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INTRODUCCION,
Al mgrcsnr a In Unlvcrsldad uno de los mnyorcs nnhclos de cualquier csludmme es
terminar la carrera y prcqculnr su examen proﬁ.snonnl para oblencr cf tilulo de Licenciado en

K I)crccho. quelo pucdn |mb||rllil|' pnm scrvnrlc a In socledad de cunl forma parte.

Por lo que emrc Ibs Iincmnicnlos y propésitos que nos marcamos al escoger el fema para

'(Icsnrrollnr cslc tr'llmju, csluvo ¢l ‘acercarnos al Procedimiento Conciliatorio Administrativo

se IIeva nmc

na umulucmﬁ quc nace como una respucsta que el derecho y las necesidades

“de ln comumdnd dan a nueslro ucmpo.

pres’chic lrnbajd tién'c como finalidad dar a conacer nl pt‘xblico quc sc'molcslc en

'lculo. quc st pucdcn Iltgar a solucionar problemas “de mnncrn prucucn, sin ncces1dnd dc

= ncudlr [} Im Inhumlcs, estns solucloncs se pucdcn Ilcvnr a cnbo ante Ia Pmcuradurln |

) dcl Consumulor cn Ios dll‘crcnlcs procedimi Ia Ley; pero cspccﬂ‘ camcmc

Ll procuhmlcnlu cnnctlm(ono

Ll objclo ﬂmdnmcnlnl dc cslc lmbajo cs nnnhmr y c‘(poncr cI pmccdmncnm
: cnncllmlnno quc se Ilcvn dcnlro dc In PROFI CO canto mcdlo dc snluclon alos cnnﬂlclns ue
nl‘cclnn Im dcrcchoq e infereses de los consunudorcs mismos quc nacen-de la violacion de

algiin precepto de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, por parte de proveedores de
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,con(.lu:noncs vnlldm quc ie nlgunn nmncrn : prclcndcr una criticn ocimn rcsuhcn

e se cspcrn a Iavor dcl .

mu.rcsnntcx pnm cI scclnr y dcn l)mc a ln pmlcccmn ndmumtmt a

: cpnsmmdor.

I'nra llevar a cabio ol esludm dcl Procc(hmlcnlo Concullalono Admlmslrnuvo de la -

Procuraduria I~cdcrnl del Cnmumulor y su cl‘lcucm lluum cstmcluradn nuc‘lro lrnbnjo dc tal

mancm que nos pcrnm'\ CO"OCCI‘ mns y mcjnr. S

Lin el capitulo prlmcro mmhmrcmos a ln Lcy cdcml dc l’ro(ccclén al Consunudur

dando”una - vision historica dudc lu: somcdndcq plimmva{ en ln prclmlorm. hasm nucwlm

llcmpn con Ins ulnmns rcl‘omms que se Imn d d llnbln ¢ os desu crcncinn en Mewlco. lns:

c:rcumlnncms, mouvos quc dncron ongcn a su-crea 6in.. Sus. bas entre ,cllns ns

cos del consumudbr,

us Objl.llV(W los d ccllos %

cunsllluclonalc lo sujelos nblighd S A U

cumpllmlcnlo, Sus rcl‘orm los proccdhmcmm quc comcmpln comn son' cI pmccdmucnlo

. concllmlono cI procedunlcnlo arbitral y el pmccdlmlcmo por inl‘rnccloncs al l.cy

.t el capituto segundo hablaremos de o que'es I Procuradurin Federal del Consumidor,

demostraremos e’ cs” um institucion verdadernmente protectora de los derechos del

" consumidor, profege sus intereses y vigiln las acciones que realice la parte proveedora. Entre
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los puntos a desarrollar tenemos; su origen, marco juridico, su competencia ¢ incompetencia,

su vision y mision, sus medidas de nprcmiu y sanci mcdim de i ion, recurso

L)

administrativo, recurso de revision, lllcldclllci y ctccpcmncs, su mlurnlczn Jurldlcn, s

organizacion o estructura orginica y sus objclwos o ﬁncs. 3

“Trataremos lo que cs la condlmc:én cn I’RO! LCO en ol cnpilulo tercero, iniciando con

los prefiminares a la clnpn d(. umcllincmn. ln asesorfa ]llridICﬂ en gcncml Ia informacion y
sollc‘uud dc‘dncumcnlos, o qQueja o rgclnnmcmn y /l:l denuncia, la recepeion de la queja, la
radicacion de lziv (||1cj5. su tramite. la verificacion, la notificacion, como sé resuclven las
quejas, Ja conciliacion’ telefimica, la_conciliacitn. doniiciliaria, Ia conciliacion personal, la-
ﬁgurn del conciliador y los objetivos de la concilincion.

Dentra del capitulo cuarto, analizaremos en detalle Ginicamente los supuestos que se dan -

ié licion de informc ast

. dcnlm dc la primcr‘n'nudiciicin de cdncilinci(m lamad hién de. r

conio los supuc:toq que qc puedan dar en o primera, segunda o tercera nudlcncm de
conclllnclon Irmnremos In problcnmuc'l del l’mccdlmlemo Conciliatorio Admumlrallvo asl
cono’ sus pmuhlcq solucman mm mcjorar aun’ mas con ln eficacia - del I’mccdmuenln

Conciliatorio, ’
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CAPITULO L.

LA Lm’ |-‘|;|)"|;RAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR.

l. VI SI()N III S T()RI(.A

: Ln huu

nidnd a lmvus de ln historia, siempre a necesitado de productos y servicios para
-wbw:r. l,ns mclcdadcs pmmnvnq en o prehistoria, solo producian lo indispensable para su
: uso petsonal o l‘nmllmr cl trueque satisface las necesidades del que cambiaba sus cosas o

pwduclos,

“Se puede asegurar que el comcrcm existio dcsdc aquellus fan remolos lu.mpos o quev )

data la lnmmn o existencia del hombre, época en quc In monc(lﬂ ] mcdld.\ nlguna no c‘< stin,

A medida que el 'J s¢ iuu i surg,lé In : de buscnr nlgn quc pudlcrn

ser (til como medida cumun dc vnlor cqto cs la mm\uln cuym origtncs son Ixm cmt.clms, la

ﬁﬂl las lclns de nlgudon y o gnnndn, cmplcandn parn cllo mas mrdc. Im mclnlcs como cI oro,

la plma ol cobrc cl lucrro o eﬂlm’io aungue no ‘en fa forma aclunl pucs crnn pucms toecns y

cias las: rciabinnxcs de

Con'el transcurric. de la”historia;- la” poblacion y:por- consecu

consumo entre los seres humanos se on, hubo la

I de lrnlnr (i(. rcgulnrlus

asi por ejemplo; ¢l Codigo de Ilnmmurnh rodnclndn nprminmdmncmc hncm ol nﬂu 2000 .

C. fija entre otras cosas, ¢l precio del g 5anmlo mm los bnbllomm de nquclla cpnca

Confiicio (551 -479,a.C.) funcionario phblico, historiador y destacado maestro de




historia primitiva China,’ babld ' favor de Ia regulacidn de precios dé las mercancias por parte

del gobierno,

Aproxmmdmncnlc dcsdc cl aﬂo 316 a C., en In Annbm Roma, entre los magistrados que

existieron, cncqntmnmt iles,” Im cunlce tenian varias funciones administrativas, entre

otras; de policias j idicial m Ins ventas publicas de animales y esclavos asi como del
orden de los mercados. -
En I peninsul IBérIcn. s ucedicron una seric de fendmenos relacionados con el

consumo; asl Im pucl)lm cumo I,m Fenicios, fos Elruscos y los Grlcg,os Im cunlu ﬁnln

finalidad 'unphnr st comcrcm para lo cml cs.nblccncron en cﬁlc tcmlono IM

L ~Ilmnndas“l‘aclorin (csmblccmucmo dc comcrcm)

rn I1 Edad Media, ¢ comercio se ru,ié por-la cos mxbrc. con la formacxén dc los

: grumos y las wrporncmnu comerciales, quucncs fij jnmn los prccm: (Ic Im pmduclm de los

nlnnm y ln< horas de trabajo. ’llcmpo dcspués aparecio ol mercantiliso, sobrq todo porquc

dste trajo la riqueza dc afiera,

Con lo que respecta o nucstros. cmre Ios mlccn ‘existio una lnslllucmn

~“defensora del il ntiglio mcrcndn dc']lmclolco. g

 especific

Conel descubriinicmo de América, a Rci: lsnbcl dcclara quc el mdlo et icano, serd

vasallo, libre de la coronn, pero can luyus protectoras, por Io que- una mmprmullu de

inmucbles, podra ser revocada, si ol indio nlcgn que la-ha realizado bajo Icsi('m. No podri

vender un bicn valioso, sino es can fa imcrvcnclon de uno de los oficiales reales quicn era un
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miembro de la audiencia y que tenia como funcién, obtener el mejor precio para los indios y

en caso de no haber cumplide con tal requisito, la operacion podria declararse nula.
El virrey Enriquez de Almanza, cred una institucién de nombre Athondigas, encargada del

control de precios de los articulos de primera necesidad.

En Europu npnrccc ln I‘gura dcl Ombudsman del consunndor en los pnlscs

cqcnndmnvoq c:pccmlmcnlc en Succin dnnde cxlstcn grnndec nvanccc en Io (|uc se rcl'crc a In

o ﬁmmonn cI Mlnlslro de Asunlos de Consumo y Admlmslracuén Gubcmnmculalc.. Fn Espxnn

luln de Aulncnmrol dela I'uhlncutnd

nire los pnhcs /\mcncanos que tutelan la proteccidn al consumidor, tenemos a Estados
V'Umdos de Norlcmnérlca quicn cuenta con una diversidad de leyes como son: Ley lcdcml

sobre Alimcn(os, Cosméticos, Medicamentos; Ley sobre Textiles Inflamables: Ley Federal

sobre Substancias Peligrosas, Ley sobre Eny fo y Eii lo; . Ley de la’Comision

Federal del Comercio, etc. Entre los principales érganos tenemos: La Comision de Segnridad




de l’roduclos parn cI (‘ousumidor In Ol‘cina dc Asunlm (Icl Consumtdor, la . Union del

Consumldnr ln Oﬁcma fe I’rulcccmn ol Cnnsunudor cic ntcn(lo mlcrcsnnlc scﬂnlnr quc 24

.orgmnmnm dcl L_|ecut|vo llcncn intervencion ¢n’la dcfcnsn dcl consu:mdor yn sen de manera -

d:rccla ¢ mdxrecla

loaniericanos, como el priero que en

o “I97ll¥'pr01|iulgo,

Es 1mpormmc lmccr sabe que México, dculro de los paiscs en vias de dcsnrrollo. es el

prlmcm quc cxpldc una - Ley Fed al dc I’rolcccmn al Conﬁumldor con camclcrisllcm ’

cspccuﬂcs. Ins

iales nmll ﬂrcmos co pns!crmrldad y quc ocupn el scgundo lugnr dcﬂpucs de

. Venezuela en promulg1r uha lcy dc cslc

1.2 NATURAL F7/l JUR/I)ICA. :
1.2.1 SU CRLA(,ION

Después de-. Imhcr hcclm un breve repaso respecto a las Instituciones y Orgnnns
cncargldos dc I Prolcccu’m al Consumldor. por diferentes paises del mundo y ltego de que
lns.relaciones dc consmno se_increnientuban en nuestro pais trayendo por consecuencin ¢l

abuso por:parte del proveedor de bicnes o prestador de servicios, cra necesario para nucstra

. gente ‘hunﬁildc y desprotegida, que contara con una norma juridica que rigicra las relaciones

- eatre- productores, fabricantes, distribuidores, vendedores, intermediarios -y consumidores.
Afortunadamente, en ¢ afio de 1974 fue claborada una normta por el Comité Nacional Misto
de Proteccion al Salario, que sirvio de base a Ia iniciativa de 1a Ley Federal de I'rol,cc,cikén al

Consumidar, que presentd el Presidente de a Repiiblica al congresa de la unidn en su periodo -

de sesi y que textual transcribiré algunos parrafos de esposicion de motivos, toda .
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vez que ahi se encucnlran claramente las causas o motivos que dicron origen a la creacion de

la 1.ey Federal de Proteccion al Consumidor en Méico, ast como su contenido

De nhl quc I1s dlspmlcioncs del proyecto de Ley que someto a este H. Congreso

:tcngn cl " | dc Ir inbles e i perativas y que, en ia, no solo dcrngucn a

lus. cnmcrclnnlcs, mduﬂlrmlcs ‘0 prcslndorcs servicios,  sino- lamh(cn las

ot Este proycclo proponc rcgulnr nqucllos aspcctos quc de manéra ms i unportamc y con

mnyor frecuencin afectan lus intereses dcl cunsumldor. I’or cllo, el cnpiluln segundo tiende a
cvnnr todn publicidad quc no corrcwnndn a Ine caracteristicas reales del prnduclo 0 sewicm o
el ofrecimiento de garantias o prcslacsoncs que no cumplnn lmpone también a olro provccdor

de bicnes o servicios la obligacion de informar veraz y suli e al idor y.de dar

puntual cumplimicnto a las garantias u ofertas a que sc hubicre obligado 0 ‘que Inibiere

prometido.

La experiencia cotidiana nios revela que en Ias ventas a crédito se estipulan cliusulas y




condiciones notariamente mjnslas y Icﬁlvns pam quicncs no dnponcn de recursos suficientes |,

para pagar de conlndo, 0 sea para ln mns nnyonu dc ln pohlncum

“...Se imponen I‘rccucnlcmcnlc car;,os m_|usul' cados y se cobran intereses que excedan

id cn'cl pitulo lercero.

S‘ conslym cl prmcvplo de que los intercses umcamcnlc deberin cobrnrsc sobre saldos

B msullos y sé prohibc la cnpnlnllzaclén de intereses o cl cobro de intereses sobrc intereses.

Se faculta asimismo a ln Sceretaria de Comercio para fijar los cargos maximos _que

padrin hacerse al idor en cualquier acto o y en que se le conceda crédim y pnrn

cﬂlnblcccr In tasa maxima de interés que podrd cslipulnrsc Otra mnovncu‘m dc' ro dc cslc .

capltulo consiste en dejar al compmdor. cuando haya uwurndo on mora cn I

compra-venia a plazos rcﬁpcclo a los cudles haya cublcrlo mas. dc In mitad " del. precio, Iu :

apcidn de ser é1 quien elija entre la r rescision o cl pago dcl ndcudo vcnc:do.

El capitulo cuarto sehala Ia rcsponsnbilidnd en quc 'mcurrcn los 'prbvccdorés de bienes y

servicios o mcumnhmnuﬂo y cslnhlccc como una. nieva oblu,ucmn para qmcm.s fabriguen

productos o los imponcn para st vcnln al publlco, Tn dc nscgurnr [J] tummktro oporiuno de




panes y rcfnccmncs durnmc el Inpso en quc se fnbrlqucn. armcn o distribuyan -y,

: poslcnormcnle dummc un llcmpo rnmnnhlc en l‘uncmu dc ln durnbllldnd dcl producm..

" abusos de Ia venta ¢ Ia preslacléu de servicios al public

A fin de combnnr prﬁcucas dncrumnmorms y nbusw1s en scrvuc:os o(‘recldos al piblico

en gcncrnl quc(ln cq(rlclmncnlc pmlubldo cslnl)lcccr por n.fcrcncm o reserva al derecho de

admision, salvo con causas plcnumcnlc jusuhcadns.
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El capitulo sexto tienc como proposito proteger al ama de casa que es frecuentemente

sorprendida o inducida a adquirir productos que excedan su capacidad ccondmica, cuando se
trata de ventas hechas a domicilio, Para cllo, introduce como innavacion dentro de los cinco

dias sigtilcmcs a aquel en que la aperacién se hubiera celebrado.

EI cnpltulo séptimo contiene * disposiciones que complcmeman tas” anteriores 'y que
uendcu a pmlcgcr el prestigio o reputacion del cnmpmdor, a combatir prﬂcllcas.
pesquisas o registros personales que atentan - contra su_ dignidad, libertad y scguridad. [\
reafirmar la obligacion de todo proveedor de respetar los términos, plazos, condiciones,
modalidades, reservaciones y circunstancias, conforme a las cuales se hubiere offecido 0

pactado 1a entrega del bien o servicio y a sancionar de mancra especinl la infraccion reiterada

0 o de esta disposicion, cuando se trate de servicios wristicos, de transporte, agencias

de viajes, hoteles, restauranies  otros anilogos.

Se propone la creacion de Ia l’rocunduria I‘cdcral para In l)cf‘cnsa del Consumldor.
coma organismo autdnanio, Sus mnbucmncs prmcnpalcs scmn la dc representar Io: intereses

»dc la <ocicdnd en lnnlo que | ln poblacion consumldorn rcprcxcntnr colccuvnmcnlc a los

consumulorcs anle todn chsc dc provccdorcs dc bienes y scrvu:los, actuar cono concilindor y

drbitro eni- las dvl‘crcnclm cnlrc comunndor y pmvccdor y, “en gcncml vclnr por el eficaz

cumpllmlcmo dc las normns lulclnm dc Inc consumldnrcs

‘Se propone también la ereacion del Instituto Nacional del C idor como org
) dc:ccnlmhrndo con purmnnlldnd jlll’ldlcﬂ y pnlrnnunm propm cuym lmnlldndce serdn las de

orieatar al consum:dor para utilizar racionalmente su capacidad de coxnpm mlormnrln ¥




- capncnlarlo pm cl cjcrcicl

dc sus dcrcchm' csumulnr en ¢ a actitud consclcn(e dc su papel

como agenic 1clivo dcl pmccqo cconunuw' evitar e sus cnmpm se rcahccn cnnf‘nrmc n

 pricticas comcrcmlcs y. puhllcnnrns quc condum\n a mnmcloncs evtmloycns Icswns a sus.-

** intereses y a Ios de Ia colccllvndad nusplciar h{\lmos dc consumo quc prolcjnn cl palnmonm

fnmllmr y: pronmcvnn un Sano dcqmmllo y unn mcjor n%nn on de lm rccuno producnvm ’

wdnumstmuvos quc pucdan haccrsc valcr comra lns rcsolucioncs,dcnvndas 1 estc’

ordennmlmm

La- crcncmn dc Ia Procur'lduria l'cdcml pam In dcfcnsn del Consumldor y Insk

’cmne‘: rclnnvas a Ia vuylnncm y ] In npllcncmn de

sanciones por- mcnmplumenlo de In

) Icy, rcz\ﬂmmn cl cnmclcr dc dcrccho socinl quc s¢ alnhuye

Lns s'mcmncs ndnumslrauvas y Ias acclones que. corrcsponden a In Procuradurln son

nlcdlos pnm que Ia colccnvndnd necgurc’cl cumplumculu do -normm |mpcml|vns.

'lndcpcndlcnlcmcntc de- In rcepnnsnhllldnd en quc In . rovpcdnrcs ncurrnn 'frcme alos

. panlculares

Las normns ¢ instituciones fundansentales previstas por éste ordenamiento; revelan que

los actos_regulados por el no establecen solamente  titulos privados, sino que constituyen
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fendmenos de cardcier social que justifican la presencia del poder piblico come guardian y

vigilante de un interés colectiva de superior jerarquia.

La cxpcdlcién de csta ley vendrd a constituir un paso mas dentro del propésito comuin
quc ha mplrudo durnnlc cs(m nﬂos In uccuon de Im poderes legislativo y ejecutivo de la

unmn n:cgurar. pnr la V|L,cncin “de uit ordcn jlll"dlco ndccuado a las necesidndes de nuestra

' épocn un m'\yor Ambnodc Jusucm cml yun nms pleno (hsfrutc de las libertades,” (1)

~En cl articulo 28 de nuesira Carta Magna; se encucntran introducidas las- bases para
- regular el abasto y los precios, ya que de no ser asi, ¢l poder econdmico quedaria en unas

cunntas manos y con esta propiciaria una venta a favor de una o varins personas; con perjuicio

(1). Loy Federl de Projeccion al Consumidor, Profeco, Mésico, 1976, pag. 6 - 21



del pablico en general o de nlgunn clase social.

Con cslas normas se fi nr‘in bases para _seialar precios m’mmos a los anlculos

Mcxlcnno quc _ulqlnl‘ cn y ﬁmdnmcnm la cxlslcncm de las instituciones y organismos que

-urcqulcrn el Es!ndo pam rcahznr cqu eficiencia las actividades que demanda la poblacion.

] :mlculo 73 de ln Conqlnucnén ﬁcﬂala claramente las facultades del congrcso dc Ia

Umon. en cl quc se ubservn I com ctcncm, c:fcm ) campo mcdmntc ol cunl dlcho orgnno .

h Cuuﬁlmlcmn, lns Qe son neeesarins, (il adas cunido_ estin de acucrdo.con los

prmclplm consllluclonnlcﬂ.

La fraccion ‘(\‘( del nrllculo 73 Consmuclonal conncne Ias Ilmmdns facultades

implicitas, que son las que (wnc l.| Iel,nlndor pnrn lobmr Im olucllvm sefialados en las
veintinueve fracciones nmermm que o pucden scr olm que la claboracion de s leyes

mediante las cualcs 5¢ rcglnmcnle ln (‘ormn dc cumphr con esos fines. Entendiendo como




facultades implicitas del Congreso, Jos medios normativos para que sc realicen a Iravés del

poder o funcion legislativa las atribuciones que tienen a su favor.

Iu\ IP,Y H-‘l)l RAI. DE PROTECCION AL CONSUMIDOR; surge para

. mlcz,rnrsc nl Dcrccho I'osmvo Mcxlcnno con un ambito de aplicacion de Irmccndcncn social,

y quc por: prnmm ver,: se prolcgc el Derecho del Consumidor frente al pmvccdnr a

‘:dc las relacione ‘quc se pres diari en ¢l comercio, asi como en'la
présinciﬁn de servicios, siluacidn que rcﬁuicrcn los consumidores para’sus ncccsidndcé de’
‘nlimcnmci()n, vestido .y csparcimicmbl Y 'cs a consccuencia de cilnc' pnlérioﬁhduc en ln'v‘
adquisicion de satisfactores los cunles se obtienen del provccddr. los consumidores no ticaen -
mas opcion que adquirir fo que se fes offece y al precio que se anuncia rcl:;cinnadn con bicnes
y respecto de servicio, anicamente puede contratar los que se prestan y en las condiciones y
precios correspondientes es decir, que los consumidores no cjercen su capacidad de

contratacion o negociacion, sino de eleccion entre los que se ofrece.

En base a csta relacion que surge entre el .consumidor y ¢l provccdor, f‘uc I‘nclor i

determinante para teatarlo juridicamente, es una rnmn del Dcrccho Socml conio_Organo

cjecutor y ¢l mas alto pratector y lulclnr del l)crccho dcl Comumldor,

Parn aleanzar estos logros, ¢l legislador creyd indispensable e és,l\a !uyicrri el cardter

de Icy dc Interés Socml y d(. Ordcn I’ubllco, se e llldml de cslm

: prcccplm para cl consumid T Io que Imcc cl nc(o dc comcrcio mcnm prwado y mas encnl en

: .bcncf' cio de lns clnscs mas nccc‘llndns.




Bl nr(lculo I" dc Ia Ley lcdcml de I’rolcccxén nl Consumldor establece en el primer

parrnfo “Ln prcﬁcnlc Iey e (Ie ordeu puhllco e mlcrcs socml y dc ohsuvnncm en lodn In

rcpublicu Qus dlﬂpmlcloncs son |rremmcinhlcs ¥ conlm su nlwcrv:mcm uo podrnn nlcgnrsc

‘dela I’ROFFCO

I 2, J&US Oll IE'IIVOS

bl ohjclwo prmclpal dc esta lcy. conf hlccc cl. pnrrnfo scg.undo cl nniculo P-de

m;Ley Federal de. Pmlcccmn I'v Consumldor,

o8 prgmoycr y I g gc_[ los dcrcchm cI

consuundor, qulcn 8 su vez €s dcﬁmdo pnr csla pisma Icy. en cl articulo b l‘mcclén 1 camo la

persona !’slcn 0 mornl quc adquurc. rc’lhza o dlsl‘mla como desumlnno f nal hlcney

produclm 0 scrvmo Con el buscn procnrnr In “equidad y scgundud _|urid|c1 o l'n

rclncmnce entre provccdorcs dc bu:ncs y de serwclos y Ios comumldorcs

l’or nl molivo ‘dcbldo a quc se lraln de una lcy protecci lism, € _necesario hricer

mcnctun dc Ios pnncmms basicos en Ias relaciones de consumo que cnnlcmpln In Ley dcl

Comunudor. Ios cunlcs sc cncucnlrnu plasmados en el articulo 1°, mrrnl‘o lerecro quc ala

Ictra dlcc' : o
L Ln pmlcccmu dela vida, snlud y seguridad del consumidor contra los ricsgds provocados
por pmcucas encl nbastcci;nicnlo de producios y servicios considerados peligroso o nocivos;

Il La cducnclén dlvulgamén sobre ¢ consumo adecuado de los productos y servicios, que

garanticen I libertad para escoyer fa equidad en las contrataciones;
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1. La - informacion - adccuadn y clara sobre lm diferentes productos y servicios, con

especificacion carrecta. de cantidad, caracteristicas, composicion, calidad y precio, asi como
Y : -.7 Ly -

sobre los riesgos que representen,

1V. La efectiva prevencion: y reparacion de dados patrimoniales y morales, individuales o

colecmm

V. LI ncccso alosd org,anos udmln

rnlwos con vuslns a h prcvcnc on dc dailos patrimoniales y

mornlcs lndiv:dualc 3

R y dcslcalcs, nsi conm conlra précticas y clmlsulns nbusnvns [ m\pucslm enel nhaslecnmlcnlo de

o produclos y scrvncuw y

‘Vll L el‘cclwn prolcccién alec umidor en lns-- clones efectuadas a través del uso de

mcdms cleclmmcm opncos Q dc cunlquner otra lccnologin y la adecuada wtilizacion de los

dntos ﬂporlados

Ius dcrcchos prevlslos en csm ley no excluyen ofros derivados dc lrmadm o

i cmwcncmnes mlcrnnclmmlcs dc los quc Mcxlco sea signatario; de la Icgslncum inferna

nrdmnna' dc rcglmncmos expedidos por s awtoridades ndlnmlslmllvns compclcmcS' asi

como dc Ios quc dcnvcn dc los principios generales de derccho la mmlogm. las cmlumhrcg ¥

i cquulu(l
+ Elderecho a Ia proteccion de fa vida, 1a salud y la seguridad es cl més importante de tados,
por ¢l valor esencial de la vida, 1a salud y la seguridad no solo de los consumidores sino de

cualquier persona.




