ y las juntas 7 , porque el
procedimiento laboral en otros paises es fotalmente judicial. Se dice también, por
ejemplo, que el arbitraje que hay en la Comisidn Nacional Bancaria es un arbitraje
obligatorio porgue si uno quiere demandar, por ejemplo, a una institucion de
crédito, se condiciona a una primera reunién arbitral, pero como el arbitraje es
totalmente voluntario, si las partes no lo quieren y normalmente no lo quieren,
entonces resulta que si yo acudo ante la Comisién Nacional Bancaria en contra de
un banco y el banco no quiere, no hay arbitraje, pero para poder demandar en la
via mercantil, tengo que agotar el procedimiento, pero repito, esto de ninguna

manera desnaturaliza el arbitraje. Tipifica ciertas manifestaciones arbitrales, pero
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no las desvirtua, * >

A. ARBITRAJE SIN PROCEDIMIENTO CONCILIATORIO.

Ei articulo 117 de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor permite a que
PROFECO pueda ser designada como arbitro, sin que previamente se presente
una reclamacion o exista un procedimiento conciliatorio. Esta soficitud debe
constar por escrito, suscrita por ambas partes y siguiendo los lineamientos del
artfcuio 118 , es decir , estableciendo €l objeto del arbitraje y las reglas del
procedimiento a seguir, mismas que pueden ser en amigable composicién o en
estricto derechs, como se verd mas adelante. Sin embargo, es comun que el
arbitraje en PROFECO se presente después de la invitacién que hace el
funcionario ptblico a las partes dentro del procedimiento conciliatorio, toda vez que
no ha sido posible llegar a un acuerdo para dirimir su controversia. Se puede
nombrar como &rbitro a la Procuraduria Federal del Consumidor o a un arbitro
independiente oficiaimente reconocido, a través de una lista que emite la
Secretaria de Comercio y Fomento Industrial para tal efecto, situacién que queda

prevista en el articulo 122 de Iz Ley Federal de Proteccion al Consumidor.

i Brisefo Sierra, Humberto, PROCEDIMIENTC ARBITRAL en Conferencia dictada por el autor el
dia 19 de septiembre de 1996 en el Seminaric * EI Arbitraje en las Relaciones de Consumo®
auspiciado por PROFECO.
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B. AUDIENCIA DE COMPROMISO ARBITRAL.

El acuerdo arbitral es un contrato que celebran las partes compromitentes, por
el cual se obligan a someter la resolucién de una controversia presente o futura, a
la decisién de un tercero, llamado arbitro, con fuerza vinculatoria para ellas, a estar
y pasar conforme a lo decidido y, por ende, a cumptir con el laudo que el arbitro

emita. ™

El acuerdo de las partes ( en este caso consumidor y proveedor) de someterse a
un arbitraje puede constar en una ° clausula compromisoria ' incluida en un contrato
0 en un acuerdo independiente flamado ‘ compromiso arbitral ‘, tal y como lo
establece el articuto 1416 fraccion det Codigo de Comercio. Adopta la forma de un
compromiso arbitral o compromiso en arbitros, cuando ya ha surgido un conflicto
entre las partes y acuerdan someterlo al conocimiento y resolucién de un érbitro, o
la de una clausula compromisoria , para el caso futuro en que se presente un
conflicto en relacién & un contrato celebrado en ese momento entre las partes

contratantes.

La diferencia entre estas dos formas no sélo estriba en el momento presente o
futuro de someterse al arbitraje, sino que el compromiso en arbitros es un contrato

en sf y la cldusula compromisoria es un elemento accesorio a un contrato.

35VER : Sanchez Medal , Ramén. DE LOS CONTRATOS CIVILES. Ed. PORRUA. 12 ed. Pag, 511



En el procedimiento arbitral ante PROFECQ, la designacion de arbitro se hara
constar en un acta levantada por funcionario de la institucion, siendo ésta un
requisito de validez , debiéndose sefialar los puntos controvertidos y que se
especifiquen las reglas a seguir en el arbitraje. Pocos son los ¢asos (en relacion
con el porcentaje de reclamaciones que se presentan) en que las partes acuden a
la PROFECO para solicitar se constituya en arbitro para solucionar una
controversia, sin embargo es competente conforme a lo dispuesto en el artfculo 20

fraccion XX! y 117 de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor.

Si existe reclamacion presentada ante PROFECO vy las partes se encuentran en [a
fase conciliatoria, una vez que han decidido someterse al arbitraje y aceptado a la
PROFECO como arbitro es procedente seialar fecha y hora para que tenga
verificativo la audiencia en la que se fije las reglas del procedimiento. Tales reglas
deben elegirse de comin acuerdc entre las partes, si desconocen en gue
consisten, el funcionario que actia debe informar sobre las mismas y qué seria

mas viable para dirimir su controversia y por qué motivo.

B.1 REGLAS DEL ARBITRAJE.

* E} arbitraje en derecho mexicano puede darse en materia civil 0 en materia

rmercantil. ®

* En materia civil se encuentra reglamentado por la mayoria de los codigos de los
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estados, mientras que, el Codigo de Comercio originalimente no lo reglamenté. El
Codigo Federal de Procedimientos Civiles no contiene preceptos relativos al

arbitraje. *

* En el afio de 1989 se realizé una importante reforma al Cédigo de Comercio para

crear el titulo relativo al arbitraje comercial. *

" Posteriormente, en el affo de 1993 se llevd a cabo una reforma todavia mas
ambiciosa en la cuai el Cédigo de Comercio incluyd en su texto fa llamada ‘Ley
Modelo de UNCITRAL' , la cual fue concebida por la Comision de las Naciones
Unidas para el Derecho Mercantil internacional (UNCITRAL), para ser aplicada en
materia de arbitraje comercial internacional. Nuestro cédigo la adoptd también para

el arbitraje comerciat nacional.

“ La Ley Modelo no s propiamente una ley, sino un modelo de ley para que los
paises la adopten y exista una uniformidad en disposiciones en materia de derecho
mercantil internaciona! a través del establecimiento de leyes similares en los
distintos paises. Esta ley ha sido adoptada por varios estados de la Union
Americana, asi como por Canadd, otros paises de Sudamérica y otros

continentes.* ®

Loperena Ruiz Carlos, en su ponencia " Naturaleza del Asbitraje, aspectos generales en
derecho mexicano” presentada el 5 de septiembre de 1996, en el Seminario *El Arbitraje en la
Relaciones de Consumo * , auspiciado por PROFECO.



B.1.1 EN AMIGABLE COMPOSICION.

El articulo 119 de 1a Ley Federal de Proteccion al Consumidor especifica que
en la amigable composicién, en primer lugar, desde luego, se debe fijar la cuestion
a someterse al arbitraje, el 4rbitro tendra libertad para resolver en concigncia y a
buena fe guardada, sin sujetarse a las reglas de un procedimiento en especial, sin
embargo se debe observar la garantia de audiencia de las partes, es decir se
requiere que a pesar de no estar sujeto el procedimiento a las disposiciones del
Cdédigo de Comercio u otros , se cuente con las fases de pruebas, alegatos y la

emisién del laudo.

El procedimiento en amigable composicion es fiexible, no requiere de la asesoria
de un abogado y generalmente se someten controversias de poca cuantia,

mismas que se resuelven con un dictamen pericial sobre la cuestion controvertida.

Aunque se visualiza mejor el procedimiento arbitral en el flujograma que al efecto
se exhibe al final de este capitulo, a grosso modo se determinan a continuacion las

reglas en arbitraje de amigable composicion, como sigue :

E! fundamento legal lo son los articulos 118, 119 y 122 de ta Ley Federal de
Proteccién al Consumidor , se acredita la personalidad de los comparecientes, se
sefala el negocio a someterse a arbitraje, se reconoce a la Procuraduria Federal
det Consumidor como arbitro y se fijan las reglas conforme lo estipulen las partes,

respetando los lineamientos generales de un procedimiento. Como puede
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observarse la amigable composicidn se basa en la equidad y el procedimiento se
fundamenta en la Ley Federal de Proteccidn al Consumidor, aplicandose

supletoriamente el Codigo Federa! de Procedimientos Civiles.

B.1.2 ESTRICTO DERECHO.

En relacibn a las disposiciones que rigen el procedimiento arbitral ante
PROFECO, el articulo 120 de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor dispone
gue " en el juicio arbitral de estricto derecho las partes formularan compromiso en
el que fijaran las {regias) del procedimiento que convencionalmente establezcan,
aplicandose supletoriamente el Coédigo de Comercio y a falta de disposicion en
dicho Cédigo, el ordenamiento procesal local aplicable * , esto es en razon a que
las relaciones de consumo son materia mercantii y por lo tanto le seran aplicables

las reglas dei cédigo en cita.

La fundamentacion legal con que se inicia el procedimiento arbitral en estricta
derecho son los articulos 118, 120 y 122 de la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor , los articulos 1415 al 1463 del Codigo de Comercio y 808 al 639 del
Cédigo de Procedimientos Civiles Local , que en esta caso se trata del Distrito
Federa! ; se acredita la personalidad de los comparecientes, se sefiala el negocio a

someterse al arbitraje y se fijan las reglas del procedimiento.



C. NOTIFICACION A LAS PARTES

Si las partes han convenido someterse al arbitraje a partir de un compromiso
arbitral, se daran por notificadas del inicio det procedimiento dentro de fa audiencia
en que se verificd tal compromiso (acuerdo de arbitraje, mismo que debera
constar por escrito). Por el contrario si la obligacion de someterse al arbitraje
proviene de una clausula compromisoria dentro de un contrato, y es una de las
partes la que dio inicio a dicho procedimiento, la notificacién debera hacerse en
forma personal a la contraparte y en lo sucesivo conforme a la modalidad y en los

domicilios que hayan estabtecido para tai efecto.

El articulo 1437 del Cédigo de Comercio dispone que las actuaciones arbitrales se
tendran por iniciadas en ia fecha en que la parte demandada haya recibido el

requerimiento de someter esa controversia al arbitraje.

D. DEMANDA Y CONTESTACION.

Cuando existe un procedimiento conciliatorio dentro de la Procuraduria
Federal del Consumidor, que sea previo al acuerdo arbitral, se invitara a la parte
consumidora (actora) para que, si estd de acuerdo, se tome su reclamacion y sus

documentos base de la accidn como demanda, pudiendo ampliarla dentro de los
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cinco dias posteriores a la diligencia. Para la parte demandada se hace el mismo
ofrecimiento; tomar et informe que ha rendido dentro del procedimiento conciliatorio
como contestacion de demanda, pudiendo ampliario en un lapso también de cinco

dias, posteriores a los otorgados a la parte actora y al acuerdo comespondiente.

E. PRUEBAS.

Cuando se trata del arbitraje en equidad o amigable composicion, conforme
o diépone el articulo 119 de la Ley Federai de Proteccién al Consumidor, el arbitro
tendra la facultad de allegarse todos los elementos que juzgue necesarios para
resolver las cuestiones que se le hayan planteado, sin que existan témminos ni
incidentes. Para el caso del arbitraje en estricto derecho, el articulo 120 dispone
que se aplicard supletoriamente a lo pactade entre las partes, el Codigo de
Comercio y a falta de disposicion expresa en éste el ordenamiento procesal civil

local aplicable.

E.1 OFRECIMIENTO.

En materia de pruebas se pueden ofrecer las actuaciones del procedimiento
concitiatorio realizado ante !a Procuraduria Federal del Consumidor, y no
existiendo el mismo como antecedente, todas aqueilas que las partes consideren

pertinentes. Las partes convienen en que una vez que se conteste la demanda, se
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fijara fecha y hora para la celebracién de la audiencia de ofrecimiento, admision y
desahogo de pruebas, desde luego las partes deben acompaiar a su escrito inicial
o de contestacion todos que los documentos que sirvan de base a la accion o a
las excepciones y defensas que se planteen conforme a lo establecido en el

articulo 1194 del Codigo de Comercio.

Las pruebas se presentan por Oficialia de Partes de la Delegacion de la
Procuraduria Federal del Consumidor en que se esté llevando a cabo el arbitraje,

que es la forma que convienen las partes ante esta institucion.

E.2 ADMISION.

Las pruebas que se admiten son todas aquellas que no sean contrarias &l
derecho y a las buenas costumbres y que las partes hayan ofrecido oportunamente
y no posterior al término concedido. Se admiten las documentales tanto privadas
como plblicas, las periciales que se hayan ofrecido, las testimoniales ofrecidas
adecuadamente, es decir, seifalando el nombre del testigo y el domicilio en el que

puede ser notificado y, desde luego la prueba confesional.

E. 3 DESAHOGO.

Se tienen por desahogadas las documentales dada su especial naturaleza,

pues no requieren ninguna preparacién; no asi ias confesionales, testimoniales o
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periciales de las que debera fijarse fecha y hora para que tenga verificativo su
desahogo. En cuanto a la prueba pericial, se designara el perito conforme, se le
notificara su designacion, entregéndosele el interrogatorio sobre el que versara su

dictamen.

Una vez concluidas las etapas anteriores, el arbitro citard a las partes para oir el

laudo correspondiente.

F. LAUDO.

El laudo es la resolucion que dicta el arbitro y a través del cual se pone fin a
la controversia sometida a su conocimiento. Puede dictarse conforme a la
amigable composicion, es decir en equidad, en conciencia ; o apegado a estricto

derecho, conforme a los lineamientos establecidos en el Codigo de Comercio.

F.1 NOTIFICACION A LAS PARTES.

La forma en que debe notificarse un taudo es la personal, en el domicilio en
cada una de las partes haya sefialado o por comparecencia personal ante la
Procuraduria Federal del Consumidor. Al hacerse del conocimiento de las partes
la resolucién dictada se les entregarad una copia al carbon con firmas autdgrafas

del laudo correspondiente y a la parte que haya resultado condenada debera
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cumplir el laudo dentro del término establecido, que son dentro de los quince dias
posteriores, tal y como lo establece el articulo 121 de la Ley Federal de Proteccion
al Consumidor, salvo pacto en contrario. E] articulo 128 de la ley en cita sanciona
la infraccion al articulo 121 con multa por el equivalente de una hasta 2,500 veces
el salario minimo general diario vigente para el Distito Federal.
Independientemente de lo anterior, el articulo 110 faculta al interesadc en el
cumplimiento del faudo arbitral para promover su ejecucién ante los tribunales
competentes en [a via de apremio o en juicio ejecutivo, a eleccion del promovente.

Posteriormente, se cita a audiencia en la que la parte vencida debe acreditar haber
cumplido con el laudo arbitral y no haciéndolo se iniciard el procedimiento por
infracciones a la ley de la materia, dentro de la misma Procuraduria Federal del

Consumidor.
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PROCEDIMIENTO ARBITRAL

ISE SOLICITA (A INTERVENCION DH
PROFECO COMO ARBITRO EN LA FASH
ICONCILIATORIA O SIN ELLA.

LAUSULA ACCESORIA DE UN CONTRATO
UE ESTABLECE DESIGNAR A LA
IPROFECO COMO ARBITRO EN CASO DE

[CONTROVERSIA
I

1
ACUERDO DE SOMETIMIENTO DE ARBITRAJE ANTE PROFECO

IWCUERDO FUANDO LAS REGLAS DEL PROCEDIMIENTO, QUE PUEDEN SER...

[

[
IAMIGABLE COMPOSICKON (REGLAS
ESTABLECIDAS POR LAS PARTES)

[ESTRICTO DERECHO (REGLAS APEGADAS
AL CODIGO DE COMERCIO ARTS. 1415 A

IDEMANDA o AMPLIACION, CINCO DIA.SI

-

CONTESTACION DE DEMANDA O
AMPLIACION EN CINCO DIAS Y
OFRECIMIENTO DE PRUEBAS

ADMISION Y PREPARACION
DE PRUEBAS

I
|DESAHOGO DE PRUERAS ]

I ALEGATOS ]

SE CITA A LAS PARTES PARA OIR
LAUDO ARBITRAL

SE DICTA LAUDO EN BASE A
EQUIDAD Y SE NOTIFICA A LAS
PARTES

1463)
I

[PEMANDA O AMPALICACION, CINCO DIAS |

CONTESTACION DE DEMANDA O
AMPLIACION, CINCO DIAS

|
ADMISION Y PREPARACION
DE PRUEBAS

]DESAHOGO DE PRUEBAS I

I

[ aecatos ]

SE CITA A LAS PARTES PARA OIR
LAUDO ARBITRAL

SE DICTA LAUDO EN BASE A
ESTRICTO DERECHO Y SE
NOTIFICA A LAS PARTES

I

[AUDIENCIA DE ACREDITACION DE CUMPLIMIENTO DE LAUDO ARBITRAL. I

S| CUMPLIERON LAS PARTES SE
REMITE AL ARCHIVO COMO ASUNT(Q

ICONCLUIDO
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CAPITULO SEXTO

PROCEDIMIENTO POR INFRACCIONES A LA LEY FEDERAL DE

PROTECCION AL CONSUMIDOR.

A. PROCEDENCIA

El procedimiento por Infracciones a la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor, tiene como presupuesto agotar el procedimiento conciliatorio, toda
vez que las partes involucradas no han llegado a un convenio o desistimiento del
consumidor, o no aceptan someter sus diferencias al arbitraje, el conciliador
elaborard un acuerdo en el que se pondra fin al procedimiento conciliatorio,
dejando a salvo los derechos de ambas partes , para que los hagan valer en la via
y forma correspondiente, en téminos de lo dispuesto por el articulo 116 de la Ley

Federal de Proteccién al Consumidor .

Asimismo, para que se inicie un procedimiento por infracciones a la Ley Federal
de Proteccién al Consumidor deben reunirse los supuestos que se presuma la
violacion a alguna disposici@n de la ey de la materia y cualquiera de los casos que
se describen a continuacitn, siendo que este procedimiento siempre se inicia en
contra de los actos del proveedor y la fundamentacion legal siempre sera el

articulo 123 de la ley de la materia, en relacidn con el caso concreto, por ejemplo...
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A.1 REBELDIA DEL PROVEEDOR

Toda vez gue un consumidor presenta una reclamacion en conira de
determinado proveedor se otorgara fecha de audiencia de conciliacion a la cual
deben acudir las partes ; sin embargo , es el caso que existen proveedores
‘rebeldes’ y nunca se presentan ante PROFECO, siendo que en la mayoria de los
casos se encuentran legalmente notificados, por lo que en cada audiencia procede
hacerles efectivo el apercibimiento que se les hizo al notificarles de la existencia de
la reclamacién interpuesta en su contra , en e sentido de que para el caso de no
comparecer y/o no rendir el informe de ley requerido se harian acreedores a una
sancion (art. 112 Ley Federal de Proteccién al Consumidor ). Esta multa y la nueva
fecha de audiencia se deben notificar personaimente al proveedor, si la situacion
se vuelve a repetir se aplicard el mismo procedimiento. Recordemos gue las
audiencias de conciliacion se pueden diferir hasta en dos ocasiones ( articulo 114
Ley Federal de Proteccidn al Consumidor ) . Hecho que sea lo anterior y dada la
rebeldia del proveedor, el conciliador dard por terminada la fase conciliatoria, con
fundamento en lo dispuesto por el artfculo 116 de la reglamentacién en cita e
iniciaré el procedimiento por infracciones a la ley de la materia , debiendo motivar y
fundamentar el acuerdo que se dicte. La fundamentacion es, como ya se dijo, el
articulo 123 de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor y la motivacién
consiste en sefialar el estado que guardan los autos y haciendo mencidn de que
“se presumen violaciones a la Ley Federal de Proteccion al Consumidor en sus
articulos...”

Es necesario indicar qué disposiciones se presumen vicladas, esto con el fin de
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evitar se recurra el auto bajo el argumento de! estado de indefensién en que se
deja a la parte proveedora. Este articulo 123 de la Ley Federal de Proteccion ai
Consumidor guarda estrecha relacion con el articulo 14 constilucional, que
establece la garantia de audiencia ; y el articulo 16 también constitucionai, que

marca los requisitos de todo acto de molestia emanado de las autoridades.

A.2 CONVENIO INCUMPLIDO

Como ya se describid anteriormente, la audiencia puede culminar con un
convenio celebrado por las partes, sefialando fecha y hora determinada para ia
audiencia de acreditacién y cumplimiento de convenic. Si es el caso de que
comparece el proveedor solicitando una prérroga para cumplir total o parcialmente
el convenio, con anuencia del consumidor se puede otorgar. De lo contrario se
iniciard el procedimiento por infracciones a la ley de la materia, reuniendo los
requisitos mencionados en el inciso A.1, independientemente de la imposicion de

multas que procedan.