. Sobrc el dcrecho a ln cdumclén ol comumldor se debe dirigir en primer término, a

L

,.proporcmnarlc orit sobrc cl ] » de los bicnes y servicios que se

oﬂ'cccn n el mcrcado cs dcclr, se dchc proporctonnr una cultura de consumo racional. Se

. buscn gmmimr la hbermd para cscogcr bienes y servicios que compiten en el mercado y

- asegurar In juidad en Im--
SR comumtdor nenc dcrccho a In ml‘ormaclbn adecuada y clara sobre los diferentes
'produclos y scrvlclns con cspcc:ﬁcncmn corrccta de cantidad, caracteristicns, composicion, .

cnhd1d y prccm nsi como de los ncsgos que rcprcﬂcmcn

La ml’ornmcién yla publlcldnd debc comnr con: lrcs rcqulsnos bésicos que deben ser:

lcrmm Camprobables y /’r('u IS, l’nm ol enso dc pmduclos |mponndm los datos dcbcn ser

en idioma cspanol y en moncdu Ilﬂ0l0llﬂ|

I’or lo que rc‘pccln al dcrccho A h prolccclén dc Ios imercscs cconémlcos pmlcgc alos

: ,crcdllo. cl quucnmlen ’de pogo’ d mcrcnnclns no sohctmdns y los métados de venta

¢ fngrcswos

124  LOS DERECHOS BASICOS DEL CONSUMIDOR,

Después de haber realizado una revision exhaustiva y minuciosn de la Ley Federal de

Proteccion al Consumidor, Hegué a la conclusion de que los principales derechos bisicos del
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cousumldor son- "4 y quc a continuacién los enumeraré y transcribiré Jos 1n|culos que le

sirven de fundamento:

e Lsm prnlubldo que enlos 1 inles o de servicio sc atente contra la

. ;lll)erlnd cbundnd 0 mlc},ndnd pcrmnnl ‘de los consumidares, bajo pretexto de registro o

lweﬂ&u'\cié Su ﬁmdnmcmo se cncucnlm en el articulo IO quc a la letra dice: “Queda

unlquier pmvculnr dc blcnc% o servicios llevar a cabu nccloncs que atenten

; '«cmllrn In Ilbcnnd o scgurldnd 0 mcgrldad pcrmrml de los consumldnrcs bajo prclc‘(ln de

i rcglslro 0 nvcngunclén Enel caso de quc algulcn sea sorprend:do en la comisidn flagrante

de-in dchl los pmvecdorcﬁ, sus ngcmcq o empleados  se lmmnmn Im]o LT

rcsponenhlhdnd n poncr sm dcmorn al prcwnlo infractor o dmposlmén de In nulondnd

: ducclm s ﬁmdamenm on cl nniculo 2“ dc In I.cy I'cdcr'ul de I’rolcccion al Consumulor.

kk3°,Cun|quicr consumidor ucne dcrccho n dcnuncmr las: wolncmnes ala Icy. a tmv«.s dc la

hrcscnlncmn d(. quqns y lumncms fene su rclncmn con los articulos 20, 21 4y97 dc

ln l.cylcdcrnl dc l’rotcccmnnlc lillmldolﬁ, R BRI
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Artictlo 97 “Cualquier persona ticne derecho a denunciar ante la Procuraduria las

violaciones a las disposiciones de esta ley. La Pracuraduria aciuara de oficio o a peticion

de parte™,

Al ndqumrun producm o contratar un servicio, ¢l consumidor tiene derccho a que la

mfornmclon yla publlcldnd sean: Peraces y a:m/;rulml:lus, cxcm'n de tcxtm dml%m.

sonidos, imigenes, etc.; que induzean a error; claras; en el cnso’dc quc los produclos sean -

5“ 1rnldndosc dc pmductos pellgmsos se dgbcn\ mclmr cl mtmcuvo o I'ollclo que nd\Icrm :

nccrcn dc sus cnraclcrisllcaﬁ nocivns 0 cxphque cluso 0 dcﬂlmo rccomcndnd

Ny ‘I nrllculo4l de In Lcy F cdcrnl de l’rolcccnén al Consumldor, In ln d

le cl consumldor.

; ucnc dcrcclm e rccublr ml‘ormuclén que ndvnem\ sobre fos. riesgos-y pcligros de Imk ‘

i ||roduclm .

.,mcdm nmbicmc o cuandn scn prcvmblcs lI pcligrmtdud | hrm@glol‘{dchcrﬁ incluir i
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instructivo que advierta sobre sus caracteristicas nocivas y explique con claridad el uso o

destino rec mendado y los cfectos de su uso, aplicacion o dc'mno rm.m dc los '

lincamientos rccmncndadm I proveedor rcspondem dc los dm'los y pcrjulcms que cause

al cansumidor la violacion de esta dlSpOSIClOll. ‘

que se tengan en cxi ia. Tampoco podri cc

adquisicion o renta de otro producto o prestacion de un scrwcuo Sc prcsumc Ia c“slcncla

de productos o servicios cuando éstos se anuncien como dnspomblcq
Tratindose de contratos de tracto sucesivo, el pmvccdnr pndra rcuhznr una mvc:lugncnon

de “crédito - para nscgumrsc que el consumldor‘esté "en' co’ndicioncs' de “cumplirlo;

u,unlmcmc. no se consldt.rara que se vuoln csm dlsposncnbnplmndb, haya un mayor nimero

dc snllcunmcs que cl de hicnu 0 scrvlclos duepomblcs
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Aﬂiculq*46., “Para los’ efectos de csta ley, se consideran promociones las pricticas

comerciales consistenes en el ofreciimiento al pitblico de bienes o servicios:

“1,.5.Con’ el 'illbéilliVO—(lC proporcionar adicionalmente otro bien o servicio iguales o

- diversos, en forma gratuitn, a precio reducido 0 a un solo precio;

| en In pres ion usual de un producto, en forma gratvita o

a prccm tcducidn,

1i: Con ﬂgurns 5 Icycndm nnprcsns en las (apas, cuquclns o cnvnscs dc Ios productos o

: mcluldas dcmm dc nqucllm. dmmlm a l'|s que nl)llgntormmcnle dchcn que, '

AV B:cncsoservncms con cl mccnnvo dc pnmclpar en sorlco:. concursns olros cvenlos

"

“désc ! nio" “remate”, o cualqmcr olrn expre on smular se

serwclos de quc se lrnlc
Articulo 49, *“No sc podrin realizar promociones en las que se anuncie un valor monetario
para el bien o servicio sorteado, notoriamente superior al normalmente disponible-en ¢l

mercado™,




i cqmvnlcmc [ In e n del conlmlo y. of lodo cuso lcndrn dcrccho al pago de dm’im y

pcrjulcno Ios cmlcs no podr(m scr mf‘cnnrcs a Ia d|fercncna cconémncn entre ¢l prcc|o nl

ique se o!‘rc/ca cI bwn o servicio objelo dela pmmocinn " nfcrla y su prccm nonnal“

o 8.0.'"l!sle supuesio entra, cuando Ila compra sehaya rcnl'q‘zmlyo‘ fuera del local éomercinl y se

';I‘ccidn no adguirir ¢l bien o servicio, se podra rescindir Ia operacion dentro de los cinco

dias hibiles contados a partir de In entrega del bien o de la firma del contrato, lo lﬁiimo'
duc sticeda. Co

Articulo 56, “EI contrato se ;ie}l‘cécﬁmhrﬁ 7n' I}is Vcirr\co dhis hs;lh'l‘lcs contados n partir de la
fecha de entrega del bien o dc Ia ﬁrma dt.l conlralo lu ulllmo quc suceda. Durante ese

lapso, ¢l consumidor lcndr'\ I Inculmd dc revacar su comcnlmucmo sin responsabilidad

alguna. La rcvocncmn dcl)cm hncersc mcdmmc nv:so o mediante entrega det bien en forma

personnl por corrco rcgislrndo, o por otro mcdlo fehmciente. La revocacién hecha

conforme a este articulo deII sin cf‘cclo In npcmcmu En este caso, los coslos dc flete'y

Sepuro corrcrlun A cargo dcl consumldo 1rnmndosc de servicios, lo nnlcnor no ser

nphcnblc sila f‘ccln dc prestactén del SOI’V!CIO s¢ cncucmm a dnez dias ||(lb||c3 o menos de

N I‘cclm deln ordcu dc compr’l

Los precios de lm dcmuq scrwcum dcl)c cslnr dwpomblu I3std suslcnlndn onel

‘

articulo 57 de la misma Icy “En mdo cstnhlcclmlcnlo de prestacion de servicios, deberan




exlibirsea In vista -del piblico la tasifa de los principales servicios ofrecidos, con
caracteres - clarametite legibles. Las tarifis de los demas, en todo caso, deberan estar

- disponibles al ‘piblico"

10.°El 'consumidor‘ nb débc ser objeto de preferencias o discriminacion alguna, salvo por

- causns plcnnmcmc jusllﬁcnd'\s (que afecten I sepuridad o tranquilidad  del

cq('\hlcmmienlo)

EI nrliculo 58 csmblccc' "Los provccdorcs de bicnes y servicios que ofrezcan estos’ 11

publlco en L.cneml o pndmn cq(ablcccr preferencins o discriminacion nlguna resy n

Io' 'Ilcnnmcs dcl scrvlcm, mlcs conio sclcccmn de clientela, reserva: del dcreclm de

ndnusné_n, cxclusnén a personns con dlscapncldnd y ofras_précticas o similares, salvo por

bl ), de sus cli o de las

causas que afecten la seguridad o lranqnilidnd'dcl‘ §

personas diecnpncilndns, o se_funden en di mlcmnes expresas de otras ordcnnmlcnlos

legales. Dichos provccdorcs on ninglm caso podrlm aplicar o cobrar tarifas superiores a

Ins autorizadas o registradas para | In clucnlcln en gcncml ni tampoco cuotas exlrnordumnm -

o compensatorias. o lag pcrsonaﬁ con dlﬁcﬂpntldﬂd por -sus lmplcmcnlns médicm

discnpncidnd |)i|cdnn m’nliznr los® bienes: crvicios‘qucfofrcccn D'lchns e di\dué’} :

'dispmmvm no pucdcn ecr ml‘crinrcq alos quc delerminen lns spoq]cmncq lcgnlu [

normas oﬁclnlcs nphcnblcs, ni |mnpoco podm cl provccdor csmblcccr condlcmnm o

limitaciones que rcdu7can Ios dcrcchos que logx\lmcnlc corrcﬂpond'\n nl (hscnpnclmdo

como consumidor”,
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1.l consumidor discapacimdo‘no déhc~scr bbjclb'dc cuolas o tarifas ndicionnles.

cxlmnrdlnarm o compcn:morms pur uhlm\r unplcmcntm mcdlcm. nrlopc(hcns

tccnologlcm, cducmlvm o dcpnmv ncccﬂnos pnrn su ts0 pcrqnnnl mcluycndmc el

perro guin en cnso de invndcnles

“12.Niel provccdor nl sus depend pucdch condi

‘Zo vlimilnr o ugo ‘dc Io; bfencs ylos -
.scrvlcm que ol‘rczcml al cnnqumldnr dlqcnpncnndn dcblcndn conmr con lo: dwpmtllvm -
' e unplcmcmos quc dclcrnmlen Ins dlspmicuonc: lc;,nlcq
5 ‘ Los tres nmcnprcs derechos del consumldor, se cncucnlmn plasmados como podemos ver,

en ¢l articulo 58 de la Ley del consumidor, el cual anteriormente (ranscribimos.

13, Al solicitar la reparacion o servicio, el consumidor tiene derecho a exigir que se utilicen
partes-y refacciones nucVns y nprop’lﬂdns' para.el producto de que se trate, pudiendo -

aulorizar expresamente quc se ut lllccn otras. Si estan sujetas a f norma de cumphmlcnlo

obligatoria (Norma Oficial Mcwicmm) dcbcr(m tener la contraseila NOM.

Articulo 60, “Las pcrsnnm dc(llcndns a ln reparacion de toda clase de pmduclm dcbcmn dc '

1 P

| pnrtcs y T " nucvas y...,. piadas pnm o pr ‘ dc que se lrmc. §

nlvo e

14, Si por deficiencia dc cunlquucr servicio de mnmcmmicmo o rcpamclén, cl blcn se p:crdn I\

sufre deterioro lolnl o pnrcml cl con«umulor llcnc dcrccho & recibir una uuicnmuncmn por

dado sufrido,
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Articulo 61, “Los. prestadores de servicio de mantenimiento o reparacion deheran

[t £

al c idor si por deficiencia del servicio el bien se pierde o sufre tal

o= - .deterioro que.resulle total o parcialmente inapropiado para el uso a que esté destinado, E

~derecho a la indemnizacion no podrd ser suprimido o limitado por pacto entre las partes”.

A'renta o 'prcvénm dc un tiewpo comparﬁdo solo podrﬁ iniciaréc previa notificacion a2

e Sccrcmrh y bnjo contraio que especifi quc. nombrc y dnnnclho dcl provccdor' Iugar dondc

e prcsmm cl servfcm dclcnnmnct n clnrn dc Ins dcrcchm dc 0 y gocc. cos'o de lm

: ;,mtos dc

Nambre y domicilio del proveedor; © .. }, bR
S AL Lugar donde se prestard el servicioy
N, Determinacion clara de los derechos de uso y goce de fos bienes que tendrin los

compradores, incluyendo periodos de uso y goce,
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Ve Ll cosm (lc los g,mlm dc nmnlemmlcnlo para cl pnmcr m\n y Ia manera en que se

dclcrnnnumn In: camlum en cslc cosln dc pcrm(lm sulnccucn

V, o I.as opcmncs de nlcrcmnhln con olrm prcsmdmcs del scrvicto y 51 exnlcn cosms

nd:cwnales pnrn alizar lnlcsmlcrcnmblos;y'

VI Dcscnpclén (lq Ins fianzas y garaniins que se alorgaran a favor del cansumidor.”

16 En toda " operacion a erddi

Precio de conlado ¢ in

» . Niimero de pagos y pe

I I rormar nl comumldor prcvmmcnlc qobrc cI prccio de comndo del bicn o scrv:cm de

(|uc se Irn(c ol monto y (lclnllc de cunlqmcr cnrgo si lo hublcm, cI nnmcro dc png,ns a

su’ pcnmhc:dad cl dcrcclm que licncn a qumdnr anticupndmncnlc cl créduo con

la: conmgmcnlc rcducci(m dc mlcrcscs en cuyo €aso no se le podrlm lmccr mas cnrgoe quc

Io de rcncgocmcn(m del crcdnlo s ln hulncrc. Los mlcrcscs mcluldo lm mormorme,,sg

calculnrnn conl‘nrmc a mm lnsq dc mlcrcs f ijno vnrinhlc

II. l:n cnso dc existir dcscucnlos bomf c'|c|oncs o cunlquncr ¢ ) mollv ;or cI cual «enn

|I‘crcnlu los pngm a crédllo y dc conludo, dlclm dl[‘crcncin dLbcm scﬂnlamc nl

cmmumdnr I)c ululuzxmc una (nm fija, tnmblcn se ml‘ormnm nl cnmuulldor ) mnmo de

los mtercscs a png,nr on cnda pcrlodo, Dc uulm\rqc una lnﬁn vurmblc, s mf‘ormnm nl
cousumldor sobrc In rcgla dc njuslc dc In lasa, 't cual no pndrn (Icpcndcr dc (lccmnuc

umlnlcmlcs dcl provccdor. sino du Im V'\rmcloneﬁ que rcystrc una lnm (Ic mlcrcs
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representativa del cosio del crédito al consumidor, la cual deberd de ser facilmente
verificable por ¢l consumidor.
1l Expresar ol precio al pitblico del bien o servicio el cual serd independientemente de los

intereses y cargos corrcspondicnlcs.' y

IV. Respetarse el precio que se hnyn pactad nrlgn Imenle en 'opcr i a plmn o con

reserva de dominio, salvo lo dispuesto en olras Icycs o convcnlos cn comrnrm

I7 Ln los casos de compraventa o conlrmaclén de i blen 0 scrv:clo, SI sc paclo cl prcclo a

cruluo‘ los intereses se causarin solo 'mbre s'|ldm inmlmm ¥ su pago’ no podm sere

por ﬂd\.hllmdo. {inicamente por pcrmdm vencldm; :

Anlculo 69, “Los intereses se cnmnr{m cxclusnnmcm sobrc'\lc"s'saldds insolmos dcl

crédito concchl(lo y Su pago no podm eer cxlgido or udclnmndo, sino, umcnmcnlc por

pcnodos vencidos”,

18108 pmvccdorc: dcbcr'm ef‘cclunr Ia cnlrega ﬂqncn o rcal dcl blcn materia de la transaccin
Yen'el plnm pnclndo con cl conﬁunndnr y dc ncuctdo coi las cspccmcacmncs prcvmmcnlc
cslnblccldns nulc rclnclon can los nrllculm 73,74,75y 76, dé In Ley en cueﬁlmn

fAmculo 73

05 actos rclnclonndm con inmucbles solo csmrﬁn sujetos a esta Ley cunndo
Ios pmvccdon.s scnn ﬁﬂccmnndore: o cnnstmclnre: de’ vw:cndns dcs(umdm a cnen :
Imblmcmn pnm vcnln nl publrco o cuando o(nrgucn al. cunsuumdor (.I dchclm o usar

mmucblcs mcdmmc eI cﬁlcnn de tiempo compartida, en lo: lérmmm de los nrticulns 64 v

65 de'ta prcstnlc LY. Aﬁl misma, esta ley es aplicabl nlos arrendami dc T ','

dcstlmdm a_casa hnbllncmn en ¢l DHIIIIO l'tdcrul cn cuyn cnm L| nrrcudulurm se

comidcrnr(l como consumidor y ol arrendador cono provccdor




Articulo 74. “Los proveedores deberdn efectuar la entrega fisica o real def bien material de
ln lrm\sacclon e ¢l piazo pactado con el consumidor y de acuerdo con las especificaciones

pruvnmcnlc cstablcculns u ofrecidns™

l‘) Las B rnmias de k ] productos y servicios deben otorgarse por cscnlo, mdwnr claramcntc,

pnrn In rcpnracmn dcl lncn : Lo ‘ b' : S L
“ Aniculo 78 ) “Ln pulmx de g'\ranlin dcbcrﬁ cxpcdlrsc po o p weedor por cscnlo. dc.‘ ',, ;

manera clnrn y prccm c‘tprcsnnd“ por_ Io mcnm su ' aleaice duracian,

mecAnismos. para lmccrl'w cl‘cclw;\s donuc 0 pnm rcclnmm‘.loncs y eslnhlecmucnlm o

:\Ilcrcs de servicio, La poliza debe e cmrcg'uh i\l cnn udor nl momcnlo dc rcclblr éste

¢l biien o servicio de gue se trafe™.

“20, Clmndo se adquiﬁc un bicn Y, sin stib‘erlo.' pfcscma algﬁn,dcfccld que lo” haga impropio

pnrn su uso, o cmwumulor pucdu oplnr pnr la (lcvnhlcmn de sit dinero o T rcduccmn del

: prccm. l'amlncn puulen rc:cmdlr cl comrnlo cuxmdo Ios pmduclm adquiridos tengan

dcl‘cctosvdc ﬁbncnmén o vtclos ocullos

cunsumtdnr puule oplnr por pcdur la rescision o In rcduccmn dcl prcclo y

' en cunlqmcr caso; in mdcmn acion por dm\m y. pcqmclm cunndo |n cosa u objeto del

cnmralo lcnga dcl‘cclos o os ocullos que 1 h'\gnn lmpropm pnm los usos n los que

Imlnlunlmcnlc (.'siinc 6'qu¢ dis muym\ su cnlndnd o Ia posibilidad de su uso.. Cuanda

cl c.nnsumtdur oplc por “In rccdsion. el provccdor tiene ka obligacion de reintegrarle ¢

prcclo pag\do e i
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lils D 'um li ara la isicion de un producto o la prestacion de
lones. A J | M

: ' i un : por el proveedor, para establecer en furmalm
umformcs lm lerminos y condwmnu aplicables a la adquisicion de un producto oa Ia g
prcslaclén dc un scrvnclo. aun cunndo dicho documento no contenga lodas lns clﬁusulns o
ordumrms de m_\ comyrmo. 1 odo contrato de adhesion cclebmdo en lerruono nacmnal pnrn o

su validez, debera estar escrito cn idioma espafol y sus caracteres lcndran que ser lcglblcs

_asimple vista.”

22 Los mgos hcchos en exceso dcl precio méximo dc(cnmnad .0 €1l SU €ASC csllpulndo :on’v

rccupcmblcs por el comunudor. Se dcl)c dc cxlwr cl rcembolw cuando pnr cquavocncmn

sc mguc de mis. LI provccdor tiene ln oblvgnc on 'de rcgrcsnr cl dlncro ;

Arllculo o1, “Los pagos Ilcchos on exceso dcl precio m&umo delcrmumdo o, en  si cnso.
) _,csnpulndo, son rccupcmblcs por ¢l consumidor. Si el pmvccdor no dcvuc!vc la cnq"d}ld
» cobradn en exceso dentro del término de $ dias habiles siguicntes a In rccrlrxpymncic'm hg{cnizis
_de la sancién que corresponda, eslard obligado a pagar ¢l méxino de los illicrc.scs a que se
réﬁcrc cstc nrliculn. L.a accion para éulicilnr esta devolucion prescribe en un ‘m'lo a partir
e la I‘cclm en que tuvo lugar ¢l pago.

. Los intereses se cnlculnr{m con base en el costo pe | p io de captacitn que

determine el Banco de México, o cualquier otra tasa que la sustituya oficialmente como

indicador del costo de los recursos financicros™,
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23, El consumidor tiene derecho a ln 7 productos, a.la bonificacion,

posicion de los
compensacion o devolucion de lo pagndo eunndo el contenido neto de un producto o ln

cantidad entregada sea menor a lo indicado en el cmpaquc

Articulo 92, fraccion 1. “Los consunudorcs tendrdn dcrccho a Ia reposlclén dcl produclo.

normatividad,..”

24. Gste dcrecho dcl consunndm trata sobre la reposlclén bomﬁcnclén compensacnén o

dcvolucuon, silos  productos - no  rednen lns cond ones : de cnhdnd marca’ o

especificaciones ofrecidas.

L.a base de este dcrccho se encucnlm en Ia frnccu‘m 11 del articulo 92 de In I.cy I‘cdcml dc

I.2 S SUJ lF'I'OS OllI‘IGAI)OS A SU CUMI'LIMIFN O

Conm se duprcndc dcl arﬂculo 6" de'ln’ Lcy l‘cdcml dc Prolcccmn nl Comnmldur

‘fl:slnmn “obligados 1l cumplumcnln de esta Icy lm pmvccdurcs y coniulmdorct Las

entidades de Ta administracién publica federal, csiatal y mumc_ipal. estan obligadas cn cuanto -

tengan el cardcter de proveedores o consumidores”,

PPero antes de continuar con el desarrollo del presente tema, considero necesario’ Hevar a
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cabo conceplos de los sujetos obligados a cumplir la Ley del Consumidor.
. Comcrcinnlc. lndépcudiculcmcnlc del concepto que da ¢l articulo 3° del Cadigo de

: Comcrcm pucdo dcclr quc son todas aquellas pcrsonm fisicas o morales que lcmendo

X capactdad Icgnl p'u‘n conlmar y obhg\rsc, lacen del comercio su ocupncuén Imbllual

u-rvlcim. Son pcrsonns fisicas o morales que rcahmn un lmbnju o

sofr 0 i

cer-alguna dc una rcmuncraclun

pan

po cI =crvicio crccumdo

e :\ulorldnd. Equlvale A podér a polcsl'\d l‘onmndo en cucnln cl lcma que nos ocupa, la
I’rocuradurln l-cdcml del Consumidor scrm In Auloruhd que crcndn por el hqludo vaa.’
e iacer cumpllr los prmcuplos de la l.ey l‘cdcml de prolccc:én del Consumldor. siendo un
) ,,"orl.,musmo dcsccnlmlun(lo de “servicio 'sacial, con personalidadjuridica y pmnmonm N
“propio. Tiene funciones dc nutond«nd ndmmlslmuvn y esta encargada de promovcr y

,proleg,cr los dcrcchos ¢ mlcrcses dcl comumldor y- procurar la equidad 'y scgurldad

juri(llca en Ins rclncmncs cnlrc provccdorcﬂ y coummldorcs Su ﬂmcmnmnlcmn s¢ rcglrn

! por o dlspucslo por lz| Ley Federal de P ot o nl C r, los ntos y.su

cslntuto.

Por lo que respcctn a Ios conceplos de consumldor y provccdor se cncucnlmn plasmadm

en cI m(iculo 2°7de ln ’cheml dc I’rolccclon nI Comulmdor en I'n I'rnccmnu ! y 1]

k mspcclwumcnlc.

“Para los electos de esta ley, se entiende por:

1. Consumidor: La persona fisica o moral que adquiere, reafiza o disfruta como destinatario

final bicnes, productos o servicios, - No es consumidor quicn adquicra, almacene, utilice o




. cnlrc mﬂlﬁ CO%I\S' on IO@ Cas

30

consumfr bienes o scrvicins -con objclo de “integrarlos en pracesos “de  produccidn,

lmnsl‘urmacmh, comcrcmhmcwn 0 prc%tucmn dt. scrvncms a tcrccrm'

NIE l’rovccdnr La pcrsonn ﬁswn o

1oml quc lmbllunl [ pcn dlcnmcmc ofrccc dlslrlbuyc

como son: * EI Instituto Nacional del

orgnmmo dcsccnlruhmdo e .trvicio sacial, personalidad juridica y patrimanio propio y con

ﬂmcmncs dc Aulondnd Adm{ slra(nva; encargada de promover y proteger los interess de los

cmmnnidorcs

Lns (‘uncloncs dc lx\ Procurndurh I‘edcrnl dcl Cunsutmdor se orlenlnron a Ia prolecclén. '

nqcsnrm juridlcn y ruprcwnmcum dL In poblnclon comumldom. ln coucllnclnn cl mhilrajc ’

' provccdorcs Ln cxpcricncm udqumda desde su crcnclén n través dl.l counclo pcmmncnle y
(hrcclo con los cnnsumldorcﬂ. cvidencié ¢ hecho de que ln Lt.y lcdcml dc Prolcmnu al
Comumidor contenia algunns umisionc: 0 unprcclslonu‘ eh s articulado y proporcmnnlm
facultades insuficientes a la institucion para velar por la cabal o_bscrvnncln y cumplimicento de

los preceptos de In propla Ley; por lo cual se dieron diversas reformas a la misma.

5 en quc s¢ prcscnlen dll‘crencms cmrc consumldorcs y
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LR d'c' cncro "dc 1982 (2) se adiciond ol articulo 29 bis con ¢l que se permite a fa

5}

Posteriormente, ¢l 7 de febrero de 1985

p (3) se mod:ﬁcnn y ndicionan d:vcrsm articulos con relacion a:  Competencia, naturaleza

"'jnrldlcn n(nbucmnc% de "l l’rocumdurin r ederal  del Consumidor, definiciones y

: dci llnncmnes. ml‘ormacion de bienes y servicios, facultades de 1a Sccretaria de Lconomln.

g informncibn ,pomc,rc_ml ,quc osténtan  productos o etiquetas, ventas  al consumldor.

pr()mocidncs‘y 61‘criﬁs, tasa de interés, operaciones a plazo y a crédito, rescision de contratos,

ob ncmneq dcl provecdor atribuciones del Procurador Federal del Consumldor conm!os dc

il ndllcsKm cunmia de mulias, servicios de inspeccian y vigilancia y sancloncs

“Ast mismo hay reformas el 12 de encro de 1988, (4) El anicul 59 dcl Le chcml de

I’mtccc on al Consumidor relativo a las atribuciones de la Procuradurin del Con mudnn

Dc u,unl fornm cl 4 de cucro dc I‘)B‘) (S) son ndlmonnd : \ ‘cy nlgunos aniculos quc

|c|onndorm p()l' la I’mcurn urm. 0"10 dumncms |1(|I'

G de febrero de 1991 (6) es publicado ¢l reglamento del capitulo actavo de la Ley
federal - de Proteceion al Consumidor a efecto de que se establecicron - las - bases: de
organizacion y funcionamiento de Ia Procuradurin Federal det Consumiidor y, en consecuencia

se fortalecicron los mecanismos de defensa de Jos derechos ¢ intereses de la poblacion

acion, del 7 de Enero de 1982, pip. 13 - 19,
o, del 7 de Febrero de 1985, pdg. 13- 19,
el 12 de Encro de 1988, pig, 7.

o, del 4 dclncmdc 19RY, p.lg ')— I1




‘ consuimidora én gereral,

Dc 1guul lonm. pm quc las unl(hdcs udmmlstrauvas de la Procuraduria Federal del

‘Conqulmdor condujcmn sus ncuvulndcq en l‘nrm'\ pmgrnnmdn con base en Im politicas

- dcnvndm de I plnnc'lcion nncmnnl rcsulmb'l indwpcn:nblc dcf inir un prnccﬁo de adscripcion

orgdmca, que pcmmicm adcm’ls de I‘acuhlnr a h poblaclon cl ucccso a los servicios que se

prcscnlnbnn nlcnnzar una mcjor or;,nnwncmn y distribucion dcl ll'XIthO dentro del ambito de

su compclcncm por fo quc, cl 7 dc fcbrcro dc 1991 () Sc, renlim In ndscrlpcion oficial de las

unldadcs admlmstmuvns de In Pr curaduri cderal dc Prolecclén al Consumldor para cl

’»ndccundo,cjerclcm de I_ns zllnbuclonc. el dcepncho dé los ﬂsumm n su cnrgn

Es lnsm I992 cuando se rcnllza un cnmblo istancial ‘en’ mntcna dc prolccc n.a Ios

cunsumldorcﬁ mulmnle unn nucvn Ley publ da el 24 dc dlClle)re, (8) In cunl conccmra lm )

esluerzos en. c‘tn mmcrm cn ‘un solo orgnm%mo fmmnnndo nl Inslilu(o Nnclonal del <,

Coisumidor (lNCO) con la Procumdurln I‘cdcral del Consmmdor (PROT CO),

de ese modo In atencion mlcgrnl de mncloncs como; Orientacion y nqcsnrm rcccpcmn, lrmmlc )

. Loes rint,

ndmmklrnllvw

y_conciliacion de quejas yd de resol rcglstm:dc, 5

contratos de adhesion; verificacion y vigilancia de normas oficiales: mcxtcnnns.‘pcsﬁs yo

medidas, instructivos y garantias, asi como precios autorizados establecidos; y/o “concertados

con fn Sccretarla de Comercio y Fomento Industrial,” acciones: de- gnipo;., facultades phrn,
ordenar ln realizacion de publicidad correctiva; informacion: |y - orientacion - de - los

consumidores.