A.3 LAUDO INCUMPLIDO
A pesar de que las partes (proveedor y consumidor) llevaron a buen término su

controversia, sometiéndose a una arbitraje que, desde luego, fue por mutuo

consentimiento, es probable que una vez emitido el laudo arbitral la parte ‘vencida’
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no cumpla con 1a resolucidn emitida. Generalmente la parte vencida, a pesar de lo

que se piense , es la consumidora.

Para el caso gue esto suceda, las partes estdn en aptitud de acudir ante los
Tribunales locales para que en la via de apremio se lleve a cabo 1a ejecucion del

laudo arbitral.

No obstante el derecho a ejercitar de la parte vencedora en un procedimiento
arbitral, dentro de la PROFECO procede dar inicio al procedimiento en estudio,
esto cuando el vencido es ei proveedor, nunca se inicia un procedimiento como el
que esta en estudio en contra de los actos del consumidor ; lo anterior procede en
virtud de que se ha demostrado que la razén la tiene la parte consumidora y al no
cumplir ef laudo arbitral se estan violando disposiciones de la Ley Federal de

Proteccion al Consumidor y éstas varian segun el caso concreto.

A4 NEGATIVA DE CONCILIACION ENTRE LAS PARTES.

Las audiencias que se programan, cuando PROFECO recibe una reciamacion,
tienen la finatidad de avenir los intereses de las partes mediante la labor del
conciliador, sin embargo, esto no siempre es posible, pues se encuentran
situaciones que van desde la postura que adopten las partes aferrandose a sus
convicciones hasta que la controversia requiera un profundo estudio sobre todo en

el caso de contratos con clausutado extenso, escrituras, etc. Generaimente el
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representante legal del proveedor prefiere conciliar debido a lo oneroso que podria
costarle continuar el conflicto con el consumidor (dentro o fuera de PROFECO} o
que en realidad le preocupa su imagen comercial ante los mismos. Toda vez que
no se lleve a buen fin ia etapa conciliatoria, se turnan los autos al area

correspondiente para iniciar el procedimiento que se analiza.

B. NOTIFICACION A LAS PARTES DEL INIC!Q DEL PROCEDIMIENTO

La notificacién se lleva a cabo de dos formas: si comparece la parte proveedora
a la litima audiencia se le tendra por notificade en ese acto, pues debera firmar el
acta que levante el conciliador. De lo contrario, al no comparecer la parte
proveedora, se hard acreedor a una sancién puesto que ya estaba apercibido para
tal eventualidad y se elaborard el oficio de nofificacién de la multa, al que se
anexard copia al carbén, con firmas autdgrafas , de la audiencia que se llevd a

cabo.

Dentro det acuerdo que se dicte en el acta de audiencia debera expresarse que se
inicia el procedimiento por infracciones a la ley de la materia, haciendo mencién de
los articulos que se presuman transgredidos. Como se puede apreciar en ambos
casos la notificacién que se haga debe ser personal, tal y como !o dispone el
articulo 104 en relaciéon con el articulo 123 de la Ley Federal de Proteccion al

Consumidor .
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La notificacion surte sus efectos al dia siguiente habil a aque! en gue se realizé, de
conformidad con lo dispuesto por el articulo 321 del Cédigo Federal de
Procedimientos Civiles, aplicado supletoriamente a la ley de la materia. Cabe
mencionar que el Cédigo Federal de Procedimientos Civiles, en su articulo 312,
establece que : “ Si, en la casa, se negare el interesado o la persona con quien se
entienda la notificacion, a recibir &sta, la hard el nofificador por medio de
instructivo que fijard en la puerta de la misma, y asentard razén de tal
circunstancia. En igual forma se procederd st no ocumieren al llamado del
notificador.” Este precepto permite notificar vélidamente al proveedor por este
medio, ya que en ocasiones se niegan a recibir documentos alegando que ese no
es el domicilio que se busca o no se encuentra ahi la persona requerida ; esto
puede hacerse, sobre fodo, en los casos en que ya se ha notificado ahi

anteriormente.

C. PRUEBAS

* En estricto sentido, Ja prueba es el cercioramiento de! juzgador acerca de los
hechos discutidos y discutibles, cuyo esclarecimiento resulte necesario para la
resolucién del conflicto sometido a proceso. * ¥
Dentro de los articulos en que la Ley Federal de Proteccién al Consumidor regula

lo refativo a medios probatorios se encuentran :

*7 |nstitsto de nvestigaciones Juridicas. DICCIONARIO JURIDICO MEXICANO. T. P-Z, Pag,
2632.
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Articulo 107.- " En caso de requerirse prueba pericial, el consumidor y el
proveedor podran designar a sus respectivos peritos, quienes no tendrén
obligacién de presentarse a aceptar el cargo, sélo la de ratificar el dictamen al
momento de su presentacién. En caso de discrepancia en los peritajes de las

partes la Procuraduria designara un perito tercero en discordia. *

Esta prueba se admite en Iz fase de conciliacion a efecto de proveer a la autoridad,
por medio del congiliador, de los elementos necesarios para establecer los hechos

discutidos.

Articulo 114 de !a Ley Federal de Proteccién al Consumidor : Establece que las
partes podran aportar las pruebas que estimen necesarias para acreditar fos

elementos de la reclamacién y del informe.

C.1 OFRECIMIENTO

Se entiende por “ofrecimiento de pruebas™ ei anunciamiento de los medios
probatorios que se consideren pertinentes para probar lo dicho, exhibiendo las
documentales necesarias y solicitando fecha para gque tenga verificative la
audiencia en que se han desahogar las que requieran una preparacion previa.
Dentro de la PROFECQ se inicia el procedimiento por infracciones con fundamento
en Jo establecido en el articulo 123 de la Ley Federai de Proteccién al Consumidor

que a la letra dice :




“Artfculo 123.- Para la imposicion de las sanciones a que se refiere esta ley, la
Procuraduria notificara al presunto infractor de los hechos motivo del
procedimiento y le otorgard un términos de diez dias habiles para que finda
pruebas y manifieste lo que a su derecho convenga. En caso de no rendiras, la
Procuraduria resolvera conforme a los elementos de conviccion de que disponga.

La Procuraduria admitird las pruebas que estime pertinenfes y procederd a su
desahogo. Asimismo, podra solicitar del presunto infractor o de terceros las demas

pruebas que estime necesarias.

C.2 ADMISION Y DESAHOGO.

El precepto mencionado en el punto anterior deja a consideracion de la
autoridad admitir 0 no determinadas pruebas, es por ello que dentro del
procedimiento por infracciones a la ley solo se admiten las documentales privadas
o publicas por economia procesal y por no ser idéneas al procedimiento
administrativo que se sigue , pues se trata dentro de los procedimientos ante
PROFECO exista la economia procesal en gastos y tiempo para el beneficio de
las partes , aunado a la caracteristica que tiene PROFECO como autoridad

administrativa y no judicial. Es decir, no se admiten :

a) Lla prueba pericial, puesto que requiere preparacién previa relativa a la
designacion de peritos, ratificacion de dictAmenes, dar vista a la contraparte,

designar perito tercero en discordia (cuando el caso lo amerite), efc.
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b) La testimonial, porque también es una prueba que requiere preparacion.

¢) La confesional {idem anterior)

d) La inspeccidn judicial, que también suele ofrecerse ante la Procuraduria, y
desde luego no se admite puesto que no es autoridad judicial.

No obstante que se otorga un términe a la parte proveedora para que exhiba
pruebas de su parte, también la Procuraduria estd facultada para solicitarlas
mediante el articulo 114 de la ley que la rige , quedando obligado , el destinatario
del requerimiento, en términos de lo dispuesto por el articufo 13 del mismo
ordenamiento, es decir cuenta con quince dias para entregar la informacion que
le requiera la instituciéon excepto cuando éstos informes sean de estricto uso
interne o no guarde relacidon con ef caso concreto, desde luego que si se requiere
esta informacién dentro del procedimiento conciliatoric y se ha programado
audiencia para un términe menor al de quince dias , la parte requerida deberad

exhibir la informacion solicitada en la siguiente audiencia.

Articulo 124 : * La Procuradurfa podra solicitar al reclamante en los procedimientos
conciliatorio o arbitral o, en su caso, al denunciante, aporten pruebas a fin de

acreditar la existencia de violaciones a la ley. *

Antes de dar inicio al procedimiento por infracciones a la ley de la materia, ef
conciliador se encuentra facultado para obtener medios de conviccidn en que se

presuman violaciones. Posterior a esto, dentro del procedimiento por infracciones a
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la ley de la materia, la PROFECO puede citar al proveedor a efecto de mejor
proveer los autos, con fundamento en los articulos 1° y 13 de la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor y el articulo 79 def Cé&igo Federal de Procedimientos
Civiles de aplicacién supletoria a la ley de la materia. Esta una situacion a veces
poco aplicada en relacion con el naomero tan elevado de expedientes en tumo para
emitir resolucidn administrativa, sin embargo es uti! para los casos en los cuales
las partes, dentro de las audiencias de conciliacidén, no aportaron mas elementos
de conviccidn, ni hicieron manifestaciones tendientes a determinar si existen

infracciones a la ley en cita.

Aunque los acuerdos de tramite que emita la Procuraduria Federal del Consurnidor
son irrecurribles {articulo 115 de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor },
suelen interponerse en contra del acuerdo en que se inicia el procedimiento en
estudio, y sélo como referencia se citan los articulos que a este respecto habian de
la pruebas que se pueden ofrecer :

Articulo 137 : “Podran ofrecerse toda clase de pruebas, excepto la confesional,
siempre que tengan relacién con la resolucion recurrida. Al interponerse el recurso
de revisién deberdn ofrecerse las pruebas correspondientes y acompafarse los

documentos relativos.”
“ En la practica, como el recurso de revision es un medio para impugnar una

resolucion administrativa, el recurrente no suele ofrecer més medics de prueba que

los documentos del expediente respectivo o los que obren en su poder, los cuales
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debera acompafiar al escrito de interposicién del recurso**

Articulo 138 : "Si se ofrecen pruebas que ameriten desahogo, se concederad al
interesado un plazo no menor a ocho ni mayor de treinta dias para tal efecto. La
autoridad podra allegarse los elementos de conviccidn que considere necesarios.
En lo no previsto por esta ley en materia de pruebas, se aplicara supletoriamente el

Cédigo Federal de Procedimientos Civiles.”

Una vez mas queda al arbitrio de la autoridad el considerar que elementos de
conviccién requiere para determinar los hechos controvertidos en ese momento.
Este dltimo articulo pertenece al Capitulo XV que regula los recursos
administrativos, dentro de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor y aunque el
articulo 115 de la ley en cita dispone que el recurso de revision serd improcedente
en relacion a los acuerdos de tramite que emita el conciliador, es frecuente que se
interpongan al momento procesal de iniciar el procedimiento que se estudia
argumentando que causa perjuicio al proveedor en diferentes aspectos, lo cual es
muy discutible dado que cuenta con la garantia de audiencia a través de la

apertura de un periodo probatorio para su defensa.

Por lo anterior, se puede concluir que las pruebas que se admiten en este
procedimiento son : la documental privada, la documental pablica , fa instrumental

de actuaciones y la presuncional legal y humana.

380‘-'&1!9 Favela, José . COMENTARIOS A LA LEY FEDERAL DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR, Ed. McGraw Hill, 2* ed., pag. 268,
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El fundamento legal corresponde al articulo 93 del Cédigo Federai de

Procedimientos Civiles, aplicado supletoriamente, en el que se establece :

* La ley reconoce como medios de prueba :
L.- La confesion ;
H.- Los documentos publicos ;
lli.- Los documentos privados ;
V.- Los dictamenes periciales ;
V.- El reconocimiento o la inspeccion judicial ;
V1.- Los testigos ;
V.- Las fotografias, escritos y notas taquigraficas y, en general, todos
aquellos elementos aportados por los descubrimientos de ta ciencia, y
Vill.- Las presunciones.
Por documentos publicos se entiende * aquellos cuya formacion ests
encomendada por ta Ley, dentro de [os limites de su competencia, a un funcionario
publico revestido de !a fe publica, y los expedidos por funcionarios publicos, en el

ejercicio de sus funciones.

La calidad de publicos se demuestra por la existencia regular, sobre los
documentos, de los sellos, firmas u ofros signos exferiores que, en su caso,

prevengan las leyes. -3

39 Articuto 129 del Codigo Federal de Procedimientos Civiles.
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Por exclusion son documentos privados los que no retinan los requisitos de los

publicos. *

En la etapa probatoria debemos apoyamos en el Codigo Federal de
Procedimientos Civiles aplicado supletoriamente a la ley de la materia, en términos

de la siguiente jurisprudencia

* PROCEDIMIENTOS ADMINISTRATIVOS. SUPLETORIEDAD DEL CODIGO
FEDERAL DE PROCEDIMIENTOS CIVILES .- El Codigo Federal de
Procedimientos Civiles debe estimarse supletoriamente aplicable (salvo disposicién
expresa de la Ley respectiva) , a todos Ios procedimientos administrativos que se
tramiten ante autoridades federales, teniendo como fundamento este aserto, el
hecho de que si en derecho sustantivo es el Codigo Civil el que contiene los
principios generales que rigen diversas ramas del derecho , en materia procesal,
dentro de cada jurisdiccion, es et Codigo respectivo e! que sefiala las normas que
debe regir los procedimientos que se sigan ante las autoridades administrativas,
salvo disposicidn expresa en contrario ; consecuentemente, la aplicacién del
Cédigo Federal de Procedimientos Civiles por el sentenciador, en ausencia de

alguna disposicién de la Ley del acto, no puede agraviar al sentenciador.”

Semanario Judicial de la Federacion. Sexta Epoca. Volumen CXVII. Tercera Parte.

Marzo de 1967. Segunda Sala. Pag. 88 (1685).

%% rticulo 133 del Codigo Federal de Procedimientos Civiles.
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Como conclusion , cabe mencionar que las pruebas las deben presentar las partes,
debiendo el consumidor exhibidas al presentar la reclamacién y durante el
procedimiento conciliatorio a fin de acreditar los extremos de sus pretensiones ;
para la parte proveedora, una vez iniciado el procedimiento por Infracciones a fa
Ley Federal de Proteccién al Consumidor ; para el caso que omitiera rendirlas
dentro del término concedido, sufrird la consecuencia de tener por precluido su
derecho y consecuentemente no podra probar la veracidad de sus afirmaciones y
defensas derivadas de la sustanciacién del procedimiento administrativo

correspondiente.

D. ALEGATOS.

* Es la exposicion oral o escrita de los argumentos de las partes sobre el
fundamento de sus respectivas pretensiones una vez agotada la etapa probatoria y
con anterioridad al dictado de la sentencia de fondo en las diversas instancias del

proceso. * '

El presentar alegatos bien estructurados se equipara a un pequefio proyecto de
sentencia favorable que, con base a los razonamientos que las partes ofrecen en
relacién a las constancias y actuaciones de que consta el procedimiento que se ha

seguido, solicitando que la sentencia se dicte en éstos términos.

41 |nstituto de Investigaciones Juridicas - UNAM. DICCIONARIO JURIDICO MEXICANO.
Ed. Pornia. 1994, Pag. 137.
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Para la presentacién de los alegatos , la parte proveedora cuenta con dos dias a
partir de que surta sus efectos la notificacidén del acuerdo que admite y desahoga

las pruebas que se hubieren presentado.

E. LA RESOLUCION ADMINISTRATIVA.

Una vez concluida las etapas probatoria y de alegatos , la autoridad
administrativa debera emitir la resolucidn administrativa dentro del expediente en
que se ha actuado la fase conciliatoria, de convenio o de arbitraje, procediendo
hacerfo dentro de los quince dias posteriores a las etapas mencionadas, segun lo
dispone el articulo 123 de ia Ley Federal de Proteccién al Consumidor , aunque en

realidad este plazo se supera por mucho en la practica.

En esta etapa resolutiva del procedimiento, es cuando adquieren plena relevancia
los conceptos de infraccion y sancién en l1a esfera administrativa, entendiendo por
infraccion la conducta de una persona que transgrede una disposicion legal, por no
hacer lo que en ella se ordena o hacer [o que ella prohibe. En tanto que la sancién,
constituye la consecuencia de la infraccion, y es la medida que establece la Ley

para tratar de evitar que se continue con esas conductas.

Bajo el concepto de resolucién administrativa tenemos que es la detemminacién

fina! dentro de un procedimienio por infracciones a la Ley que emite la
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Procuraduria Federal del Consumidor, a través de sus érganos, como lo son las
delegaciones, en donde se establece si fa conducta del proveedor ha sido

constitutiva de violaciones a la Ley Federal de Proteccién al Consumidor.

E.1 TIPOS DE RESOLUCION ADMINISTRATIVA.

Dependiendo de los casos que se presenten como antecedente al
procedimiento por infracciones a Ia Ley Federal de Proteccion al Consumidor, es el
tipo de resolucidn que se emite, por lo que a continuacion se especifican los

“‘modelos * existentes y los casos en los que proceden.

- Cuando Jla parte proveedora no ha comparecido a las audiencias del
procedimiento conciliatorio, existiendo una reclamacién interpuesta, o no
comparecié ante ia Procuraduria en ef momento en que se le requirid su presencia
o alguna documental, existiendo una denuncia en su contra 0 una verificacion
realizada por el 4rea de Inspeccién y Verificaciones , procede emitir una resolucién
en rebeldia que puede imponer una sancidn econémica, con clausura o con
arresto, especificindose los requisitos de procedencia en el punto que habla de los

tipos de sancicnes (infra Cap. E.3).

- Otro tipo de resolucin se presenta cuando hay un gconvenio incumplido, mismo
que fue celebrado y aprobado ante fa Procuraduria Federat del Consumidor y, por

ende, se ha transgredido el articulo 7° de la Ley Federal de Proteccion al
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Consumidor, al incumplirse con o que la parte proveedora se ha obligado con el
consumidor, sin embargo cabe recordar que siempre se establece un periodo
probatorio de diez dias habiles a efecto de que esta parte pudiera acreditar caso
fortuito, fuerza mayor © inciuso que pese a ser posterior, ya se cumplié con el
convenio. Si sucede esto Ultimo no se emite la resolucién administrativa , sino que
se considera con los mismos efectos de un desistimiento y se remite el expediente
al archivo general de la institucion. Por el contrario, si no se desvirtGa el
incumplimiento procede emitir la resolucion y , dependiendo del caso puede ser

con sancién econdémica, con clausura o hasta con armresto (Infra Cap. E.3).

- Si las partes dirimieron su controversia sometiéndose al arbitraje y concluyé este
con un laudo arbitral , en el cual la obligacién de dar hacer o no hacer corresponde
a la parte proveedora, también procede emitir una resolucién administrativa, ya
que se ha incurrido en responsabilidad administrativa que afecta los derechos de fa
parte consumidora, encuadréndose tal conducta dentro de la disposicion del

articulo 9° de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor .

- Existen lo que se llama, dentro de la PROFECO, resolucién de fondg ; para este
caso caben los supuestos de gue las partes involucradas (proveedor y consumidor)
hayan comparecido a las audiencias de conciliacion sin que aceptaran el arbitraje
ni un convenio, pues cada parte defendié sus argumentos, o todavia mas que no
se presentara la parte proveedora a ninguna de las audiencias o s6lo a la primera ,
pero existe dentro de! expediente en que se actUa un informe rendido por el

proveedor, el cual debe ser analizado para que una vez iniciado el procedimiento
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por infracciones a la ley de la materia, se determine si procede” algun tipo de

sancién o no.

La resolucién de fondo puede ser absolutoria, cuando no se acredita
fehacientemente que se ha transgredido algin articulo de la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor ; puede aplicarse una sancién econdmica, una clausura

y hasta un arresto, dependiendo del caso (Infra Cap. E.3) .

E.2 ESTRUCTURA DE LA RESOLUCION ADMINISTRATIVA.,

En toda resolucién administrativa existen diversos elementos formales y

sustanciales que deben constar dentro del cuerpo de la misma.

LOS ELEMENTOS FORMALES se refieren a la secuencia se sigue en el
procedimiento conciliatorio y del procedimiento por infracciones a al ley de la

materia, asentando los datos necesarios para su identificacion.