(7). Diarlo Oficinl de Ip Federncian, del 7 de Febrero de 1991, plg. 614,
(8). Dinrio Oficial de_la Federacion, del 24 de Diclembre de 1992, pig,. 26 - 40,

pcrmmcndo :
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- Posteriormente, acuerdos §

los los dias 21 de julio (9) y 23 de sepriembre
de 1993 (10) en el bigrio Oficial de la Federacion, quedan fuera de la competencia de la
Iv’rocurnduria Fc;(ernl- del - Consumidor las controversias suscitadas en materia  de
nrrchanﬁcnlo. éub‘sisliendo‘ (inicamente su vigencia respecto de los inmucBlcs arrendados
hasta el mes de ocmbre de 1098,

Sucesivamente ¢l 5 dc agosto dc 1994, (1 l) Ia Lcy Federal de Proteccion al Consumndor )

vuclve a ser objeto de. ajuste al acondlcnomirsclc diversas disposiciones:’ sq reforman - los

articulos 7'y 58 a través de la incorporacion de los discapacitados a la pr ion de fn Ley,
previendo aspectos importantes como son ln no negativa de venta o prestacion del servicio, la
no_discriminacion y la obligacion del proveedor de dar facilidades o contar con los dos

dispositivos indispensables para personas con discapacidad.

Con. cl-objeto de que’ laProcuraduria del Consumidor estuviera en condiciones de
,propbrcimmr Ios servicins rcq'ucridns por los consumidores en las unidades administrativas -
Icqconccnlrndx\s [’uc ncccsnrio dotar a las I)clcgacloucs de mayores 'nnbucloncs mcdnnlc .

publicnc on en el Dmno Oficial de la Federacion del 2 de mayo de 1994, (l2) cl ncucrdn por cl 7

quc 5¢ dc!c;,n cn los titulares “de Ins Delegaciones de la I’rocumduriu I‘cdcml dLl_ ”

] mn

Consumldnr lns atrit corresp Sin embargo, dicho ncucrdo Dclcgnlono mi
como cI Rc;,lamcnlo def Capitulo Octavo de la Ley Federal de l’rolcccu\n nl Consumidor dcl 6
de febrero de 1991 (13) quedaron sin efecto con las publicaciones en el Diario Oﬁciul dcl 23

de agosto de 1994 (14) y 24 de agosio de 1994 (15) del Reglamento y del Estatuto Organico

, del 6 de Febrero de 1991, Pag, 7~ IN
n, del 23 <fe Septicmbre de 199 g 2
n, del § de agosto de 1994, Pig, 89~ <)(I
m, del 2 de Maso de 1994, pig. Y6 v 97.
clcqns it

), del 23 de Agosto de 1994, pig. 6 - 13,
i, del 24 de agosto de L9094, pig, 93 - 99,
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de: la Procur'ldurln I‘cdcrnl dc'l o idor respccn te, instructivos juridicos

admmnlrnnvm qne hny cn (Im rcqpnldnn cl I‘unclomml 00 cralwo dc la msmucuon

. ‘ Bl dvﬁ 23dc mayo dc i‘)‘)(x (16) pidid el decreto por cl cunl se rcl‘ormé el nrllculo 5°

dc nhorro mm cl

habla sobre los derechos de los consumidores en las lrnnqnccmneq cl'ccllmdm a Iraves del uso

~ de medids clectronicos, alquier otra lccnqlogln.r

= Con fcclm 5 dc ]umo dcl 2000 (|9) ﬁwron publicadas en ¢ Diario Ofi cml de la

lcdcmcmu In n(hcmn dc ntievos articulos a b Lcy Federal de Proteccion al Comumidor se.

adlclmmn los nnlculns 86 bis, de la Ley del Consumidor sobre los contratos de adhesion de
prestacidn de servicios, éstos deben realizarse por escrito en caso de que existan los servicios

{10).

Diarip_Olicial de_ta_Feder:

acion, del 23 de Mayo de 1996, pig. 2y 3.

{n. , del 27 de Agoste de 19496, pig. IS,
(18). |. del 29 de Mayo de 2000, pig. 17
(). del § de Junio de 2000, pig. .
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l.4 I’R()LL‘I)IMII' NT()S' QUE CONTEMPLA,

Dcspuu de hahcr rcnllzmln un estudio 1 la Ley Federal de Proteccion al Comumldor, asl o
como a ln inslitucion encargada de In aplicacion de dicha Ley que cs ln l’rocumduria l‘edcrnl

'dcl Consumldor padentos entrar de lleno al estudio de los proccdmucnlos admlmslrmwos quc

se ﬂlgucn nnlc d?chn autoridad, analizando sus I‘ormm y dcmrmllo ln (|uc permilnm conoccr su

cllcncm en la_aplicacion prictica, para la solucion real dc los conkﬂlclo, ‘que’se plnnlcnn nnlc

dicha Procuraduria;

Segun el maestro Acosta Romiero, el Proccdmucnlo Adml slrnlwo. se cnllcndc como un

confunto de actos rcnllmdm conl‘ormc a uerlm nomm para pmduur un ﬂclo (20)

Por su p'me anmo Fraga lo dcl' ine. “Como cl cmuunlo de l‘ormnlidndcs y aclos que
‘ pmccdcn y prcpnmn cl nclo ndmmlstrmlvo " (21) '

L1 l’ROCI-II)ll\IIENT() CONCILIATORIO,

2. Pademos dcir que ¢l Procedimicnto Conciliatorio que s¢ lleva a'eabo en la Procuraduria
Federal del Consumidor, es un conjunto de actividades, formalidades o trimites previstos en la

Ley Federal de Proteccion al Consumidor, que liene por objelo acercar a las partes

(200. ACOSTA ROMEERO, Miguel,

recho Administrativo, 2% ed., l‘urru.l Mé\lcn 1995, pip. 203,
(21). FRAGA, Gabino, Derecho Adm

36° ed., Pornia, Mésico, 1999, pig. 8




(consumidor y proveedor) para (|'uc p_uédmi terminar con su controversia,

l.4 2 I'ROCFI)IMIENTO ARII‘ITRAL :

I3 of procullmlcnlo por.medio del cual la l’rocurndurla chcr1l (lcl Consumldor pucdc

ser dcdgnad'l. por mittuo lcrdo‘ eitre el cnniumldor y cl provccdor coma mbnm pnr'l

resolver la’ controversia: smos dcnvnda dc um rclamén dc,‘

consumo, actuando de form nnlc lnbunnlc

Cabe dcslncnr quc Iu Procuradurh aciiia de manera xmmrcml gratuita y.répida,

_’quc un mlmro msmucmnnl tr1mndo en !‘ornm |guul lnnlo al cnnsmmdor como’al prnvccdor y e

olnrg,ﬂndnlc ldcnllcm oportumdndcs para quc ambas dcmucﬁlrcn através de las prucbns con

quc cucvnlcn. a quucn fe as:sla 1a razén, -

El nrbnlrmc pucdc dcnvarse dc um (|ue_|a prcscnmda unte la I’rocumdurln Federal dcl
'Consumidnr por una dcﬁclcnte prcslnclun dc servicios o por incumplimiento durlvado de un
comrmo. cuando Ins pnncs o Ilcgnn a-un nrrcglo conciliatorio.  Sin embargo, cxlslc la
pnqblhdﬂd de quc cl cnnsumidor yel provccdor se sometan al arbitraje sin que exista quejn [J

rcclnnmcl(m prcvin o qute ambas partes tengan ¢l caracter de proveedores.

Exislcn dos tipos de arbitraje: Zu amigable compasiclon y.en estricto derecho,
El pnmcro dc cllos rcsulln mis fci, Mexible y ccondmico para las paries, ya que no necesitan
In nwcncm dc un nhng1d0' en mnlo que el de estricto derecho se desarrolla: stgiendo las

mmlm l‘ormnhdndcs 0 rcqulsuos dc cualquicr juicio y por mmo es mas complejo siendo

ncccsnrm la nstslcnclu dc un - ahogado, ~ En ambos casos, In I'rocum(lurm (|lClIl en su '




. pmvccdor, puo lnmlmcnlc qmcn no se snmclc es ¢l provccdor

k)

oporiunidad cl laudo arlulrnl mcdnnlc el cunl se rcsuclve dc nmncrn dcl‘ nulva ol problema

cnlrccl consmmdnrycl pmvccdor L

Cabe destacar que’ en cunlquicr clnm de Pmccdumlemo arbitral, cl mlsmo pucdc

N eI cunl dcbcrn ser cqlmnnvo

terminar mediante la cclcbrncmn (lc un convcnm cnlrc Im pzm

para las mismas, sedalando sus corresy

i ', En ia |iri|cllc‘n“ narmalniente el mbilmjc c:yi' 1a l"kROFF.CO,‘surgc dcspués de ngotndb cl

pmccdnmcnlo coric nlorlo e dnndc lnﬁ puncs i Ilcgnn aun arrcglo, cl concilindor en turno,

los c\hona a quc s¢ somclnn nl nrbllrnjc quc dcstgnen como nrbllro 8 In I’rocumduria Federal - :

del Consunndor j an quc esto succdn deben de estar dc acucrdo nmbm partes consumldor y

.4 ) PI(OCI‘.DIMIFNTO I'OR INI‘R:\CCIONES A LA LEY,

lc procc(llmlcmo normn|mcnlc se d dc:pucs de terminada ln'conciliacion y en dnn(k

Inv. pancs o Ilcgnn aun m.ucrdn sallsl‘uclnno de sus intereses en conflicto, ni vulum.\ruuncnlc

se someneron al nrbnrnjc dc In Procuraduria. La inslitucion en su cardcter de Auim‘idnd
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. ‘Admlmslmllvn nnallznr’l Tns constancias que obren e autos y 4o presuni qie cl‘smv&cim 0

prcslador de servicios pudiera estar violando las disposici del ord iento en estudio;

frcsi)clnndo las garantias . de : audiencia, defc y legalidad, pre jard una resolucion

B

" administrativa.- Este procedimiento se encuenira previsto en la seccion cuarta del capitulo X111

de In Ley Federal de Proteccion al Consumidor,

§i al analizar el caso la Procuraduria Federal del Consumidor encuentra violnciones a la.

Ley Federal de Proteccion al Consumider por paste del proveedor, le concede un plazo de 10

dias pnm o(‘rcccr prucbas en su deft luido ¢l desal de las prucbas pcrlincmcs la'f .

5

) Procumdurln nolll‘mr(\ al prcsunlo ml‘mctor para que en dos dias cxlnbn los alegatos que cn S

* derccho considere pcrlmcnlcﬁ y la Procuraduria resolvera en 15 dins slgulcnle Tran umdos )
estos idrminos, In Procuraduria Federal del Consumidor anatiza las pmclms y l‘
para diclar una resolucion que puede ser multa, clausura o arresto adm]mslrm 0, 0 '¢en st

defecto absolver al proveedor.

Las multas pucdcn ser hasn de 2500 cl salano mlnimo g,cucral vigcme en el Dlslnto

l cdcml La clausura lcmpurﬂl dcl ntgucw del provcednr 0 prcslador de <crwctm l ‘illl pnr IS :

dms y en caso de rcmcldcncm Imsm por 30 dias y el arresto ndnunmrmwo Imsla por 36 horas.’

leas snncmnc: se cncuenlrnu conlcnldas en los nniculos I28 y 129 dc ln Lcy I‘cdcml de

Proteccion nl Comulmdnr.

El Procedimiento por Infracciones a la ley puede proceder en los siguientes casos:




19

.. Cuando cl consumldor mlcrponc qucja y s¢ lc cula 11 provecdor hasn cn dos ocnsmncs y

a(hmmslrmivn

stis rcﬂolucmncs admmmrnllvm y lns sanciones que impongn, serd.én  base al conlcnldn de

I thj a los clcmcnms de- prucha que existan en uulos. o las actas levantadas de esta
“« autoridad, a:la -gravedad de la violacién o la ley del consumidor, a su reincidencia y a'la

capacidad econdmica del infractor,
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C/\I’I I ULO 2,

I’ROCURAI)URIA ¥ FDI' RAL l)LL CONSUM 1 I)OR.

, CONSUMIDOR.

1A PROCURADURIA FEDERAL D

21 ORIGEN DE

Bl origen ' de |

- Procuraduria . Federal -del Consumidor ‘que” con posterioridad nos

casi al final de!

i ncluur como concnlndory rbitro y como representante cmmm de los cnnsunudorce ante fos




—— al
ST TESIS G0N
tribunales correspondicntes. F ALLA/ 1 L"‘i'l ()Ll .%EN

‘Se dice que con I creacion de la PROFECO, se reafinma ¢l cardcter de derecho social,

L gue]

fica la presencia del estado, para velar, proteger y vigilar ¢l interés colectivo,

‘l’llcg,o Monlcs fue el primer Procurador Federal del

1 ul mmnr poscmon dc st cargo, dirigio estas palabras:

cmucxto moml a cosla de los débiles, de los que no ticnen a su alcance los mcdlos ncccsanos

mm {

se. Para lodos aquellos, a quiencs se ha estrangulado dia a din, b dusmlmudo sin

considcmcién el producto de su trabajo, se encaminan a nuestros quehnceres.” (22)

. Pero_a phncfdc In crcacién de fa I’ROI-‘ECO, también por Iey. B crcé el Instilulo

Nncmnﬂl tkl Consunudor comu un or;,nmsnm dcscultmh/ndo con pcrsonnlldnd y palnmomo :

“propios, entre sus prmcipnlcﬁ f‘uncmnu lcncmnS' :

a) ¢ Informar y cnpncimr nl con

mldor en c.l conocumcnlo y cjcrclclo de sus dcrcchos.

ilblii:itarin.. lesivas. a sus

) Orientar al consumidor para que wiilice racionalmente su_capacidad de compra,

d) Auspiciar hibitos de consumo que protejan el pmrlmmuo familiar y promuevan un sano

desarrollo y una mas adecuada asignacion de los recursos productivos del pais.

22 Ly ferdernbde Prateccion al Consumidor, Profeca, Mésice, 1976, pig. 6
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De acuerdo a lo anterior, el Instituto Nacional de! Consumidor tiene como actividades
esenciales las de informar, capacitar y oricntar al consumidor en todo lo relacionado con el
fendmeno. del consumo .y los derechos que le oforga la ley en sus relaciones de orden

comercial.

“Al mismo lich_\po,' promover en ¢l consumidor los hiibitos de consumo que correspondan
a siis necesidndes reales y @ evitaste ¢l consumo innceesario. Todavia més y lo que también es

importante, oriéntar al sector productivo y distributivo respecto a este tipo de necesidades.

Sp a Ias funciones o atribuciones cc por la Lcy chcral de -

;Po‘r lo qué T

seguir rcspondicndo con ct‘cncia a In lm

ommél n que osta materia experimentaba, Por ello
en 1992 es pubhcndn le nucvn Lcy l‘cdcml de Proteccion al- Consunudor, la cual

establecta, entre otras nlmlll'cncmncs smlanllvns. ln: u.ndlcntcﬁ a mejorar la eficacia de fos
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“ Procuraduria Federal del Consumidor.-

Al respecto; la exposicion de motivos del nuevo ordenamiento explicaba la adopcién de
“estn miedida “de Ia - siguiente Torma: “La neeesidad original de contar con dos arganismos para
.. alender Ins' niecesidades_de los consumidores se ha converlido, a poco mas de tres alos de su

: 'crcacién, en un ricsgn de duplicacion de estancias administrativas que dlﬁculla al csmdo la -

posnhllulnd de-solucionar los  requerimi de In pablacid

ambas insti

presenta iniciativa propone - fi

congniencia en la toita de decislones y de cjecucion

~MARCO JURIDIC

)cmro dc oste pumo. Imhlnrcmm (Ic Ios nlc‘mces y. Iinmncwnns can: que cuent Ia

- I'ROI 8 CO pnm |mdcr Ilcvnr a cibo sus ubjcll\’(“' (lc su mision con |1 pnhlncmn cnmumxdom
y la  visién para el futuro. - Los medios con los quc cuenta pnm buscnr la cquldnd ¥ justicia -
en las relaciones de consumo; asi como impugnar .;us ncciones o dclcrmimlci‘nncé quie sean
contrarias a derecho.

(230, Loy Federl de Proteccidnnl Constupidor, Profeco, Mévico, 1992, pag., .




44

2,21 :SU COMPETENCIA E INCOMI‘E’I‘ENCIK

contra: su nbﬂcrvnncm (no se podn\n alcgarnc‘

costumbres, usos, pr’ﬂcncas o esllpulncloncs on commno....‘

Asl pues, ol ‘orden”piiblico ‘es definido por ¢l macstro De Pina Rafael, De Pina Vara
I{M‘ncl;r como “estado o situncion social derivada del respeto a la legalidad establecido por. el -

"

legistador...” “...El fin_principal es el manienimicnto de la ~ paz cbn justicin que persigue el

derecho™, (24)

Es de .interés :ocnl porque va a promovcr y protcgcr Ios dcrcchos dc un gmpo

dclcrnunudo de la poblncmn, slcmprc Y. cunndo que lcn&.nn cI cnmclcr dc cou:muldor y:

pmvcedor. qucdnndo bien' claro, quc o se lrnm de unn “clase <oclnl. smo dc un ;,rupo de

poblnctén de lodos los niveles' cconémlcos cullumles. socnlcs, rchgtosos clc

B o imporianic e rnos al nrllculo 2 deln yn mulncumla Tey,-para snher o si, cunl es

A Iu vududcrn compc.lcn de In I’I(OFLCO y o domlc se dc[‘nc la quc es cl cmmunidory

prnvccdor  » o

. . -
“Para los afectos de esta ley, se entiende por:

I. Consumidor; la persona fisica o moral que adquiere, realiza o disfruta como destinafario

(213 DE PINA. Rathel. e Ping Vara, Rafael, Liccionatio de Dvechio, 18 o, Poteiia, Movien, 1992, peig. $25.
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22I SUCOMI’FTFNCIA I-,INC()MI’ AY: CIA.:

“la compclcncm dc l.

PRO} ,CQ, s¢ encuentra plasmada’ en c! contenido de fa Lcy'

cdcml de. Pmlcccmn nl (‘-

or, especificamente en cl pnmer pnrml‘n ch nnlculo e que

n Ia Iclrn dlcc

“I a nrcqtnlt. ley.cs de orden pubhco ¢ mlcr n toda ln l{épfll)licn.i

Sus dlspnslcmncs soin’ 1rrcnuncmhlcs Y conlr'\ SU; 0 crvnncra no'se pndrnn alcgum‘

coslumbres, usos, prdcllcm o csllpulncmncs en comrnno

.Asl pues, el orden piblico es dct‘ nido pur ] nncslro Dc I’mn Rnﬁcl De I’ma Vnm .

Ra[‘ncl como “estadv o situacion social derivada del resy 7‘ a ln '- 'f' 1 es '“ pnr o
i)
legistador...

...l fin principal es el m'mlcmm:cnlo de la _paz con jusllcm quc pcmguc cl §

derecho™, (24)

Es de interés social, porque va a promovcr v proleb r Ios dcrcchos de un grupog

determinado de la poblacion, smmprc y umudo quc lcm,nn L| cnmclcr dc cnusumldor y

proveedor, quedando bien claro, que no sc frata’ de uun,clnsc soclnl sino de un L,rupn dc

poblacién de todos los niveles cconémicos. culturales, socinlcs. rcligiosos, efe

[is importante remitimos al articulo 2 de la ya-multicitada ley, para saber en si; cual es
In verdndera competencia de la PROFIECO 'y en donde se define lo que es el consumidor y

proveedor.

“Para los afectos de esta ley, se entiende por:

1. Consumidor, la persona fisica o moral que adquicre, realiza o disfruta como destinatario

124). DE PINA, Ralael, e Pina Vara, Rafiel, Digcjonario de Derech, 18° od., Poni, Méico, 1992, g, $25.
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ﬁnal bicnes, produclos y scmcms No es consumidor quien adquicra, nlm'\ccne utilice o

‘cmmmm blcncs y servicios a lcrccros

n Provccdnr, In pcrsona f‘ slca. o moral que - habitual o periodicamente ofrece, distribuye,

: vcnde nmcnda o cmlccde el uso o dnfm(c de estos bienes, productos o servicios,..

Tm;nb’iévn: el :‘lrtic’uylyd‘v.l" dc Ia' Ley ‘chc‘rablv de-Proteccién al Consumidor esmblcccf YA l:i

|Il§ I|l§lllllCl0llLS y urg,ummcmncs Cllyi\ SIIPCWISIOII 0 wgllnncm cﬁlt & cargo de las COIlliﬁl(lllC\

dmcmnnlce bancarins de valorci, scguros

Imnms. cl sistema de nlmrro para cl-retiro, asi

como los servicios profesionales entre otras cosas.
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“Qucdan eptuada dc Ins fisposiciones de osta ley, los servicios que se prcs(cn en vinud de

unn rclncion o conlmln dc lmbﬂjo, lm de las instituci nes y organizacione cuyn supcrvusmn 0.

- wgll

:mcm cslé a cargo de cstas comisiones nncuonnlcs bancarias y de vnlorcﬂ, de ﬁcguros y’

ﬂxmms [ dcl siq(cm'\ dc '\horro pnm el reiro; ast como tos scmclos prol‘cslomlce que no scan

dc cnraucr mcrcnnul "

pmv cdorcs, pnwleglando In conctlmclén y cl acucrdo por encima de la confrontacion y la

’qucrclla Aqi mlsmo. rc:\llmr uccluncq dt. nnuuaclon. ml‘ormnclon, dlﬁmon, investigacion y

ion, a ﬁn de um cullura dc consumo en México, que prepare al cansumidor

parn aceeder en mejores condiciones, al mércado de blcncs y servicios.

VISION,

Es cumohdnrsc cotho un orgnmﬁmn coulmblc por su cf‘ cncm huncsudnd y cnlldud dc B

los servicios mlcg.radm pnr un’ cqumo dc tmbnjo pcmmncnlc cnpucumdo, que; pumlln :

responder con oportunidad |y chcacm [ Ins ex gcncms dc- [} poblnmon consunﬂdom. [

sl caj de resy msluluclunnl a lns rclus quc imponcn en lm cambios del

entorno nacional ¢ inlernacional, c:formndmc parn quc lodm los :cclnrcs de Ia pohlncmn

tengan acceso g los servicios que [} IllSlIllICIOll OII'QCO
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2 2, 3 Ml* I)II)AS I)I’ AI'RI“MI() Y S,\NCIONI'S. -

,u l'rocurndudu I't.(lcml dcl (‘(msunudur dentro ‘de ‘sus facultades tiene la de hacer

‘cumphr ﬁll% dclcrmlnncmncs de mllnndml administrativa, imponiendo las medidas de aprenio

y nncmncs ndmlmslmnvas a casos concretos, para ello debemos saber lo que opmn nI

rcspeclo el mncstm Gomez Lara. "‘... il medio de apremio implica que ¢l obligado n cumpliru ol

o nbscrvnr ducrmmada conducta en virtud de un mandamiento del lrlhunnl, ser

qite la ley autoriza prcclsnmcnlc para forzar al obligndo at cumplimicnto dc In uuu

que se hubiere dictado...” (25)

Fn ol arficulo 25 de la LFIC: sc c:tablcccn Ios mcdnos dc nprcmlo con que cucma ln I

I’ROI £CO y puede lmccr valer.

“La I’mcumduth, pnru cl dcscmpcno de Ine I‘un oncs que| lc mnhuyc In Icy, podrn cmplcnr lm B

qgmcn(cs medios de apremio:

1. Mutlia por ¢l cquwnlcmc de uan haqtu dmclcnl 1] cl wlnno minlnm g,cnoml wgcmc en

cl l)mrno Federal, Ln cmo dc quc persista In ml‘rucuou pndrml |mponcrsc nucvn: mult'm por

c:uh din que tr'mscurm sm quc ‘sc abedezca cl nmmhlo rcspccnvo' ¥

1.6l mmho dc 1] l'ucna publlcn

[Entérminos generales -Ia- Procuraduria Federal del Consumidor, .aplicaIns . medidas de

apremio en Tos siguicntes casos:

1. Cuando el provecdor se opone-a una verificacion do dsta debid fundada y

motivada.

€253 GOMEZ LARA, Cipriano, Feorin Cienepnl del Vioeeso, 9 al, UNAM, Mésico, 1995, pig. 391,
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2.- Cuando’ ¢l _proveedor, presiador de servicios o arrendador, no exhiban el informe de ley

48

requerido, no ol dc‘csl}nr debid notificado conformie a derecho. Esto dentro de
la primer audiencia llamada dc conciliacion y rendicion de informa,

3. Por no comparecer ¢l proveedor a la audiencia de conciliacion, no obsiante de estar
debidamente notificado y apercibido en la fecha seitalada para cllo.

4. Cuando se cite n un (ercero o varios proveedores y no comparecen a la audiencia o rindin -

¢l informe.

5. Cuando et proveedor o provucdorcﬁ no cxluhan Ius ducumcnmlcs en cI tcrmmn y Iugnr

y en ¢l apercibi nlo, o cunl dehc eslnr n\onvndo y I‘undx\dn |'1 causa dc lo-

solicitado,

Respecto a las v\ncmncs. el mneelro De I’ma Ral‘ncl Dc I’ma Vara Raf‘acl nos dlcc lo

mgmcnlc “Snnclun pcnnorcprci n.

cms juridl as quc se produccn por la

Debemos de eniender’ por:sanciones, las cons

violacion de’la norma_y que busca con ello,: rcslnhlccc cI order lc;,nl o c\'llnr unn ['uluru

violacian del mismo,

Podemos seialar_que [as sanciones que cmiic la Procuraduria Federal del Consumidor,

son de la siguiente mar

a)  Sanciones pecuniarins; como son las multas, las cuales se imponen a los proveedores,
prestadores de servicios y arrendadores, ‘que”hayan violado algin preeepto de la Ley

Federal de Proteccion al Consumidor y parn ello,-deberd Ia autoridad adwinistrativa

126) e, guig. 430,
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IIcvar a cabo cl proccdlmlcnlo ndmlnislr'mvo correspondiente.

by~ Suncmues dr cluu ny - que ucdcn ser |cm orales o definitivas. Las temporales se
. ! )

. nphcnn cqando !ns infracciones a esta ley que rige este procedimiento son mis graves y

quc pcfjudicnn al hﬁblicu consumidor en peneral. R 10 a la clausura definitiva en la

prncllcn no se ha dndo

c) “ﬁnnclmuw de’ nrmlo mlminlslrnllvo. este puede ser hasta por 16 hor'ls que cn fa

. prﬁcuca mn)poco scp rcnhzndo.