1.- DATOS DE IDENTIFICACION : Se debera sefalar al nubro, la dependencia que
emite la resolucion, el acto que se emite ( es decir, debe constar por escrito las
palabra “Resolucion Administrativa "), nombre de las partes (consumidor y
proveedor) , nimero de expediente en que se actia, lugar y fecha de emisién de la

resolucidn,
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2.- ANTECEDENTES : La exposicidn de los hechos acontecidos durante €l
procedimiento hasta el punto en que el expediente se encuentra para emitirse la
resolucion correspondiente. Generalmente abarca los puntos 2, 3, 4 y 5 del formato

que se usa para emitir las resoluciones.

En el punto 2 se menciona la fecha en que la parte consumidora interpuso su
reclamacion en contra de la parte proveedora , especificando sus nombres o razon

social (en el caso del proveedor ) .

En el punto 3 se especifica que se emplazd y requirid al proveedor para que
rindiera un informe relacionado con los hechos motivo de la reclamacion y se

establece si lo presentd o no.

En el punto 4 y 5 se menciona si celebraron un convenio las partes, o si no se
presentd el proveedor a ninguna audiencia de congiliacion, si se sometieron al

arbitraje de la PROFECO .

3.- MOTIVACION Y FUNDAMENTACION : El articulo 16 constitucional impone a
todas las autoridades el deber de motivar y fundar sus actos, cuando de alguna
manera afecten la esfera juridica de los particulares y los puntos 6, 7 y 8 de Ia
resolucion administrativa que emite la Procuraduria Federal del Consumidor son
los que contiene estos elementos, que por cierto ya son requisitos sustanciales de
la misma. La fundamentacion consiste en citar los articulos de la ley, en este caso

de la Ley Federal de Protecciébn al Consumidor , que son aplicables al caso
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concreto que se examina.

4.- AUTORIZACION : La resolucién siempre debe ir firmada por el funcionario
competente y personas que la auxilien en términos de lo dispuesto por el
Reglamento de la Procuraduria Federat det Consumidor. Estos datos aparecen al
final de la resolucitn emitida y debe llevar las firmas autografas y no suscritas con

facsimil.

LOS ELEMENTOS SUSTANCIALES son aquellos que con los que debe cumplir
toda resolucién , como son la fundamentacién y ia motivacion de la infraccién
cometida a la ley de la materia, asi como la individualizacién de la sancion

administrativa que en su caso debe imponerse al infractor.

La fundamentacién consiste en citar los articulos de la ley, en este caso de Ia Ley
Federal de Proteccién al Consumidor , que son aplicables al caso concreto que se
examina. La motivacién son los razonamientos por los cuales se encuentran
ligados los hechos de ese caso en particular con las disposiciones legales que se
citan y en este caso se han violado. Cabe mencionar que la fundamentacion y
motivacién se presentan tanto en la infraccién legal como en la sancion; es decir,
dentro de una resolucién en PROFECO, et punto 6 especifica la competencia de la
Procuraduria para conocer del caso ; el punto 7 establece la infraccion cometida,
En ella se mencionan los hechos o conducta del proveedor , misma que lo ha
llevado a transgredir algin articulo de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor

haciendo una narracién de estos hechos y posteriormente citando en precepto
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violado, toda vez que su conducta se adecua a la establecida por la ley.

INDIVIDUALIZACION DE LA SANCION es ofro punto sustancial que debe
analizarse. En &l punto 8 de la resolucién se cita, con fundamento en lo dispuesto
por el articulo 132 de la Ley Federal de Proteccidn al Consumidor el estudio del
caso concreto para aplicarle determinada sancién, ya sea econémica, clausura o

arresto,

Los Ultimos puntos de la resolucién se concretan a la notificacion personal que
debe hacerse a las partes, a girar el oficio correspondiente a la autoridad exactora
y a remitir los autos al archivo general de la Institucion por tratarse de un asunto

total y definitivamente concluido.

Al final de la resolucién emitida se establece qué personas resolvieron, con qué
caracter y fundamentacién legal lo hacen, firmando al calce para debida

constancia.

E.3 TIPOS DE SANCIONES.

- MULTA DE UNA A OCHOCIENTAS VECES EL SALARIO MINIMO (Articulo 126
Ley Federal de Proteccidn al Consumidor ) : El articulo 126 limita !a aplicacién de
multas al equivalente hasta por ochocientas veces el salario minimo general

vigente en el Distrito Federal, cuando se trata de infracciones cometidas a los
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articulos 11 ( por no devolver envases o su importe), 15 (por hacer cargos a
tarjetas de crédito cuando no se ha entregado el bien y sin consentimiento expreso
del consumidor), 16 (obligaciones a cargo de empresas encargadas de investigar
creditos), 18 (uso indebido de ia informacién antes citada) y 60 (empleo de

refacciones y partes nuevas en reparaciones).

- MULTA DE UNA A MIL QUINIENTAS VECES EL SALARIO MINIMO (Articulo
127 Ley Federal de Proteccion al Consumidor ) : Corresponde a las infracciones
que se cometan a los articulos : 7, 17, 32, 33, 34, 36, 38, 39, 40, 41, 42, 43, 45,
49, 50, 52 al 62, 66 al 72, 75, 78 al 82, 86, 87, 91, 93 y 95, que establecen
diversas obligaciones que adquiere el proveedor frente al consumidor sobre fas
condiciones en que se ofrecid, por la informacion de sus productos y entrega de los

mismos, ventas a domicilio, garantias, etc.

Asi como también prevé la violacion que se lleve a cabo en contra del articulo 13
de la ley en cita al solicitar, PROFECO , informacion necesaria para sustanciar
los procedimientos que se sigan ante esta Institucion y no sean proporcionados sin

causa justa.

- MULTA DE UNA A DOS MIL QUINIENTAS VECES EL SALARIO MINIMO
(Articulo 128 de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor ) : Este precepto cita
los articulos 8, 10, 12, 60, 63, 65, 74, 80 y 121 cuyas violaciones se sancionaran
hasta con el monto mencionado, especificando, en su parrafo segundo, que en los

casos ‘particularmente graves’ se podra sancionar con clausura hasta por quince
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dias. Tratandose de productos basicos (alimentos) con precios controlados por la
Secretaria de Comercio y Fomento Industrial (quien es competente para
establecerlos) deberd notificarse al proveedor sobre la presunta infraccidn,
otorgandole un plazo de 24 horas para que manifieste lo que a su derecho

convenga.

Para casos particularmente graves, dentro de esta concepcion de “particutarmente
grave ' se puede mencionar la reincidencia, el reiterado comportamiento ilegal del
infractor, el monto de la afectacion que provoca al consumidor, el nimero tan
elevado de reclamaciones con que pueda contar el proveedor dentro de la
Procuraduria Federal del Consumidor, o por o menos dentro de la Delegacién en

que se actoa, etc.

- DUPLICACION DE MULTAS, CLAUSURA Y HASTA ARRESTO (Articulo 129 de
la Ley Federal de Proteccién al Consumidor ) : cuando se acrediten casos de
reincidencia “ se podran duplicar las sanciones establecidas en los articulos 126,
127 y 128 de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor . Puede proceder
también la clausura cuando la infraccién se cometa en contra de los dispuesto por
el articulo 128 de la ley en cila, siendo procedente hacero hasta por 30 dias, e
incluso procede el arresto administrativo hasta por 36 horas, en concordancia con

lo establecido en ef articulo 21 constitucional que prevé este maximo para el

42 El articulo 130 de !a Ley Federal de Proteccién al Consumidor define la reincidencia :
"Se entiende por ésta cuando el mismo infractor incuma en dos o mads violaciones del mismo
precepto legal durante el transcurso de un afic, contado a partir del dia en que se cometié la
primera infraccion. “

127




arresto impuesto por autoridad administrativa. El maestro lgnacio Burgoa Orihuela
en su libro Las Garantias Individuales cita al respecto “ ... la jurisprudencia de la
Suprema Corte ha establecido que la escogitacidon de la sancion pecuniaria o
corporal por infracciones a los reglamentos gubematives o de policia, no debe
quedar al arbitrio de Ia autoridad administrativa, sino que el infractor tiene derecho
a optar por el pago de la multa o por sufrir e! arresto que establece el articulo 21
constitucional. Asi la Suprema Corte ha sostenido que ° el articulo 21 faculta a las
autoridades administrativas para castigar con multa o arresto hasta de quince dias,
pero es inconstitucional que desde luego impongan el arresto sin dejar al
agraviado, el derecho de optar entre la pena corporal y la pecuniaria’ . “ Por ende,
de acuerdo a la Constitucion y la jurisprudencia transcrita, solamente en el caso de
que el infractor no pague fa multa impuesta por el drgano administrativo
correspondiente, ésta se permutard por el arresto hasta de quince dias

(actualmente treinta y seis horas).”

F. FUNDAMENTACION Y MOTIVACION DE LA INFRACCION LEGAL EN LA

RESOLUCION ADMINISTRATIVA.

Si del andlisis del expediente en estudio, resulta que el proveedor ha

3 JURISPRUDENCIA : Apéndice al tomo CXVil, Tesis 171. Tesis 31 de la Compilacion y 418
del Apéndice de 1975, 2* Sala. [dem, Tesis 379 de Apéndice de 1985.

* Reforma publicada el 03 de febrero de 1983.
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cometido infraccién a algin articulo de la Ley Federal de Proteccién al
Consumidor, el paso a seguir sera determinar qué tipo de sancidn debe apficarse,
dado los puntos que establece el articuto 132 de Ia ley en cita y que para mayor

entendimiento se transcribe :

* ARTICULO 132 .- Para determinar [a sancion, la Procuraduria estard a los
dispuesto por esta Ley y su Reglamento y deberd considerarse conforme al
siguiente orden :

I.- Lacondicién econdmica del infractor ;

Il.- £l caracter intencional de la infraccion ;

lil.- Sise trata de reincidencia ;

IV.- La gravedad de la infraccidn ; ¥

V.- El perjuicio causado al consurnidor o a la sociedad en general. *

Este precepto esta intimamente relacionado con los articulos 125 a 129 que faculta
a la Procuraduria Federal del Consumidor para aplicar sanciones por infracciones
cometidas contra la ley de la materia segin el caso concreto. No obstante la
transcripcidn que se ha realizado del articulo 132 de la Ley Federal de Proteccion

al Consumidor cabe puntualizar alguna cuestiones . . .

A) La condicién econémica del infractor se refiere a determinar su capacidad
econdmica, pues en base al giro comercial que maneje el proveedor y si se trata
de una persona moral legalmente constituida , con personalidad juridica y

patrimonio propios o si se trata de una persona fisica se examinara la posibilidad
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que tenga el proveedor para afrontar la sancidén que se le imponga. Del contenido
de las actas levantadas por PROFECO en las audiencias , del informe presentado
por ei proveedor y documentos que hubieren aportado las partes durante el
procedimiento se puede desprender la condicion econdmica que posee &l

proveedor, tomando en consideracion el monto de fa operaciones que celebra.

B) El cardcter intencional en la infraccibn se determina segin las pruebas que
pudiese presentar el proveedor para acreditar que la fransgresion a algun articulo
de |a Ley Federal de Proteccién al Consumidor se llevd a cabo bajo fuerza mayor o
caso fortuito el cual debe acreditar fehacientemente con las documentales
correspondientes, o si por el contrario no cuenta con ninguna atenuante para la
conducta desarroltada, lo anterior debe estudiarse ya que no es procedente
imponer ia misma sancién a una persona (fisica 0 moral} gque ha actuado quiza de
manera indebida , pero contando con causas justificables o comprensibles a otra

que no lo ha hecho bajo esas condiciones.

C) Si se trata de reincidencia , de la que ya se citd la definicién que establece &l
articulo 130 de a ley de la materia, y que debe acreditarse en el caso de existir dos
o mas infracciones cometidas por el proveedor at mismo precepio legal durante
una lapso de un afio contado a partir del momento en que se cometid la primer
infraccion. Este punto es de especial estudio, toda vez que para acreditarse la
vioiacion a una disposicion legal de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor
debe existir Ia emisién de una resolucion administrativa que asi lo determine y que

ésta haya quedado firme, es decir hayan transcurrido quince dias sin que se
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interponga recurso alguno ; de lo contrario sera improcedente considerar la
reincidencia y por lo tanto una posible clausura ¢ la aplicacién de duplicacion de

montos en las multas.

D) La gravedad de la infraccién implica tomar en consideracidn las constancias que
obran en autos y ser evalvadas en la medida en que el comportamiento del
proveedor infringid la Ley Federal de Proteccidn al Consumidor , cuyas
disposiciones son de orden publico e interés social y que de permitirse 1a conducta
asumida por el infractor se continuarian violando disposiciones de orden piblico,

como o es ia ley en cita.

E) &I penjuicio causado af consumidor o a fa sociedad en general | Es pertinente
tomar en consideracién este punto al individualizar la sancién que se ha de aplicar,
pues dependiendc del monto que se esté reclamando transluce aproximadamente
el perjuicio econdémico que ef proveedor ocasiona al consumidor con su conducta.
En general, el perjuicio es la afectacién de derechos del consumidor y se

desprende de la conducta infractora del proveedor.

Se ha realizado un explicacidn sucinta de lo que implica establecer la infraccion
cometida por la parte proveedora , misma que debe contener fundamentacién y
motivacién ; sin embargo es pertinente mencionar que una cosa es la motivacion y
fundamentacién de la resolucién administrativa en si y otra 1o es la motivacién y
fundamentacion de la infraccién que se pretende sancionar. En el primer caso la

motivacién de la emisién de una resolucién administrativa es la existencia previa
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de la presuncién de violaciones a la Ley Federal de Proteccion al Consumidor , ya
sea por existir una reclamacion sin que se haya dirimido la controversia mediante
conciliacion , convenio , arbitraje o desistimiento, lo que da cabida a iniciar un
procedimiento por infracciones a la ley en cita ; siendo 1a fundamentacion lega! el
articulo 123 , asi como fos articulos  1°, 2°, 3°, 5% 6° 20, 24 Fracciones |, XIXy

XX} y 125 de la Ley Federal de Proteccidn al Consumidor .

No obstante, existe también la fundamentacion y motivacion relativa a ia infraccion
cometida y por ende a su comelativa sancidén ; dado que para la acreditacion de
una viclacidén a disposiciones legales es necesario analizar la conducta ; esto es,
dentro del punto resclutivo correspondiente se establece la posicién de cada una
de las partes durante el procedimiento conciliatorio o arbitral, indicando fas pruebas
y manifestaciones aportadas por cada una de ellas, posteriormente se estudian y
la autoridad vierte sus razonamientos, indica la violacién cometida y el articulo que
se infringié . El hecho de que se asienten los razonamientos que la autoridad
considera procedentes al analizar las constancias que obran en autos constituye la
motivacion de la infraccién ; la fundamentacion consiste en citar el articulo que se
ha transgredido de la Ley Federai de Proteccién al Consumidor . Asimismo, al
establecer el monto de la sancién encontramos otro momento en que se debe
motivar y fundamentar, haciendo conforme a las disposiciones del articuto 123 de
la Ley Federal de Proteccién al Consumidor, en cuando a las condiciones
econdmicas del infractor, si hay reincidencia, considerando la gravedad del caso, el
perjuicio causado al consumidor, lo que implica motivar el monto de la sancién que

se ha de aplicar, fundamenténdolo al citar los articulos correspondientes al caso
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concreto, que generalmente son el 125, 126, 127, 131 y 132 ; pero para el caso de
reincidencia y clausura lo son los articulos 128, 129 y 130 ademas de los

anteriores.

En realidad la resolucion administrativa, para ser procedente conforme a derecho
debe reunir jos requisitos de fundamentacién y motivacion en sus tres momentos
el de la resolucion en si, el del andlisis de la infraccién cometida y el de la

aplicacién de la sancién.
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PROCEDIMIENTO POR INFRACCIONES A LA LEY FEDERAL DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR

REBELDIA DELU NVENIO UDO  ARBITRAL INO HUBO CONSENSO
PROVEEDOR EN EL] INCUMPLIDO NCUMPUIDO [ENTRE LAS PARTES PARA
PROCEDI-MIENTO DIRIMIR LA
ICONCI-UZIATORIO ICONTROVERSIA

| | I }

ART. l123 L.F.P.C. INICIA EL PROCEDIMIENTO, SE OTORGA AL PROVEEDOR PERIODO PROBATORIO
10 DIAS)

| ACUERDO ADMISORIO DE PRUEBAS, SE OTORGA PERIODO PARA ALEGATOS (2 DIAS) ]

l ACUERDO ADMISIORIO DE ALEGATOS I

l SE PUEDE CITAR PARA MEJOR PROVEER LOS AUTOS ]

|
E EMITE RESOLUCION ADMINISTRATIVA, QUE PUEDE SER :

. - EN REBELDIA DEL PROVEEDOR CON SANCION ECONOMICA, O CON CLAUSURA, O
CON ARRESTO ADMINISTRATIVO.

. - POR CONVENIO INCUMPLIDO CON SANCION ECONOMICA, O CON CLAUSURA, O
CON ARRESTO ADMINISTRATIVO.

1, - POR LAUDO ARBITRAL INCUMPLIDO CON SANCION ECONOMICA,

IV. - DEFONDO ABSOLUTORIA, O CON SANCION ECONOMICA, O CON CLAUSURA, O
CON ARRESTC ADMINISTRATIVO.

E QRIENTA AL CONSUMIDOR PARA ACUDIR
ANTE TRIBUNALES ORDINARIOS EN VIA
CIVIL O PENAL (1)

E NOTIFICA PERSONALMENTE A LAS PARTES Y SE GIRA OFICIO A LA AUTORIDAD CORRESH
NDIENTE (EXACTORA Sl ES MULTA, O SEGURIDAD PUBLICA SI ES ARRESTO, O AREA DE
LAUSURAS DENTRO DE PROFECQO)

S) SE INTERPONE RECURSO DE REVISION SE REMITE AL AREA CORRESPONDIENTE (SUPERICR
LERARQUICO DEL QUE SUSCRIBE PARA RESOLVER)

1 ]
[FE DECLARA IMPROCEGENTE O INFUNDADO | FE GECLARA PROCEDENTE O FUNDADO

F.E DEJA EN FIRME LA RESOLUCION. l ISE EMITE NUEVA RESOLUCION I

FE NOTIFICA Y SE EJECUTA, Y HECHO QUE SEA SE REMITE EL EXP. AL ARCHVO GENERAL

(1) DEBERIA EJERCITARSE LA REPRESENTACION LEGAL DEL CONSUMIDOR POR PARTE DE
PROFECO (VER CAP. 7)
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PROCEDIMIENTO DE CLAUSURA

EXISTENCIA DE RESOLUCION ADMINISTRATIVA QUE AS| LO DETERMINE TENIENDO CON
IORIGEN EN UNA RECLAMACION, O UNA DENUNCIA, © UN PROGRAMA DE INSPECCION.

COMPARECER EN EL DOMICILIO DEL PROVEEDOR, CERCIORANDOSE DEL MISMO
IRECABANDC NOMBRE DEL RESPONSABLE LEGAL, SE IDENTIFICAN 10S EJECUTORES CON
REDENCIAL Y OFICKO DE COMISION.

LICITANDO AL PROVEEDOR SAQUE DEL ESTABLECIMIENTO SUS COSAS PERSONALES
IMALES EN CASO DE EXISTIR.

EE’ NGTIFICA LA RESOLUCION Y SIMULTANEAMENTE SE PRCCEDGE A LEVANTAR EL ACTA

SE COLOCAN LOS SELLOS EN MAQUINARIA Y PUERTAS DE ACCESO, APERCIBIENDO Ay
PROVEEDOR DE NO VIOLARLOS O INCURRIRIA EN SANCIONES.

£, PROVEEDOR DESIGAN JTESTIGOS ¥ NO HACIENDOLO LO HACE EL FUNCIONARIO D
IPROFECO.