; lns s’mcidncS cn' la " Ley:Federal dc I’rolcccic’m al Consumldor. cslan conlcmdns enel:

c'lpllulo \l\’ y seran nphcudm: dcpcmllcndo ol prcccpm |cgul que. scn vmlndn, que puede ser

de un din hasta dc dm il qu lcnlm veces cl 5'\|nrm mlmmn bcncrnl vngcnle para el Dlstrno

chcml sq,un Io: anlculos 126 127 y 128 parrnl'o pnmcro y en cI scgundo p'lrmfo se

; cﬁlnhltcc‘ i

CAsos p'll‘llCllIm’lllClll

nvcs, la l’rocuradurn podra sancmnnr con clnusurn dcl :

En cnso de rcmc:dcncm, Ia PROI ECO podra sancionar hasta por el dable dc las

mnlldndcx uﬂnlmlm y proccdcr a I1 clausura del establecimiento hasta por treinta - dias ¢

inclusive un arresto administrativo hasta por 36 horas, segin of anticulo 128,

Se entiende por reincidencia cuando ¢l mismo infractor incurra en dos o mas violaciones
del mismo precepto legal durante ¢l transcurso de i aflo, contando a partir del dia en que se

comelio la primera infraccion.
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l a5 snncioncs serx\n lmpuutm en base

an nclns Icvxmlndae por la mnondnd

in que sporte s de conviceion,

l‘rocuradurln pnm dclcnnumr la sanclén. ademds dc tomar cn cuenta esta Iey ysu

amcnto, dd)c cmmdcmr.

17 La coudlcmn ccondmica del infractor;

Fl caracter intencional de Ia infraccién;

1.7 Sise trata de reincidencia;
4. La gravedad de la infraccion y:

5. Bl perjuicio causado al consumidor o la sociedad.

La PROFECO pucdc condonnr rcduclr 0 conmular dc manera dlscrccloml las mulm

e Imyu interpuesto.

224 I\IEI)IOS DE IMI’UCNACI()N. .

"

Son lan armas con quc tay Im |lu|| lnres para i rmarse en'contra de las .

k mnlucxunccynctm dc mllondml quc rc'\hm Ia PROFECO, en su calidad de nmondnd

ndmlmvs(rnl‘lvn, a estos mcdlos s¢ les Hlarna recursos y fienen su propia reglamentacion,

- A Recurso Administrativo,

Eil recurso administrativo tiene como finatidad find In legalidad de los actos que




demo:lmdn I llcguhdad dcl x\clo. aen su defcclo In conﬂrmc. :

I‘s un dcrccho (lcl mrllcular cslo cs‘ un inslrumcmo previsto por la Ley para que el

p'mlculnr |mr ln via prcjudwnl pucdn nblcncr de la autoridad la nmdlhcacmn o la invalidacion

de un acto ilegal,

‘Bl objclo ﬁmdnmcmnl dcl recurso administrativo ¢s controlar la acuvndad p'lra que ésla
se-sujele o lns dmpmlcloncs cnn!umhs en ln Ley y no la aplique ‘en forma arbitraria o s

excedn en sus facultades.

'+ Las vennjas def recurso administrativo son:

~a).Permite a tn autoridad emisora revisar sus actos antes de que sean veniilidos ante un

< tribunal;

¢ cvila un recargo I'ls Inborcs dc los tnbunalcS'

I Ic mlslc nl recurrente serd s expedila la gestion

* B, 'Recurso de Revision,”

La doctrina seiala la existencia de diversos y varindos recursos adminisirativos, pero
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por cl momcnlo solb lrnlmcmm el Rccurm de Rcvnlén el cual se cncucnlm ph:mado en la

- lcy lcdcml dc l‘r- id ul C- idor Fon su pitilo XV, Se puudc definir conio ¢l recurso

: ndml mnv quc s ullcrponc zmlc cl orl.,nno qupcnor dc h adnnmstmcmn y tiene por objeto

lai lmp dc un nc(o alivo

ado |Icgnl con ¢l fin de que sea analizado y

se cnuln tina rcwluclon que mle o  revoque cl aclo lmpugnndn QT i
TESIS CON
FALLA DB ORIGEN

“a):7 Se promueve ante ¢l superior jerdrquica de quicn emitia el acto que se impugna.

Sus caracteristicns,

by ‘Ln finalidad que persigue. ¢l recurrente ¢s. la revocacion o modificacion del acto
Wrccurrido. )
¢} :Laauloridad que conoce del rccﬁrso, debe analizar de nueva cuenta el acto impugnado,
con base en los motivos de iiu:‘m‘ll'ormidn(‘i (auravios) expresados por el recurrente y
resuclva si son o no fundados; ‘

d) - B recurso debe satisfacer los requisitos que- las-leyes especificamente sefalen para su

interposicion; y

¢) * Solo se puede interponer contra actos adminlstrativos definitivos,

C: El Recurso 'chl'ni‘ln LFPC.".

Antes de esto, ‘cs necesario hnccr ‘meuci'n quc In lcy comcmpln ciertas rc~lr|ccmnu cn

cuanto a los aclos quc 1o pucdcn ser tmpu;,nndo. 4] dc dlcho rccurso, ‘como’son Io: )

acucrdos de lmmnc que emita ¢l concllmdor Ios 1cucrdo que npmcbcn convenios cclubmdm
por las partes y aprobados por I I’I(OILCO conlrn Imldm mlmrnlm yu que pmccdc el
recurso de revoeacion y Ins resoluciones emitidas prcclsnmcnlc para resolver nlguu recurso no

procederd otro,




(Bl recursa’ dle-revision- procederd- en contra de las rcsnlucio‘ncq de la‘ I’rocufadurin :

COII

en Im disposiciones en csln ley y dcm ] dcnvudns dc clln c podru

mlcrponcr por escrito,; dentro de los qulncc dhs halnlcs m,uicnle a In fcchn en quc surta el‘ccln"-

la nonﬁcnc on de la rcsolucmn rccurndn

‘Se Interpondra ante la autoridad que emitid la resolucion y serd resticlta por el argano;

superior jerdrquico. que: determine el Procurador,. mediante acuerdo publicado en el Diario £ .

Oficinl de In Fedemcion,

- Se pucden ol‘rcccr lodo l:po dc pruelms oxccplo |'l onlcsuonnl smmprc quc lcm,n

: (‘unndo no qc ncrcdnc I‘clncncnlcmcmc la pcraonnlulnd con que se acton; y
do Cuando no cslé suscrllo. a-menos quc sc firme antes del venciimicnto def término para

inlcrpunctlo.
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La Imcrpos:clén del recurso - dc rcvm(m suspenderd  Ia- cjecucion de la resolucion

impugnada en cuanto nI pago dc mul nq Ilcs‘pcclo dc cunlqmcr otra clase de resoluciones

ralivas y de sanci que T no sea mullu l'x suspension solo se otargard si concurren

los siguientes requisitos:

I, Qu’c la snlici‘lc el recurrente; .’ : : o TESIS CON
i ' FALLA DE ORIGEN

2. Que el recurso haya qdo cmnido,

3. Queal olorgarsc o unpllquc Ia'commuaubn [ consumaclén de aclos u omisiones que

OCMIOIIOO ml’mccioncq a csln lcy,

4. Quc no se ocasmncn d'mm ) pcqulclm 2 terceras en términos de esta ley, a menos que se

nmnllccn cslos enel monto ue f je l:\ nulondad ndmmislr'mva

‘,’I'or lnl mollvo lo nulcnor mucﬁlm Ios reqmsllm de llcmpo, forma y contenido del recurso dc

g 'rcvmon

), lncldcnlcsy Fxcepclonﬂ. ; ‘

ar cI cn:o dc que Ios pmvccdorcs promucvan nlgun lnc:dcntc segin la Ley

’vdcl cmwumldor no lo conltmpln, por. tal motivo, s¢ debe cnlcndcr quc no- procede, sin

. cmbnmo ) dcbe rcxolvcr. i

i Pprvlo"‘quc haéc ‘n las ckcépéiuncs que s¢ opongan dentro del procedimiento conciliatorio,
el cdliéilindor'ihmbiéﬁ csl‘ﬂrl'ncu‘llndn para resolverlas” pudiendo reservarse el derechio de
Imccﬂo en I misma nudi.cncin de conciliacion, pero resolverd a mas tardar en la siguicnte
audiencia o acuerdo de tramite, debiendo tener en cuenta  las constancias y documentales que
obren en el expediente asi como los clenenos que aporten las partes. Lo anterior para evitar

la interposicion de recursos que seflalen como agravio, que no ha sido resuelta la excepeion.
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23 NATUk)!I.EZA'JUR/I)I(,)I.'

Anlcs dc cnlmr dlrcclamcnlc nl lcum quc ~Tog ocupn (‘omtdcrumns lmportnulc

mulummr, quc In ccrclnriu dc Lconomm. utam f pﬂm F ,normﬂs ficial

K mcxlcnnns

[ZI domlcnlm de’ ésln. serd ln cludnd dc Mé“co D yk.slnblcccr’l‘dclcgncioncs en lodns

I'm cululndu I't.dcrnuv.n. .08 Inl)unnlcs l‘cdcralcq scrnn compclcnlc% pnm rc<olver lml'ls las .

- ‘cnnlrnvcmnx cn que sea pnrlc

Se organizard de manera dcsconccmmdn pnm cl déspncilo los nsunlos asu cargo, con

nlu.nms ccmmlc:, dclcg,ncmncc. subddc[,ﬂcmnc: y dcmns umdndc'

ndnnnmtrmlvns que

COIISI(]CTB COIWCIIIEI“CS, en base a'su rcglnmcmo [\} cslmuln

Ll pmnmomo dc n I’ROI‘I‘CO sei lcgm por;
[ ln: lncm.s con quc cumln. i
2, Los 'rccursos que dircctamente le asigne ¢l presupucsto de egresos de Ia federacian,

3, Entidades de In administeacion publica federal, estatal y municipal.

4% Los egresos que percibe por los servicios que proporcione,
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~ 5% Los demas bienes que adquicra por cunlquier otro titulo tegal.

Son atribirciones de la Procuraduria: - - - ,:‘ CO-\I
: : .L‘n.) Y]

i [frdlllo‘\rcf y ﬁfolcgcr los dcrcchps del corjstnnidnr. F ALL L/} ]J ORIGEN

2, Procurar y representar los inlereses de fos consumidores.

3. Representar intlivitllualnmnlc o 'gn grupo .o los consumidores ante  autoridades
jurisdiccionales, administrativas y anie provecdores.

4. Recopilar, elaborar, procesar y divulgar informacion objetiva a favor del consumidor.

5. Formdar y realizar pmgmﬁms de difusion y capacitacion de los derechos del consumidor.

2o

6. Oriemtar a la industria y al comercio resy a las fes y probl del

consumidor.
7. Realizar y apoyar andlisis, estudios e investigaciones cn  materia de: proteccion al

consumidor.

o

Promover y realizar programas educativos en materia de orientacion s consumidores y
praveedores,
9. Promover nuevos y mcjnrcs smcnm y mccnniﬁmos parn ol mejor ncceso de los

comumldores del mcrcado

5

Rcmovcr en wnrdlnn ion con In ﬁccrclnrin de l‘conomln In I’ormulncmn. dlﬂmun ¥ uso de

codlgos dc élICKI’ por pnnc de los provccdor

| l Actunr como pcrilo y consullor en mnlcnn dc cnlldnd de bienes y servicios y claborar

- cﬁludms nl usptclo

12. (‘clcl)rar cnnvcnlm con provccdorcs y cnmumldorcs y su1s organizaciones.

13. Celcbrar convenios y acuerdos de colaboracion de informacion, con autoridades federales,

estatales, municipales y entidades par fes cn beneficio del e

14, Coordinarse con otras dependencias, para vigilar y verificar los precios, tarifas, efc.
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|5.. Vigilnr y' voriﬁcnr el cumplimicnlo de normas - oficlal pesas y medid

lmlmcll\'us gammimy c'ipcclf' cucloncs Imlmlrml 5.

16. Rc;,mlmr tos comrnlos dc e q'ilcu ,' con Imu uisitos de esta - leyy organizar

llevara cabo of chlslro I'ubhco dc contrato de adhcsm
y

l7 Procurar ly suluclon cnlre lm prov

csl'lblecidos

nscsorﬁndolos

20 Aplncnr ns eunctoncs cslnhlcculas por Lcy F dcrnl de Prote cion nl (‘omumldur.

21, l.‘(cnar @ las_autoridades compclcnlcs pnm que lomcn fas’ mcd|dns udccuadas. para

prolcscr los dcrcchos del consmm(lon

22, Las demds que Je conficra i Icy del comunndor y olrm ordcnamlcnlm

" xisten ofras mnbucloncs que se consldcran dlscrcclonnlcs y quc sc cjcrcﬂnr.’m prcvm

nn.|hs|< de su prucedcncm cmno o8 In Icglunmcion )mccsnl nclwn pum chtu.r nnlc los
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; Inl‘nmnr nl sccrcmno dc ccommﬂa sobrc Ios 7 umm de compelcncla dela I’ROFLCO

>

I’topnncr o nnlcpmyccto de prcsupucslu dc Ia I’rncur'uhuln

@

6. Aprolnr los prol,rnnm de In msnlucmn

7. Establecer los criterios para la unposlctbn dc snnciones quc dclcrmma Ia Icy. nsl como

para dejarlas sin efecto, reducirlas, nmdll‘cnrlm o conmulmla‘
8. Delepar facultades de autoridad y demm necc:arms [ cmwcmcnlcs en servldores puhllcm

subaliernos.

9. Fijar las politicas y expedir las - normas* de ; org 1y - funcionamiento de In

Procuraduria,

10, Expedir el estatuto_orghnico de la PROFECO, brcvlq,aprobaciéh del secretario de

ecanomia.

T TE33 CON
1. Los demds que Ie confiera la ley. y.otros ordenamientos. -

FALLA D ORIGEN

fis dcsugnndo por el l’rcsldcmc dc ln chubhca siendo ciudadano mexicano y tener titulo
dt. Ilccncmdo en dcrccllo mcndn un profcslunn!u destacado en su profesion y servicio piblico,

ml como x\cndemlc'ﬁ rclncmnndm can su cargo, -

Respecto a Ia relacion laboral cnl‘rckla Procuraduria y sus trabajadores, seran reguladas

por la Ley Federal de los Tmhnjuduru al Serwcm dcl I:slndo, rcglnmcmnna del apartado B del

articulo 123 Constitucional. Los segundos se mcorpommn a Iar Ley de

Instituto de Seguridad

y Servicios Sociales de los T rnbajadoreq dcl Eslndo.

221 SU ORGANIZACION 0 ESTRUCTURA ORGANICA,
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Iista la encontramos en ¢l rcg,hmcnlo de ln l’rocnmdurh\ I‘cdcml del Consumldor of cunl

fite publicado cn ¢l l)l'mo Ol'lcml dc la I cdcmclon. cl 21 dc nl,osto dc 1094

Seguin el articulo 4° dc dlclm rcglnmcnlo' Iu PR CO cnnlnm con_ lns sugmcnlcs unuhdcs
administrativas;

. Olicinn del [’rbcurmlnr.' ‘

IR Subprocumdurin de Scrwcuos al Consumldor. &

Coordu clbn Gcncra eAdmlmstmcmn

i Umdad de l’m nnms dcl GLclor Socml

I Cnnlrnlorm Inlcrna
: Unldad dc Comumcaclon Socnl

X l)lrcccton Gulcml dc Cnor(hnncmn de Delegaciones.

I)lrecclon Gcncml dc Quejas y Conciliacion, -

S15 CON
DE ORIGEN

’7‘
I
- lercccnén Gcncrnl de Arbitraje y Rcsolucloncs Fi A

Xl I)lrcccmn (‘cneml de Orgnmmcwn de Comunudnru

- I)lrgcc|px1 General de Verificacion y Vigilancia,

: I)i.r'qccibgl Ccncral de Andlisis de Pricticas Comercialcs.
Dircccmn (‘cnemIAJuridicn t‘omullivn

b Dlrccclon Gcncml dc lo Conlcnclmos y de Rccurﬁm

k . Coordinncién de Invcsligncibn

XING Cnnrdumcinn de Publienciones.

ho 7 Coordinacion de Rnaiby;l'clcvisiéll.
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" XXI.. - Coordinacion de Rducacion para el Consuno,

XXII.- Direccion General de’ Programacion, orgatizacion y Presuy

XXIH, Direccion General de Recursos I'IumnnosS/ Materiales; y TESIS CON

XX‘IV‘ Delegaciones, S FALLA DE ORIGEN

La Procuradurin también cuenta con_ directores de- drea, subdircctores, jefes de
departamento, subjefes de departamento; jefes- de_oficina, jefes de seccion, jefes de mesa,

conciliadores,  inspectores, - verificadores, . notificadores,  ejecutores, peritos, promotores,

instructores y demés servidores piblicos que determine ¢l procurador,

BT

- El'anticilo 7° del mencionado reglamento, establece Tn suplencia temporal de los servidores
publicos y dice:
1° EI procurador sera suplido por los subprocuradores y los coordinadores generales de

administracian y de investigacion y divalgacian; segdn corresponda el asunto.-

2 1 subprocurador de_ servicios al consumidor serd suplido por el subprocurador de 5
. £
) i3

verificacion y vigilnnciavo por el coordinndor general de investigacion 'y divulgacion en
ese orden,
KAt subproéumdqr de. verificacion y vigilancia ser:i‘suplido par el 51nbproéllrndnr de
k_‘::ﬁcrvyijcibvs, al ‘C’O‘Ilelvllilidlsl'. por el sl;bproélnrndor juridico orpor ¢l coordinador general de
‘ : iil\;cﬁligncié;i y divulgncﬁ‘ui on ese ordcn.‘ - :

4°" | subprocurador juridico serd “suplido por ¢l subprocurador de servicios al consumidor,

por ¢l subprocurador “de verificacion -y vigilancia,” por el coordinador general de

investigacion y divulgacion o por los direciores generales de su adseripeion, en ese orden.
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5% Bl coordinador gcriemlkde Investigacion y divulgacién sera suplido por ef subprocurador de

servicios al comunndnr Cpor- el subpmcumdor juridico, o por- et subprocurador - de

verilicacion y viy ncia, en ese ordcn

¢ El coordm'ndor gcncml dc mlmmis(raccén serd suphdo por los dlrcclorcc genemles dc su
adscripcion, . 7 ‘ s : o LI s ' ‘ 7

7. Los dlrcc(orc< gcncrnles :enn suplldns por los inmedintos lnlcnorcs jerdrquicos, <cgun n
compctcncm de cadn uno dc clloﬁ o por qurcn determine el procurador, ef subpmcurador o
el coordmndor bcncrm dc quwn dcpcndnn los primeros.

& Los dclcgndus sbr{m suplidos por cl jefe de departamenta de servicios al cmlsumidon;, o
jcfc dc depnrtamcmo dc inspeccion y. vigilanch, el jefe de dcpannmcnto dc esludlmr';

_ccondinicos y urgmumcmn de consunudorce. el cncnrgndo ndmlnnlmnvo de ln ddcgncmn

o por el servidor piblico quc dé&crm'mc e pmcurndor ocl dirccsor g'cnernl de codfdinncién

de delegaciones,

I’ucdo concluir cstc pumo dlcwndo quc lo’ mas sano y corrccto e que se (‘usnonnrnn
muchm Dlrcccmnce Caordumcmncs. m( comg dclegncmnes y dcpnrmmculm, con fo cunl se

nhormria muchnssucldmdc burocmms . el L

‘SUS' OBJETIVOS . FINES,

5 L.'l lrrm.umdurm Federal del (‘unsulmdnr, s caraclcrim T c(m'sliluir unn nueva forma

‘de’ nglhmr In solucion de problemas (qucjas, dcnunchs, mu
abusos del proveedor) entre consumidores y provccdorcs. de Ia cunl se sirve I nclunl ]
administracion piblica para hacer vibles aqueflas normas quc en ns«wcwn a sus principios

trascendentales han sido considerados coma irrenunciables, pues de todos es sabldo lo lento,
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complicado y costoso que resulta litigar un problema ante tribunales, a los cuales la mayoria

de los consumiclores les da temor por desconocer. su” fincionamicnto, situacion que en esta

institucion se a eliminndo, al Informnr, orientar y re’spctnr,nl pL‘lhIico consumidor desde el

primer momento que llcncn conlncto con la FROFECO se Ic proporcmna la ayudu juridlca o

rcspaldo ante un nml provccdnr o prcilndor de_serviclos quc ‘no rcﬁpemn las condiciones o

: lérmmos dc cnmml

pactados,: portal - motivo’ ¢l objellvo llmdnmcnlal [ rcegmrdnr la

y nbscrvnncm y la nplicaclén de Ia Ley Federal de Prolccclbn al Consumldor.

Olros llpos de objcnvos 0 f‘ncs quc cum len con la prolcccién de Ios derechos del

consumidor son;

8)  La promocion y proteccion a los derectios ¢ intereses de los consumidaores.

b)  Procurar que las relaciones enire consumidores y proveedores se realicen apegados a la

ley.

Procurar y representar los mlcrcscs dc los comumldores. mcdmnlc ¢l cjercicio de Ins

acciones, recursos, lmmncs 0 geslloncs Icgalcs quc proccdnn.

Recapilar, clnlmmr proccsnr y- divulgnr inl‘nrnmcuon quc pcrlmln alconsumidor un -

mcjor conocmucnlo dc qu hlcncs y scrvnclos quc se ol‘rcccn en el mcrcndo.

Promnvcr y npoynr_ ‘Ia : ml‘ommclbn' dc; orgnmzacloncs dc~ consumidores,

proporclnnnndulcs cnpacunclon y nsuorin. y dc lnl manera pmlq,cr sus intereses y. los
’ de'su comumdad ‘
chlm\r mvcsllgncloncs en nmlcrm de protcccl(m al consumndor.

Celcbrar convenios con praveedores y consumidores,  asi coia con sus arganizaciones

para fvorecer una relacion armidnica.
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h) - Vigilar-cl respetoa prccms y lun["ls '\ulonmdm 'NI ¢omo cl cumphmlcnlo de las

normas oficiales mexicanas - de pun: y mcdudas, mqlruclwm. barnnlim y

) cspcciﬁcncloncsiudustrinlcg ‘

TESIS CON
' FALLA DE ORIGEN




CAPITULO 3. ,
LA CONCILIACION EN LA I‘ROI*‘ 1CO.

3.1 DELOS PRELIMINARES A 1A ETAPA nr C()NLII IA(.I()N

3.LU LA ASLSORiA JURII)ICA EN (.FNI*,IU\L.

Una de’ Ins Inntn# nlnhuctonc: dc I1 l'rocl uluriu ; Fc(lérnl del. Consumidor, - ¢s

proporcmnnr n:csorln Jurldlcn ynlmln al pubhco en gcncral cuando nsi lo rcqulcra orientando

nulorldnd que deba conocer de su problcma. ya quc se cucnln cn |:| iuslilucién con un'
dlrcclnno dc las (hlucnlcs dcpcudcncm: de gobierno y del poder judicinl, e IIIdICﬂIl([OlL clmlcs
. -son lm cfcclm de In accidn que se le sugicra ullcnmr “Se envia a lnlcs dcpcndcncmc can un

ol'cuo expedido por esta institucién.
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In la practica ¢s muy comuin que acudan a las delegaciones de PROFECO, personas con

tado tipo de problemns juridicos, debido a gue la institucion cuentn con excelentes referencias

entre ¢l piblico cc idor por ser cficiente, gratuita_y cuenta con ¢l espiritu’ entre sus

servidores piblicos de servicio y honestidad.

Es muy importante que ¢l abogado receptor dc las rcclmnaclones al

ricmar al

consumidor determine si su recl ion se a ajustacl 8 (Icrcclm o no, Ic hnhlc con

tada sinceridad y franqueza - en cuanto al dcrccho quc rcnlmcme le nsusln yen clmnln alos

alcances y limitaciones de la I‘ROI‘ECO para quc dc nlguna I‘omla. él dccula si se le da

trdmiite a su inconformidad ali o seva por otra via. ’:

TESIS CON

3.0.2 LA INFORMACION Y SOLICITUD DE DOCUMENTOS, 1(‘\1’]"“,\‘ DE ORIGE

La informacion que se le proporcione al piblico en general o especificamente al
consumidor, debe ser clara, amplia, contundente, ete. por parte del personal de la PROFECO,

se le debe indicar y asi se hace de las vias juridicas con que cuenta; alcances, limitaciones,

venlajas y desventajas, los pros y contras con que se pucde encontrar durante et desarrolla de
Im prnccdlmlcn(m I)c:pucs de ello, si decide que In PROFECO conozea de su pmblcmn y
quc écln sen cmnpclcnlc pnm Inccrlo. se le solicitaran todos los documculm con que cuente,

- ut uru,mnl con dm o mis jllLL‘OS de copias los que sean necesarios, con su. identificacion

s 1 caso dc ser representante de una persona fisica, es necesario solo una
ann pndcr sunplc cxpedtda por su representado con copia simple de la identificacion de!

segundu; para el caso de personn moral se requiere su identificacion oficial, asi como un poder

general para pleitos y cobranzas en original expedido por su representada -y si.es poder

especial, también conlos anteriores  requisitos, con sus  respectivas  copias, de . esta forma
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os ¢pmd acreditan personalidad.

i6 aunquc

Ley utiliza el (érn'\ino."'

ar cn esta ulvcshgacton

rlmu.nlo que Imcc cI comulmdnr pm que éste ¢l proveedor satisfaga el cumpllmlenlo

g dc lns uhllgncmncﬁ quc hn comrnldo con nqucl

3.2 2 LA l)luNllNCl;\

( mm-plo (le (Iemmcm: “Aclo mcdmnlc L| cunl se pnnc cn connclmlcnlo dc la nummln(l

l'\ comlsmn dc nlbun delito o ml‘mcc on Icgnl" (27)

Cabc scnnlur quc dcmro dc esla inslllucién nsl como s¢ prcsenlan rcclam'lcwncs

. lnmhlén se pn.scnmn denuncias y estas surbcn. de interds

plaican pro

"‘gcneml como pitede ser las anomalins o vmlucloncﬁ [} ln l.cy I'cdcml de. Proteccion al -

E Consumldor y san cjemplos de denuncias:
n) La negativa de venta y I venta condicionada.

) Lanegativa de admision por discriminacién o aumento de la tarifa de servicios,

c) Por alteracion de pesas y medidas.

(27) Ibidem, pag. 211,
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d) ‘,;‘I’or publlcidnd engm‘low y abuclva

-

[ ‘l’or mcnmplumcmo al ncucrdu dcl IO(Ic marzo de 1992 _que establece las bases minimos

o de” mlormncnol quc dcbcn cumplur los” coleg,los pamcuhrcs (mnncnlo a cuolas de

’ mscripciun y colc;_,ml lrns cnlrc otros)

) Acudi V‘ ) personalmente a exalquicr oficina de PROFECO,

b) l’m via ldcl‘mucn
) ‘Por fax,:

d)  Por Internet; Ivlup://vw!vw.prd‘l’cco,gob.u‘lk/.

Unicamente se requiére para denunciar: -

. El nron{bl"e éomp toy el domicil del dcuunclnnlc.

Nombrc o razon socil y domlclllo dcl pmvccdor, :

. l)cscnpcmn de los !1c§:hos wiotivo de la dct_mncm.

Con estos datos, PROFECO realiza una verificacion en ¢l domicilio del proveedor para

constatar los hechos denunciados, de lo cual se levanta un actn que es calificada para
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<determinar el trdmile o la saneidn correspondiente.

~ En cuanto a los datos ccondmicos que sufren los consumidores por ¢l uso inadecuado de

‘instrumentos de medician, relativos, ete. (micamente a drcas prioritarias la Procuraduria acti

deoficio o't lose en una d ia en los sipui rubros:

=)

1. Bdsculas y Balanzas: Con la verilicacion sistemdtica dc los inslrumcntos dc mcdlclbn

sci\nlmlm‘ se cvila que los consumidores paguen mas que- lo quc e

consecuencia de las masas (mercancins) se determinan a través dc las bnscu Sy balnnzm

de cono, diano 'y alto al justadas o alteradas por los provccdorcs. En I

.actualidad: [a, PROFECO se encarga de hacer operativos rcqpcclo al cnllllmcm dc lnn .

lmsculns en tados lm mercados y establecimientos de Ia rcpuhhca con cl ob]c(o dc quc cl

concumndor s¢ le dé lo justo y lo real, con la finalidad de no cauqarlc al consumidor un -

“menascaha en su economia. Esta calibracion de instrumentos se hace. confonhe a l'Norma

..".Ofieia Mexicann ndmero NOM - 010 - SCFI' - 1994 fa cual: nos habla de instnimentos -
dc mcdncl n ins(rumcmos para pesar de f‘uncnonamic t

y n\le glco

Imn cncomrado varncmnes dc hnsla 5% mas de la tarifa autorizada con refacion a la

distancia — tiempo.