PERICDO DE CLAUSURA S| EXISTE OPOSICION, NO CORRER TRASLADO
DE LA RESOLUCION, ELABORAR EL ACTA
ICORRESPONDIENTE Y POSTERIORMENTE
[SOLICITAR EL USO DE FUERZA PUBLICA PARA
ICLAUSURAR

r PERIODO DE CLAUSURA I

LEVANTAMIENTO DE SELLOS Y DEL ACTA CORRESPONDIENTE
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CAPITULO SEPTIMO

NECESIDAD DE DIFUNDIR AL PUBLICO LAS FACULTADES DE LA
PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR

A. EN EL AREA DE RECEPCION DE RECLAMACIONES.

Actuaimente, la Ley Federal de Proteccion al Consumidor usa la acepcién
de reclamacién supliendo a la de ‘queja’ , dado que engloba de mejor forma las
pretensiones del consumidor que solicita la intervencién de Ia Procuraduria Federal
del Consumidor, para dirimir su controversia con el proveedor. Es muestra de lo
anterior, el hecho de que la ley en cita, use el término reclamacion dentro de sus
arficulos 101, 103, 105, 113, entre otros. El mismo caso nos encontramos al
revisar el Regiamento de la Procuraduria Federal del Consumidor : no obstante 1a
distincién a que se hace referencia, dentro del Estatuto Organico de la
Procuraduria Federal de! Consumidor continGa al area de conciliacién como
'Direccién General de Quejas y Conciliacion’ , asi, en la practica, también priva la
costumbre de Hamar a la reclamacion como ‘queja’ , lo que para las funciones y
facultades de la PROFECO y las actividades realizadas por sus funcionarios no es
de gran relevancia cuando se logra cumplir con los objetivos encomendados ... la

equidad en las relaciones de consumo.
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A1 TIPO DE AUTORIDAD QUE ES LA PROCURADURIA FEDERAL DEL

CONSUMIDOR.

El articulo 24 fracciones | y XVl de ia Ley Federal de Proteccién al
Consumidor establecen la facultad de la PROFECO para conocer sobre denuncias
y reclamaciones que presenten los consumidores, procurando la solucién de las
diferencias que entre éstos y ios proveedores de bienes y servicios se puedan
presentar, mediante los procedimientos establecidos para tal efecto. Sin embargo,
es el caso que al desconocerse, sino no totaimente, si parcialmente, en qué
consisten estos procedimientos, sucede que en la practica buena parte de los
consumidores no saben qué esperar de su comparencia ante este érgano de la
Administracién Pablica o se sienten defraudados porque en algunos casos no se
logra que el proveedor cumpia en forma lisa y llana con las pretensiones del

consurnidor.

Primeramente hay que dar a conocer que la Procuraduria Federal del Consumidor
tiene el caracter de autoridad administrativa y por lo tanto no tiene facultades de
ejecucidn para el cumplimiento forzoso dé sus laudos y convenios, mucho menos
cuando las partes no han logrado avenir sus intereses mediante estas propuestas,
ya que ante esta situacion se dejan a salvo los derechos de la parte consumidora
para que los haga valer en la via y forma que comesponda, lo que en ofras
palabras implica que, ahora debe, si el consumidor desea continuar el
procedimiento, contratar los servicios profesionales de un abogado; esto a partir

del momento en que ha concluido la fase conciliatoria y el expediente se ha
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tumado al area de Resoluciones Administrativas. Pero no por esto se debe menos
preciar las funciones de este drgano pues en materia de verificacién de tarifas y
precios establecidos por la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial, asi como
en la verificacién del cumplimiento de las Normas Oficiales Mexicanas (NOM) nos
beneficiamos todos los consumidores, el piblico en general y es algo que se debe

tener presente.

Cuando un proveedor anuncia determinada oferta o promocién sin especificar
datos de tiempo, forma o lugar ; es decir, de qué fecha a qué fecha se establece tal
promocion (vigencia), bajo qué requisitos ( si necesito acreditar mi edad, la compra
de otro producto, haber pagade determinada cantidad por compra de productos,
tener la calidad de estudiante, etc.) , en qué tiendas estad esa promocion, si la
puedo hacer efectiva alli, etc. ; bajo las condiciones anteriores y toda vez que me
ha sido imposible adquirir la promocién, por causas no imputables a mi persona,
sino al proveedor, por no establecer 10s lineamientos a seguir, es procedente una
denuncia ante PROFECO. Lo que no se debe confundir con la reclamacion porque
el consumidor adn no ha adquirido nada, ningun bien ¢ servicio, no ha nacido una
relécién contractual y por lo tanto no seria procedente intentar la presentacién de

una reclamacion.

La finalidad de la presentacion de una denuncia es beneficiar al piblico en general
mediante el conocimiento en que se pone a la autoridad correspondiente de la
violacion que a la Ley Federal de Proteccién al Consumidor se esta haciendo. El fin

de la presentacidon de una reclamacion es avenir los intereses de las partes,
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consumidora y proveedora, cuando ya ha nacido una relacién contractual, verbal o
escrita, y por alguna causa el consumidor considera se han lesionado sus
derechos ; por esta cuestién es que la primer fase dentro de los procedimientos
ante PROFECO estd constituida por la Conciliacion, pudiendo solucionar la
controversia mediante convenio, arbitraje o desistimiento ; de no ser asi, es el
momento indicado para iniciar et Procedimiento por infracciones a ta Ley Federal

de Proteccion al Consumidor que se establece en su articulo 123.

A.2 PROCEDENCIA DE LA RECLAMAGION.

Otro punto importante, que deben tener presente los consumidores, y en
muchos casos se desconoce, es el lapso de tiempo en que pueden interponer una
reclamacion. Los articulos 101, 105, 51 y 56 de la ley de la materia especifican lo
que en derecho se llama prescripcion, entendiendo por ésta el plazo con que
cuenta la parte consumidora para acudir ante la autoridad para solicitar su
intervencion. Asl como no se vale que proveedores lesionen los derechos de los
consumidores al no respetar garantias, tiempos de entrega, precios, etc., tampoco
se vale que los consumidores abusen del derecho otorgade por ley para
defenderse ; es decir, existen limites para los consumidores, esto a efecto de
proteger también a los proveedores cumplidos de abusos de la otra parte. Por lo
anterior, el articulo 101 dispone que la PROFECO desechard de oficio las
reclamaciones noloriamente improcedentes ; esto es, cuando se exceda en el

tiempo sefialado por fa ley para interponer la reclamacion, cuando ya existe otra
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reclamacion presentada, ante otra Delegacién de la Procuraduria Federal del
Consumidor, por la misma persona contra el mismo proveedor y por la misma
situacion ; cuando la PROFECO no es competente *°; o cuando haya prescrito el
derecho del consumidor para presentar la reclamacion. Por su parte, ef articulo 105
de la ley en cita indica que Jas reclamaciones se deben presentar dentro de los

seis meses siguientes contados a partir de los siguientes supuestos :

- A partir de que se expida el comprobante que ampare el precio o la
contraprestacién pactada ;

- A partir de que se pague el bien o sea exigible total o parcialmente el servicio ; o

- A partir de que se reciba el bien, 0 se preste efectivamente el servicio.

Desde luego lo anterior procede en materia de bienes o servicios, pero cuando se
trata de bienes inmuebles el plazo se extiende a un afio. Intentar presentar una

reclamacion habiendo transcurrido estos plazos resulta inoperante, ya que al(n en

> E articulo 5 de Ia Ley Federal de Proteccién al Consumidor establece tal incompetencia al
citar: "Quedan exceptuadas de las disposiciones de esta ley, los servicios que se presten en virtud
de una relacién o contrato de trabajo, los de las Instituciones y Organizaciones cuya supervision y
vigilancia esté a cargo de las Comisiones Nacionales Bancarias, de Valores o de Seguios y
Fianzas; asi como los servicios profesionales que no sean de caracter mercantil. * José Ovalle
Favela, dentro de su libro Comentarios a la Ley Federal de Proteccién al Consumidor cita :
Desde el punto de vista sujeto, se deben considerar mercantiles los servicios profesicnales
prestados tanto por sociedades mercantiles como por personas fisicas que se dedican
habituaimente al comercio (articulo 3° del Cddigo de Comercio) ; es dacir, se ocupan de la
intermediacién en la prestacion de servicios o© en la distribucidn de bienes, con el &nimo de
obtener ganancias. Por el contenido y finalidad del acto, 1a prestacion de servicio profesionales
podra ser calificada de mercantl cuando corresponda a alguna de las hipétesis previstas en el
articulo 75 de! Cédigo de Comercio).”

La Procuraduria Federal del Consumidor tampoco es competente, actualmente, en materia de
arrendamiento inmobiliario, conforme al decreto pubdicado en el Diario Oficial de la Federacion el
dia 23 de septiembra de 1993 entrando en vigor, sequn decreto posterior el 19 de octubre de 1993
que limitd su competencia hasta el 19 de octubre de 1998 para los inmuebles destinados a casa
habitacidn que estaban amendados al 19 de octubre de 1993. Posterior a esto la Procuraduria
Faderal del Consumidor no es competente en materia de arrendamiento.
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el supuesto de que la PROFECO, como un caso excepcional, al haber vencido por
poco tiempo nuestro derecho, admitiera una reclamacion bajo estas condiciones, o
mas probable es que la parte proveedora, al rendir su informe de ley establezca
como excepcion fa de prescripcidn y, por ko tanto, solicite se deseche la

reclamacién por notoriamente improcedente.

Relacionado con lo antes descrito se encuentra la reglamentacién que hacen los
articulos 51 y 56 de la ley de la materia. El primero de los articulos citados define
qué debe entenderse por ‘venta a domicilio’, citando que es 1a que se proponga o
lleve a cabo fuera del establecimiento del proveedor , excluyendo productos
perecederos. Asimismo, el articulo 58 establece que este tipo de contratos se
perfecciona a los cinco dias hébiles siguientes a partir de la entrega del bien o de
firma del contrate, lo tltimo que suceda. Durante este plazo, la parte consumidora,
esta exenta de responsabilidad si desea revocar su consentimiento, desde luego,
debe constar por escrito o entregarse el bien adquirido con alguna constancia que
acredite fehacientemente que se ha devueito el producto al proveedor { correo

certificado, recibo, carta, etc.)

" La duda podria surgir cuando la prestacion de servicios no traiga consigo la
entrega de un bien. En este supuesto, el plazo de reflexidén sblo podra empezar a
contarse a partir de la firma del contrato respectivo. Esta interpretacion ha quedado
confirmada en el inciso & del punto 3.1.7 de la Norma Oficial Mexicana NOM-035-

SCFI-1994, ' Criterios de informacion para los sistemas de ventas fuera de local
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comercial * (D.O.F. del 1° de julio de 1994)." *

A3 ; QUIEN ES CONSUMIDOR ANTE LA PROCURADURIA FEDERAL DEL

CONSUMIDOR ?

Podria pensarse que es consumidor toda persona que adquiera un
producto, sin embargo, ante este 6rgano tiene sus limitantes tal concepto. El
articulo 2° de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor lo define como ; * ..Ja
persona fisica o moral que adquiere, realiza o disfruta como destinatario final
bienes, productos o servicios. No es consumidor quien adquiera, almacene, utilice
0 consuma bienes o servicios con objeto de integrarlos en procesos de produccion,

transformacion, comercializacion o prestacién de servicios a terceros..."

En la Procuraduria Federal del Consumidor se reciben las reclamaciones
provenientes de personas morales, siempre y cuando se redinan los requisitos del
articulo 2° de la ley de a materia. Un caso concreto servira de ejemplo : la persona
moral denominada " Distribuidora de Licores, S. A. de C. V." Ha adquirido un
numero determinado de chamarras para obsequiarias a su personal con motivo de
las fiestas de fin de afo, pero a pesar de estar liquidado su precio el proveedor
incumpli6 en el tiempo de entrega, que en forma escrita establecié, por lo que el

representante legal de “ Distribuidora de Licores, S, A. de C. V." puede solicitar la

% Ovalle Favela, José. COMENTARIOS A LA LEY FEDERAL DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR. Ed. Mcgraw-Hill, Ed. 2°, México, 1995, pag.107.

142



intervencién de la Procuraduria Federal del Consumidor para solucionar tal
situacion, ya que las chamarras no iban a ser destinadas para regalarias a clientes
o revenderlas o cualquier otra situacién semejante que implique aplicarlas a la
produccion o distribucion del giro comercial de! consumidor.

Otro caso que se presenta es el de la competencia de la Procuraduria Federal del
Consumidor ante una asociacion civil, por lo que se cita la siguiente jurisprudencia

gue aclara este punto :

PROCURADURIA FEDERAL DEL COSNUMIDOR. CARECE DE FAULTADES
FRENTE A UNA ASOCIACION CIVIL.

* Una interpretacion sisteméatica de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor,
conduce a establecer que su finalidad es evitar practicas mercantiles que lesionan
los intereses de los consumidores ; situacion que no se presenta entre los
miembros de una asociacion civil y la asociacién ; pues ésta no persigue fines de
lucro, ni presta servicios a terceros, por lo que no se da el supuestc de un
conflicto entre proveedor y consumidor, para que pueda intervenir legalmente Ja
Procuraduria Federal del Consumnidor, *

Segundo Tribunal Colegiado en Materia Administrativa del Primer Circuito.

Amparo en revision 558/79. Parque Arturo Mundet, A.C., 19 de julio de 1979.
Ponente: Manuel Castro Reyes

(Semanario Judicial de la Federacion. Séptima Epoca, Vol. 127-132, 6°. Parte,

julio-diciembre de 1979, pp.123-124).

Es importante para los consumidores recordar que asi como una persona moral
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debe comparecer ante esta autoridad acreditando ia personalidad del
representante legal, también si comparece una persona fisica distinta del
consumidor o proveedor, que también sea una persona fisica, debe acreditar su
personalidad mediante carta poder otorgada ante dos testigos. Es frecuente que a
las audiencias de conciliacion seApresenten los familiares del consumidor con
instrucciones para conciliar, pero sin acreditar que estan facultados para hacerlo, o
que en un momento determinado da la oportunidad, a proveedores reacios a dirimir

la controversia, para no hacerlo.

A4 LA PAGINA DE LA PROCURADURIA FEDERAL DEL. CONSUMIDOR EN

INTERNET.

Los avances tecnolbgicos permiten beneficios para los consumidores y, en
el rubro de los servicios que presta la Procuraduria Federal del Consumidor se
encuentra la pagina de Internet ( hitp://www.profeco.gob.mx ) en donde se
localizan varios rubros tales como ; Quién es quién? , que permite conocer cuiles
son los proveedores con mas reclamaciones ante PROFECO (lista negra) ;
articulos publicados en la Revista del Consumidor de! mes en curso ; organigrama
de la Procuraduria Federal del Consumidor ; algunas cuestiones estadisticas ;
articulos que nos explican las facultades y el marco juridico de este organismo ; y
sobre todo, lo que mas llama [a atencion son los formatos de reclamacitn y
denuncia, en tres idiomas diferentes, que el consumidor extranjero puede imprimir,

enviar via fax y obtener su contestacién del mismo modo. Aungue el consumidor
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pueda ser extranjero, si el proveedor de hienes o servicios es mexicano o esta
radicado en nuestro pais, existe la posibilidad de presentar una denuncia o
reclamacion en su contra, ya que existen tres opciones de ley para radicarlas y que
son, a eleccion del consumidor, en el lugar en que se hayan suscitado los hechos,
en el domicilio del reclamante o en el del proveedor (art. 100 de ia Ley Federal de
Proteccion al Consumidor ). Por lo anterior, y no obstante que la ley en cita tiene
como ambito territorial nuestro pais, al ubicarse el proveedor en nuestro pais aplica

la posibilidad de interponer una reclamacion en su contra.

B. EN RELACION A LA CONCILIACION.

Nuevamente definimos ' conciliaciéon * |, que implica dirimir una controversia
mediante concesiones que pueden ser mutuas ¢ por parte del proveedor, ya que
es éste el que generalmente incumple en las relaciones de consumo. Aungue el
consumidor estd en su derecho de ceder o no ante las propuestas conciliatorias
que manifiesta el proveedor, es necesario desarrollar conciencia en el ptblico en
general sobre este aspecto y, que independientemente de optar por el arbitraje (lo
que pueden aceptar o no), al no resolverse la litis del planteamiento y de querer
continuar la defensa de sus derechos contra el proveedor, deberan hacerlo ante
tribupales ordinarios, ya sea via civil 0 penal. En los tribunales ordinarios estan
prohibidas las costas judiciales, sin embargo, en la practica muchos tramites
implican la inversion de dinero, debiendo pagar de igual forma los honorarios de un
abogado y para reclamaciones pequefias, como las que con frecuencia se admiten

en PROFECO resulta contraproducente.
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B.1 LOS BENEFICIOS DE LA CONCILIACION.

Tanto para la institucion como para el consumidor, y en muchos de los
casos, para el proveedor es conveniente llegar a la conciliacion mediante alguna
de las modalidades que permite hacerio la PROFECO. ; Por qué ? En relacion a la
Institucion estarfa cumpliendo con sus objetivos. Para los proveedores, que si bien
es cierto muchos son rebeldes, no solo a conciliar sino a comparecer ante la
Procuraduria, también es conveniente, ya que actualmente son cada vez mds los
proveedores de bienes y servicios interesados en ofrecer excelencia en los
sefvicios que prestan, y desean que no se interpongan reclamaciones o denuncias
ante fa Procuraduria Federal del Consumidor, pues se afecta su imagen ante los
consumidores, [0 que conileva un detrimento en la confianza de sus clientes y por
ende en sus ventas. Para el consumidor también es necesario informaries el
beneficio de la conciliacidn, pues no obstante que, desde & momento en que la
parte proveedora ha incumplido de alguna forma, con lo contratado o convenido
con eilos, si no ceden ambas partes un poco, ambos tendrian que acudir ante los
tribunales ordinarios para confrontar sus posturas y determinar los alcances de sus
derechos. Aunque las costas judiciales estin prohibidas, los abogados suelen
cobrar por sus servicios, y generalmente en igual proporcién sobre cualquier monto
que se reclame, pues para ellos implica el mismo procedimiento a seguir y por
ende, los consumidores que deseen continuar un procedimiento deberan contratar

a un profesional para hacerlo.
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B.2 CONTRATOS DE ADHESION.

Una de fas facuitades de la Procuraduria Federal del Consumidor es la de
registrar los contratos de adhesién, entendiendo por éstos, el documento en el cual
es la parte proveedora la que establece las condiciones del servicio a prestar, o las
condiciones de venta, etcétera, y es la parte consumidora la que se ‘adhiere’ a éste
0 no tendra otra opcion que no celebrar el contrato. Para mayor comprension se
transcribe el articulo 85 de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor que lo
define como : * Para los efectos de esta ley, se entiende por contrato de adhesion
el documento elaborade unilateralmente por el proveedor, para establecer en
formatos uniformes los términos y condiciones aplicables a lz adquisicién de un
producto o la prestacién de un servicio, aun cuando dicho documento no contenga
todas las cljusulas ordinarias de un contrato. Todo contrato de adhesién celebrado
en territorio nacional, para su validez, deberd estar escrito en idioma espafiol y sus

caracteres tendran que ser legibles a simple vista.”

La Secretaria de Comercio y Fomento Industrial, mediante Normmas Oficiales
Mexicanas (NOM) puede disponer que los contratos de adhesién se registren ante
fa PROFECO, la cual verifica que no contengan clausulas abusivas o confusas.
Existen contratos de adhesién que por disposicion legal deben estar registrados
ante [a Procuraduria Federal del Consumidor y estos son los relativos a los

servicios reglamentados por una Norma Oficial Mexicana (NOM) y que son :

- NOM-068-SCF1-1994, requisitos de informacién en {a prestacion de servicio de
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reparacion y mantenimiento de automdviles en locales establecidos. (D.O.F. del 24

de marzo de 1895).

- NOM-036-SCFI-1994, elementos informativos para la contratacion de servicios

funerarios. (0.O.F. del 13 de julio de 1894).

- NOM-037-SCF1-1994, requisitos para los contratos de adhesién en los sistemas
de comercializacion consistentes en la integracién de grupos de consumidores.

{D.O.F. del 8 de julio de 1994).
- NOM-067-SCFI-1994, requisitos de informacion que deben satisfacer los
prestadores de servicios de tintorerias, planchadurias y similares. (D.O.F. del 20

de abril de 1995).

- NOM-029-SCFI-1993, informacién comercial, elementos normativos del servicio

de tiempo compartido. (D.0.F. del 30 de noviembre de 1993).

- NOM-111-SCFi-1985, practicas comerciales. Elementos informativos y requisitos

para la contratacién de servicios sociales. (D.O.F. del 23 de agosto de 1996).

- NOM-007-SCFI-1995, lineamientos informativos para la venta de muebles de

linea y sobre medida.
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También existen normas oficiales de caracter voluntario, en lo relativo al registro

de contratos de adhesién, y son :

- NOM-024-SCFI-1894, informacion comercial, instructivos y garantias para los
productos electrénicos, eléctricos y electrodomésticos de fabricacién nacional e

importados. (D.O.F. del 03 de enero de 19986),

- NOM-110-SCF1-1885, practicas comerciales e informacion en la prestacion de los

sefvicios para embellecimiento fisico. (D.0.F. de! 21 de agosto de 1996).

- NOM-071-SCFI-1994, elementos normativos para la contratacién de servicios de

atencién médica por ¢obro directo.

Para el proveedor que desee registrar su contrato ante la PROFECO, el trdmite no
tiene costo alguna, y le reditia beneficios tales como mayor prestigio comercial,
seguridad y efectividad para sus clientes, se e considera un proveedor confiable,
mayor certidumbre y equidad para ambas partes, y facilita la solucién de

controversias, ya sean ante PROFECO o fuera de ella.

Los requisitos generales para el registro son :

a) Para personas fisicas ; - R.F.C. o aita ante la Secretaria de Hacienda y Crédito
Pablico.

- Escrito de solicitud de registro dirigido al Director
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General Juridico Consultivo.

- Dos ejemplares del contrato a registrar.

b) Para las personas morales : ademas de los requisitos anteriores, acta
constitutiva de la sociedad, poder notarial respectivo, debiendo presentar los

documentos en original y copia para su cotejo.

Para el caso de los registros de modelos de contrato de adhesién cbligatorio, la
substanciacién del expediente y la resolucion del mismo debera emitirse en el
lapso perentorio de 30 dias, atento a lo dispuesto por el articulo 87 de la Ley
Federal de Proteccion al Consumidor, transcurrido este lapso, sin que se emita

resolucién se entendera que el modelo presentado por el proveedor esta aprobado.

En cada Delegacion de la Procuraduria Federal de! Consumidor se cuentan con
modelos de estos contratos, mismo que se pueden facilitar a los proveedores a

efecto de que elaboren el propio.

B.3 LA VERIFICACION DENTRO DE LA CONCILIACION.

La Procuraduria Federal del Consumidor tiene facultades de Inspeccion y
Verificacion en cuanto a las Normas Oficiales Mexicanas, pero también se usa la

verificacion dentro del procedimiento conciliatorio, ya sea al inicio, para constatar la
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existencia de una relacién contractual entre las partes y asi estar en aptitud de
admitir la reclamacién 0 dentro de tas mismas audiencias de conciliacién. En
ocasiones se requiere la visita de un verificador ya sea al local del proveedor o al
domicilio det consumidor para establecer con objetividad el estado en que se
encuentran los bienes materia de reclamaciéon, lo que permite de elemento de

apoyo para solucionar ta controversia.

B4 CESE DE LA CONCILIACION POR INASISTENCIA DE LA PARTE

CONSUMIDORA.

Asi como el proveedor, at citirsele para comparecer a audiencia de
conciliacion, se le apercibe que para el caso de no hacerio se harad acreedor a una
multa hasta por fa cantidad de 200 salarios minimos diarios vigente en &l Distrito
Federal ; para la parte consumidora existe el apercibimiento que para el caso de no
comparecer se le tendra por desistido de la reclamacién presentada y se le dejaran
a salvo sus derechos para que los haga valer en la via y forma gue mas le
convenga. Hay ocasiones que no es posible asistir a las audiencias por causa de
fuerza mayor, bajo este supuesto, la parte consumidora cuerta con un término de
diez dias habiles para solicitar la reapertura de su expediente, segun lo establece
el articulo 112 de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor. £n el caso del
proveedor se le aplicarad hard efectivo el apercibimiento, pudiendo suspender su
ejecucion sélo en el caso que acredite que su falta de asistencia es por causas de

fuerza mayor o caso fortuito (enfermedad, accidentes, etc.) lo cual se autoriza sélo
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én casos muy eventuales, ya que se puede enviar a otra persona con poder
suficiente para comparecer. Lo anterior es deber de la Procuraduria Federal del
Consumidor darlo a conocer, pues hay precedentes de que los consumidores
solicitan la reapertura de su expediente hasta dos y tres meses después del
término legal para hacerio. Asimismo, no procede turnar un expediente al archivo
general por falta de interés del consumidor en la primer audiencia, dado que no se

le ha apercibido en ningin momento para este supuesto.

B. 5 MEDIDAS DE APREMIO.

Las medidas de apremio son aquellas que se imponen por desacato a un
mandado de autoridad. Dentro de la fase conciliatoria, las medidas de apremio
suelen hacerse efectivas cuando el proveedor no acude a una audiencia, cuando
no exhibe una documental requerida, cuando no rinde el informe de ley en la
primer audiencia, cuando no acredita el cumplimiento de un convenic celebrado
ante la PROFECO, etcétera. Estas medidas de apremio se aplican mediante la
imposicion de multas que pueden llegar hasta los 200 salarios minimos diarios
vigentes en el Distrito Federal y/o el auxilic del uso de la fuerza publica ; asi, su
fundamento legal lo es el artfculo 25 en sus fracciones | y |l respectivamente.
Dentro de las audiencias de conciliacion lo que se aplica son las multas, filando el
monto a discrecion del conciliador en base al monfo que se reclama y sobre todo a
la actitud del proveedor para dirimir a controversia. No debe confundirse lo que

implica una medida de apremio con lo que significa una sancion, ya que esta (ltima
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se impone por infracciones cometidas en contra de fa Ley Federal de Proteccién al
Consumidor, aplicandolas hasta dictarse la resolucién administrativa (ver capitulo
correspondiente al procedimiento por infracciones a la ley de la materia). Es comun
que los proveedores, al incumplir con algun requerimiento, interpongan el recurso
de revisién manifestando que no se han tomado en cuenta los puntos establecidos
por el articulo 132 “ de la ley en cita que corresponde a las sanciones y no a la
aplicacion de medidas de apremio,

Existe jurisprudencia, que ho obstante que cita articulos de la ley anterior, se aplica
actualmente y que a [a letra dice :

PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR, MULTAS DE APREMIO.
REQUISITOS.

" Los requisitos que establece el articulo 89 de la Ley Federal de Proteccién al
Consumidor estan referidos directamente a las sanciones gue se indican en el
articulo 86 de la misma Ley. Pero tales requisitos no deben cumplirse
necesariamente cuando la Procuraduria Federal del Consumidor y fas autoridades
que de ella dependan impongan multas de apremio, a las que se refiere el articulo
66 fraccion |, de dicho ordenamiento, ya que la medida de apremio es un concepto
distinto af concepto de sanciones a que alude el mencionado articulo 86, pues la
multa de apremio impuesta al gobernado tiene su origen en la desobediencia a un

mandato legitimo de las autoridades de la citada Procuraduria, y el objeto de ese

4 Ley Federal de Proteccion al Consumidor, articulo 132 : " Para determinar la sancién, la
Procuraduria estar a lo dispuesto por esta Ley y su Reglamento y deber4 considerarse (sic),
conforme al siguiente orden : .- La condicién econémica del infractor intencional de la infraccion -
HI.- Si se trata de reincidencia ; V.- La gravedad de a infraccién ; y V.- El perjuicio causado af
consumidor o a la sociedad en general.”
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apremio es lograr coactivamente la observancia del mandato de las referidas
autoridades ; por el contrario, las sanciones a que se refiere el articulo 86 son
consecuencia inmediata del incumplimiento de la norma, es decir, son castigos por
las infracciones a lo dispuesto en la ley administrativa de que se trata y demas
disposiciones derivadas de ella, pero no es consecuencia del incumplimiento del
mandato de autoridad. Por consiguiente, si el legislador claramente separo en la
Ley Federal de Proteccién al Consumidor , por una parte, las multas impuestas
como medio de apremio, a fin de que los mandatos de la autoridad administrativa
sean cumplidos debidamente; y por ofra, las sanciones derivadas de las
infracciones de la misma ley y demas disposiciones derivada de ella, resulta claro
conciuir que siendo de naturaleza juridica distinta una y otra muitas, por voluntad
del propio legislador, las reglas del articulo 89 de la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor no comprenden a las multas que como medio de apremio se indican

en el articulo 66, fraccion 1, del propio ordenamiento legal. *

Tercer Tribunal Colegiado en Materia Administrativa del Primer Circuito.

Amparo Directo 1069/8. Omnibus de México, S. A. 30 de octubre de 1984
Unanimidad de votos. Ponente: Samue! Hernandez Viazcan. Séptima época. Vol.
187. Tomo 192. P. 116-117).

(Semanario Judicial de la Federacion. Séptima época. Vols. 187-192, 6°. Parte,

julio-diciembre de 1984, pp. 116-117).
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B.6 LIMITES DE LA PRETENSION DE LA PARTE CONSUMIDORA.

Los limites de las prestaciones que puede reclamare el consumidor al
proveedor estan basados en las disposiciones establecidas en la Ley Federal de
Proteccién al Consumidor segin el caso concreto, el convenio que hayan
celebrado las partes ante ta PROFECO o fuera de ella, el contrato celebrado y que
da origen a la relacién contractual, la garantia otorgada, y otros. No obstante,
existen casos en que la parte consumidora pretende abusar de la buena
disposicion para conciliar del proveedor para solicitar prestaciones que van mas
alld de lo permitido legalmente y en las audiencias es labor det conciliador no
permitir que esto suceda. En este punto cabe mencionar que existe un Programa
de Mejoramiento en la Calidad de Bienes y Servicios (PROMECABISE) establecido
por la Procuraduria Federal del Consumidor para invitar a los proveedores a
mejorar su actitud frente a sus clientes ofreciendo una imagen de excelencia que a
su vez permite disminuir las controversias, sobre todo las que tienen como
antecedente una reclamacién interpuesta ante esta institucion; tal programa a

obtenido grandes resultados.

Establecido en el mes de marzo de 1996, tiene como objetivos brindar informacion
a los proveedores de bienes y servicios, ya sean intermediarios o fabricantes
directos, para corregir las fallas en los servicios que prestan y que esto, a su vez,
beneficie tanto al consumidor como a ellos mismos, ya que de un servicio mal
prestado se obtiene una imagen comercial en detrimento. Se inicid con catorce

proveedores que en el ailo de 1996 generaron mas numero de reclamaciones. De
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marzo de 1996 a la fecha, la Procuraduria Federal def Consumidor ha tenido un
acercamiento continuo con dichos proveedores, tiempo en el cual se les han
sugerido acciones a realizar para mejorar la calidad de los servicios que prestan,
lograndose reducir el nimero de inconformidades en contra de éstos, de la

siguiente forma :

1995 1996 1897
RECLAMACIONES RECIBIDAS: 68,535 62,061 54,678
PORCENTAJE DE SOLUCION: 46% 87% 97%

(Datos de los 14 proveedores con los que se inicid el programa, a nivel nacional).

Otro punto que beneficié este programa es la agilizacién de reclamaciones que se
encontraban pendientes de solucién en un ndmero de 18,102 expedientes de 1995,
Y 9,483 de 1996, logrando un total de solucién de quejas de 25,595 reduciendo

también costo de procedimiento.

Los proveedores que no responden a las expectativas del programa conforman lo
que en PROFECO se conoce como la * Lista Negra de Proveedores® con el objeto
de alertar a la poblacién consumidora en sus decisiones de compra, scbre todo
que en 1997 desaparecieron 4 empresas dejando pendientes reclamaciones en su

contra.
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El 28 de mayo de 1999 se celebrd la Primera Reunion Nacional de Proveedores
Participantes en el PROMECABISE, se entregaron reconocimientos a proveedores
que hicieron un esfuerzo por mejorar los resultados en el area de conciliacion y
funcionarios de las diferentes Delegaciones de la Procuraduria Federal del
Consumidor responsables del acercamiento con tales proveedores. Los
parametros para otorgar el reconocimiento se basaron en aquelios proveedores de
los que la institucion recibe mas de 10 reclamaciones y menos de 249 en el lapso
de un afo, que redujeron esas quejas en mas de un 80% y alcanzaron una

efectividad del 100%, es decir el mejor resultado a nivel nacional.

B.7 LOS CONVENIOS ANTE PROFECO.

En muchos casos la parte consumidora se niega a ceder ante propuestas de
conciliacién que presenta la parte proveedora, sin embargo, en muchas ocasiones
suele ser la mejor opcin, ¢ por qué? ; porque no aceptar la celebracion de un
convenio implica que se dejaran a salvo nuestros derechos para hacerlos valer en
la via y forma que corresponda , lo que implica contratar los servicios de un
abogado y existen situaciones en las cuales esto seria mucho mas oneroso ya que
el monto de la reclamacion en realidad es pequeiio. Las ventajas que se obtienen
de convenir son : 1.- dar solucién a la controversia y por ende ahorro de tiempo y
dinero que erogariamos en caso de no hacerlo ; 2.- que los convenios celebrados
ante la PROFECO tienen el caracter de sentencia ejecutoriada elevada a la

jerarquia de cosa juzgada, esto es, ya no caben medios de impugnacién contra el
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convenio ; 3.- por lo anterior no requiere homologacion, que es un procedimiento
llevado ante un juez ordinario para darle el caricter antes mencionado ; 4.- si el
proveedor incumple con aquello a lo que se obligd en el convenio, la parte
consumidora, a su eleccion puede optar por la via de apremio o por iniciar un
Juicio ejecutivo mercantil, segtn lo establece la propia Ley Federal de Proteccion al
Consumidor en su articulo 110 {en refacidén con los articulos 500 del Codigo de

Procedimientos Civiles para el Distrito Federal y 1391 del Cédigo de Comercio).

Para que un convenio celebrado ante la Procuraduria Federal del Consumidor esté
en posibilidad de ser ejecutado en la via de apremio o de iniciar un juicio ejecutivo
mercantii o simplemente para mayor seguridad juridica del consumidor debe
establecerse el monto que implica la obligacién a cargo de la parte proveedora, de
lo contrario, el juez ordinario no podra dictar auto de exeqliendo, sino que primero
tendra gque solicitarse a un perito en Ila materia que determine a cuénto ascienden
ias obligaciones contenidas en el convenio. Otro punto importante es el establecer
pena convencional para el caso de incumplimiento del convenio o gue si éste se va
a cumplir mediante varias exhibiciones de dinero o trabajos por partes, que para el
caso de incumplimiento de una de las exhibiciones o de la primer parte del trabajo
se tendran por vencidas las deméas obligaciones, lo que se hace para ejercer
presion sobre el proveedor que, en primera instancia, ya le falld una vez al
consumidor, tan es asi que por ese motivo es que comparecié ante PROFECO
para interponer la reclamacion. Este punto es de gran importancia, pues en la
mayoria de los convenios que se celebran ante la institucidn no se determina el

caracter pecuniario de la obligacién contraida.
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B.8 LA LABOR DEL CONCILIADOR.

La duracidn del procedimiento conciliatorio depende en gran parte de la
labor del conciliador. Primeramente debe requerir |2 exhibicién de! informe que se
e requirid al proveedor al correrle traslado de la reclamacién para a su vez
entregar una copia al consumidor y glosar el original al expediente ; una vez que se
ha leido e! informe el conciliador debe invitar a las partes a dirimir la controversia
mediante varias opciones que él proponga, sobre todo si el proveedora no ileva
ninguna propuesta concisa. No todos los proveedores que comparecen ante
PROFECO estan dispuestos a conciliar, en ocasiones por que interponen
excepciones legales procedentes y en oiros ¢asos porque presentan una reaccién
hostil tanto hacia el consumidor como hacia 1a propia institucién ; sin embargo,
toda vez que se han afectado ya los derechos del consumidor, se puede ejercer
cierta presion sobre la actiiud negativa del proveedor. Para esto cuenta el
conciliador con facuitades para requerir, iniciaimente el informe de ley, puede
solicitar que el proveedor exhiba documentos tales como alta ante la Secretaria de
Hacienda y Crédito Pablico o licencia de funcionamiento para acreditar la legalidad
en ia forma de prestar el servicio, puede ordenar una verificacidn sobre l0s objetos
materia de reclamacién , la cual programard con visita domiciliaria de un
funcionario de la Procuraduria ; puede solicitar la exhibicion de un contrato en
original, de una acta constitutiva, etc. Todo esto sirve para allegarse de mayores
elementos sobre el servicio prestado al consumidor y los hechos motivos de la
reclamacién, independientemente que de no contar el proveedor con tales

documentos se vera en la necesidad de conciliar 0 de lo contrario su expediente
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sera remitido al &rea de Resoluciones Administrativas donde se inicia el
procedimiento por infracciones a 1a ley de la materia, haciéndose acreedor de las
sancicnes comespondientes; lo anterior puede ser desconocide por los
consumidores y en ocasiones también por los conciliadores, ya que no todos o
aplican y dependiendo de la labor en esta fase es el tiempo que llevara la
conciliacion, la cual no debe extenderse mas alld de lo necesario vy diferir la
audiencia hasta en dos o tres ocasiones, no mas. Afortunadamente no en todos
los casos se requiere ser agresivo con los proveedores existen también honrosas

excepciones.

C. EN RELACION AL ARBITRAJE.

Los articulos 117 a 122 de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor
indican los lineamientos a seguir para el arbitraje llevado ante la Procuraduria
Federal dei Consumidor cuando se designa a ésta como arbitro. Las partes
pueden designar un arbitro independiente, de los contenidos en las listas que emite
la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial ; sin embargo, la ventaja de
designar a la PROFECO como tal es que el laudo que emita no requiere
homologacion segun lo dispone el articulo 504 del Cédigo de Procedimientos

Civiles para el Distrito Federal a contrario sensu.
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C.1 ¢ QUE ES EL ARBITRAJE Y CUALES SUS BENEFICIOS ?

La explicacion mas escueta y sencilla, pero mas comprensible, que se da a
los consumidores es que se trata de un procedimiento similar al que se lieva ante
un juzgado, con la diferencia de que se orienta a las partes (ya que lo mas usual es
el arbitraje en amigable composicién) durante el procedimiento, no es oneroso, si
se requiere un peritaje ambas partes lo pagan a promrata, su duracién varia entre 3
y 4 meses (que es menor que la de un juicio), el arbitro actuara en forma imparcial
(ya no funge como representante del consumidor), e! laudo gque se emita se
equipara a una sentencia dictada por un juez ordinario, una situacion a favor es
que se puede nombrar como arbitro a una persona especializada en 1a materia
sobre la que se ha suscitado la controversia, el arbitro citard para audiencia de
acreditacién de cumplimiento del laudo dictado ya que si no se ha cumplido se
inicia el procedimiento por infracciones a la ley. Esta es la forma mas sencilla de
informar al consumidor y en muchas ocasiones a proveedores pequefios que no
cuentan con asesor legal sobre una posible solucién a la controversia que

presentan.

C.2 LA LABOR DEL ARBITRO.

Desde luego es su funcién la de orientar a las partes sobre el curso del
procedimiento, actuando en forma imparcial, tanto en la secuela procedimental
como al dictar el laudo. Asimismo, existen otros puntos que es obligacién dei

arbitro establecerlas, tales como, fijar la litis, detalles como fechas, formas en que
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se dio la contratacion, motivos por los que se presentd la controversia, etc. . Si
tales circunstancias no se mencionan al fijar la litis, cuando las partes manifiestan:
*... Qque es su deseo someter al arbitraje la siguiente controversia...” , la parte

proveedora bien puede negarlas, lo que hace disfuncional el arbitraje.

C.3 TIPOS DE ARBITRAJE.

Dentro de las reducido nimero de personas (consumidores y proveedores) que
conocen qué es el arbitraje, saben que existen dos tipos : la amigable composicién
y el estricto derecho ; sin embargo no todos saben como es que se establecen las
reglas de los mismos, por lo que a continuacion se detallan, especificando también

cual seria la labor del arbitro en cada caso.

En Amigable Composicién, las reglas son :

Se establece que las partes aceptan que !a reclamacidn presentada por la parte
consumidora sea tomada como demanda y el informe del proveedor sea tomado
como contestacion. Se otorgan cinco dias habiles para ampliar la demanda y en
caso de que ésta sea obscura de remitira el expediente al archivo, desde luego se
ofienta a las partes para que exhiban la mayor parte de pruebas con las que
pudieran contar. Para el caso de que el proveedor no haya rendido su informe en
la fase conciliatoria 0 desee ampliarlo también se le otorgardn cinco dias para

hacerlo.
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- Se establece que las partes otorgan las facultades necesarias al arbitro para
emitir los acuerdos que se requieran para subsanar omisiones dentro del

procedimiento.

- Se establece que las promociones que ias partes presenten lo haran por Oficialia
de Partes ( estableciéndose si es de la Delegacién de PROFECO o de su Oficina

Central , en qué domicilio se encuentran y en qué horario funciona).

- Se especifica qué pruebas podran ofrecerse, debiendo hacerlo ai ratificar o
ampliar la demanda y la contestacién ; en relacién a la pericial se debe exhibir el
pliego que contenga las preguntas sobre las que analizard el perito la cuestidn
debatida, pagando cada una de las partes el 50% que de los honorarios se cause y

facultan al arbitro para designar un sélo perito en fa materia.