S CON
FALLA DE ORIGEN
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I'rceuvnsndos. Se ha comprobado que ¢ contenido neto dcclnrndo en un alto porccmnjc

delos prnduclm que se comcrcmluan en unidades ‘de masa o volumcn no'se cumplt

con la mlcmncm cstablccldn enla Nornm Oficial Mcxlcnna

ia,. ;'JA ) concluii' diciendo, que las

do. anlcnor Tespecto a In,

Vlslo el [,

s del contrato;

Na respetan térmiy

[ firrores en I facturacion

"*Causales d¢ rpééisiéqi de contrato,”

l.1§ qu'cjas’ pucdcn ser 'prescmndns de la siguiente manera:

OI(AL. Este llpo de ruclumncmn esla mas frecuente y puede ser alivez
(i 0 por e

a

- I'cnuunl Sc dn cunndo cl cnnsumidor acude

rcprcscmnnlc lcgnl n mlcrponcr su rcchmnclon en of domicilio de Ia PROFECO

de st




b

c

2

d

=

=

. LI conlrmo cclcbmdo cntrc lns pnrtcs.

: Los‘ reculms.
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“Telefonica; Via lclefénica cl consumidor presenta su inconformidnd. aimquc despuds debe

compnrcccr ﬁslcnmcn(c a firmarla y a enferarse de su fecha de nudlcncm ’
:SCIU'IA Sc dn cuando ¢l consumidor presenta su rcclnmnclon mcdmnle un escrito, o
cual queda registrado y sellado por oficialia de partes de la dclcgacmn. Tamblén pucde'
presentarse con su escrito dircctamente con el receptor de qucjm pnr'l quc procedn asu

tramite en caso de que la PROFECO sea compctcmc para, cllo‘ :

POR COMITES DE CONSUMIDORES: s prescnmda por un gmpo “de personas quc

unidas forman un comité para su defensa. Colaboran de mnncrn dlrccla can Ix\ Procurndurin :

Federal del Consumidor.

I’OR MFDIOS EL I‘CTRONICOS El consumldor puedc presentar; su llcj’l 0-escrito de e

: (|llc_|'l vin fax o Internel, per es ncccsnno quc compnrcrcn con ponlcnond'ld a rnllﬂcnrln

B consumidof solo dcbc prnporcibnnr'

Su nnmhrc con clnndnd Icld‘onn ydlrcccmn cnmplcm. R

I)cscnbir de mnncrn brcvc los llcchm qnc rcclmm. :

: |udlcnr el nombrc o razon socml dcl provccdor 0 ]1|‘¢ﬁlﬂd0l‘ dc scrvncnos su domicilio

'cmnplclo y |clcfono y

lrcscmnr In documentacion relacionada con la- reclamacion ‘o documentos base de ln

accion. T e -

. Los documcnms base de la ncciﬁn pueden set:

La I‘nclurn quc nmpnm Im hlcncs mnnvo de Ia reclamacion.




Ul

o E comprobamc de prosmcnﬁn dc scr\'lcms

) Cunlqu:cr olro documcnlo quc acrcdnc In relacion entre proveedor y consumidor sobre ¢l

i lm.n [ <Lrvlcm nmerm de rccl'\m.lcmn

. Inclusuvc como se. vcrn pmlcnormcmc el acta- de vcnl‘cucnén. también podrd’ ser el

: dncumcnto lmsc de nucslm rcclnmncmn cunndo o 15¢ (cm,n dncumcmo alguno.

-Las rcclmnncioncs podr:’m presentarse a clcccién del recldnimuc:f
[ n) Lu L| Iu;,nr dundc se haya ongnmdo cl hccho mollvo de la mconl’nrmld'\d

b) l‘n ol dommllo del cnmumldor.

: E Fn el domlcmo dcl provccdor 4] prcsmdnr dc scrvu:lo

La I’ROI I‘CO rcchnmr'l dc o(‘cm todas las reclamaciones que. sean nolorimnculc
unpmculcmcs pnr qcmnln'
. ‘n) Cunndo la rcclnmncmn sea presentada por un proveedor, en contra del consumidor.
b) Cun’udo ¢l servicio se refiera a un contrato de trabajo. »

¢) Cuando se trate de un servicio publico de binca y erédito.

d )‘ Servicios profesionales cunndo dstos no sean de cardcter mercantil entre otros.
. . -
| TESIS CON
3.4 RAI)ICAC!()N DE LA QUEJA, i FALLA DE ORIGEN

Uun ch quc se prcscnlu In mcnnlnrnudnd del consumidor utilizando una de las formas
quc fucron mcncmnndns en el punln nn!cnor' o rcccplor de quejas, quien es I persom

cncnrgadn de mcndcr el problcnm del. consmmdor y dc:pucﬁ de haber hecho el andlisis juridico

dc la: misma - determinando _su_procedencia, procede a radicar o dar entrada a la qudja,
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ul:llzando una. l‘ormn lmpresa foliada que: se’ ldcnllﬁcn como I'orm'l RQ-01 “dentro de Ja
. I’ROFI CO 1] cual cucnm con Ins siguientes dalov

a

Cadigo dl;l rcccplnr dc qucjns.

b

=

Nombré y clave de Iz oficina receptora.

<

oA

Numero de expediente,

X 'Los' gcncm!cs de Idenliﬂci\cién del consuniidor,

S =

¢): Los gcncrnlcs dcl provccdor o provecdores.

oy ila Fcclm de rcccpclon yol upu de rectamacion.

o=
=

La Iechn de ndqmstcu'm del bien o servicio.

h) - E! producio o servicio,

=

La materia de Ia rectamacion,
P Eltramite a segiir, que contendra cf departamento, clave del ¢jecutor, la fecha y hora de
celebracion de la audiencia.

k

El monto de lo reclamado,
1) Ef coso del bien o servicio.

m) El tipo de operacion, el contrato, origen yla gnmmln dc| bncn 0 serwcno

) El mativo de I reclmacian que consistird e unn nnrmclon ﬁmcllu dL lm hcchm  que

dicron origen a In reclmacion y ¢l motiva por ol cunl se collcm\ !n -proteccion de
‘ PROFECO, anotindose las pretensiones del consumndor.i cslyo cs, es 'l parﬁ; doﬁdc. a

recl ion se motiva y fund : o ‘ ' »

o) - La firma del consumidor.

1 Requerimiento para rendir un ml‘onuc por c:cmoy por duplicado sobre los hechos materia
de In reclamacion, con su rcqpccllvn I‘undumcnmcion

q) Apercibiendo para el caso de incumplimicnm,




3

r) Fl dmmcllm dondc tcndn’l vcnﬁcnllvo 1'1 ‘audiencia de *conciliacion, asi como ¢l nombre

(Icl conulmdnr

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

Parq tcrmlnnr tite pumo dlrcmos qute, segin 1a Ley del consumidor dice en su arllculo

s) l.n firma dol nmcmnnrlo

102, quc prcqcumdn ln e Inmncmn.sc lcndm por interrumpido el término para la prescripeion

de l'ls acciones Iegnlcﬂ corrcspondlcnles. durnmc el tiempo que dure ¢l procedimicnto.

~328 TRAMI I'E DF LA RFCLAM:\CION O QUEJA,

“Una vez que ha stdo accplndn ln rcclnmacmn o rndlcnd'\, esto cs, que cxistan clcmcnlos

y ol pmvccdnr. cn Im cu1lcs l‘undc st rcclam'\clon

) como %on Ios documcmos bnsc dc su nccmn y quc cn su oponumdad ya lr'uanS' ol rcccplor

que ncrcdnc In rcchmncmu cmre cl ql

de’ quqm quc cs como s lc conncc n i pl

n. proccdcra [ dmlc el lrumlle cofre: pnudlcnle

Iuando cl dia, n horn lugnr clnvc y nombrc dcl concnlmdor eegun sea cl cnﬁo p'lrn quc nndn

. su mf‘nrmc rcspcclo a In qucja qucdnndo dcbldamcmc nolll‘cado en ese nclo cl consumidor.

rcprc<cnlnnte acudc al dmnicllm del pmvccdnr para que |dcn|:ﬂquc cI ncgocln o n In pcrmnn )

con'la’ cunl se llevo. a” cabo fa opcnclén logrindose: en h mnyorin

reconacimiento de la rclncmn Lommclunl por parte dcl prnvccdor. Sc ha (Indu LI cnm quc ahi

mismo llegan a un arreglo, de no ser xni. se Icvnnln tn ncln de vcrlﬁcncmu y se x\;‘rcy\ al




&

'cscnlo de quej 'Imcwndo lns fuucmncs de docmncnlo bnsc de la nccu’m del consumiidor. Can

B clln se c:lé pmpnrcmnnndo medlm lcgulu pmu Imccr vnlcr Im dcrcchos del consumidor, asi

- lnmblcn dcslmdnr rc:pons'\lultd'\dc

! l‘n cslc upo dc vcnﬂcnc:én pudcmos dcc|r quc quwn ln ordcnn cs oI rcccptor dc quejas -

) con In aprobncum dc st jcfc nuncdmlo quc rcsulln ser cl Jcl‘c de Dcpnrmmcnlo dc Scrvlcnm nl

Cnnxumldor pero mmblcn cslﬁ In o(ru vcnf cacinn quc ordcm cl concnlmdnr yn dentro dc la

clnpa concnhmorln mmlnén con- In aprobaclén dcl jcl‘c lnmcdmlo quc s¢ tmm "del Jefe de

Dcpnrmmcmo (I(, Gcrvmm al Cnnsumldur y s¢ urdcna nnrmnlmenlc pnm que se vcnl’quc un

servicio en cuanto a su nlcnncc culldnd cte, lnmlncn snbrc un bien -

awtoridad que tiene por 6bjcldrnuxllm'r In procedil clamacion, en virtud de’ que se

carece de documentos base de In acclon.

Ll prmcnml ohjclivo del - verificador. al’ consmlursc en o domlclho del proveedor, ¢s

: vcrlﬁcnr coma s uomhrc In in(hcn, ln rulncmn contractual enire el consumidor y el proveedor
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bien- quc s¢ celcbrc un convcmo cnlrc Ins |)1rlcs Gcnnlnndo fecha posterior para st

mmplmucnlo. '

Si-el conéumidcr no’ acudio " a, dlllgcncn. cnlonces cn cI acla respectiva pucde

plmmnrw cI nfrcclmluuu de la mm. pmvwdom

:3.2.7

muy |mporlnmc l'| notificacion ya quc xl lr'wcs dc clla se le dn nviso ol provccdor 0
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Requermllmlo., Es cl mcdm dc comumcnc:én procesal que implica tna orden de la

:'ﬂulurldnd compucn(c pnm quc lu pcr:onu o cnlldud requeridas cumplnn con las

. (hspmlcmneﬁ dc Ia nulorld'ui

. Ln cnmcn(m . Ln dmgc h :\ulondnd n los panicularcq consistcnlcs prcclcamcnlc en el

Ilanmmlcnlo quc Imcc m|uclln pnra'cl dcsn_hogo de unn‘dlllgcncm, ﬂjnndose dia y ’hnra

" precisos, i

s < de In nolificacion’: ~Se les - considern ‘a los - sujetos que intervienen de

S manern

Fotalant 1

enla K

: uplclonamemc aphcndm lm nmculos 114 del Codigo l‘cdcr'\l dc I’roccdmncnlm Cwnlcs

E I nrliculo |04 de In I.cy l'cdcml del consumidor establece:

'_ "‘l s nnhl’ cucmnes quc realice In Procuraduria serin pmnnnlu enlos su,ulcmcﬁ cn"m;'
I Cu‘lndo selrate dela primera notificacion; S
11. - Cuando se trate del requerimiento de un acto a la parte que deba cuniplirlo;
1L Cuando se trate de notifieacién de ludos urhitrales;

IV, Cunndo se trate de resoluciones que impongan un medio de aprentio o una sancidn;
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Vi Cuando Ia I’rocurndurh nollﬂ( ue '11 '\crccdor hnbcr reclbldo canlldadcs cn cmmgnacm:r
|

VI, Cunndn la’ nulnndﬂd cwlunc lo ncccwm. y

f\'/‘u.k

los dcnns csos que dlsponga laley.*

Lm nouﬁcncloncs pcrmnnlcs deberdn realizarse por nouﬂculor 0 por corrco cerliﬂcndo con

Aciise dc rccnbo ,dcl propio_netificado o por cunlquncr atro medio fehaciente nulonzndo por In

Cunndn en ducrnnmdm cnsus no pucdc rcnhmnc In nouﬁcncmn pcrsonnl cn scnlldo

cslrlclo vﬂlldnmcnlu pudr'l ﬂllplll‘ﬂc pur una nollﬂcac: n pnr ccduln '

De las consulcmcmnu nmcrmnncmc c%pucﬁlas, se dcducc quc Ias nmil‘cncioncs que fa

Pracuraduria Fc(lcrnl del lecunmlnr rcﬂll /s pcrmnnlcs en scnlldo utncto. cs dccw. I'm

-TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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4. La naturaleza y objeto del pracedimicnto.
5. Los nombres y apellidos de las partes en conflicto.

6. Domiicilio del buscado.

=~

La identificacion dc Ia aulondad dc donde emana In non(‘ cacion.

R.. La fecha en'que cﬁln s¢ cxllcndc

o

La hom ] quc s dcjn y:

Ias notificaciones por cédula

hibiles; y si 1o espera el que debe se

icado, se I hard la |lol|ﬁcnc16n por eddula.

El Codigo Federal de Procedimientos Civiles, en su articulo 310 denomina esta clase

de notificacion, como notificacion por instructivo. Asi también ¢l Cadigo de. Procedimientos

Civiles para el Distrilo Federal; reglamenta In notificacion por céduta en el articulo 117,
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c) l‘l liempo y In I'ormxl o In nolif mci(m Iin Ia mayonn dc lo: cnsos. ol llcmpo dcmro dcl

fcunl dche Imccrw ln nnlll‘cncum csln “bien cqnhlccudo ul cl nmccdmncnlo de

s

: I’rocurndunn dcl comumldor, l()lh vez, quc gran pnr(c de I'w nolul‘cncmnc: <cﬂ1lnn l‘ccln

i dc compnrcccncla, asi mimm hay notificaciones quc no cslnbleccn una l‘cchn dclcrmmad‘n :

; pnm I1 comparecencia del dulnmlnno y por tanto cs indefi nld I wmpo pnrn d 5 hognr B

a, tmvcs dc los’

'Iu nn||l'c.'|cmn. sin embargo las ctapas del proccdmucnlo sed cnvuclvcl

distintos actos procesales, cmrc elios, Ins nonl’cncmnes cs por cllo que cstas. dcbcn

rc.lllmrﬁc con cierla prunmud y ordcn

Fn el dcsahogo dc nollﬂcncmncs no solo dchcn lcncrsc'cn ideracion Ias I

tiempo, mcndwndo adcnm Ins furnmhdndcs Icgalcs aphcablcs. cn cI cnso comrnrlo In-

ot comccucnem ndcmns In nulidad de olrm nclos proccsnlc: aungque’ estos si

cumphn con lns formalidades 1 yal Dblecidas, ocasmnnndqsc con cllo, duplicidad de

: lmlmju con o cnnmguicnlc retraso on la substanciacian def pracedimienta y por tanto, también

en I imparticion de justicia y proteccion del consumidor.

TESLS COU
FALLA DE ORIGEN

328  ;COMO SE RESUELVEN LAS QUEJ,

C
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PROFECO cuenta con varias vias para la solucion de sus asuntos dependiendo de la

cuantia de los bicnes o servicios reclamados, delas disposiciones que muesiren las partes

(consumidor y proveedor) para llegar a un acuerdo y de las disposicio 'cc" lcgdlés ,"" bl a
cada caso, :

33 LACO'NC‘II.IA'CION MFDIATA.

La ma% pmcllc y rupldn es la”concili 'ﬁ inmcdmtu Ia cunl [ Ic cmmdcm conto N

concllmcmn e‘(prc« y seda dc dm forn

» . Concnlmmon lclcfémca y'

e ,Conpllmcu)n ddmricilin,rin.u,_ Ll

334 LA CONCILIACI()N TFI PI~()NICA

CO rccnbc I (]llcjﬂ dcl consumldor y dcﬂpucs de haber sido

p()f cl rcccplnr dc qucjm, SL comunica mmcdmlmncmc via

i tclclomcn con cl proveedor ) prcsmdor de scrv:clos con el Im de solicitarle que de inmediato
resuelva ol pmblcnm
Concepto; Procedimiento por medin del cual y mediante una Hamada telefanica se busca dar

solucion de mancra pronta y expedita-a_la- reclamacion del consumidor al montento de la

presentacion de la misma, B IR B SN

El abjeto de este procedimicnto es ¢l brindar a la pablacion consumidora que neude a la

PROFECO, unn instancia de solucion inmediata a sus controversins con los proveedores,

s TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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o - Atencion inmediala y cficaz a los consumidores.”

. Notable ahorra en cuanto a tiempo y tramite en la solucion de controversias.

= o Se cleva el porcenaje de solucion de quejas.

+ Se brinda una micjor imagen del servicio que presta la institucion.

o Se evitan cargas de trabajo.

-« Sc reducen costos en el procedimiento conciliatorio.

' El proveedor no requerird presentar informe.

. -Si la solucion se da directamente al consumidor, el proveedor no tendrit que acudir a la

Delegaciin, solo hara legar el comprobante dé Ia solucion,

Procedimiento;

Bl procedimiento de In conciliacion telefonica inicia cuando. ¢l ‘consumidor salicita la

imervencion’ de 1a- PROFECO. a efecto de que.sea solucionada su problemati con-un

determinado proveedor.

Una vez determinada la procedencia de la recl ion, se deberd radicar la queja en el
formato RQ - 01.. Sefalindose fecha para la audiencia de conciliacion personal y rendicion de

informe,

Si de los hechos se desprende. que la_contraversia_es factible de solucionarse mediante fa
vin de In conciliacion teléfimica, el concifindor telefanico o receptur de quejas deberd capturar

los datos cn el sistema de cém‘pulo'quc se utiliza en PROFECO y que sc conoce come SISEQ

(Sistema Integral de Seguimiento y Estadistica de Quejas),

TESIS CON

FALLA DE ORIGEN




“Resulta’ conveni pcro no' 'f pensable quc ol concnlmcmn lclcf‘omcn se cncucnlrc

presente la parte cons nid osu repr ! lcbal fac i -pnm lnmnr i

dccmnn |nmcd|mn sohrc la prnpucsln dc solucmn quc cvcnlu’\lmcmc pudlcse dar l'l p'mc

'provcc(lorn dc qulcn por cupucslo dcbc conoccrsc ¢l nimero lclcl‘dulco y adcm’ls dalos

nccumnm |mrn su plcnn |dcn||l'cncmn. Ius cunlcc cl cuncllmdor lclt.l‘omco dehera rcy:lmr en”

el rubro de nlmq enel SISFQ. prcvto a cnmblnr In “comunicacion con cl pmvccdor. R

£l concilindor” telefonico eniablard comunicacion al nimero indicado, observando los

siguientes pasos:

- & ldentificarse ‘con I’ pe

1 1

1. que_ conteste la informa

PROFECOYy clr'carg(") qiic sé dcupn.

canciliacidn por esta via, haciendo I en I_os f" s que le rcprcscnlnm ¢l evilar
un pracedimiento normal (concilincion personal), <75t e =
El conciliador telefonico levantard ¢l acta correspondiente en los formatos convenidos en -

el SISEQ, de acuerdo al resultado de su intento y en apego a ln normatividad establecida parn

cada caso, imprimiendo el acta correspondi y registrando ¢l movimiento estadistico

proccdcm‘c.

le” que:se llania_de la




a

=

pcrmnnl y rendicion de informe se sef aln al mdw'lr Ia queja,

mediante lns siguientes vias:

2

“fecha de ulmplmucnm nuncdmlo. se cqpcmm In feclin quc para_atidienci

83

llpﬁlcch gue s pugdeu (Inr en ln Conciliacién Telefénica:

: Cnnvcnio con cnmplimimlo inmediato. Si de Jo lamada realizada s¢ dcqprcndc que hny

folrccnmcnlo dcl pmvccdor, accplado por ¢l consumidor y ¢l mismo se cumphcr'\ dcmro (Ic .

un lérmmo no mayor de. 5 (le\s hflbIIH s¢ prcculcrﬂ 8 rcq\usnnr o acta dc convcmo dci BN

a° de -conciliacion

El conciliador telefonico puede tomar- conociniiento de-Ta solucion” de In” controversia

Manifestacion telelonica del idor respect nlu ati dc In recl i

Presentacion via oficialia de partes del cﬂcrilo de dcmsumlcnlo m,nado por o consunudor

Comparecencia personal de las |1nrlc. nmufcﬂlnudu I'l ntlsl"\cclnn dc la rcclmnnciun
Comparecencia pcrﬁnnnl (Ic In panc pmvccdnm c‘(hlblcndo cI (Icsisllmlcmo signado- por el

consumidor.
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desistintienio o en caso de que dstn ya exisia-en ol acuerdo de desistimiento reportando el

monto de lo recuperado enel SISEQ 'y turnando ¢l astnto al archivo general,

b) Convenio con cnmplhmcn(o a I'ulur 1. ¢l c'|so dc quc de ln Ilamndn rcalrzada se

desprenda que la parie provccdom prclcndn dnr solucm a In mconlormidnd enun lermhm

mayor al de § dms hn_ '1. se rcqunllnm el ncln dc convcnm can cumplimcnlo a Fuluro‘ In;

cual una vez nnprcm scm suscnln por el consumldor. procedléndo:e a scﬂnlar fecha | pnrn

fa notificacion del- mlsmo ln cu1l no dv.hcrn scr muynr de 2 dlns poslcrlorc< al

conciliacion’ lclcl‘nmm

De no_comparecer ¢ proveedor a- ratificar el “convenio se esperard la audicncia- de

cancilincicn personal y rendicion de informe, seitalada previamente por el formato RQ - 01,

I 1 caso de que conyparezean las parlcs a rmmcnr cl convcmo a f‘uluro. se Icvanlaré ol

“encargard de vigilar su cumplimicnto.

“8i el: provccdor 1o’ dtcra cumphmmnto a sus obhgucwncs cantraidas en el convenio

i mlnllcndn sele ,mlpnndm unn mcduln dc uprcmlo corrc:pondume y se iniciard ol

pr i pnrml‘r i nhlcy"

Si ¢l proveedor acredita haber dado cumplimicnto al convenio, se reportard ¢l monto de

lo recuperado y se turnardn los autos al archivo general, TE' Qe “N
DR AV ] )

o

FALLA DE ORIGER
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‘Ei(islcn olros supuestos en donde no se da la conciliacion telefonica, no obstante que se

i mlcnta. cslm son.

c) Of‘rccnmcmo del prmculnr no nccpl'ldo pnr cI cnmmmdnr.

: (I) El provccdor no ofrece nllcrnanvu dc sulucio :

c) * Se entabld comunicacion y no se ulcnnlro al rcspnmnhlc jlll"dlc(k

). No'se contactd la Ilmn'uln con cl provccdnr :

En estos” casos se deberd asentar la razdn en las actas de cada uno de los supuestos

que sean contenidos en of SISEQ y se esperard a ln_fecha que parn audiencia de ;.

conciliacion y rendicion de informe fure seitatada al radicar la queja.,

Cabe sefalar que cn los casos e) y f) previo a remitir el asunto a conciliacton pcrsonnl el

conciliador telefonico deterntinard [ procedencia o no de la conciliacion dmiliculmrm.

332 LA CONCII IACION DOMICII,IARII\

I’roccdnmcmo por mcdm dcl clml Y mcdmnlc una visita -l dumlcnlm dcl provccdor s¢

busea dar solucmn de manera pronm y cxpcdun ' Ia reclamincion dcl cmmumdor dcmro dc los

5 dias sigin’lcnlcs a la presentacion de fa misma

EI objelo (Ic este procedimiente
v I’mu:rndurm F u]cml dcl Cuv in ‘»
confraversias con 1o prmccdorc% ohlcmcndn con elfo un nolnhlc nlmrro en umnm n llcmpn

y Irdmite, proplcmndosc un mejor servicio y mcndon a ln pohlnclun cansumidora.
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Supuestos en los que llcbe inli-nlnrsé ln mncilincidn domiciliarias

I l'nrnlclnm(-ulc " In umil'mribn (‘uandu ﬂc lr'\l'l dc lugnrcs alcjadu% ¢l notificadar

deberd intentar la conmlmcmn '|| momcmo dc cmplarnr a Ia parlc provccdor'l de la qucja

iniciada, a (' inde cvunr pérduhs mmo dc ucmpo conm dc recursos.

2. l'nrulclnmcn!c n In vniln domic:lmrin I'n Io supucelm en qm s¢ Imgn nccccann ta

’ visita donucnlnrm por cmlqmcr causu. In nmondnd nctumllc dchcrn intentar | ncilmcion

',domucnl'nn'\ a f'n dc no dcsaprovechnr h oporlumdnd de eslar e omacto con la panc

: lelcl’omco dc la pnnc pmvccdom

=

! Cuando Ins clcmenloc de ln quejn lo pcrmilnn S0 ¢s, que sean élnrns y céncrelns Ins

prclcnswncs dc In partc onsumldorn “que_no nmcnlcn conoctmlcnlos lécmco: quc

. lmpuhn al nolll‘ cadnr de: o cﬁnr en I'nrmn cl'clcnlc l'l cnnctlmcmn. quc no se cncucmnn

‘|m|)hcndm mlcrcm umormmcnlc lmpucﬁlm enlrc In¢ parles quc ln snmﬁ\ccmn de Inq

N prclcnsnoncs dc . consunndurn no sean dcsproporcmnadas rcspccto ah rel’lcnon

: cnnlmcuml

que lc uconlp'\ﬂc la misma,

TESIS O
FALLA Dy og%
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Al conslnuirsc en cI domiclllo dc la parte proveedora la persona designada,- se

uicnllﬁcaru con Ia crcdcncml expedida a su favor por la Procuraduria chcrnl del Consumidor,

n I Yo

is, ¢l qﬁcm de respectivo, |

IllOS]fﬂﬂdOSC Mle saber cl motivo de su visit,
* explicAndole detalladaniente los hechos constitutivos de la queja, ast como las pretensiones de

“.#la_parte consumidora y lo exhortaré a fa conciliacion, planteandole diversas aliernativas de

sbllﬁ:@éh, nsimjisvmo los alcances que tendria el llevar a cabo cl procedimi o admi istrativo
: p’am‘cl,cvns’o de no_llegar o un arreglo conciliatorio, asentando en ci acta respectiva In§
;llnlliféslncinllcs del cmrcvismdn, los datos de Ins documéﬁlds con que sé ideﬁliﬂcn y ncré(li(n
su pcrmnnhdnd asi como el rcsulludo de |'\ dnllgencm. proccdlcndn a rcullznr ln nolll’ icacion:

para la audiencia de concnlnclbn y rendacu‘)n ‘de mrorme, cn caso dc no hnbcr sido posnblc la

conciliacion de la conlrovcmn

Ilipolcsh quc se pucdm dnr en In Conclllncl(m l)omkilinrtn'

inmedinto, Sl dc In vmla rcnllzndn al’ domlctllo de la

b :Cclchrnn conveulo an cl oo dc que cn la cnlrcvnln con In pmvccdorn um rc1h7nr'|,

=

un ol‘rcclmlcmo. cl cunl dcbn cumphrsc en fecha posterior a In (Ic In vmm. y'

'nccplndn por la parte consumidora, ¢l ﬁmcimnno doclymdo dcberﬁ pam tal e(‘cclo ncupnr

la siguiente “acta, scialindose en In misma con’ prccusmn Ia obllp,nclou dc. In punc

proveedora y la fecha a cumplirse la misma, rccnhmldo,lnﬂrmn de. los mlcrcsn(lns :

ite sta son



c
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: lurnmldn el asunio ‘al drea (Ic concllnmén pcrsnnnl la cual verificard el cumplimiiento del

convenio cclcbrndn culrc Ins partcs.