- Es indispensable determinar que medios de impugnacion se pueden presentar,
que en este caso lo sera e! recurso de revocacion que se interpondra dentro de los
dos dias habiles posteriores a la notificacién del auto impugnado y sera resuelto
por la Delegacion actuante. Contra el laudo procedera sélo la aclaracion, de
conformidad con lo dispuesto por el articulo 122 de la Ley Federa! de Proteccion al

Consumidor .

- Se determina que las partes estan de acuerdo en que el procedimiento arbitral
puede concluir anticipadamente mediante convenio que celebran las mismas, ya

sea de cumplimiento inmediato o diferido.
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- En cuanto a la forma en que deben hacerse las notificaciones se acuerda que ias
personales se haran en el domicilio que designen cada una de las partes,
autonizando para que cualquier persona que se encuentre en el domicilio las pueda
recibir (excepto menores de edad) y que en caso de existir cambio de domicilio sin

avisar al &rbitro procederan las notificaciones por estrados.

- Es relevante que, en el caso del arbitraje ante la PROFECO, se faculte al &rbitro
para sefialar audiencia de cumplimiento de laudo arbitral, ya que si éste no es
cumplimentado se iniciar4 un procedimiento por infracciones a la Ley Federa! de
Proteccion al Consumidor (Articulo 121 de la ley en cita).

Como puede observarse la amigable composicién se basa en la equidad y el
procedimiento se fundamenta en la Ley Federal de Proteccién al Consumidor,

aplicandose supletoriamente el Codigo Federal de Procedimientos Civiles.

En Estricto Derecho, las reglas son :

- También en este caso las partes pueden acordar que la reclamacién interpuesta
por la parte consumidora y el informe rendido por &l proveedor sean tomados como
demanda y contestacién, respectivamente, de 1o contrario, si el actor no presenta
su demanda dentro det plazo convenido por las partes o determinado por el tribunal
arbitral, expresando los hechos controvertidos, las prestaciones que se reclaman,
haciendo referencia a las pruebas en que se funden, se daran por terminadas las
actuaciones, de conformidad con o dispuesto por el articulo 1441 fraccién |, en

relacién con el 1439 del Cédigo de Comercio, pudiendo adicionarse la demanda.
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- Posteriormente se otorgan cinco dias al demandado para producis Su
contestacion (articulo 1439 del Cédigo de Comercio) y no haciéndolo se estara a
los dispuesto por el articulo 1441 del codigo en cita, teniendo por precluido su
derecho y continuandose con las actuaciones, sin que signifique un confesion del

demandado ante lo manifestado por el actor.

- Las pruebas se ofrecen conforme a su derecho convenga a cada una de las
partes, pudiendo ofrecerse todas las que legaimente se reconozcan como tales
{documentales, periciales, confesionales, testimoniales, instrumentales, etc.} ,
debiendo hacerio al presentar la demanda (o ratificar fa reclamacién) y al dar

contestacién a la misma ( o ratificar el informe rendido) .

- Se sefalara fecha de audiencia de ofrecimiento, admisién y desahogo de pruebas

(las que sean necesarias).

- Se establece que es procedente oponer excepciones de incompetencia y
litispendencia si durante ei arbitraje se promueve negocio ante tribunales
ordinarios, segun lo establece el articulo 620 del Cédigo de Procedimientos Civiles

para el Distrito Federal.

- En materia de pruebas, las partes acordaran que, para la prueba confesional,
ésta se puede llevar a cabo en la primer audiencia, pudiendo ofrecerla y

desahogarla oralmente, o sefialandose fecha para que tenga verificativo, pero para
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el caso de no exhibir el pliego de posiciones comespondiente se desechara la
misma. Se faculta al arbitro para calificar la preguntas, estableciendo que hay
derecho a repreguntar, teniéndose por confeso a quien no comparezca a la

audiencia sin causa justa (Articulo 1323 del Cédigo de Comercio ).

Por lo que respecta a la testimonial se puede acordar que las partes renuncian a
los dispuesto por el articulo 1261 fracciones V1, VIl y IX del Cddigo de Comercio,
pudiendo ser testigos los parientes por consanguinidad dentro del cuarto grado, el
conyuge y los que vivan a expensas del que los presenta, esto en virtud de que en
las relaciones de consumo, como destinatarios finales de los productos, es la
familia la que directamente se ve involucrada en ellas. De los testigos anunciados
se debe sedalar su domicilio, pudiendo hacerse preguntas y repreguntas, con
fenuncia expresa a lo dispuesto por los articulos 1263 y 1264 de! Cddigo de
Comercio, por economia procesal y dada la flexibilidad que da el arbitraje ante una
autoridad administrativa como lo es PROFECO ; es decir, se puede sefialar fecha
de audiencia para e{ desahogo de la testimonial aunque no se hubiere .exhibido
previamente el interrogatorio correspondiente. Asimismo, se faculta al arbitro para
calificar de legales las preguntas del interrogatorio, esto en virtud de que deben

estar relacionadas con los hechos materia del arbitraje.

- Se faculta al arbitro para designar perito Unico de conformidad con el articulo
1253 del Cédigo de Comercio, pagando cada una de las partes el 50% de los
honorarios que se causen y debiendo exhibir pliego con preguntas sobre las que

versara el peritaje.
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- Las notificaciones se haran en términos del articulo 1418 del Cédigo de Comercio

en cuanto a la forma y cdmputo de los términos que se seialen.

- Las partes convienen también que las promociones que deseen presentar lo
hardn por Oficialia de Partes { sefialando en domicilio en que se encuentra y
horario en que funciona ). Al presentar documentacidon original se deben

acompafar de copias simples para que previo cotejo sean devueltos los originales.

- El articulo 1441 fraccion Il del Codigo de Comercio establece que para el caso
en que alguna de las partes no comparezca a la audiencia a la que se le ¢citd o no
presente pruebas documentales el arbitraje podra continuar y dictarse laudo con

fas constancias existentes en autos, situacién a la que se someten las partes .

- Se establece un periodo para ofrecer alegatos, antes de que se cite a las partes

para oir el laudo arbitral.

- Es importante mencionar que las partes facultan al Arbitro para dictar un laudo
resuelto, en cuanto al fondo, segun las disposiciones de la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor y al Codigo Civil para el Distrito Federal (por regir para
esta localidad en materia comiin y para toda la Republica en materia federal y dado
que la ley que primero se cita es federal procede hacerlo en estos términos). Para
regular el procedimiento se faculta al arbitro para hacerlo en términos de la Ley
Federal de Proteccién al Consumidor , el Cédigo de Comercio y Cddigo de

Procedimientos Civiles Local.
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- Las partes acuerdan que el (nico recurso admisible sera, segun el articulo 122 de
la Ley Federal de Proteccion al Consumidor , el de revocacién contra autos y
contra el laudo arbitral procederd solo la aclaracion, misma que se promoverd
dentro de los dos dias siguientes a su notificacion, esto ultimo no es propiamente
un recurso, ya que no tiene la finalidad de modificar o revocar su contenido, sino
para suplir alguna omisién en la que se haya incurrido al emitir el laudo tales como

especificar datos, fecha, etc.

- Se faculta al arbitro, en el caso de PROFECO, para que sefiale fecha de
audiencia de cumplimiento de laudo, ya que de no cumplimentarse se iniciara el
procedimiento por infracciones a la Ley Federal de Proteccién al Consumidor ; se
faculta también para que pueda dictar acuerdos que subsanen omisiones dentro
del procedimiento arbitral, mismo que puede concluirse anticipadamente con
convenic celebrado entre las partes, de conformidad con lo dispuesto por el
articulo 1447 de! Codigo de Comercio se emitira un laudo en el que conste la
transaccion a la que llegaron las partes, se daran por terminadas tas actuaciones y
tendrd la misma naturaleza y efectos que cualquier otro laudo dictado sobre el

fondo del litigio.

C.4 LA EJECUCION DEL LAUDO ARBITRAL.

Generalmente la parte vencida en un arbitraje cumple con la determinacion

dictada por el arbitro y 1o puede acreditar en la audiencia que para tal situacion se
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programa en la PROFECO. En caso contrafio se inicia el procedimiento por
infracciones a la ley de 'a materia, pero la ejecucién (cumplimiento forzoso) de un
laudo ya no compete a la Procuraduria Federal de! Consumidor por no contar con
esa facultad. Lo que procede es acudir ante los juzgados civiles para que un juez
ia decrete. Se puede solicitar mediante ia via de apremio o de v juicio ejecutivo
mercantil, al igual que en el caso de los convenios incumplidos ante la

Procuraduria Federal del Consumidor.

Los articulos 1457 a 1460 del Cddigo de Comercio rige la nulidad de los laudos en

los términos siguientes :

- Sélo por el juez competente, que en el caso de los emitidos por la PROFECO,
sera competente aquel juez ante el que se solicite la ejecucion forzosa del laudo
cuando no se ha cumplimentado voluntariamente por l2 parte vencida ante la

propia Procuraduria Federal det Consumidor.

- Cuando la parte que la intente pruebe que algunas de las pantes estaba afectada

de incapacidad al celebrar el acuerdo arbitral.

- El laudo se refiere a una controversia no prevista en el acuerdo de arbitraje.

- El procedimiento seguido no se ajustd a las reglas establecidas por las paries.

- Bl juez compruebe que, segun fa legislacibn mexicana, el objeto de fa
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controversia no es susceptible de someterla al arbitraje, como o son las cuestiones
relativas al derechos de familia 0 que el laudo es contrario al orden plblico ; es
decir, se dio mayor relevancia a los derechos e intereses de un particular

afectando de este modo al interés general.

La pregunta frecuente, en materia de amparo, es si éste es procedente por laudos
dictados por la Procuraduria Federal del Consumidor. El articulo 110 de la ley de la
materia establece que. * Los convenios aprobados y los laudos emitidos por la
Procuraduria tienen fuerza de cosa juzgada y traen aparejada ejecucidn, lo que
podra promoverse ante los tribunales competentes en la via de apremio o en juicio
ejecutivo, a eleccion del interesado....” Cuando las partes consumidora y
proveedora han decidido, por voluntad propia, designar a la Procuraduria Federal
det Consumidor como arbitro para solucionar sus conflictos, la misma pierde su
categoria de autoridad para ese caso concreto, puesto que no esta forzando a las
partes para someterlas al arbitraje. * El laudo sélo puede convertirse en ejecutivo
por la mediacion de una acto realizado por la intervencién de una autoridad
jurisdiccional que, sin quitarle su naturaleza privada, asume su contenido; de
suerte que, entonces, el laudo se equipara al acto jurisdiccionat. El laudo sélo
puede reputarse como una obra de légica juridica que es acogida por el Estado, si
se realizé en las materias y formas previstas por [a ley...” 8 En términos generales,
tanto el Pleno de la Suprema Corte de Justicia de la Nacién como la mayor parte

de lo tribunales colegiados de circuito han considerado que las resoluciones que

® Semanario Judicial de la Federacion, Suplemento de 1933, pag. 852.
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emite la Procuraduria Federal del Consumidor cuando actia como arbitro no son
actos de autoridad, por lo que no procede el juicio de amparg contra el laudo; sélo
puede promoverse éste en contra de la resolucidén que dicte el juez competente
ordenando la ejecucion de! mismo. Algunos tribunates han estimado que si en el
faudo emitido por la Procuraduria se apercibe a 1a parte condenada de que, de no
cumplir con el laudo, se le aplicardn los ‘medios de apremio o las sanciones
administrativas, entonces si es un acto de autoridad, pues estd haciendo uso de
sus facultades, por lo que entonces si procederd el amparo. Al efecto se
transcriben tesis jurisprudenciales a favor y en conira de la procedencia del
amparo.

En contra de la procedencia del juicio de amparo por la emision de laudos

arbitrales :

1.- PROCURADOR FEDERAL DEL CONSUMIDOR. LAUDOS ARBITRALES DEL.
NO SON ACTOS DE AUTORIDAD.

Amparo en Revisién 8501/82. Victoria Ramirez Lugo. 10 de octubre de 1983. 5§
votos. Ponente: Atanasioc Gonzalez Martinez. Secretario: Jorge Meza Pérez.
{Informe del Presidente de la Suprema Corte de Justicia de la Nacién

correspondiente a 1383, 18 parte, pp. 89-90).

2.- PROCURADOR FEDERAL DEL CONSUMIDOR ACTUANDO COMO
ARBITRO, LAUDOS DEL. NO SON ACTOS DE AUTORIDAD PARA EFECTOS

DEL JUICIO DE AMPARO.
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Amparo en Revisidn 9210/83. General de Instrumentacién Técnico Cientifica, S.A.
1°. de abril de 1986. Unanimidad de 18 votos. Ponente: Raldl Cuevas Mantecon.
{Semanario Judicial de fa Federacién, Séptima Epoca, Vols. 205-216, 1°. parte,

enero-diciernbre de 1986, pp. 99-100).

3.- PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR NO ES AUTORIDAD PARA
LOS EFFECTOS DEL AMPARO, CUANDO EMITE UN LAUDO ARBITRAL.

Tribunal Colegiado del Sexto Circuito. Amparo en Revision 21/78. Infra del Centro,
S.A. 13 de diciembre de 1978. Unanimidad de votos. ponente : Mario Godmez
Mercado. (Semanario Judicial de la Federacion, Séptima Epoca, Vols. 121-126, 6.

parte, enero-junio de 1979, pp. 265-266)

4.- PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR. NO ES AUTORIDAD PARA
LOS EFECTOS DEL AMPAROQ, CUANDO EMITE UN LAUDQ ARBITRAL.

Tribunat Colegiado del Cuatro Circuito. Amparo en Revision 260/80. Autobuses
Estrella Blanca, SA. de CV. 10 de octubre de 1980. Unanimidad de votos.
Ponente : Felipe Garcia Cardenas. (Semanario Judicial de la Federacion, Séptima

Epoca, Vols.. 139-144, 6% parte, julio-diciembre de 1980, pp. 116).

5.- PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR. NO ES AUTORIDAD PARA

LOS EFECTOS DEL AMPARO CUANDO EMITE UN LAUDO ARBITRAL.

Tribunal Colegiado del Decimotercero Circuito. Amparo en Revisién 255/83.Juan

Cruz Morales. 29 de septiembre de 1983. Unanimidad de votos. Ponente : Efrain
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Ochoa Ochoa. (Semanario Judicial de la Federacién, Séptima Epoca, Vols. 175

180, 6° parte, julio-diciembre de 1983, p. 160}.

b) A favor de la procedencia del juicio de amparo contra laudos arbitrales:

1.- PROTECCION AL CONSUMIDOR, LAUDOS ARBITRALES EMITIDOS POR
LA PROCURADURIA FEDERAL DE. SON RECLAMABLES EN AMPARO.

Primer Tribunal Colegiado en Materia Administrativa del Primer Circuito. Amparo
en Revision 1051/90. Radl Mufoz Mireles y Olga Benavides de Mufoz. 15 de
agosto de 1980, Unanimidad de votos. Ponente : Samuel Hernandez Viazcan.
Secretario : Ricardo Ojeda Bohorquez. (Semanario Judicial de la Federaciédn,

Octava Epoca, T. VI, enero de 1991, pp. 369-370).

2.- PROCURADOR FEDERAL DEL CONSUMIDOR ACTUANDOC COMO
ARBITRO, LAUDOS DEL, CASO EN QUE FUNGE COMO AUTORIDAD Y EL
JUICIO DE AMPARO PROCEDENTE.

* Cuando el Procurador Federal del Consumidor apercibe al quejoso para que en
caso de no cumplir con el laudo arbitral se hara acreedor a las sanciones previstas
por el articufo 90, en concordancia con el 86 de la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor, esta actuando con facultades de ejecucidn, lo cual lo convierte en
autoridad para los efectos del amparo, porque la fuerza de que dispone es publica
y por ende en esa parte del laudo reclamado el juicio de amparo es procedente.”
Tribunal Colegiado Supemumerario en Materia Laboral del Primer Circuito. Amparo

en Revisién 218/87. Consolidadora de Carga Aérea Apolo, S.A. de C.V., 29 de
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octubre de 1987, Unanimidad de votos. Ponente : David Delgadillo Guerrero.
(Semanario Judicial de la Federacién, Séptima Epoca, Vol. 217-228, enero-

diciembre de 1987, pp. 464-465).

3.- PROCURADOR FEDERAL DEL CONSUMIDOR. CUANDO SON ACTOS DE
AUTORIDAD SUS LAUDOS ARBITRALES.

* Es exacto gque conforme al articulo 59, fraccidn Vill, de la Ley Federal de
Proteccién al Consumidor, la designacion del procurador como arbitro encargado
de decidir una controversia es producto de la voluntad de los sujetos
contendientes, y que a éstos comresponde establecer las bases del compromiso
arbitral. Sin embargo, cuando al pronunciar el laudo, el procurador apercibe a la
parte condenada de que, de no cumplir con la condena impuesta, hara uso en ¢l
ambito administrativo de las sanciones previstas en los articulos 86 y 90 de su Ley,
resulta claro que af margen de cualquier consideracién atinente a la legalidad de tat
proceder se estd en presencia de una autoridad para efecto del amparo pues,
siendo un sujeto publico, pretende de hecho o de derecho imponer al quejoso su
decisi6n y hacerla cumplir a través de las medidas coactivas. Por lo demas
robustece le eficacia y exigibilidad del laudo, la circunstancia de que en términos
del articulo ya citado de la ley de la materia inciso €) y de los numerales 444 y 500
del Codigo de Procedimientos Civiles para el Distrito Federal vigente, los laudos de
esta naturaleza ya constituyen titulos que traen aparejada ejecucion.”

Tercer Tribunal Colegiado en Materia Administrativa del Primer Circuito. Amparo
en Revision 2263/89. Arturo Elorza Bermudez. 23 de noviembre de 1989

Unanimidad de votos. Ponente : Genaro David Géngora Pimente!l. Secretaria:
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Adriana Leticia Campuzano Gallegos. (Semanario Judicial del fa Federacion,

Octava Epoca, T. IV, julio-diciembre de 1989, 2% parte-1, p. 392).

Las dos uvitimas tesis se han transcrito integramente para efectos de comprender el
por qué de la controversia sobre si es procedente o no el juicio de amparo cuando

la Procuraduria Federal del Consumidor emite una laudo arbitral.

D. EN RELACION AL PROCEDIMIENTO POR INFRACCIONES A LA LEY
FEDERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR.

En la mayoria de los casos los proveedores interponen, como medio de
impugnacion, el Recurso de Revisién que establece el articule 135 de ia Ley
Federal de Proteccidn al Consumidor, esto al tumarse los autos al area de
Resoluciones Administrativas cuando no se ha dirimido la controversia mediante
una conciliacion, el incumplimiento de un convenio celebrado entre las partes o que
habiéndose sometido al arbitraje se ha incumplido con el laudo arbitral, lo que es
improcedente, pues el articulo 115 de la misma ley establece que los acuerdos de

mero tramite *° que dicte el conciliador no admitiran recurso alguno.

Oftro aspecto que se impugna es el de haber dejado en estado de indefension a ta

9+ Consideramos que por acuerdo de tramite deben entenderse lodas aquellas determinaciones
dirigidas fundamentaimente a impulsar o procedimiento concilistorio, y que no afecten los
derechos de las partes... ia imposicion de una medida de apremio ya no es un acuerdo de mero
tramite *. Op. Cit. Supra 2.
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parte proveedora por no conocer cuales de las disposiciones legales contenidas en
la Ley Federal de Proteccion al Consumidor se presumen transgredidas o incluso
se argumenta que si no se ha acreditado violacién alguna por qué causas se inicia
un procedimiento de esta indole. A lo anterior se resuelven los recursos
contestando que si se ha comparecido a las diligencias del procedimiento
conciliatorio o de arbitraje y se ha incumplido con las obligaciones contraidas en
tales audiencias, el proveedor conoce ya la razén por la cual se ha turnado su
expediente al area de resoluciones administrativas inicidndose asi el procedimiento
por infracciones a la ley de la matena; no obstante el acuerdo que dicte el
conciliador actuante debe contener la expresién de los articulos correspondiente,
mismos que se presumen transgredidos. Otro argumento para desechar los
recursos que se interponen ante el inicio del procedimiento en estudio es que se
esta otorgando un periodo probatorio y de alegatos para que la parte proveedora
se encuentre en la posibilidad legal de acreditar cuaiquier situacién de fuerza
mayor o caso fortuito por el cual haya sido imposible cumplir ¢con las obligaciones

contraidas.