-No Imy snluclnn y se renlimrn nnlufmcmn En cﬁlc supuesto ¢l concifiador deberd

nscntnr Ix\s m'\mllstaclonce precisas por los cunles no hny soluclén a la reclamacion de la

: pnrlc consmmdorn. sen porquc cl pmvccdor no ol’rctc nrrc;,lo o bien porque el quejoso no

nccpln el nfrccmucnlo dc c«ile. por lo que proccdcm a nmul‘cnr ala provccdora de la fecha

deln nudlcncm de concllnclén 1y, rcndluén de informc, coméndole pam tnl c!‘ccto lrnslndo a

L duln queja. ¥y lm copmq de Im dncumcntus lmc dc Ia accmn, mdcpcndlcnlcmcntc dc

d

N I‘mlclonnnn no-se encuenlre presente.a la pers

-No'se¢ euconlro nl mpomnhlc juridlcn o propicta

I’CC'\b'lI‘ In firma y dcmaﬁ dnlos de los mlcrcﬁndos einel acm corre: poml cnlc.

asumto al drea de concllmcién pcrsonul para su {ramite;

St

na_con cl cnmc(cr lcg,nl,quc‘lc pcrmllt\

< asunie compro:msos a nombre dc la parte provccdom. dcbcrl\ cerclomrse l‘dmcncntcmcmc )

: dL fal slluncmn lmcucndo rcfcrcncm del nombre dc h pcr'zmm quc Io mcn(ho'aqi como Ix|,

: mmnfcslncmn rcnhzndn por ostu. o cn su caso h dcscnpcn on prccwn dcl mmucblc ﬁcﬁnlndo

f'cnmo domimlto dc In provc-

Iora, cunndo o hnyn pcrsona alguna quc cli nal flamiado’ del‘

trimite.

No se localizd cli (Iomicillo del{proveedor,. |
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inmucble ubicado no - pertencce a la- proveedora que se busca; o bien porque habiendo

intentado no-se cncomr(’) el dnmiciliu‘prdporcionado o bicn fue ese sea inekislcn(c;

situnciones en las cunlcs cl ﬁmcinnnrm dchcrn lmcer rcl’crencm dc dlchn smmci(\n

otorgéndale a la consumldorn un lérmmo pmdcnlc pam quc proporcione l domlcnlm .

correcto dcl provccdor, npcrcublcndoln (|uc en caso, de no existir promaocion n|gunn en_ese
sentido, dentro det tcmmm concchldo s lumnm el c\pcdlcnlc al nrcluvo general dc osta :
msllluméu nscnlnndo cn cl ncln Ios pormcnorcs de In dnhgencm y del npcrclblmlcnlo.r
turnando ¢l cxpcdlcnlc nI nrcluvo pmvmmml por un término méximo de 90 dlus hasta

nueva promoclnn dc pnnc |nlcrcsndn

nprolnni ¥y (cndn’l l‘ucrzn de-cosa ju;bndn, esto es, la conciliacién personal, es una etapa del

'proccdlmlcmo conulmlono ndmumlmnvo que se ventita en la Mrocuraduria Federal del

Comunndor ‘ : : TESIS CON )
S o FALLA DE ORIGED

La conciliacion en s rafz latina significa componer, ajustar los dnimos. de quicncs estin

apuestos entre si, s ponerse de acuerdo’ sin necesidad de un juicio, tiene lugar entre dos o
mas partes que ticien conflictos entre si, y de las cuales una, que dentro de PROFECO se

como ¢ idor, (rata de entablar una reclamacion contra otra, que seria el
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provccdor pcro no dcbcmos conl’undunm y'\ que l la conciliacion puede presentarse no solo

nnlu dt.l procuhmlcn(o conculml(mo, sino nun durun!c cl pmccdnuluuo misto que s lo que

ln I'rocumdurlﬂ bu ‘n de prmcipm afin..

l,os anlccedcnles dc Ia concllmclén dcsdc cl derecho en Grccm. en quc ln Ley cncaruln

;pcrsonns c.;cc:hcn: cI pmcu T convulccr a Tos quc Illlgnlmn pnm nvcmr cqmlnllvnmcnlc

“Isus d:l‘crc'cias._ S

.n Ronm In concllmclén no cs(uvo rcgulnda por In Ley. pcro hs docc mblas rcspcmbnn

ln nvcncncm a quc huhlcrcn Ilc;,ndo fas pnnu y Cicerén In ucomcjnba como nclo dc Ilbcmd

b dlgqm,dc clogio y provecho para quicies las realizaban,

“oHl cnslnmsmo vmo a d1r al concllmclon un nievo impulso merced al espiritu de. paz

quc lo nninm

I'cro para poder mejor cnlcndcr quc ¢sla conclhnclén harcmos mencién de los

umccplos que dl\ll loq mncslr(w l)(. Pina Rnﬁwl I)c l’um Vnm Rnl‘ncl y F(luardn Pnllnrcs

o rcﬂpcclivnmcnlc.

“l-s un ncuerdo cclcbndo emrc qulcncs se cncucnlmn nnlc un c lﬂlClO dc mlcrcscs. con cl

- objeta dc dictar un juu.lo o poncr ru]mlo fin n uno ya ||licmdo" (28)

dc jmcio dc mngunn clmc llcnc lugnr entre lns pnrlcs que

- dcqlcnlcn acercn’ dc sus dcrcchus en un easo coiicrelo y los cuales una lrmﬂ de ulmblnr of
plcuo contra la olrn" (29)

(28). Mhldem, pig.197.
(24). PALLARES, Vdianlo, L&uﬁmmmls_l_\u:.hil.‘&gﬂ\unﬂ 24° al,, Porrin, Mévico, 198, pig. ll-7
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Vlslo lo nnlcnor podcmos dcclr e ln concdmclén nmc ln ‘Procuraduria Federal del

Consumidor, es cl aaterdo de dos ) n S volunladcs n| quc Ilegnn Iaﬁ pnnes {consumidar y

praveedor), sin necesidad de j lclo_dc nliguna clase, que tiene lugar-ciando cxiste confliclo

acerca do sus derechos en un caso concreto, ‘con-Ia finalidnd .de terminar una controversia

presente o evitar una futura, .

ConIa concllmcnén se dulmcion ln labor dcl conc!lmdor, mcdlame In cual s¢_debe de

concienciar a cadn unu dc‘lnS' arle: en- cumlto a sus dcrcchm yobllgncmnct conlmclunlcﬁ

- para que voluntariamente diriman sus d|rcrcucms, trntnndo de eyllnr una ‘cnnuendn mnyor.

mdlcncmncs dcl mlﬂmo provcedor

Comu hcmos vcmdo diclcndo. In couclllaclén ¢s'una nclw:dnd quc sirve a ln parlce para

~rcgulnr s‘us rclncmnc |ridicm dondc cI cnncnlm(lor dcbcm cmmccr d Iondo (lc la

. rcclnmnclnn y de conocer In posmm dcl provecdor, nsi como dc nllcgnrsc lodoq Ios mcdlos

iddncos quc consldcrc ncccsnnns, proponcr la solucién-que nju:tlmdosc a dcrccho, sallsﬁu,n

as p pretension dcl ¥ 8 Ia vez, no lcsmnc los m(crcscs (Icl provccdo ] lndo esto

~sin npnnmsc’dc lo bstnl)lécido en lt) Lcy chcml de l’mlcucuoﬁ al Consmnulor.

Pero como en todo, existen también maliciosas que actian. cormo cansumidores. y
exageran stis pretensiones y piensan que por el hecho de presentar su reclimacion, les asiste Iy

razén y ya se les ha reconocido y otorgado los beneficios de Ia ley, adoptando una postura
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netamente negativa ante of proveedor, ohlcmcndo de éste on Ta mayoria de los casos, una

922

negativa total para dirimir sus intereses.

Eh otros. muchos casos. los proveedores de bienes o de servicios, scgin se de el easo,

lrnlnn dc dcwmunr lm T ientos del Jor, entrando aqui In ﬁmci(m del

xonctllndor comu lo eennlﬂ el articulo 113 de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor.

chc ccmrnr a_los contendienies en lo que respecta a lo que les corresponde conforme a

) dcrcclm‘pam que éslos. dc maiera lolnlnicnlc vuluhlurin llcguen a un arreglo directo, en otras

()CINIOIICQ no C("“PM’CCCH 109 inlcrcsndns dII’CClOS. SIIIO quc se nombran representantes y con

¢sto,:se prcscnlml OlI'OS problcmas ya: quc cn chns ocasiones carecen de instrucciones

prccnsns para nccplnr o nlgmns T N convenio y asi, poner fin

pnm

a In conlmvcrsn. con eslo solo s Iogrn retardar cl proccdmnenm ya que se tendrd que dar una

nucvn I‘Lcha dc nudlcncm. Al rcspcclo csie’ l'aclor se dn a mcnudo por In LFPC no scnnla

|mrn quc no |C'i nnpongnn III\I||IN p()l’ st IIICOII\[!'II’CCCHCIII 0 |ﬂ llO prc<cnlncmn (IC ﬂlgflll ‘

docun\cmo. mdlcmldolc n su cnvmdo que no ncluc Insm no coul'lr con su npmbncm

3 4.l LA I'I(‘URA I)Fl; CONCILIADOR I)FNIRO I)l" lu\ CONCII.IACION

Adcnm dc Im n.qumlo cnruclcnsllcns que- deba cumpllr scgun i Icy. cono_ser

humnnn dcbc scr cnpnl. dc cnmprcndcr y entender las posiciones y pasiones humanas, asi

“-como lcgalcs con quc Ilcgnn lns pnncs a su presencia; debe tener la cualidad de ulmnm enla
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posicion de consumidor para efecto de sentir las frustraciones por la pérdida o menoscabo de
/st ;imrimonio cn forma temporal, que es lo que implica que haya comprado un bien o pagado

un servicio y que no se le haya realizado.

En ¢l otro extremo debe ser capaz de sentir la imposibilidad humana o fisica que implica
‘cI no lmher reatizado el servicio o entregado ¢l lucu por virtud dc situaciones que pueden ser
dc carcler econdmico, familiar o laboral, éslns son _las: principnlcs premisas que debe

observar,

. En sintesis, el concifiador debe despojorse”de- posiblesrecuerdos que, lo ubiquen en’

siluacion similar a ln de nlgu:m de'las pi v ello, fe'seri dlﬁcil m]anlencr’ una menic

clnm y Iuc:dn 1I momcnl c‘proponc ) cwponcr postblcs solucianes n qmcnce por

) 'clrcunsmncms cspcciﬁcns dc c’nr’xc ridico s¢ ven mmc os enun conﬂlclo ndmlmstmllvo.

dcn solucubn 8 ln comrovcrsla que

para que de conformidad y en l'omm lolnlmcnlc volumana,
ajustandose a derecho satisfga las prclcnsmncs sin:lesionar. lo mlcrcﬁcs dc nl[,unn de cllnc

evitando asi I necesidad de ncudir al lrihunal conipetente y scbulr un hrgo y oneroso pmcuo

25 OBIETIVO I)l‘ LA C()N(,II )/ l(.l()N
El objetivode la concnlmcmn c umcmo scgludo enfa I’RO[‘I‘CO ¢s ¢l llamar

ante esta institucion al prnvccdur ncfcclu de quc se compmmcm mcdmmc un compmmm
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o convenio al cumplimiento cabal de lo que previamente las partes pactaron.

Tamlnén consmlc en proponcr a las parlcs que lleguen a un arreglo de manera amigable y

,'pmctlcn. npoynndose on o un cunclhndor y asi pnder lograr un acuerdo qnllsfnclorm para ambas

justicia social y esto es posible lograrlo no importa si cl,quc'lcngn"m'ayu'r‘bcncl‘ucio sea el
consumidor o proveedor, sino el que le 'lsislc ol I)crccllo lo nnlcnor porquc 1o pncm cusos In

viclima es ¢l proveedor, que en acasiones no enlrcbn cl bicn. porquc ol comtmudor no le
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- garantiza- el ' pago,-asl‘que al colebrar un” convenio les sugicre el conciliador, que el

cimplimicato del mismo sca ante ln PROFECO para mayor seguridad de ambos,

Se supone que al llegar a I audicncia de conciliacién ya existe en autos la quefa, el
informe del proveedor y sus manifestaciones y de no darse Ia concilincion se pueden expedir

copins certificadas a peticion de parte de.todo lo actuado para proceder ante otra instancia,

sirve de medio preparatorio,
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CAI’i'I‘ULO 4,

“EL I’ROCI"I)II\IIhN I() C()NCII-IA’I ORIO ADMINISTRATIVO DE LA
I'ROCURA URIA I‘FI)I"RAL DEL CONSUMIDOR Y SU EFICACIA"

- '4._1.:surup
“ INFORME.

S QUE ‘sr: DAN EN LA AUDIENCIA DE RENDICION DE

LBl Procedimiento’ Conciliatorio  Adniinistrativo en la Procuraduria  Federal del

X1, seccion segunda de la Ley Federal de

lado en ¢l

A en Ios nrliculos

i dc énncilincién en

g In quc s¢ procurnm avenir los mlcrucs de Ins partes, In"cunl deberd tener lugnr. por In menos,

: cumro dim dcspués de Ia l‘ccha dc noul‘ cncmn 0 vcclxgm_aclé‘n dclk provecdor... .
fAmculo ll2 parrul‘o pnmcro Dl .
cln o no rmdn ml‘nrme rclncmnudn

" l'n caso de quc L] provccdor o, sc prcﬁc a h nu di

con Ios hcchos. se le impondrd medlda dc uprcmio y se cllnni n una segunda audlcncm en un

plazo no mayor de 10 dlns en easo d(. no nm lr a csm sc Ic lmpundm una nueva medida de

apreuntfo y se tendrd por prcslmlamcmc ctcrlo ln mnml‘esmdo por ¢l rcclnnnmc

N dc inl‘orme nunquc In
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De lo anterior se desprende que se da inicio al procedimiento conciliatorio con la

primera audiencia de conciliacion, donde tiene verificativo Ia rendicion de informe que le fue
requerido a la parte. proveedora, la cual consiste en la presentacion del documento reatizado
por la pnrle 'pro'vecdom"a través del cual relaciona los hechos materia de I reclamacion y

mmul’ esta su dnpmlclun o no @ dar sotisfaccion a dicha reclimacion. st audiencia deberd

tener lugar por Io mcnos, cuatro” dips_después de la notificacion de la reclamacion al

proveedor, lo que ¢ comprcnslblc en_virtud de quc la pnnc provccdon\ tendrh tiempo

suficienie para preparar el mf‘orme que lees rcqucndo.

Como sc¢ mcncnuué nnlcnormcnlc nl nonﬁ rqclc a la parlc provccdom la rcclamnclén ;

mlcrpucstﬂ en su con(m, sc le npcrcubc p

| c'\ﬁn dL quc no rmdn el ml‘ormc de ley que se |L :

7en 4 |'l nudlcncm de rcndlcmn dc mlormc.

requicre, asi como pnrn cI caso de uc fio cmn

‘c()nkla nnposlciun dc um ulm cqulvnlcnlc dc unn lmsln dosclcmas veces ol snl'mo mmlmo

dmnn vigente pnrn el Dlslnlo l‘cdcml con ﬁmdamcmo o cI nniculo 25 dc la lcy de.la

miteria; de acuerda nl mnnlo dc In rcclnm'ldo y lo clml se. I‘jn de conl‘nrmldnd con cl nrbl io

del receptor de fa rcclnmnctén o (]u(:j

nﬁcmlln dc pnncc, sm cmh'lrgo no Imy quc olv:dur quc In’ parte provec orn lnlnhiéli €.

Iun y rendlcmn

‘cncuenlm npcrclbuh para el caso dc fo commrccer n In audlcncm dc COIICI|I \

(Ic m(‘nrmc por lo quc ddvcrn Imcctln [ dc lo conlmno se I(. nnpundm lu deuId dc nprcmlo. s

pnr cllo quc a la primera mldlcncm de conculmcmn dcl)cm cumparcccr y ndcnm rcmhr o

Inl‘onnc dc ley quc sele rcqulcrc.
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Ls imponnnlc scml'lr que l'\ rcndici(m dc informe " es poco frecuente entre ~los

plovccdmcs gue acuden por prlmcm vez a ln I’mcumdurin dcl consumidor, ya que no_teen

=

ol requer

quc s¢ lcs Imcc para quc lo’ prcsenlcn en la audiencia y por lo

d 1

jue no dey de el dir pucdc

In cual se les a npcrclbndo._,

Pademos concluir diciendo que el proveedor o prestador de servicios, deberi retdir su
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|mr cscnlo deberf rcl’erlrsc a los

Iucllm nmlcrla lc In rcclnnﬂcwn nq,nndolnq o nhrmnndnlm

e I)chcrn prcscnlnrqc por dupllcndo, fo pucdc lnccr vin oﬁcnlia dc p'mce. oo cl momenio

. mlsmo dc l:l primera nudlcncm dlrccl'uncnlc nl concllmdor cn (umo n nIL.unos casoq vnnos‘

provccdom 1o prcﬁcnlun vm f‘nx. pclo se npllcnrlu ol cnlcrm dcl cone ado para tcucrlos por

prcscnlndos ano;:

7 De lodn audlcncm sc,lcvmmr’l cI ncm rcspccllvn

Sobrc csta nc(a podc.mos decir, qm. esun (Ioculncnlo pnr cscmo, enel cual L] cnnmlmdnr :

! nclmnlc Imcc comlnrlos hcchmnncomccumcnlns suscit ”‘ durm\lcla dienci

l)cntro dc los prmclpnles rcqmsnlos quc dcbc conlcner s¢ cncucmrnn

n l'mcur’ndurln Federal del

ldﬂ
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‘8- Nombrc de la audiencia, La Ley chcml de Protccclén al Consunudor en s nnlculo i
parrafo primero, habla solo de nuducucm dc cnnmlmcmn wn cmhnrgn on In praclm y como lu
irataremios mas nmplmmcnlc en los puntos poslcnorc# In pnmcm nudlcncm s conocc como:: -
de concnlincion y tendicion de informe y la segunda pude ser nada mas de concilmcién ) se chsﬂ

pucdc agregar de cumpllmlcnlo de convenio segtn sea el caso.

9 - Ln fundamentacidn al iginl que In motivacion. Son puntos indﬁpcnsnb!cs en cl ncm dc
. conc:lmclén y cslc findamento corresponde dependiendo del tipo de audlcncla y pucden ser
'Ins nrtlculos. gt 12 114y 115 pireafo segundo de fa Lcy dcl conmmidor

IO. Noml)rc del cmplcndo de Ia PROFECO. Quicn supucstnmcnle cI rcsponsnblc de la .

'audlcncm que 56 muc es ¢l Jefe de Departamento de Scrvncms ‘al Consunudor pero es aslsndo -

por cl concllmdur que actiia, esto es, el conctlmdor nclua dc manera. (llrcclu y el jeﬁ. de

. dcp n'lmcmo de mnncm mdlrecu\

Cmu r em'in (lc In pnm Aqui cn espacio se anota también el nonmbre o razon

1l| ente” una “carla’ podcr origmnl uscnln por cl consumldor [\ provccdor‘ fa cual debe

“Part cI cn<o 0 de rcprwcnlnr o una persona morul dt.bc ncrcdllnr personalidad, ademas dc la -

identificacion con podcr notarial. original, ya sea especial o general con su rcspcctwn copm .
simple para colejar y agregarla a autos.
12, - Las manifestaciones de las paries, Debido a que se trata de un punto impartante para el

conciliador, lo trataremos de manera particular en el siguientc inciso,. Por ¢l momento solo
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diremos que por cuestion de estrategia, a quicn le da primero el uso deta pa palnbm es a la parte

q

proveedora por conducto de su compareciente y puida a Lo parte e idora. En algunos

casos tambicn ¢l conciliador se pucde dar el uso de la palabra, esto sucede después de que las
partes lo hacen,
13, - El acuerdo, Sc |1ucdc decir quc es la resolucion a que llega el conciliador o la que da,

despuds de que los mllcnorcs pumos o requisitos del acta de conciliacion coucluycmn Deilro

1ttt o Ainyrl
atadiaint B &

de este apartado lo que se nnncjn'cs lo la audicnci yloe p

puede haber vnrmcion ol ciar al cunlcmdo del ncucrdo Se lienen por preﬁcnlndm ono In< o

partes, por’ éonduclq de: quien ovqmcncs "lns’ representan o comparecen, por ncrcdnlndn-y

: rccbnocidim 10, ln pcrs nhdhd coit la cual se ostentan, por hechas sus. mnnif‘cstnéioncs por

rccnbldo y m,rcyldo cn aulos cl |nl‘0rmc de Icy requerido a la pnrlc provccdom, cnmuldolc‘

lrk Iado en cnpiu del fisto a Ia pmc consumldom para tlodos los nlcclos lcgnlc‘ conducenlcs :

LI concllmdor dctcrmun quc supucilo corrcqpondc y Io I‘undumcnm, ejemplo‘ c dll‘crc o,

nnm' cadas las partes o que se deben notificar segin el ﬁupucslo quc s¢ lrmc

. Se connnun con el apercibimiento para ambas partes, al provecdor 0 provccdorcs cot ln mulln ‘

o mu|ln<. especificando In cantidad y su fundamento lcgnl y al cansumidor para. cl caso clc :

camparecer a la audiencia corrcqpnndcncm, se le dcjamn a ﬁnlvo sus 'dcrcch por fnlm dc :

interés juridico para que los haga valer en la via y l‘oru\n quc mcjor cmwu\gn a sus mlcrcccs

claro esta excepto la PROFECO. Su fund, Icg,nl s¢
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‘El acta de conciliacion debe cerrarse en

" sabenos corres ondc 11 u llu. mns ol nombrc de I l’rocurndurla Federal del Commmdor :

l)) LA COM I'ARFCENCIA I)Iu LA? PAR'I l:S. :

l-m.' “ unos nor nel I compar i dc In p'mc consumldur'\ y sus cfuctow

Icl,nlcs la pnmcrn cmnmrcccncn que hace el comunmlnr '\nlc In I’ROI ECO la rcnlml ante
’ un q’:ccplorkdc quejas’ y en In delegacion que fe corrcspondn <crl) dun(lg acompnﬂndo dc su.
identiliencion y 405 copias fotostiticas del (Idcunncl\lé ‘bﬂsé de .;U accian formula su qchn, en’
.casa de no ser directamente cl interesado puede acﬁdir cnhlo fcpicscmﬁnlc del consumidor cén i
hnn carta poder_en original debidamente ﬁrllla(lni llccho I‘o anterior y una vci qué Iymy:\ ’
Airmado su queja, recibe una copin de 'su umlo inicial (<u qucju). qucdandn nnllﬂcudn de ln

~fecha ¥ hora seftalnda pnm que lenbn \cnf cativo ln nudicncm de rendicion de ml'ormc a cnrgn

del provccdor.

Cnbe Imccr nolnr. quc pam cs!'! pnmcm nuducucm, no existe npcrcnb:mmmo parn’ cf
cun\unudor. en casa dt. que nn dmlu n In (Ic rcndici(m de informe debido al suptiesto interés
jurldico quc le mdu]o a qucjnm del pmvccdor, su castigo por su mcnmparcculcn se refleja en

‘el atraso " de la’ 5olucmn dc su . asunto, -aungue a decir verdad, la- ingsistencia de los
n : . N
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conslmudorcs sc dn on un mmlmo dc los casos y‘

slcmpré por causas de fuerza mayor. Entre

Im supuestos pmlblcq lcnunn

e lc;,'m Inrdc cuando ya lm lcrnmh

fdlsmncla. :

¢ Ya no comparccc p ]uc al nollf' cal al pmvcc,or cstc s¢ ponc en conlnclo con ¢l

cnmumldor y samﬁcc la qucja. ;

o Por f‘nlm dc |n|crés _Iurldu:o sc lcs olvndn Ia qucja y In fccln dc audlcncla dc concllmclén yi

si cmnpnrcccn nleg,nn habcr c:ludo fucrn dc I’ cmdnd el dln dc i nudlcncm nnlcnor, sin

‘colnprnh»nr su dlcl_m.

‘- Para la-audiencia de conciliacion, a que sc refiere ¢l articulo 112 pérrafo segundo, ¢l
consumidor fambién esti apercibido para el caso de no comparecer, se le tiene por desistido de
su reclamacion, por lo que su incomparecencia dari como resultado que se ordene de oficio su

nrchivo como nsunlo total'y definitivamente cuncluidd cslipulahdosc en dicho prcccplo que

sno pn(lm pl‘L‘ﬁclllm’ olm rcclnnmcmn ante I'ROI LCO pnr los mismos hechos y rccpccln dcl

nmnm provccdor sin pcrjulcm dc que nl qucjoqo pucda Imccr vnlcr sus dcrcchm por mrn vln

En caso de que no comparezca el consuntidor.a;la audiericia d¢ nciliacion por catisa

entre lns partes, advirtiéndole al cnnsunudor qlu. sc Iu conccdc por una suln vez parn que fenga

verifieativo fa audiencia de conciliacion.
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En situaciones normales, es decir, cuando el consumidor comparece a la audiencia de

rcndici(m de inl‘ormc su presencia es basica, s siel provccdor aceptarn sntlsl’x{ccr In (|ucjn

‘ cn ese_mismo mnmcnlo con ¢l fin de no volver a comparcccr. o:si nccplarn cclcbrnr un '

convcnlo sin la presencia del consumidor no pudrla Ilel.ar a concrcmrsc nada

Aun suponlcndo quc no se tratara ni de smsl‘nccr ln qucjn, m dc cclcbrnr un convcmo. nI

mcnm no en cslu prmu.rn nudlcncm. si podm enterarse de In pnslurn dc provccdnr nl rccnhlr

s In cnpin del ml'nrmc p'lm aceptar o rechazar las propucslm plnn\cndns por su commpnnc. o cn

cl pcor “de os casos mconl‘ormarse o aclarar los punlos en los cunlcs ol siente quc cl provccdor

i csln I‘nlscnndo los hechos, o desvirtuando su escrito de qucjn

También es importante su comparecencia pnm ir ncgocmndo los lérmmos on quc se

podrin llegar a un arreglo satisfactorio para nmhas partcs, Tine ndme pmpucﬁlus Imm ulmar

los detalles y plasmarios en un convenio.

Asi mismo Ia compnrcccncm de Ia pﬂrtc provccdora, cu In ﬂudlCllCI de ‘concilincion

tiene gran rclcvnncm, tanlo para Ilcgnr aun nrrcg,ln, coum pnrn mllcl ar ol arcluvo definitivo

del asunto cunndn cI cnusumldor no nsm'\ y p'lm snlucnnr lgunlmcnlc el urclnvo definitivo de

jda_de_apremio
TE3IS CON
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Retomando of tema de la comparccencia de las partes, concientes de la responsabilidad,

< ln" queja;” pero lo m’ts unpormntc es” cvu'lr quc se lc -aplique

- correspondiente,

en un cummto a los hechos que les imputan los consumidores y conociende perfectamente el

procedimiento  scguido ante la. PROFECO, saben " como retrazar lo mas posible ¢l
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cumplumcmo de sus ubllgncmncs al recibir estos pmvccdorcs la noul‘ cx\mén de um (]llcj'h

'prupdr.m su ml'ormc (.l cunl se conslnﬂc umcumcnlc o prcqcnlnrln y en lnccrsc prcncnles,

dando cumplimicnto al rcqucrumcntn de In nulorldnd sin quc cmln un cnnlcmdo dc l‘ondo

examinado a rcsolver la qucja, comparcccn a lu primera audlcucm y eohcllan se Icﬁ permlln

levar uta propuesta hasta la fecha de la audiencia de concilinci(m y llegada csm I‘eclm. pldcn' ’

que se seilale una nueva fechn de audicncin y asi llegan:a . ac imular hasta o cualro

Qnsuniid se los

audiencias si s que ol concilindor eac en su juego y In pacicncia. del.

permite.

o c) LAS |\|ANII~I-STACIONI:9 I)E LOS COMPARECIENTES,
Siguiendo el ‘mismo ordcn quc cl.punio anierior, pnmcm‘comcnlnrcmos dc las

nnnll‘cwlnclmlcq dcl cmnumldnr aungue en. la practica por” obvmﬁ rn7onc< ¢l conciliador

or u,mnl que puedc ser In crcdcnclnl dc clcclor que se nmucjn como’ oﬁcml

‘de mdos‘ modos ¢l conciliador actuante le da

Sm cmbar;,o o’ siempre; sucede-asi

commrcccncn 0 qulm se preccn(c aun cumldo 1o ncruhle pcrsonalldml bajo protesta de dcclr

ln vcrdnd. sobre lodn cl prmccdor no lo ohjctn pero ain en ese caso of consumidor no sufre

"nmgunn pcnn solo nmnncslnclon‘ yn quc nunca-se le apercibe para ¢l easo de qm. w nslsl.l it Iu

rcud ‘(ni de mf‘ormc. serdy pnrqm [ s I I'rocurndurn del € umunudnr




Chro ostd quc en Ios cnsos nmcrwrcs represe I:\s

In vln y. forma quc mcjnr Ic

" salvo 08 derechos del consumidor pmm hnccrlns vnlc pa

"cmwcnga 4 sus infereses y muclms nclns nm.( los- acuerdan |'l hn:c dc lns :

mamfulnclnncs de hs paes y nunqm p1rc7cn olnlo no lo oS, pues cl concn(lndor]nmﬁs pndm

ucordnr algo (]ll(. nu le pld'\n l.'n mrlw cn sus, mnnlfc acioncs o e crllns cwepm nqucllo (|uc'

s¢ dclm ncordnr dc oﬁcm, o en los cnwos cunndn rcqulcrn dncumcnlnlcs, cuc aun lcrccrn a

solicite la presencia personal de ﬂlgun L.crcme dirccton prcsulcnle clc, de algmm pcrsom

moral, ) R ‘.

Al respecto es poco lo que se puede hablar del proveedor, toda vez que ef concilindor es
mis estricto con ¢, no le tolera nada, le exige todo; ¢l trato es fo contrario al consumidor

nunque hay sus excepeiones.

TESE CON
FALLA DE ORIGEN
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d) LAS SANCIONES E com)nucm IMI’UFS1 AS. LN LA (,OMI'ARFCFNCI:\
DE RENDICION DE INI'ORMF :

En la col]lparébc:lci1 de rcndicn(m dc ml‘ormc c'«slc h posmlhdad de In umposncnén de

una mulln al provccdnr. unicnmcnlc p'|rn el cnm de quc Imhlcndo stdn nonﬁcndo y npcrclbldn

mrn cmnparcccr y rcmhr i lnl‘nrmc rclactonndo con Im I|cchm dc ln qucjn no lo Imgn '}

provccdorc< quc no nudcn 1 ml‘nrmc vi muy dc ncucrdo a In c‘(pcncnch del conculmdnr.

1 dcl compor 1 ; de los provcedorcs 1n|c esta dcpcndcncm es’ dccu'. sl el

provx.cdnr no rinde’ cl ml‘ormc pcm qnlml‘ncc h qucyl cl ml‘nrmc pasa a sc;,undo térmiing. pues e
d cxpcdlcnlc se cnvin al nrchivo L,cncrnl como numlo cnncluldo osi cumplc cl pmvccdnr con

cl ml‘ormc y accpl'\ cclcbmr un convcnm cl concllmdor no impunc Ia mulla pcro lmnpoco FA

dm qm efecto, sino que se reserva cu st acuerdo cf ncor(hr lo cnuduccnlc o h I‘ccha quu sc‘.

sellale para ‘el cumplumcnln del canivenio, si cumple se dcjn sin cl‘cclo In rcscrvn y sum ;

cumplc se hace cl‘ccllva, se le lmponc la. sancién y se le i mlponc olra por cl incun‘\p imientos

en cambio si se cumple con el informe y no se concreta nitigin cnnvcmo Io ma

scguro o5 (|u‘c E

se le mmom,n t mulm 2 mcnns de que mmnf‘cslcn que. se cncucnlrnn en plmlcns‘, :

cm\cllmtonns y que sohcunn se sefiale la. fecha para la nudlcncn dc conuln on, Io mns

seguro os que el ccncnlmdnr sc reserve ¢l hacer efectivo el npcrcllmmcnlo y cspcmrn Imln o5,

fecha para quc dcpclldlcndn dcl rcﬂulmdo ncucrdc lo pmccdcnlc e cl cn<n

o) LOS ,\l'mcum\im'ros A LAS l',\kns r,\‘n,\ EL CASO _DE NO
COMPARECER A LA ,\unw NCIA m‘ com'lu.\cum

v

Se puede multar al proveedor por cl simple hccho de no. comparecer a In. audiencia,
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cu:mdo éste s cncucnlrn dcbldnmcmc nohl‘ cado. or 1o Imbcr acrcdundo su personalidad y

,por no dnr Clllllpllmlclllo ﬂl comprmnmu o _convenio cclcbmdo 0 npmhndn anle I’ROI 1:CO,

esto dentro dcl plnm cstnblccndo,_’l‘udo 51056 dcbc, dc dar dcspucs del apercibimienta

correspondiente. Las mullaﬁ (|uc s |mponcn dcnlro dc In clapa conciliatoria, scgun la Ley del

comunudor pucdcn ser dc una a dmc:cnlnc vcceq el snlnrm mimmo dmno general wgenle para

¢l Dlslmo Federal, csto scgun In fmcclon I dcl nruculo 25

Es impormmo aclﬂrhr que cl receptor dcvrquejas es: quien aperclbe al pfovccgior al

nmmcnlo de rndmr In qucjn y quc dcspu ‘de_la primera audicncia de rendicion de informe,

corrcspnndc nI conmlmdo llcvnr

l’cro si éslc usumo no Ilcgam a s

mlunmtrnuvus el cncar;,ndo dc rcqucnr

rcmlucmncs mhmnnlrnnvnq. L : FARE

in cl supucxm dc quc cl consumldor no asnsllcm ala nudlcncin ‘de concnlmclén no

obstante, de estar npcrclbldo parn c| caso’ dc o compmcccr ¢ lc lcndm por desistido de su

reclamacion, prcvmlcndnlc que yn no 'podrn presentar nucvmncntc otrn queja ante la

PROFECO, por los mismos hcchos y rcspcclo del mismo provccdor, dejandole a salvo sus

TESIS CON
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audicncin Ll unp‘ncr un'n sancubn economica c‘(nbcmda. sin que exista una relacion con la

cu'm(iu, ndcmns dc quecs pnsuh rccurrlrln can cxnn. padria ademas ser motivo de queja en

' con(m dcl conculndor y en ¢l peor, dc Ios cnqos {que ndcmns han existido), que demanden al

ﬂdor por dclllos lnlcs como. nbuso dc autoridad, responsabilidad ol‘cml dcsvio de

: podcr, (rn[‘cn de inlluencms et

Lspcclﬂcnmcmc Im supuestos quc s¢ dan dcmm dc la audlcncm dc concllmclon y mejor

3 cnnocldn cnmn dc rcnd|clon dc ml‘ormc son

4 B 2CUANI)0 COMI’ARI‘.V N LAS I'Al

- l'rovncdnr rinde iurorme. No nm-dlul ||mmmlulml. I'rohnhllldnd de urrq.ln.

\mlu-ncm (Ilfcrldu.

Es comin que los provccdores o prcsmdorcs de-servicio que_no cstdn cousulundos

legalmente como una empresa, o no cslzm on 1s-documentos. d

fa ncgocmuon

nombre de la empresa o ncgocm. que estin cn In mchl’ (prmiclon de snluclmmrle ln (]llcﬁ! a
I parie consumidora y que salo necesitan (i poco . de tiempo para Imccrlo Iin cstm casos
“queda a_erlterio. del _concilindor donde normalmente - difiere a nudlcngla y- apercibe al
“proveedor para el cnsc‘\:quc én la [ﬁ'éxium audiencia no comparezca, ho neredite personalidad y
“no den cumplimicnto al compromiso, sc debe aplicarles una mulla por cada eventa y por
separado. En esta audiencia se reserva fa aplicacion de la mubta correspondiente por no

acreditar personalidad.
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Esia conducl'l “del cnncnlmdur 5 con cl animo dc hcnchcnr a I:I pmle qucjon. seleda”

se rcqucnrn podcr nomml“

2. Provcc(lorrindc Inl‘nrl 'csuscri(oporpc onn dlsﬂnln.

Es. poco “comim que Ios pmvccdnrcﬁ commrc7cnn a la au(llcncm 4 mcjor dlcho

: prcﬂcnlcn y c\hllmn su informe do Icy suscrito pnr pcrmna (hsnnm. SI se Ilcgn a dnr succdc' o

cu'mdo existen varios representantes y la mgocmclén prcscma vnnas qucjas en'su coritra’ cn In‘,

I‘ROI'I:CO y esto lo hacen con It intencion de lrnlnr dc cumpllr con’el -trimite. o con cl -

requerimiento que le hizo la autoridad. En el caso de que: o lo hngn suyo dcnlro dc s

manifestacion, el concilindor procede a multarfo con ﬁundnmcnlo 1° dd Codlgu,

Federnd de Procedimientos Civiles, con relacion a Im ar|

de Proteccion al Consumidor y se difiere la audi
conciliador, sicmpre y cuando of que lo sign

hacerlo.

- I'rovcednr rimlc Inrormc sin uucriblr

Es algo que nunca dcblcm d(. succdcr pcro se dn nunqm. €I menor Proporcion y es muy
buena srmw que ticne of concilindor para tratar de comprometer a ln parte proveedora para que

concilie a favor del consumidor,




Fn esle caso. cl inl‘orme dc Icy no s cncucnlrn l‘rmado, st fundamcnlo se cncuentra en ol

: amculo l" dd Co dLml dt. Pmccdllmtnlm

v:lqs‘ Se fierie pnr no prcscnlagln porque

o surlc clcc(m cnn(m terceras, Se diﬁcrc Ia nudicncinlw

e Pr ovcculor rimle lurorme y opone cxtcpclones.
“Esum snluncnon quc con frccucncm e dn. sobre lodo Io Ilevnn a caho los rcprcscnlnnlc<

: lcgnlu de-las cmprc:m mas dcmmldmhc y lo hacen con i ullcncmn dc ﬁnudmr un poco nl

conwmldor y al conciliador, aunque éste dltimo llcnc ln opclon dc rcscrvnrsc cl dercclm de

scordar.en cse momento. La incompetencin de fa I’ROI I‘CO e In cxccpclon (|uc mas hacen

valer, pero ¢ conciliador cuenta con un mndmncnln muy unponnnlc como es cI nmculo 329

del Cédigo Federal de proccdnslllqlllos Civiles, pnrn quc se declare compctcnlc.

I cbmo los

articulos 1, 2, 7, 24 y demis relativos de In lcy del con lmido

Ast mismo las cxcépcio'ncs y defensas que fiace valer:el proveedor, s¢ encuentran en el

contenido del informe: que. presenta:la-parte proveedora, que . como- sabemo!

debe: ser por -

contraloria.

Enla prx’lcuca ol cnncilmdor sc rcstrva de acorthr en csn nudlcncm lo conducente, debido

a que existe posibilidad dc que Ins pnrtus llcgucn a un ncucrdn canciliatorio y que no exisia

oposician por parte del representante legal de la parte promovente,

TESIS GO
FALLA DI ORicgy




112

Articulo 329 del Codigo Federal de Pracedimientos C|v1lcs parmf‘o pruncro “La demanda

Taed ARSI o ”

debera contestarse negindola, c lau 0} lo excepcione

5.- Proveedor no i‘lnde informe.

Fste supuesto se dn con l(“ provccdorcs cnn mcnor CUﬂdlClOﬂ cconomlca, son los (jue

nommhmnlc comparcccn a c:la pruncm nudlcncm como ta he cqlndo Hamando de rendicion

dc mronnc sin éslc y cslo se da por Ignomnch de cémo cl'\bomrlo o simplemente que deben

: dc prcqcnlnrlo. san pmonm ‘con un nivel culluml bajo y pnr lo general son peguefios ncgncios

! omo pucdcn :cr lnllcrcs mccmucos de lm;nh!crm de pintura, ete. En la_practica Ios

,,,cor llmdorcs proccdcn ) aphc'lrlcs In mulm corrcspomllcntc aunque en ¢l mulucnado nniculo

'.II2 dc. In lcy de la nmlcrm |ndn|uc lo con!mrlo Fn este caso se dll‘crc la audlcncln. Bl

i nmculo 2 lmhln de que cI pmvccdor no se prcscnlc u h nudlcncm o no nndn un mfmmc es

3 dcclr una cosn o In otfa, a cual s conl‘undc o h conl‘undcn Ios concnlmdorcsﬁ

4 [ 3 NO COMI‘ARECE EL ONSUMII)OR

Com urc-cc o prm edor, \udwncin (Iiferidn.
mndnrn. no acude a T mldlcucm de rendicidn de

mlormc cl concllmdor s mueslm complnctculc lodn vez quc no obstante que ¢l proveedor o

su rcprucnlnulc Icgnl sullclle su urchlvo del cxpcdlcutc par f‘allu dc interés Juridico, cslc

argumienta quc no l‘ue ﬂ])chl d'\ pam lnl snuncion por lo que se dll‘crc In mldlcncm y:hasta

entonces s le npcrclbc pnra cl caso dc no compnreccr

Se levanta el acta haciendo mnsmr quc cmnpnrccc In panc proveedom Y qulcn exhibe

|mr cﬁln nutondn(l LI cunl se n},rcgn a l(w aulos pnr.n los

por duplicado el informe
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clectos a que Im)n qu,nr y 1si misnio s m'mlﬂcsla que no comparece Ia parte idora ni
pcrqona nI;,um quc Ie;,nlmuuc l.l rqucsv.mc. no obslnmc d(. cncunlmrqc lcy\lmeulc nunl'cml.l
.lnl ¥ como sc dccprcndc cn nulm ¥ se pasa a dlclnr cl acucrdn enel que sc llcnc por presentado
al proveedor y por exhibido y anexado 8 Io= nulo: el mformc dc lcv. scﬂnléndosc dia y hora *

para -la audiencia” de cuncnlmcl(m, mnndm\dosc % (ml' car :| la p'lrtc consunudom

persa | ‘y..,.».

fola pmn cl easo dc nn cnmpnrcccr de tcncrh por dcmtldn de In

reclamacion, 'Ni coma '|I provccdor en caso de incompurcccncm se Inm acreedor a una multa.

404 NO coi\'lr)v\né'cjﬁ'm; PROVEEDOR, TESIS CON
"rcsm‘l'l‘!l’ql inroruvlc por oficialia tleb_pnrlcs." S FALLA DE ORIGEN

" Al tespecto existe un

a’gran phlél ca, lmlu.vcz que ¢l proveedor con que presenie su

iill‘ormc dc Iéy réqucrido por la PROITCO aun por oficialia de partes, esta cumpliendo segin

a mmcm nudlunua Ilamada de conciliacion y rendicion de informe,

la Icy. )n quc cslnmm C

eslo <cg,un cl nrticulo I l2 (Ic I Icy de mn(crn. donde en ef primer pirrafo dice:
“IEn caso de quc o provccdor no. ¢ prcscmc a la audiencia o no rinda ¢l informe relacionado

can Ins hechos, s cle lmpundrn mcdldu dc apremio y se citard a una sepunda audiencia,..”.

Sin embargo, dentro del formato de queja que se uliliza en PROFECO parn radicar la
réclamacion, menciona que o proveedor debe camparecer a la audiencia 'y adenris debe rendic

un inl‘urmc de lcy rclncimmdo con los hechos de la queja, de ahi que nlgunm cnnciliqdorcs ¢

atreven a maltar al provccdor cunmto no compnrcc«. a la nudlmcm dc rcnd cion-de infornte,

atmyue dste lo rinda por oficialia dL mrtc'a Se dd)c diftrir In audiencia,

Si rinde el informe de ley Ia parte provecdora via oficialia de partes de la delegacion de




cmcjndo con su nri;,m

4 (] NO CO II'\RFCFN I‘AS I‘ARIFS

.Snbrc este; supucslo por cl nmmcnlo, solo (hrcmm quc se lmln dc un supucsto qnc en

raras oc1s|uncs se prcscnm cn h pr(xcllca y cuando llcg,n a darsc cl concnlmdor no pucde lmcer

" nada al-respecto pnr snluclonnr el pmhlcum, soln proccdc al

- notificar nuevamenie a lns partes y cn su c‘\ﬁo mullnr ul provecdnr

4.2 SUI’UES'I‘OS QUE ’SI~"l N EN LA AUDIFNCM DE CONCII,IACI()N

4 Z.I CllANI)O COMI'ARI- CEN LAS I‘ARI ES.

A cnnnmmcl N vnmm [ dc:'\rrollar lm supucslos quc se dnu dtnlm dc In nudlcncm de

: hunm vcmdo Ilmnunm dc I'l.lldlcl()ll dt. m(‘nrmc, u‘.lo ¢s con cl umnm (Ic no duplicnr

1. - Plfticas concilintorins, Audiencin diferidn,

Dentro de la primera audiencin (de rcildlclon de ml‘ormc) se da cuando se prc:cnlnn las
partes ¢l dia y hora sefialado, generalmente Ius pnncs ncrcditnn su pcrsonnlidn(l en términns de
lo dispuesto por el articulo 109 de I ley de la materia, de no ser asi y con el dnimo de no

ubstaculizar el procedimiento, se les da-comparecencin bajo protesia de decir faverdad,
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. existlendo una clara posibilidnd de encantrar shlucum o los hechos reclamados en la queja y se

: ‘(Ilﬁcrc cnu Iundnmculn enel nnlculn I|4 dc In L II’(‘

ste mismo supuesto se da en Ia Namadas de

“ concilincidn, donde Ins partes estan en la nicjor dispusicién’ de Ilcgnr a un arreglo conciliatorio.
Lo anterior se encuentra contenido en sus mnml‘cslncmncs, por tal motivo, estando de acuerdo

¢l conciliador con lo solicitado por las parlcs éslcdlﬁcrc la prcsculc audiencia para un dia

y hora determinada y donde el consumldnr y pmv_ccdor se dan por notificados,

2.~ Con rcqucrimlculo nlp veed Audlrncla diferl(ln.

LI cnnculndnr dcspu S (Ic ucrcdllnr las. pnncc, Iucgo dc lmbcr analizado el informe de lcy

prcsculndo por__h pnnc provcednm o provccdorm nsi como dc sus’ manifestaciones de las

cuales so dcsprcnde ue no wslc la poslbllldnd de h conclllnmbn entances ef conciliador en
,lurnn Imcc valer In Lcy I'cdcml de Pmlcccmn ul Cnmumldnr, fundamentalmente en los
- nrllculm 13y 114, asi comn de los nrticulm 7‘) y |97 pnrmfo sc&,\mdn del Codigo Federal de
Procedimientos Civiles como lcy suplclqrm, Iv; rcqui_crckdocumcnlnlcs al proveedor cuando de g
las. consfancias que obran en ol expediente 5o pilédc: observar que omitio entregar ol
cnusumidnf, documentos que ¢s su obligacion entregar por disposicion de Ia ley; cjemplo: fa
garantia, un presupuesto, factura, recibo, etc.; por regla general se solicitan en ¢l 'lénﬁind
perentorio de tres dins hibiles contados a partir del dia siguiente de la ncluncikm. S'q rﬁykuflc&n
ducﬁmcnlnlcs cspcciﬁcﬁhdnlc la forma, modo y como debe de presentarlas, cs,l‘d e con ¢l :flﬁn.
de presionarlos y cuncilien, ademds se le apercibe con una multa por cada documental que no.
presente, los cuales deben de ser en original y copia para st colgjo, deben per.;cnu‘u‘scv por -

escrito. Se pueden presentar via oficialin de pastes o directamente con ¢l concilindor que las
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sollctlo segin cl plnm y fornm quc sc les dm Ll aper ihimmi es con i ) en el
: nnlculo 25 (‘nccmn 1, cl cual ya conacemos \(l contenido en los capitulos anteriores.

'Arﬂculo 13 LEPC, * Las autoridades, proveedores y consumidores cstan obligados a .
pmpdréionar a la Procuraduria, en un término no mayor de quince dias, la informacion

a que se reficre esta ley,

necesaria que le sea fcqucridﬁ para tar los |
excepto cuando la inl'nnnadéu requerida sén de estricto uso interno o no {enga relacién con el
procedimiento de que‘sc trate. l)icﬁu plnzo podr.’\ ser ampliado por una sola vez".

Articulo 79 del thg,o F cdcml de Prnccdlmlcnlm Civnlcq

“Para canocer la vcrdnd pucdc cl Jun,ador vnlcrw dc cu'llqmcr pcrsonn. sea parlc 0 lerccro‘ y

TESIS CON
_I="ALLA DE ORIGEN

cn quc e |lcvnn ncnbo dlllg,cncmqrﬁlcr'\ de las of icinas de ln Procuraduria por tener que
rcn||zar mspcccloues oculnrcs o por. no scr correctos los datos proporcionados por el quejoso,
por lo que se rcl‘lcrc nl nomhrc ) rnlon mcml o'al domicilio, estos se fundamentan en términos
delo dls'puc:lo por Ios nrliculm % 'y 98 de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, asi

comocl articulo 79 del COdIL,O I'cdcrnl de Procedimi Civiles de aplicacion supletoria.
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i Tmilbién s¢ pucdc d:ir ‘ol ¢aso que el provccdur o prcslador de scrvicios manifieste que cf

vhlell 56 encueniita en l)ucmm condiciones o quc el servicio fue prestado’ lmnndmc en lo
“contratado; Clllollccﬁ ¢l conciliador ordcna una verificacion por, conduclo de un verificador
adscrito a esa delegacion con su respectivo oficio para que se csmblczca en of lugnr y rcallce :
una inspeccion ocular, presente su informe delo nhscr?ﬂdo ntl;c clvc(mciliadnr y basindose en :
eso, darle la razan a quien la tenga, Lo verificadores no sbn ﬁcr’nlqs en la 'ﬁl:ﬂcr’m. ‘son tan solo

empleados de Ia Procuraduria, en algunos casos con una smplia expericncia en csta labor. -

‘En- cualquicr momento procesal se pucdu llcvnr 2 cabn unn vcnﬂcaclén siemprc y

cuando las partes Io soliciten'y el (.onulmdur ul(. dt. acuc.rdo en nrdcunrlu

Se puc(lc Ilcvnr a cnlm enln pnmcr'l wgundn y ICI'CCT'l mldlcncm cnlnndose nucvumcntc a Im

: pnrlce para conoccr el rcsullado dc dlcha (|I|IL,CIIC

Aruculu 9 dela l IpC.,

,“l.'l pmcurndurm. con ohjclo dc npllunr y lmccr cumphr lnﬁ dlsposlcmncs (Ic csln ley, cunndn

no corrcspondn a olra dcpcndcncm. prncucnm la wglluncn y verifi cnclén necesarias-en los
’Iugnrcs donde se (ldﬂ]lll’lsllf(‘ﬁ, }nhlmccncn. transporten, distribuyan o cxpnndnn producios o
mercaneias o en los ‘quc s'c‘ prcslc'n‘scr\'icios. actuando en oficio-y en los 1érminos que dispone
osta ley y, cn’ io‘ brcvi‘slb, ‘por lo dispuesto por la Ley Federal sobre Metrologin. y

Normalizacion™.

4.- St cita a un tercero, Andiencia diferida,.
Se da en los casos en que es Imprescindible In presencin de unn parte importante en o
procedimiento, cumndo de los hechos materia de fa queja, [as partes o el conciliador actwante

estiman necesario la presencin de un - tereero interesado: quien ‘puede_sportar clemeinos
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~necesarios para ¢l conacimienio de Ia verdad, se solicita su comy in con fund ) en

,"I\(‘l’s articulos” 13,111 'yf'll2;dc la LFPC. Asi como el articulo 79 del Codigo Federal de

Procedimicntos Civiles de aplicacion supletoria.

:§ c le cnn por prlmcn vcr. esto es en cualquier momento procesal, debe comparecer y

rcndlr un mf‘urnlc snlm. log” hechos rcclnmndm en la qucjn corriéndole oportunsmente

: trmlndo dc I'| qucja y documcmm hmc de Ia accion. No se trata de testigo, sino que
lmmmlmcme s¢ lmln dc un segundo o lcrccr provccdor yn que se puede citar a audiencia al
vendedor, dmlnlmulnr. fabricante, etc.; dcpcndlcndo Ia mmcrla de rcclnmacmn. Por cjemplo el

consumidor interpone su qucja en conlm del vcndcdor. rcspcc(u ala compra de un lclcvtsor

por defectos de Mbricacion, qulcn ]llrl(llcnmculc Ilcnc I'n responsabllld'ul por Iu cnhdnd dcl

articulo es ¢l fabricante porque cmlc 0 dchc cmur unn poll/n dc gnr'mlln y noel. vcndcdnr, el

aunquc el articulo ‘)3 de In Ley lcdcrnl dc I’rotcccmn al Concumldor Inblu quc nl conﬁumldor

podra _presentar mdlslmtnmcmc;;su . rcclmlmclén,kconlrn el yéndcdor oA,rx‘ubncanlc

rcspcclivmncnlc. .

S.- bc somelcnl spurlesnun pcr nje. Amllcncln difcridn.

I l pmmjc o p.- cunndn lo licil lns parlcs cn conﬂlclo yes unprucuullblb el

: conncmucmn dc penlm qnhrc conncimtcnms tedricos o clemiﬁcos"

Es Iéglco quc pudlcm cxislir diferencias o conlrndlcctoucs cnlrc Tas pancs sobrc lodo en

In prcﬁlncmn de un‘ ervncm. |\cro la lcy Tes"da I oncmn ]unln con cl concllmdm para que

dcw,ncn 1 un pcnlo en In nmlcrm por cndn una dc In: pnrlcﬁ y cn cnm de commum la

dlfercncin cmre los pcrunjce ol conctlmdor cn rcprcscnlncmn de. |n l’rmumdurm dccu.nc awn
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lcrcer pcrllo Su fundany 0 Icgnl sc tra en cl nrllculo lO7 dc la Iev en clla Obviamente

‘tnll CI pre

fe debe (h(‘unr la mldlcncm purn conli

' Bste punio s pdrccidd nl dc la vénﬁcnmén y que acnbambs'dc ’vcr en cI pumo Ires y se

Cda cinndo In p'mc pmvccdnrn mmuF cstn (|uc cump 0 con lo cmwcnldo u u(‘rcculo en cuanto.