E. EN RELACION A LA REPRESENTACION LEGAL DE LOS CONSUMIDORES.

La ‘representacién’ la define De Pina como la ° institucién en virtud de la cual
una persona puede realizar un acto juridico por otra, ocupando su lugar *. La Ley
Federal de Proteccion a! Consumidor, en su articulo 24, fracciones 1, Il y XX

establece la facultad de la Procuraduria Federal del Consumidor para representar
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a los consumidores para ilevar cabo las gestiones necesarias para cumplir con sus
fines de proteccidon al consumidor, asi como ia representacién que en materia

administrativa, civil y penal le han sido conferidas.

Asimismo, el articulo 26 de la ley antes citada establece que la Procuraduria
Federal del Consumidor tendra legitimacién procesal activa, lo que en dicho en
lenguaje coloquial quiere decir que tiene la aptitud juridica para ser titular de
derechos y obligaciones de caracter procesal que a las partes se refiere ; para
Chiovenda la legitimatio ad procesum es la capacidad de presentarse en juicio, y la
legitimatio ad causam es la identidad de la persona del actor con la persona en
cuyo favor estd la ley (legitimacion procesal activa ) y la identidad de la persona del

demandado contra quien se dirige la voluntad de ia ley (legitimacion pasiva) °

E.1 EN MATERIA ADMINISTRATIVA,

La representacion del consumidor en materia administrativa se desarrolla
precisamente ante la Procuraduria Federal del Consurmidor en los procedimientos
eslablecidos por ley, sobre todo en la conciliacion, el procedimiento por
infracciones a la ley de la materia y en cuestién de denuncias que presenten los
consumigores ante este organismo. Dentro del procedimiento conciliatorio, la

representacion del consumidor se presenta en su forma mas tipica, ya que el

% \nstituto de Investigaciones juridicas, DICCIONARIO JURIDICO MEXICANO, Ed. Pornia, S. A,
7' ed., Tomo {-O, pag. 1939 -1941,
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conciliador actuante defiende los derechos del consumidor ante el proveedor y o
orienta ante cada situacién que se presenta dentro de este procedimiento,
procurando avenir los intereses de ambas partes con el fin de terminar con la
controversia, pero siempre a favor del consumidor, pues es éste el gue se ha visto
en la necesidad de acudir ante la Procuraduria Federal del Consumidor para
reclamar prestaciones que por derecho le correspondian y en un momento dado el
proveedor le ha negado. La representacidon del consumidor es muy relativa dentro
del procedimiento arbitral, sobre tode cuando las reglas se han establecido en
estricto derecho, ya que se pretende que éste sea un procedimiento imparcial para
ambas partes, en el cual se tenga la certeza de que el arbitro se esta conduciendo
sin motivaciones personales ni favoreciendo a alguna de las partes, por el
contrario, en la amigable composicién se orienta procesalmente tanto a la parte
demandante como a la parte demandada, puesto que este tipo de reglas, dentro

del procedimiento arbitral, lo permite asi.

Al ejercer, la Procuraduria Federa! del Consumidor, sus funciones esta cumpliendo
también con la representacidn que en materia administrativa tiene de los
consumidores, pues con las acciones de verificacion y vigilancia esta tutelando los
intereses del orden publico y de interés social, beneficiando al publico consumidor
en general, o cual lleva a cabo mediante las verificaciones por programa, las de

temporada, por denuncia, etc.
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E.2 EN MATERIA CIVIL.

Es curioso que esta facuitad no se lleve a cabo en la practica, ya que se
encuentra establecida en la Ley Federal de Proteccion al Consumidor y , aunque
la generalidad de los consumidores ignoran cudles son y qué alcances tienen las
atribuciones de la Procuraduria Federal del Consumidor , también existen algunos
consumidores que conocen que este 6rgano de ia Administracion Publica puede
representar sus intereses ante un juez civil o penal y han tratado de que se les
brinde este servicio, sin obtener resultados positivos por parte de |a autoridad, y es
que en la Procuraduria Federal del Consumidor no se desarrollan las facultades

de representacion de los consumidores ante autoridades jurisdiccionales.

Al ser una inquietud de la suscrita el indagar por qué no se desempeiian esas
facuitades, me entrevisté con el director del 4rea correspondiente, en este caso la
Direccidn Juridico Consultiva, puesto que el articulo 12 del Reglamento de la
Procuraduria Federal del Consumidor dispone que : “ Son atribuciones del
Subprocurador Juridico : Fraccion VIl Representar individualmente o en grupo a
los consumidores ante autoridades jurisdiccionales y administrativas, y ante los
proveedores...” Antes de entrar en materia, cabe sefialar que dicha facultad queda
también delegada al director del &rea Juridico Consultiva (art. 15, frac. XV} y a los
Delegados que estidn af frente de cada una de las delegaciones federales o

metropoiitanas (art. 16, frac. ll).

Por lo que respecta al tema en estudio, la Procuraduria Federal dei Consumidor
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podria representar a los consumidores en materia civil, como vimos lo establece el
articulo 24 fracciones I, Il y XX de la Ley Federa) de Proteccion al Consumidor, ¥

sin embargo no lo hace, bajo los siguientes argumentos :

1° No se llava a cabo [a representacion de los consumidores ante otras
autoridades por ser ésta una facultad discrecional, que se ve obstaculizada por los

siguientes motivos:

a} Es disfuncional ¢l articulo 26 de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor en
€l sentido de que , aun cuando la Procuraduria Federal del Consumidor iniciara
urt juicio, sdlo se verian beneficiados aquellos consumidores que inicialmente le
otorgaron mandato expreso para hacerlo, segin lo indica el Gltimo parrafo de la
fraccion | de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor , por lo que la propia
ley bloquea su realizacion. Es decir, “... En este caso la Procuraduria deberd
contar previamente con mandato de los consumidores perjudicados...”.
Bajo el supuesto de que PROFECO haya iniciado un juicio civil de reparacién
de darios y logre una sentencia condenatoria a favor de los consumidores que
representa, s6lo servirla para aquellos que le hubieren otorgado mandato
expreso para la representacién legal y, todos aquellos que no to hicieron
deberan iniciar ofro juicio o solicitar 2 la Procuraduria que inicie otro juicio en

su representacion.

b) En la practica de PROFECO existe el antecedente de que, habiendo concluido
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el procedimiento administrativo por infracciones a la ley de la materia, surgen, a
posteriori, mas reclamaciones contra el mismo proveedor sancionado y, esto
sumado con el punto anterior, implicaria iniciar nuevos juicios para reparar el
dafio causado a otros consumidores. No existen antecedentes de haberse
llevado a cabo las acciones de grupo para representar consumidores ante
autoridades jurisdiccionales, salvo un caso en particular, el cual se llevb a la
practica mas como prueba piloto que como el ejercicio de una facultad

discrecional.

¢) La unica representacion que se ha llevado a cabo tuvo resultados positivos
para la parte consumidora, en €l sentido de que se logré la entrega de un
automdvil que se le reclamaba a la parte proveedora , pero causd gastos no

previstos y distraccién de recursos humanos para esta actividad.

d) En cierta forma se considera que no forma parte de la funcion de la
Procuraduria Federal del Consumidor , dado que de llevarse a cabo la
representacién legal de los consumidores ante autoridades jurisdiccionales se

convertiria en una ‘Defensoria de Oficio’ .

2° En la Ley Federal de Proteccién al Consumidor no se establecen los
lineamientos suficientes que permitan ejercitar las acciones de grupo como facultad

discrecional, como seria los siguientes .
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a) Casos en los que se debe optar por tas acciones de grupo.

b) Si se debe tomar en cuenta el monto a que ascienden las prestaciones que el
consumidor reclama del proveedor y bajo qué rangos .
c) Sise debe considerar la condicién econémica del consumidor que requiere o

solicita (a representacién de PROFECO.

d) Si es conveniente estimar el nimero de reclamaciones radicada en la
Procuraduria Federal del Consumidor para ejercitar acciones de grupo en

contra de los actos de un proveedor.

Se me ha manifestado que hacerlo sin considerar estos lineamientos seria una
decision muy subjetiva que bien podria perjudicar, mas que mejorar, la imagen de
esta institucién, pudiéndose prestar a desconfianza por parte de todos aguellos
consumidores a los que se les negara la representacion legal ante otra autoridad.

Analizando los articulos 24 y 26 de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor y

en contestacion a lo antes vertido cabe mencionar que ...

1 Las acciones de grupo estan previstas en el articulo 24 fracciones Il y Il de la
Ley Federal de Proteccion al Consumidor , por lo que existe la facultad para
representar a los consumidores ante otras autoridades, ya que cuenta con
iegitimacion procesal activa como lo indica el * ARTICULO 26.- La Procuraduria
tendra legitimacion procesal activa para ejercer ante los tribunales competentes

acciones de grupo en representacion de consumidores, para que dichos 6rganos,
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en su caso, dicten :

1. Sentencia que declare que una o varias personas han realizado una conducta
que ha ocasionado dafios o perjuicios a consumidores y, en consecuencia,
proceda la reparacion (sic) por fa via incidental a los interesados que acrediten su

calidad de perjudicados... ®

Hasta este momento queda claro que la PROFECO puede, en representacion de
los consumidores, iniciar un juicio, darle el seguimiento correspondiente y llegar
hasta el momento en que el juez competente dicte una sentencia y, en ejecucion
de la misma, los consumidores que acrediten su calidad de perjudicados obtengan

ia reparacion del daiio causado por la conducta del proveedor.

Las acciones de grupo representando a los consumidores ante autoridades

jurisdiccionales pueden tener dos vertientes :

PRIMERA.- Una de alcances juridicos generales y mas amplios, bajo la forma de
una medida cautelar; es decir, la Procuraduria Federal del Consumidor puede
demandar de los tribunales competentes una mandamiento en forma para
suspender o modificar la conducta de un proveedor, que a su vez esta causando (o
podria causar dafios) a los consumidores. Esta forma cuanta con la ventaja de no
requerir mandato expreso de los consumidores, puesto que son acciones
preventivas y, con éstas se beneficia al plblico consumidor en general. Esta forma

estd contenida en la fraccion Il del articulo 26 de la Ley Federal de Proteccién al
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Consumidor. Por lo mismo no es presupuesto esencial la existencia de
reclamaciones interpuestas ante la Procuraduria Federal del Consumidor, basta
solo que se acredite el posible dafio que se pueda causar a los consumidores o
que un determinado producto no cumple con las normas oficiales mexicanas,
conducta que ha sido reiterativa del proveedor, I0 que se puede llevar a cabo
mediante las acciones del &rea de Verificacion y Vigilancia, asi como de la

Direccién General de Andlisis de Practicas Comerciales.

SEGUNDA .- La ofra forma es la que resiringe sus alcances juridicos a casos
concretos. Asi la fraccion | del articulo 26 de la ley de la materia regula las
acciones de grupo tendientes a que, primero se declare que un proveedor ha
causado dafios y perjuicios a consumidores y, segundo, que lo condene al pago de
los mismos. Esto Ultimo procede e via incidental, en ejecucion de sentencia, a
todos aquellos consumidores que acrediten su caracter de perjudicados y el monto

del dafo causado.

* En el proceso de conocimiento sera suficiente que la Procuraduria demuestre que
el proveedor demandado ha causado dafios o perjuicios a algunos consumidores,
para que el juez pronuncie la sentencia declaratoria y de condena. Al incidente de
fiquidacién y ejecucion de sentencia podran comparecer todos aquellos que hayan
resentido los mismos dafios o perjuicios, acreditar tal caracter y el monto de los

dafios o perjuicios sufridos. * (Ver Op. Cit. Supra 2}

Por el comentario antes citado, que hace José Ovalle Favela, se observa que
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depende de |a forma en que se plantee la demanda para que el juicio iniciado
concluya con los beneficios requeridos y que éstos alcancen a todos los
consumidores perjudicados ( que lo acrediten) y no solo a los que inicialmente
otorgarcn mandato expreso a la Procuraduria Federal del Consumidor. También
podemos conchuir que las disposiciones del articulo 26 de la Ley Federal de
Proteccién al Consumidor van encausadas a que, por sentencia de! juez
correspondiente, se tomen medidas preventivas contra las acciones de un

proveedor (fraccién 1) o corectivas (fraccion ll), segin sea ef caso.

2° Si el articulo primero de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor estipula
que tal ley es de orden ptiblico & interés social, no veo por qué deba de convertirse
en una ‘defensoria de oficio’ a la Procuraduria Federal def Consumidor para que
esta haga uso de sus facultades discrecionales. Sus atribuciones estan limitadas a
las relaciones de consumo y mientras esta sea la base del ejercicio de sus
acciones no cabe darle este calificativo en forma despectiva, pues seria
extremoso, como también lo seria el olvidar que se cred con el fin de lograr &l
acceso a la justicia a aquelios casos en que las reclamaciones son de un monto
peguefio como para invertir en la contratacién de servicios profesionales (un
abogado), y que no por ser pequefia tal reclamaciéon deba quedar fuera de la
legalidad ; ademas de que la regulacion de las relaciones de consumo, como lo
hace la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, restringiéndola a aquellas
personas que sean destinatarios finales de bienes o servicios, esta procurando ia
equidad, la justicia y que en la medida de lo posible no se vea afectada la

economia familiar cuando los productos carecen de fos lineamientos legales
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establecidos (por Normmas Oficiales Mexicanas) o por lo menos aquellos que

cualquier persona desearia reunieran.

3° Si el pretexto, quizas vélido, para no ejercitar facultades discrecionales, es la
falta de lineamientos especificos que permitan determinar en qué casos llevar a
cabo la representacion legal de los consumidores para tas acciones de grupo, bien
podria legislarse en ta) sentido, ya que el Estatuto Orgénico de la Procuraduria
Federal del Consumidor ya contempla un area especifica para dicho fin, en su
articulo 13 fraccién VI, que a la letra dice : “ Articulo 13.- Direccién General de lo
Contencioso y de Recursos. Son atribuciones de esta Direccion General : (Frac.)
VIil.- Ejercer ante los 6rganos jurisdiccionales que correspondan, acciones de
grupo en representacitn de los consumidores, en los términos del articulo 26 de la
Ley.” La propuesta de ley bien podria emanar de la propia Direccibn General
Juridica Consultiva, ya que en la fraccion N del articulo 12 del mismo estatuto

organico lo permite.
£.3 EN MATERIA PENAL.

En esta materia y a través de la Direccién General de lo Contencioso y de
Recursos se orienta al consumidor para continuar en la via penal, cuando

habiendo presentado una reclamacidn ante la Procuraduria Federal del

Consumidor y seguido el procedimiento correspondiente no ha logrado satisfacer
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sus legitimas pretensiones. Se le informa del procedimiento ante el ministerio
publico y se elabora su denuncia, pero tampoco se llevan a cabo acciones de
grupo en la proporcion que tas facultades discrecionales de PROFECO lo

establecen.

Existe una caso concreto en la que a través de las acciones de una Delegacion se
pretendié establecer un despacho gratuito de asesoria al consumidor en este
rubro; la iniciativa surgié de un Jefe de Servicios al Consumidor, toda vez que ia
regién metropolitana en la que se desarrollaban sus actividades requeria de mayor
apoyo a los consumidores, pues era tal la falta de informacion en este tema, con
un nivel socio-cultural y econémico bajo que se decidié llevarlo a la practica. A
través de este despacho también se orientaba al consumidor y se elaboraba su
denuncia o demanda, pero ¢como todo ciclo llegd a su fin, pues no contaba con
autorizacidn expresa de su Oficia Central para funcionar como tal y ante una visita
de Contraloria Interna, quien determind nula la existencia de malos manejos, pero

que debia cesar sus actividades.

Como puede observarse en fa via penal se hace uso de facultades discrecionales
para orientar al consumidor en via penal y sin embargo, no se lleva a cabo la
accién de grupo establecida en al artfculo 26 de la ley de la materia, ademas de
que a esta informacién solo tiene acceso aquel consumidor insistente en que la

Procuraduria Federal del Consumidor lo apoye de una forma mas profunda.
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F. EN RELACION A LA ORGANIZACION DE CONSUMIDORES.

En el ambito preventivo, PROFECO cuenta con el Programa Nacional de
Organizacién de Consumidores, cuyo objetivo es promover e impulsar e el &mbito
social, la formacion de organizacién de consumidores conscientes de sus derechos
para ¢l ejercicio y exigencia de los mismos, asi como también el orientar y educar
a la poblacién para obtener un conducta critica y participativa a fin de mejorar el
aprovechamiento de los recursos de consumo. Este plan permite aclividades

acordes a cada grupo de poblacion segin sus necesidades y costumbres,

F.1¢ QUE ES Y COMO FUNCIONA ?

Ef area de Organizacién de Consumidores trabaja en base a una estructura de

cuatro subprogramas :

a) Promocidn para la organizacién , que fomenta la creacién de grupos
organizados de consumidores para consolidarios como grupos capaces para
orientar sus demandas y crear entidades capaces de gestionar cambios para

mejorar su calidad de vida.

b) Colaboracién juridica, que tiene como objetivo el de capacitar al consumidor en
el gjercicio de sus derechos en relacién a los actos de consumg; asi como el de

orientar en la presentacion de denuncias y reclamaciones ante la Procuraduria
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Federal de! Consumidor.

¢} Mejoramiento de la economia familiar, con el que se pretende brindar
alternativas gue permitan a la poblacién fortalecer su poder de compra
atendiendo tres rubros, que son:
1. Alimentacion, salud y consumo aprovechado mejor los recursos y el ingreso
familiar ;
2. Compras en comdn ; y
3. Desammollo de tecnologias domésticas, tales como elaboracién de diversos

productos a bajo costo.

d) Cultura de consumo, que fortalece la adopcion de habitos que modifiquen los

patrones de consumo, permitiendo identificar opciones de compra.

Cualquier consumidor o grupo de consumidores que desee orientacion de
cualguiera de los rubros antes citados puede acudir a ia Delegacién mas cercana a
su domicilio a solicitar la informacion que requiera. Asi, la Procuraduria Federal del
Consumidor cumple con la atribucién establecida en el articulo 24 fraccién XVIIl de

I2 Ley Federal de Proteccion al Consumidor.
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F.2 BENEFICIOS QUE OTORGA LA ORGANIZACION DE CONSUMIDORES Y
LA NECESIDAD DE DIFUNDIRLA.

Bien pudiera pensarse que esta labor de la Procuraduria Federal del
Consumidor no es tan relevante como otras facultades que se le han conferido, sin
embargo, cobra gran importancia desde el momento que, mediante la educacién
de los consumidores, no solo se les capacita para estar en aptitud de identificar
opciones de compra , sino de evitar también cualquier lesidn a sus derechos,
desde el momento mismo en que adquieren un producto o solicitan la prestacion
de un servicio, evitando incluso verse en la necesidad de presentar reclamaciones
contra proveedores que incurmplen con las normas establecidas. También
mediante este servicio se logra mejorar la economia de los consumidores y sus
familias, puesto que se ensefia la elaboracidn de tecnologias (como elaborar
productos de limpieza, embutidos, uniformes, etc.) e incluso hay quien ha

instaurado su propio negocic para complementar sus gastos familiares.

Actualmente, en la escuelas, se difunde la informacion sobre los derechos de fos
consumidores, se organizan concursos en base a la participacion activa de los
niftos como son la elaboracién de dibujos relativos a un tema determinado: todo
esto se verifica a través de las actividades y visitas del personal del area de

Organizacién de Consumidores a las escuelas.
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G. EN RELACION A LOS FACTORES INTERNOS DE LA INSTITUCION QUE
AFECTAN LOS PROCEDIMIENTOS  ANTE ESTA  AUTORIDAD

ADMINISTRATIVA.

Si bien es cierto que grandes son los esfuerzos que la mayoria del personal
interno de la Procuraduria Federal del Consumidor hace para cumplir con sus
actividades, también lo es que falta capacitacion, sobre fodo técnica; porque en
cuanto a la calidad en la atencién al piblico en general si se imparten cursos, asi
como en el drea de resoluciones administrativas. No obstante existe una laguna en
lo concerniente a! desarollo de buenas conciliaciones, llevar arbitraje y hasta
algunos aspectos relacionados con la recepcion de reclamaciones y sus

notificaciones.

Es fundamental fievar una conciliacion bien dirigida, sobre todo porque, al ser
PROFECQC una autoridad administrativa, es casi la Gnica posibilidad de poner fin a
la controversia entre las partes, ya que no se les puede forzar a someterse al
arbitraje, pues éste perderia su naturaleza como tal y es muy eventual el esperar
que una vez concluido los procedimientos ante esta institucién el proveedor adn

esté es disposicion de dirimir la controversia.

181



CONCLUSIONES.

A. El piblico consumidor, por lo general, ain no identifica qué es una autoridad
administrativa y con qué facultades cuenta, lo que aunado a la publicidad que la
propia Procuraduria Federal del Consumidor hace de sus servicios conlleva a la
falsa percepcibn que se tiene de esta institucién, situacién por la cual algunos
consumidores resienten la * falta de ayuda® para solucionar sus reclamaciones
e incluso se ha prestado a sospechar de corrupcion de sus funcionarios cuando
en realidad lo que sucede es que se terminan los procedimientos ante esta
autoridad, no pudiendo ayudar al consumidor mas alla de lo que son sus
facultades, sobre todo si las que en forma discrecional puede desarrollar y no lo

hace.

B. Los proveedores desconocen las ventajas que les puede redituar un
acercamiento con la Procuraduria, pues podrian recibir orientacion relativa a
contratos de adhesion, conocimiento de la propia ley de la materia, pertenecer
(si cuentan con reclamaciones) al PROMECABISE (Programa de Mejoramiento
en la Calidad de Bienes y Servicios), conocer el contenido de Normas Oficiales
Mexicanas, etc. En la actualidad PROFECO tiene una aclitud mas
vanguardista, procura la equidad en las relaciones de consumo, y puede ayudar
a los proveedores a obtener una mejor imagen comercial y a cumplir con la ley

en mejor medida.

192



C. Un buen nomero de consumidores acuden a la Procuraduria Federal dei
Consumidor pretendiendo presentar reclamaciones en contra de aseguradoras,
bancos, médicos, efc. , porque ignoran que existen procedimientos similares
ante Ja Comisién Nacional Bancaria y de Valores, la Comisién Nacional de
Seguros y Fianzas, Comisidn Nacional de Arbitraje Médico, la Comisién Federal
de Telecomunicaciones (COFETEL), Derechos de Autor y hasta Conctliacion y

Arbitraje, ya que han solicitado orientacion en materia laboral.

D. Es comin que los consumidores confundan la procedencia de una reclamacion
y la de una denuncia, asi como sus diferencias, lo que en ocasiones también
bloguea la satisfaccion de las pretensiones de los mismos al acudir ante esta

institucion,

E. Dentro del procedimiento conciliatorioc sélo proceden las consignaciones
realizadas bajo la forma de un billete de depdsito, es decir, para cuestiones
pecuniarias y no sobre objetos que en algunos casos pretenden dejar bajo la

custodia de Ja Procuraduria 0 a consignacion por tiempo indefinido.

F. A0n quedan consumidores carentes de informacién relativa a las ventas a
domicilio y que cuentan con un plazo legal, establecido por fa Ley Federal de
Proteccién al Consumidor, para cancelar la operacion celebrada con el

proveedor sin ninguin compromiso u obligacién para ellos.
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G. Casi el 50 % de los proveedores ofrecen como pruebas la confesional, 1a
testimonial y la pericial cuando se ha iniciado el procedimiento por infracciones
a la ley de la materia. El propio articulo 123 de la Ley Federal de Proteccién al
Consumidor dispone que se otorgaran diez dias habiles al proveedor para gue
ofrezca pruebas de su parte, sin embargo, las limita a aquellas que la
Procuraduria estime pertinentes. En la practica, una vez iniciado este
procedimiento, solo se admiten las documentales tanto piblicas como privadas,
ya que las demas no son idéneas a la naturaleza del procedimiento
administrativo que se sigue, pues requieren preparacion previa a su desahogo,

prolongando el tiempo para concluir un expediente.

H. El arbitraje y sus beneficios son poco difundidos, ya que designar a la
Procuraduria Federat del Consumidor como arbitro reditda en un procedimiento
similar al jurisdiccional, con ventajas superiores en cuento a especialidad,
economia, procedimiento mas corto, etc. Asimismo, se desconoce fa posibitidad
de solicitar un arbitraje sin que medie reclamacién o procedimiento conciliatorio
alguno, lo que también sucede con los convenios que se pueden celebrar ante

la institucion.

1. La labor de los notificadores tiene algunos vicios, en ocasiones son
responsabilidad suya al no realizar la primera notificacion en forma personal y
sdlo dejarla fija en la puerta del establecimiento. No obstante, existen ocasiones
en las que el acta de la reclamacién estd mal levantada; por ejemplo, en el caso

de que ef proveedor tenga dos domicilios, uno como sucursal y otro como
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oficina central o principal, a veces vienen ambos domicilios dentro de los
documentos base de la accién que presenta el consumidor y no siempre €s
tomado esto en cuenta por los abogados del drea correspondiente. Lo anterior
implica que, al iniciarse la revision del expediente en el area de Resoluciones
Administrativas, se tenga que volver a citar al proveedor, bajo el pretexto de
mejor proveer los autos, en el domicilio correcto y desde luego, en caso de
comparecencia, citar nuevamente al consumidor, Hevar a cabo la conciliacién,
dejar sin efectos las medidas de apremio impuestas, girar los oficios
correspondientes a Tesoreria (ya que las multas no las cobra PROFECO, sino
la Secretaria de Hacienda y Crédito Pablico, a través de sus tesorerias, lo que
también suelen ignorar los consumidores), lo que implica realizar el trabajo de
otra area, y lo de menos seria esto, sino que se ha dispuesto de tiempo

importante para que el consumidor encuentre satisfaccion a sus pretensiones.

. Hay que reconocer que la Procuraduria Federal del Consumidor ha logrado
avances en cuanto a las formas de conciliacién en las controversias que se le
presentan; asi se han plasmado convenios de colaboracion con los
proveedores a través de! PROMECABISE (Programa de Mejoramiento en la
Calidad de Bienes y Servicios), se han celebrado convenios con €stos para
llevar a cabo conciliaciones via telefénica, aungque no lo suficiente, se ha
incrementado ef nomero de arbitrajes que realiza. Segiin sus estadisticas se ha
logrado una avance notable, sin embargo la fabor aun no termina ya que falta

pulir otras areas.
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K. Lo obtenido en la presente investigacion marca fa pauta sobre la necesidad de
capacitar al persona! sobre cuestiones “técnicas”, léase también juridicas, para
evitar tropiezos innecesarios dentro de los procedimientos que tiene
establecidos. En la recepcion de quejas: los datos del proveedor deben ser los
correctos, capacitar sobre los alcances que se pueden obtener con los

elementos que aporta el consumidor.

L. Algunos conciliadores atn requieren de capacitacién a efecto de propiciar ia
solucién de la controversia, ya sea presionando al proveedor incumplido para
que acredite, con documentales, que el desarrollo de sus actividades se lleva a
cabo conforme a derecho o incluso al asentar un acta que contiene un convenio
celebrado por las partes, olvidando establecer la estimacién pecuniaria de la
obligacién contraida por e! proveedor, lo que implica que, cuando el consumidor
requiera iniciar un juicio ejecutivo o en via de apremic para que el proveedor
cumpla coactivamente, el juez competente requiere de un peritaje para
establecer la cuantia de las prestaciones reclamadas, lo que contribuye a
mayor duracion del procedimiento ante la autoridad jurisdiccional y desde luego

a mayores gastos para el consumidor.

M. La Procuraduria Federal del Consumidor requiere de aleccionar a su personal
para asistir un arbitraje ya que, en virtud de la ignorancia sobre el tema, con
frecuencia se remiten expedientes a su oficina central y con esto a las partes,

que tiene gue comparecer en lugar diverso y a veces lejano a su domicilio.
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N. Para procurar el acceso a la justicia a un mayor nimero de poblacion también
es necesario que la Procuraduria Federal del Consumidor haga uso de sus
facultades discrecionales, para lo cual considero también se requiere
capacitacién, pues implica asumir la responsabilidad de tomar decisiones
adecuadas para, precisamente como me lo informaron, no se ponga en riesgo
la imagen de la institucién. La discrecionalidad no debe ser arbitrariedad, ya
que el origen de la facultad discrecional descansa en a ley y sus limites son el
actuar dentro del marco legal establecido. En determinado momento también
corresponde a la ley establecer los lineamientos a seguir para el buen uso de
tales facultades, tales como razones de oportunidad, equidad, exigencia del
interés publico, etc. * Como lo afirma Gabino Fraga, puede ocurrir que la ley
otorgue discrecién a la administracién para juzgar si existe motivo suficiente
que provogue Su intervencién, pero que la obligue a realizar una acto
determinado una vez que se ha llegado a la conclusion de que el motivo de su
intervencién existe, o por otro lado, se puede presentar que estableciendo |a ley
las causas de la intervencion de la autoridad, deje a ésta, en libertad para
determinar el contenido de su actuacidn. Los elementos de un acto discrecional
tiene las particularidades de : 1. Siempre son parte de la competencia del
érgano administrativo, 2. Sus limites estan sefialados por |2 ley, 3. La ley debe
autorizar al érgano administrativo para actuar con cierta libertad, y 4. Es el
propio 6rgano el que debe estar autorizado para fijar las diversas modalidades

de su actuacion.” > Bajo esta perspectiva y conforme a lo establecido en el

51 |nstituto de Investigaciones Juridicas. DICCIONARIO JURIDICO MEXICANO. Tomo A-CH, Ed.
Porria, 5. A, 7°. ed,, 1994, pag. B4.
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articulo 12 fraccion i del Estatuto Organico de la Procuraduria Federal del
Consumidor ¥, el area de la Direccién General Juridica Consuttiva bien puede
motivar una reforma que complemente los articulos 24 fracciones Ily IH, y 26 de

la Ley Federal de Proteccién al Consumidor .

PROPUESTAS ;

1% Que la Procuraduria Federal del Consumidor difunda informacion concemiente
a sus facultades administrativas, lo que bien puede hacer al momento de orientar
al consumidor cuando éste se presente a denunciar la conducta de algin
proveedor o cuando interponga una reclamacion, ya que su publicidad en radio y
television le es adversa para satisfacer las pretensiones de los consumidores, pues
en ocasiones pretenden que esta institucién desarrolle actividades jurisdiccionales
y, que como en la via mercanti, se le embarguen bienes al proveedor para

satisfacer su reclamacion.

2° Que se capacite adecuadamente al personal que labora en la institucion, sobre
todo en materia de arbitraje, el cual debe difundirse para lograr un mayor acceso a

la justicia a todos aquellos grupos o sectores mas desprotegidos. Asimismo, los

82 ARTICULO 42.- DIRRECCION GENERAL JURIDICA CONSULTIVA, Fraccién il: Formutar y
revisar los proyeclos de iniciativas de leyes y reglamentos, decretos, acuerdos, condiciones
generales de trabajo y demas ordenamientos juridicos refacionados con las actividades de la
Procuraduria..”
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conciliadores deben informar al publico consumidor lo que implica dar por
terminada la fase conciliatoria y turnar su expediente at area de Resoluciones
Administrativas, pues !a mayoria considera que es en este momento en el cual
pueden obtener coactivamente del proveedor la satisfaccion de sus pretensiones,
a través de un programa integral. En este punto cabe mencionar que se debe
concientizar a los mandos medios y superiores para que permitan al personal
acudir a los cursos que proporciona la Institucion, ya que por la carga de trabajo se

le resta importancia.

3% Que se difunda también fa informacién relativa a las facultades discrecionales
de la PROFECO, y sobre todo se establezcan los lineamientos necesarios para las
acciones de grupo, mediante un acuerdo que regiamente los lineamientos a seguir
en materia de representacion de los consumidores y las acciones de grupo, lo que

bien puede hacer a través de su Direccion General Juridico Consultiva.
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GLOSARIO

ABROGAR : Privar totalmente de vigencia una ley.

ACTO DISCRECIONAL : Se presenta en el derecho administrativo y deriva de una
atribucién expresa emanada de una ley o reglamento que deja al dérgano ejecutor
un poder libre de apreciacién para decidir si debe obrar de determinada forma o no,

tomandc en consideracidn la oportunidad, la necesidad y la justicia.

ARBITRAJE : Solucidn a un conflicto, dada por un tercero imparcial generalmente

designado por las partes (consumidora y proveedora).

CONCILIACION : Es el acuerdo al que flegan las partes en un proceso, cuando
existe controversia sobre la aplicacién o interpretacién de sus derechos, que

permite que resulte innecesario dicho proceso.
CONSIGNACION : Accién y efecto de consignar. Entregar en depésito.
Ofrecimiento de la prestacién debida por parte del deudor, cuando por algun

motivo no la recibe o no puede hacerlo el acreedor.

CONSUMIDOR : Es la persona fisica 0 moral que adquiere, realiza o disfruta como

destinatario final bienes, productos o servicios: No es consumidor quien adquiera,

200




almacene, utiice o consuma bienes ¢ servicios con objeto de integraros en
procesos de produccién, transformacion, comercializacién o prestacion de servicios

a terceros.

CONSUMO : De acuerdo al Diccionario de la Lengua, el consumo es ef gasto de
aquellas cosas que con el uso se extinguen o destruyen, Al significado de la lengua

en uso se agregan las de tipo econdmico, socioldgico y juridico.

CONVENIO : Pacto , acuerdo. Es el acuerdo de dos o mas personas para crear,
transferir, modificar o extinguir obligaciones (Articulo 1972 del Cédigo Civil para el

Distrito Federal).

COSA JUZGADA : Cuestibn que ha sido resuelta en juicio contradictorio por
sentencia firme de los tribunales de justicia. De acuerdo con el Codigo de
Procedimientos Civiles para el Distrito Federal hay cosa juzgada cuando la
sentencia cause ejecutoria, por ministerio de la ley o por declaracion judicial

(articulos 426 a 429 del cidigo citado).

La autoridad de la cosa juzgada es la eficiencia concedida a fa sentencia judicial
ifrevocable en cuanto se refiere a la cuestion en ella resuelta y debatida. La cosa
juzgada puede entenderse en dos sentidos : formal o procesal y, substancial o
material. En el primero, significa la imposibilidad de impugnacion de la sentencia
recaida en el proceso, bien porque no exista recurso contra ella, bien porque se

haya dejado transcurrir el término sefalado para interponerio. En sentido
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substancial, la cosa juzgada es entendida en el sentido de indiscutibilidad de la
_ esencia de la voluntad concreta de la ley afirmada en ia sentencia (Chiovenda) . Le
eficacia de {a cosa juzgada en sentido material ese extiende a los procesos futuros,
por lo que en consecuencia, lo que se establece en la sentencia pasada en

autoridad de la cosa juzgada no puede ser objeto de nuevo juicio.

DEROGAR : Privacién parcial de la vigencia de una ley, 1a que puede ser expresa,
(resultante de una disposicion de la nueva ley) o tacita (derivada de la

incompatibilidad entre el contenido de la nueva ley y la derogada).
DESISTIMIENTO : Acto procesal por medio del cual se manifiesta el propésito de
abandonar una instancia o de no continuar el ejercicio de una accién, 1a
reclamacién de un derecho o cualquier otro tramite de un procedimiento iniciado.
FACULTAD : Aptitud o autorizacidn para hacer alguna cosa.

FUNCION ADMINISTRATIVA : Actividad que desempefia un érgano del Estado,
con frecuencia se identifica con la prestacién de un servicio puiblico tendiente a

satisfacer las necesidades de la colectividad.

LAUDO ARBITRAL : Decisién dictada por el drbitro para resolver un conflicto que

haya sido sometido a su andlisis y estudio por los contendientes en un juicio.
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MEDIDA DE APREMIQ : Es compeler a alguien al cumplimiento de un acto debido
o a una abstencidon por los medios de apremio de que disponen legalmente los
6rganos de autoridad. En el caso de la Procuraduria Federal de Proteccion al
Consumidor los medios de apremio se aplican, con fundamento en el articulo 25 de
la Ley Federal de Proteccion a! Consumidor, al no comparecer o no exhibir, el
destinatario de [a orden, las documentales requeridas por la autoridad, por lo que
se le hace efectivo el apercibimiento hecho con anterioridad y se le cita

nuevamente para audiencia.

ORGANO DESCENTRALIZADO : Es el drgano perteneciente a la Administracion
Publica Federal que depende indirectamente del Ejecutivo Federal, que cuenta
invariablemente con personalidad juridica y patrimeonio propios, contando con

facultades mas autdénomas que un organismo desconcentrado.

*Sus caracteristicas son :

1.- Son creados por ley del Congreso o por Decreto del Presidente de la
Repiblica ;
2.- El orden juridico les reconoce una personalidad juridica propia distinta de la

del Estado ;

3.- Como consecuencia de la caracteristica anterior, dichos organismos cuentan
con patrimonio propio ;
4 . Gozan de autonomia jerdrquica con respecto al 6rgano central. Esto es, les

distingue el hecho de poseer un autogobierno ;
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5.- Realizan funcién administrativa ; es decir, su objeto, en tanto persona moral 0
colectiva, se refiere a cometidos estatales de naturaleza administrativa ;

6.- Existe un control o una tutela, por parte del Estado, sobre su actuacion.
Sepalada como excepcibn a esta caracteristica de control la Universidad
Nacional Auténoma de México. Son ejemplos el Instituto Mexicano del Seguro
Social (1.M.8.8.), el Instituto Nacional de Vivienda para los Trabajadores

(INFONAVIT), Instituto Nacional de Cardiologia, etc.” **

ORGANO DESCONCENTRADO : Organo de la Administracién Pablica Federal
creado para la mas eficaz atencién y despacho de los asuntos de las Secretarias y
Departamentos Administrativos , que esta jerarquicamente subordinado a éstas,
con facultades técnicas para resolver sobre la materia y dentro del ambito
territorial que se determine en cada caso. (Articulo 17 de la Ley Organica de la

Administracién Publica Federal).

* Sus caracteristicas son .

1.- Forman parte de la centralizacién administrativa ;

2. Mantienen una lYiga jerarquica con algin érgano centralizado ( Secretaria,
Departamento o Procuraduria) ;

3.- Poseen cierta libertad para su actuacion técnica ;

4.- Debe ser un instrumento de derecho publico ( ley, regiamento, decreto o

53 Martinez Morales, Rafael. DERECHO ADMINISTRATIVO, 1er. Curso. Ed. Harla, México, 315
pp.
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acuerdo) el que los cree, modifique o extinga ;
5.- Cuentan con competencia limitada a cierla materia o territorio ;

6.- No poseen personalidad juridica propia ;

Es ejemplo de lo anterior, el Hospital General de Mexico, que depende de la

Secretaria de Satud. * >

PATRIMONIO : Conjunto de bienes, cargas y obligaciones susceptibles de

apreciacién pecuniaria.

PERSONA : Entidad (fisica 0 mora!) dotada de existencia juridica, susceptible de

ser titular de derechos, tacultades, obligaciones y responsabilidades jurldicas.

PERSONALIDAD JURIDICA : Cualidad de la persona en virtud de la cual se le
considera centro de imputacién de nommas juridicas o sujeto de derechos y

obligaciones.

PROVEEDOR : Segun e! articulo segundo de la Ley Federal de Proteccién al
Consumidor, es la persona fisica o moral gue habitual o pericdicamente ofrece,
distribuye, vende, arrienda o concede el uso o goce o disfrute de bienes, productos

¥ Servicios.

> Ver Supra 55.
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RECURSO ;| Medio de impugnacién que se interpone contra una resolucién de

autoridad, con el objeto de que sea revocada, modificada o anulada.

SANCION : Pena o represién que aplica un 6rgano de autoridad al transgredir una

disposicion legal.

VERIFICACION : Accidén de asegurarse de la exactitud de algo. Dentro de la
Procuraduria Federal del Consumidor, es el acto por el cual la autoridad se

cerciora de relaciones contractuales verbales, el estado que guardan bienes, etc.

VIA DE APREMIO : En términos generales, actividad judicial destinada a hacer
efectivo coactivamente el mandato contenido en una resolucién del juez o tribunal,

que no es obedecida voluntariamente por el destinatario.

Fuentes :

- Instituto de Investigaciones Juridicas. UNAM. DICCIONARIO JURIDICO
MEXICANO. Ed. Porriia, S.A. , México, 1984,

- Garcia - Pelayo y Gross, Ramén. DICCIONARIO BASICO DE LA LENGUA
ESPANOLA. Ed. Larousse, México, 1994,

- Martinez Morales, Rafael. DERECHO ADMINISTRATIVC. Ed. Harla. México.
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