‘nl bien o ﬁcrv:clo y ln mrlc consun\idom nmnl['csln Io conlrano. sl cl problcmn esun poqullo

comphcndo y s¢ ncccslln dc cxpcnos en ln malcrm, cl coucnlmdor mvﬂa a Ias p'mcs a qnc ‘

en In prucbn pcncml

> ‘I\I’lIClllo IO7 LI‘l’C “Fin caso de rcqucrlrsc prugb'\ pcrlcml el cunsunndnr y ¢ pmvccdor

podr'\n desngmr a sus rcspccnvm |)cmos qmulcs no lcndrnn la obligacion de presentarse a

nccpmr ol cargo, solu dc rnul'cnr o dwlnmcn nl mmmnlo du su presentacion, en caso de

dlscucp'\ncm cn Im |1cnln_|cs de: Ins pance ln Procuraduria designard un perito tercero en

dISCOI’(hﬂ._ i R - e,

UU (“J v]

. = e ‘Cclt;brnn co;lvcni;). A‘ll("ﬂ’l(‘ln diferida, . }"A-L‘L'A D}L ORIGEN

I‘n utc supucslo no hay lnnlo problema, toda vez que las partes han Hegado a un acuerdo
(éclchmn cqnvcnn_)) el cual debe ser por escrito, con todos los pormenores del comenido, debe
sv.;r nﬁfbbﬁdn p& Ia Procuraduria por conducto del concilindor en turno. Se debe seialar dia y
lqurrx!vzuilmusu cumplimiento, se cita uevamiente a las partes para que cl proveedor acredite

~ haber; dado cumplimicnlo a - su. obligacion.y la. parte consumidorn lo manificste. Esto es,

dcspué{ dc quc “Ins partes hayan cumphdu con lodos Ios rcqmsnus de |dcnlnl|c.1cn6n y

‘ 7ucruhlm.|un Adu\mq se apercibe nl provccdnr p:lrn t.I caso dc no cumpnncu Al préina

nudlcncm y no acreditar el unnplmncnlo {otal dcl couvcmo, con lum nullm |nrn Lﬂdﬂ c\'cnln y

idord p'lm cl nso dc no comp'\rcccr se le dq.lmn

RS

a ln parte

por separado, asi
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] salvn'sus derechos por falia de interés jurldico para que | Ids haga valer en la via y forma que

wiera de las

mcjor convcnbn n sus mlcrcqcs Este supucslo pll(.dc darse en

—'IIC]IHIVC dcﬁdc ln pnmcrn dc rcnduclon de infnrmc, Su fund > legal, se ra en los

o nniculos 13,110, 1 dy 15 pérrn(‘o segundo dola Ley Federat de Proteccién al Consumidor.

Arllculn 110 dcln LEPC,
“"Los convenios aprobados y los lnudos cmllldos por la I'rocumdunn tienen l‘ucm\ dc covl

jumadn y lr'|cn npnrcjada cjccuclén. la que podr.’l promaverse ante los lnbunnles compclcmcs .

en In via dc nprcmm o en juicio cjccunvu. a clcccmn del mlcrcﬁudo

~Los convcnins nprobados y Ios rcconocmucmos de Ins provccdorcs

ohh;_.,acmncs a sy carp,o asi como Ios ofrcclmlcmos pam cumphrlos quc o lsten por cscmo‘ B

formulados ante la Procurndurin, y que sean accpmdos por. I otm pnrlc, podrnn hnccr:c

efectivos mediante las mcdidas dc nprcmio conlcmpladns nor cs|a Ley,

Aun_cuando: no mcdle In rcclmmclén. In l’rocurndurln estard l‘acullada parn '|prob:|r Ios

"

convenios propicstos por cl comumulor y el pmvccdo prcvm I iﬁcnclén g

Atticulo 115 parml‘o seglndo dc In LFI’C

“_Los conveos celebrados por las-partes serdn’aprobados por T Procuraduria cuaindo no

Ln Lcy Federal dc Proteccion al Consmmdor no cﬂpccﬂ'cn en que momcnm pmccqnl se

: puulc cnvmr cl cwpcdlenlc al nrl)llrnjc y por consecuencia al nrcluvn gcncml de la lmlllucmu.

sln cmbnrgo ya qucdu a crucno del conciliador y de como se lleva a cabo o se desarrolla la

. pnnlcm mldlcndu dc rendicton de Inl‘ormc (ue estamos tratando. Afortunadamente son pocos

i tuenan el liente al arbitraje, obviamente eon

“los concilindores que en I primera
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-t 'l])l’Ob'lClUll dc las p'mcs : ,Turni\n el-c ‘al-drea correspondi (direccion de

mlmrnjc) pnm quc Sei inicie el proccdm | -nrl)nrnl ¥ el exy al archivo general, | Los

cnncﬂndoreﬁ quc Io Imccl en. In pumcm fi (cnviar ¢l expedicnte al: arbnmjc) estin -

'|c|unndo conlm los pnnclplos ﬁm(lnmcnlnlcs dc ln Ley I cdcrnl dc l’rolccclun nl Consmmdor Y.

conlm los olnjcuvm dc Iu I‘ROI 0, nl; n() cs!nr cump]lcndo [ ngnmndu cI pmccdlmnenm

conculnlorm prcvmmcmc. oo

_Procede g gcnemlmcnlc cum\do no obﬁlwnlc que cl concllmdor acmamc los a cxhonado a

electo de qm. dlrumn su conlrovcrs pnm cmonccs se supnnc que yn ngoto los mcdlm y:

clementis que pud:crn lcncr a su nlcnncc p'lrn conﬂc&,ulr que las pnrlcs en conlhcln Hegaran a

un 1rrcglo. por Io que; nn!cs dc dcjnr a salvo sus dcrcchos se lcs nmnc;e Ia opeidn Ia

p(mbllulud quc se snmelnn al pmcctlumcnlo nrlnlml se lcw pmponc dcxlgncn como drbitro a

e ‘ln I’rocl ndurln chcrnl dLl Co sumldor. cn dnnde ln I‘ROI I.CO acluarin de manera imparcial.

! p cdc Ilcvnr a cnbn cl nrbnrnjc en cslriclo derccho o en amigable composicion,

it fanda Ic,,nl se encuentra en el nrnculo N6 delnll II’C

] Ar!lculn l 16 pnrmf‘o ptlmcm de In LI'I'C

ur

N caso dc no Imbcr concllncl(m cI concﬂmdor exhortard a las paries para quc dc:l;.ncn

rec o

como drbitra a In I'rucuri\durln. oa ‘ulgl'm drbitro

5!

por las

partes para solucionar el conflicto™,

8.- No existe nrreglo entre Ixn pnr(ﬂ. Se (chnn n
general,

'0°sus devechos. Archivo

Aunque este supuesto y el anterior esién contemplados por [a-Ley'y considerados por-cl

cancilisdor, no es coman que se den-en la’piriniera aidiencin-de-concilincion y: rendician de -
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ml‘ormc, loda vcz quc por muclm diferencias que pudieran existir entre Ias partes, el

CSiel cohéilindof ha hccl\o todo lo juridico y humanamente posible sin lmbcr conseguido

; quc lns parles o conl]lclo Ilq,aran a un acuerdo, se tiene por agotado el pmccdlmlcnl(y

'conulmtorm ndminmlmltvo y n'c quc en muchas ocasi pudiera existir violaciones

Vv a In ley del consumidor o que se les propuso a las pnr'lcs se somelan al arbitraje y no.aceptan, -
él concitiador decide dejar a salvo sus dercehos de las partes para que los hngnn vnlcr cn‘laya vfn

y forma que, mcjbr convenga a sus intereses, también pucde ser 4 peticion de p:mc. Es(o se o :

con fundamento en ¢l articulo 116 parrafo scgundo de la ley dcl consumldor.

. Cuando csto sucede en In pmcuca s porquc cl consumldo J no ccdc on pohc‘dc suparte

pnrn que se dé la cmlcllmcmn, no acredita Im extremos de su nccion'

Arliculn 116 parrafo segundo de LFPC.

. En caso de no aceptarse el nrbltraje se dcjurrin a'salvo los derechos de ambas parlcs"' S

9. No uim nrrcglo caire las-partes, se inicia procedimicnto por infracciones a I
Ley, - g CRERA : 2
'I‘mnbién cslo supticsto’na es comim quc cn la pﬁmcmnudlcncm de concllincuon"sé_ dé,-

futn cs en la de rcmllclou de |nl‘ormc. que se turrien lo< witos del expcdlcmc on cuulmn al

v

proccdumcnlo pnr inl‘mcclmm a la I.cy, lodn vez quc lmln ese mmncmo 1o s¢ cuetita encl
expediente con los clemcmos dc conviccion para quc el abogado rcsolulur pucda sancionar nl

proveedor por posibles violaciones a I Ley del consumidar,




Hay abogados conciliadorés que si lo lnccn quc cn h mullcncn (lL rcndlclén de informe

lumnn ¢l expediente al dren de rc:olucmnu ndmmmmuvaq. s cclhcmlcn!c cunndo yn se

conoce al proveedor; porque nonnnlmcnlc no compnrccc y cunndo To b ace no conc:lm porquc

no da cumpllmlcmo asus COIchIUS o compmmlso |70T(]I10 no I'II\('C m(‘ormc [\) no ncrcdlln Sll‘

personalidad; etc.; ¢l fundamento |L‘]=,'l| ula cnntuudn en el nrllculo 121 dc In I I'PC “con

relacion al articulo 79 y 188 del Cadigo chcrnl‘ dq I’ropcdun entos lecs,

Ya para la segunda o tercera audiencia de conciliacion y las pastes no se ponen de
acuerdo, ¢l conciliador pracede a dar por agotado el procedimiento conciliatorio y si existe
presuncion de que _existen:violaciones a algin precepto legal de la Ley del consumidor, se ~

ordena se turmen los exy al drea de resoluciones administrativas para que se inicie cl

procedimiento por infracciones a la Ley Federal de Proteccion al C‘onstylmidnr.‘ asi-como los
autos del expediente al archivo general. ‘

Articulo 123 de la LFPC. Primer pirrafo,

“Para In imposicion de las sanciones a que se refiere esta-Ley, la Procuraduria nnliﬁcnrﬁ ul
presunio infractor de los hechos motivo del procedimiento y le uldrgnrvr'l"u‘n lc'niniqo de dicz
dins habiles para que rinda prucbas y manifieste por escrito Io’q'uc a su derecho convenga,. v
in easo de no rendirlas, I Procuraduria resolvera conforme o los élcmcnlos de Eonviccién de

‘que disponga...”,

10.- Se interpone recurso de revisidn, Audicucia diferida,
i Iis presentado normalmente por la parte provccdum por produclo dle sus representantes o
ﬁpndcrmlos lcg'llev. I’ncde ir cumcnldo (|(.I)ll‘0 ch informe de ley ‘que_rinden ante la

X l’rocurndurm chc ser nonﬁcadu de lodos y cn(ln wno de los punlm enla mnmfctlncmn que
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¢l procedimiento conciliatorio solo en ocasiones lo

b t

haga el repr ! 5 N0
“dilata. E concilindor ordena s forme un expedientillo. Despuds de haber recibido el recurso
de revision lo turna al area de asuntos juridicos para que lo resuclvan de preferencin antes de

la pféxir)\a fecha“de -audiencia para no caer en ¢l juego del proveedor y dilate el

~kpr(;|cc(linlic|,|l/0. Su fundamento legal se encuentra contenido en los articulos 135 y 136 de la

ll. Se presume nlgun Illcllo pcnnl Audicncin diferidn.

l’nrn esle supucslo cs lmpurlnnlc cl crllcno dcl conc mdor. qulcn después de nnnllmr los -

clcmcnlm aue ¢ ¢ Istcn cn c! min cl cont d | lnl‘ormc dc Icy prucnlndo por ¢l

pmvccdor ast comn de lns mnmf‘t.staclonc: dc las parlcs ordem\ que se forme un expcducnllllo .

y.se |urnc nl firen dc nsunlm Jundlcns d¢ Tns* misma I’ROI :CO para’que se dclermluc In
cmlcncm dcl |I|cun pcnnl y ul su opnrlumdnd formile la dcmmcm carrespondiente ante la
nulondwd compclcnlc, Es ncccwlo nclnrnr como cn los anteriores casos no obstaculiza cf

proccdmncn(o COlch|I’ll0r10
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En la pr'icllcn mrn cs|c cnso, solo se d'\ ascsorln jurldlcn a h panc qucjosn cunndo se'

pl’(,slllllc quc dc los hcchm rcclnmndm en'ln (|lICjI|, pucdcn cmlir Llcmcnlm constitutivos de

i dclllo yse Ic'a IndlCil nnlc Ta instancia quc dcbcn ﬂClldlr.,

Indcpcndlcnlcmcnle dcl licito pcnnl quc pudnern c\usllr s¢ continta con o pmccdlmlenlo

en los articulos 24 l‘rncclon .\VII Y 76 de la_

Arllculo 24 f'mc mn ,\VII dc la LFPC.

‘,‘.., Dcnuncmr ante ¢ Mmistcrm Piblico los hechos que pucdan ser consmullvos de dchlos y

quc sc'm dz. sk cmmclmlculu y. ante Ius autoridades cmnpclcnlc: Im nclm que conﬂllluynn

: vmlncmncs ndmimslrnllvns que nl'cclcn Ioe mlcrcm dc lm cnnsumldorei

12 - lncnmplimlmlo (le convcnio. lnlcin procedlmicn!o nor lul‘rncclmm a In l.e) del
cmmmli(lnr. .

wdicncia nﬁlcrmr se llcv6 Va‘cabo' la firma de un

;slc supucslo e dn despliés de que en In

o convcnm y-se pmgu.uno csln au(hcncm pum cumplumcmo dcl mnmo. peru rcﬁulln que-el

provccdor o’ 0, no vn a_cumy cn ese niofi Ll conculndor Toiin e cuchta ol

nnlcctdcnlc con que cucnm cl pmvccdor para iniponerle la mulm por sut mcumphmmnlo de’
cunvuun y lurnn cl cxpc(hcuu. al dren dc n.solucmnc: ndmmlslrnnvm para que-inicic cf
proccdnmcnln por infracciones a la l.cy.‘ En ese monvlcmo s¢ le notifica a las paries, Esa accion
toma el Eoncilimlof cunndp ¢l proveedor solo se I‘im‘im'a‘ﬁrmvnr convenios ante PROFECO

pero no los cumple a menos en su oportunidad. -~

13.- Se concede prirroga de convenio al praveedor, Audiencin diferida,




Lste supucslo puc(lc npllcnm o h scgunda 0 Icrccm 'uldlcncln de concllncmn y sc le
- hggrega In frase de cumphmunm dc cmwcmo I’udwru dnm. el caso quc 2] provccdor no
~ campla total o parcialmentc con el coiwcnio, cnlonces solicita. una’ prorroga fa “cual el
concilindor se la puede dar, sicmpre y cuﬁndd esté de acuerdo ¢l cdn§unidor, pﬁra ello'se da-
nueva fecha de audiencia y el conciliador se reserva el dcredlo de aplicarle la nu;'didn‘ de - )

apremio por su incumplimiento.

14.« Celebran convenio con cumplimiento inmedinto,
A simple vista rcsult.l diffiil ereer que esta figura juridica se lleve a cabo en Iu nudlcncm ’
de concilincion y rendicion de informe, sin embargo es posible que se dé, snhrc l‘(')dd'i':unndo ci

monto de lo rcclmmdo es poco, para cllo ¢l conciliador ordena se mmcn Im prcscntes aulm al )

archivo general dela nmhlucmn como asunto totnl y dcﬁnmvnmcnlc concluldo

Sin embargo es comin que las partes consumidoras y proveedora dentro dc In scgundn

o tereern audiencia de conciliacion Ilcg\ucn aun nrrcglo snllsl‘uclnrlo Ilcwc Y un cnnvuuo dc

“Liste ‘supncst’ufpor obvins razone: ﬁcvdn umcn y cxclmlvnmcmc en la audiencin de

concilincion y cumplummm dc convenio, sin que exisia tanto pmh!cmu ya que las partes

m m

compar nala

corresy y le manifiestan al conciliador que se b cumplido

con todos y cada uno de los puntos del convenio, razon por la cual solicitan a la Procuraduria
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‘se archive ¢l prcscnlc cxpcdlcmc cnmo asunlo luml y dc!'mnvmncnlc concluido, acordando de

conformidad ml pcucmn cl cnncllmdnr en Iumn

I6. Compn'(-ce o provccdor en ofi chm div crsn proponc eolncibn.

Esto es cu.mdo cl proveedor dc mnncrn pcrsonal o por cmulucln de s rcprescnlnmc o

comparecencia o de recibir cf inl‘omw de Iey'

dependiendo dcl teced que lcnga o pmvecd’ cwcuahto i\l cumplimicmo dc sus

cOmpromises 0 convenios dc sls cm\sumldon.s nmc I‘ROI LCO ¢S |:| rc%pucsln (|uc va &

obtener.

Si ol pmvccdor sollcllnnlc obucnc luz vcrdc. o concllmdnr dc la: dclcgaclén dc .

PROFECO dondc t.Sl'l compnrccucmlu dcbe Icvnnlnr ln acluncmn nnmml con-ln idcnuﬁcucmn

y ncrcdltncmn (lcl provccdo st

nnnil’cslncmncq y su comprmmw 10do Ia actuado e csa

‘dclcgnclon dcbc ser cnvmdo on onymﬂ a In dclcgncmn dondc dcbcriu de hnbcrse llevado la

cnncllmcmn pnrn quc sean ng.rcgndus Al upc(hcnlu. .

- Comparece ol proveedor en oficina diversa y no propone solucitn,
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lec caso [ pnrccidn al punlo 1nlcrinr. solo que aqul cI provccdor no ofrece altcrnnllvn‘
. de 'mluclon l’or tal motivo se fe ticne por no conparecido y que no nndc cl ml‘ormc aunque lo

Imyn prese yen la otra delegacion, s le mulln por ¢ ello en b1sc n su npcrcnbmnento ysele

da nucva fcchn de nudlcncla de conciliacion.

4.2.2 NO COMPARECE EL CONSUMIDOR.

1.= Awdiencia diferida a pellcinn (lcl plovcednr. .
Asi como existen pmvcedurcs de muy nmlu fc. cmtcn lnmblcn dé buena fe, este

supuesto se da cuando en una scgundn 1ud|cnc|1 dc couculmclon 1o compnrccc el consunndor, B

para ello fo justo, lo legal que dcblcm Imccr el cmnctlmdor. s cnvmr el L‘(pcdlcmc nl nrcluvn :

general por falta de interds _|urid1co y ndcmm porquc normnlmcmc csln pcrcnbldo pnm cl caso

J.- Iiomlclllo razonado, Se mru n cxpedlemo al nrch so provlsio A I. :

] conculmdor tlene. en lill podu ln cudulx\ dc nolnhmcmn del

l)cq)uﬂ dc Sue

'commmdor, ln cunl se cncucnlm r~|7mm(lu esto €5 que . no- st, notifict dclm(nmcnu al

o consmmdor. quie pucdc ser pnrquc su domicilio csllt mcomplcto no existe, clc. para cllo el
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. conmlmdor lurm cl cwcdxcnlc al nrclnvo provlsional por un licmpo que comldcrc necesario,

(]ll(. uormalmcnlc sehace. por. 30 dias mlurulu pnru el ¢ 7'0 que. fa panc cnmumldorn

: pmmucvc y dc no Imcctln durnnlc este plnm. se envmran Ios aulm al arcluvo ;,cncrnl

8 l)ﬂisllmlcmo por oficialin de |mrles.

= Se llcvu a cnbu cu'mdo las paries antes dcl din y liora ﬁcﬂnlndo pnrn la nudu.ncin de Icy,

 (|||¢, pucdc scr dc rcndici(m dc ml‘nrmc o cnncnlmclon Ilcgnn aun acuerdo se ve rcllcjx\do por
»mcdno dL un, dwsllmicnlo [‘rm'ldo por la panc consumudom. sicndo prcscnlndo por oficialin

e parth de In dclcgcmn, ya sea’ por Iu parte consumidora o incluso pnr ol pmvccdon Bl

cm\ulmdor Ic\nnln su ncucrdo y turno ¢l expediente al archivo general como nsunlo lolnl y

dcl‘ nmvmncnlc conclmdo

6. Si compnme proveedor, mnnll‘mn mlhl‘ncclén de qucjn.

i Sc puuic mangjar bn]n dm supucﬁtm.

S| d prnvccdor cxlullc conslancm donde ncredite que ¢ clecti te.a dado solucion a ln

] quCJ'| como pucdc ser un desistimiento.

~:2° Cuaudo compnrcw 1] provu.dury solo: se trata du su_dicho, cnloncu ol cuncihndur en

o pucdc cnnstnl,nrlo. eslo cs, se pone en comaclo via lclclmncn‘ conl Ia parte consumidora y
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en'easo de ser clerto lo manifestado por ¢l proveedor, se turnan los autos ol archivo general,

Aunquc cl pro ccdor y'l Iv\yn dndo cumphmicnlo al rcclmmctén dcl consumidor, cs

caniin quc lrnla dt. cqlnr prescnlc o comp'lrcccr a In mullcncm pnrn cvnlnr algun posible error

< y cI concilmdnr Io pucdn multar,

‘423 NO COMI‘ARFCF n, movr knou.

l. Mulln Y. nuevn fcclm dc amliencin.
Es I ﬁgurn ]urkhca que se da can mas I‘rccucnm dcnlm deln audlencm de rendicion de
informe. por-lo ‘que cl conciliador dcﬁpués de’ nnnlnur que o provccdor f‘uc nollﬁcndo y -

aplazado conforme a_derecho, pmccdc a lmpmler la“multa por dcsncalo y sele cmplnul

nuevamente por lo que se le dn nueva fccha (lc nudlcncm :

Cuando la parte provccdom no comparccc a ln nuducncm dc conclllaclén y rcndncién de

informe, de lgunl Tormia sé Imcc cmlsmr cn Ll acta qiic com;mrccc ln: parie cof umldnm |mr

no prcscnlnda In pmu. provccdom ni pcr. a-fisica_nlguna que legalmente I represente, no
“que; exista

d inl‘ormc de fey,

no mmpnrccldn In

parie provccdom y npcrclb da d mulln pura cl caso de- no cxlulnr el m[‘orme de ley, por su

* desteato se lo Imcc‘cfccnvo el nncrcibimicnm‘ imponiéndnlc fa nulin correspondicnte con
fundamento cn él nnicuiob 25 (rac. | de la Ley del consumidor, seialandose dia y hora para la
audiencia vdc conciliacion y se ordena sc mande a notificar a la parte proveedora y

TESIS Lo

FALLA DE ORIGEN

——.




audiencia no exisic en ¢ c‘(pcdlcmc ni en'st

¢l proveedor tiene conocnmlcnlo (Ic I

momenta que dar_mieva fcchn dc ¢ mplazar micvar ol pmvccdor' no puedc

multar, solo le queda escu _‘ los malos ¢ S de una p:mc consunudora muy molem

porque se le estd hacicndo pc

'proporclon() cl cmwumndnr ono l‘uc cl corrcclo‘ nsl Io m'm:f st el noul’ cndor pnr escrito nl
‘ Concllm(l(\l‘, qulul con el conscnhmluno dL I p.mc consumndum ordum p-u‘u su sq.mulnd (k

esta ulnmn que ¢ nnnf'cndnr cump|n con-su lmbnjn. In acompnnc pcmmuhnvmu para




132

flocnllmr tal domiclho y mi podcr IIcvnr a caho Ia fiotifieacion, para este caso se da nueva

Icchu de mulu.ncm

4. l)nmicllin rnmnndo “‘ dcjnn ) enlvo Iov dercclm.

l'su. lupo de supucslo es muy dlllCll quc se dc dmlro (IL In pmclicn. sin cmbarl.,o

B Jnrldluuncntc cs po“blc ya que o no comp'\rcccr ln pnnc provccdnm el conctlmdor no lo

. :;mcde mullnr dchido a quc Ia nollncaclén s¢ encucnlm razonadn Solo se Icvum

. cnrmpondlcmc de umc' 'u:mn y se dejan n snlvn los tlerechos dc la parte colmumdom pnr'l

oo que los hng'l vnlcr en la via y formn quc mcjor convcng,nn a sus lmcrcsu csln pucdc serain

: "pcncmn dc paple o por decision prupm del concilindor ya que no s¢ pucdc continunr con cl

proc'cdimicntq conciliatorio,

» Para la primera awdiencia no debe aplicarse este supuesto, ya que se. atentaria contra: el
“propasito de ln Procuraduria y estaria ¢l conciliador actuando_contra ln ética del empleado de

PROFECO.

.~ A peticion del consumidor, Multa, Amlicncin dll‘eri(ln.

Despuds de que al proveedor se Icnt.slndo itando para en varias ocasiones y

110 a comparecido, no of quc sele a enpl

In: oc'lsmncs npnrccc ol consumldor mm sollcnnrlc al conciliador quc le nphquc la-multa
cnrrcqpmuhu\le yque lo vm.lvn n cunr. wl vcz porque lIL‘nc ung feve posibilidad de g quc |cudn,

tal vez porque se le Imcc dll’cn ncudlr 'mlc olrn immncm o porque quicre que se le’ sign . :

pcrjudicnndo con las mullns Pam cslc caso cl cmlcllmdor ya-no le.ve easo continuar con cf

: proccdlmicnlo y mln In lmcc por comphccr nl cumumldon

cl acta. o

mplazado conforme 0 derccho y multada en todas. . -



\ lcrccm. Amlleucm dll'eridu.

6.- Cilncibn de

yo provccdor no. Pero

rncslc ,cl onsumidar. cstd acudicr \nla

dcnpucﬁ de cnnoccr cl-- tei -(Ic In. lamacian, manifestaci s de I'\ pnm quqmnylml'l

Cen nlgmos cnsm dcl conlcmdo dcl mformc dc ley, el conctllndor en lurno pucdc mandar a

3 cilar 4 un ‘fercera’ quc por lo g,cncrnl es atro provtcdor 0 prcsludor de servicios quien cs

Po————

TRSIS CON
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imotivo_se’ le aplica” ln” multa: correspondiente y se sefiala mieva fecha de audiencia con

- apercibimiente.> En ¢l ‘caso"del consumidor conto se trata de la primera audiencia no pasa

vn:\ydn;snlnménlc'q(lc‘sc leapercibe; para- ¢l ‘caso de que en In proxima audiencia no

comparczca, se le dejan‘a salvo'sus derechos para que los haga valer en la via y forma que

" mejor convenga a sus intere

; nutm haciend commmr t quic s¢ rindia o 1o ¢l informe y pnsxmdo n dnclnr su ncucrdo en el

te; mmuﬂcsla que s lmc efectivo ¢l mcdlo dc aprcmlo con quc fuc 1pcrcabudo cI provecdor.

por no cmnpnrcccr ono n.n(hr el mfurmc dc lcy, mundmulo a'cilar a Ins paries pcrqon.\lmenlu

B pam el (|In y fiara quc s¢ scﬂnln para ln nmllcncm dc concnlmcmn npcrmlncndulos para ¢l caso

~deno comparcccr. n h par\c provccdon con una multa con ﬁm(hmcmo on el articulo 5 [rac.




: l de n Icy dc In mnlcrm y

’ In parie consiunidora por tenerla por desistida de su reclamacion y

se dcj'mn snlvo sus ¢ rccllos o

Para cl enso ds

S lc vuclvo i mullnr por i de: cnlo c(m prcvm npcrmhlnucnlo y nl couqumldnf se Ic dcjan a

g swlvo sus dcrcchos por falta dc interés

L2 Dﬂlslimlento por ofcinlin (|c |mrm. Se |urm\ expcdlcmc a nrchivo genernl. L

l au umcia de cnncllncién si no comparcccn las pnrlcs al provccdor se’

Cu:mdo o (lcsmlmlcmo os prcccnmdn por cunlqmcm dc Ixm dos pnnﬂ (consumldor [\

prnvccdor) via olucmlin de parlcﬁ yn no: cs ncccﬂarm quc Ins nrlc: cnmpnrcnan yn que el

concilindor dcspucs de verifi cnrlo y si cumplc con lodos los rcqutsnos los ncucrdn de

conformidad y ordena se turne c| expedicite al nrcluvo gcncml de ln institucién como asunto

totalmente concluido:

3.- No existe constancia de notificacion, Nucvn feclm «Ie nudiencln.

Al tio existir consl'\ncia de nmiﬁcncmn cn podcr dcl concnlmdor a su nlcancc, ésle no -

pucdc hacer clcctwm los npcrcllmmculm a las pnrlcs, lmh vez, que no e comla quc h'\y'm

sldo notifi cndos Sc pudlcra dar cl caso quc csluvncmn nonf cado’ Icgnl cmc Ias p'mcs, pcro

si uo se cncucmrn ln cululn dc nolll‘cm on'en pudcr dcl con

4, Multa nl ’proveednr.v hfecllvn npcrcihlmiento nl cousumidor. L ‘

AI no compnruccr Im purlcﬂ cnnsumldor y provccdor a In uudlcncm currcspnndlcnlc ol

: ;concllmdor lcmcndu onsu oder li o Iaq Lédul'm dc nonhuncnun cont h uml wmpnulm (|llL

las p'mcs esmn Iculmcnlc noliﬁcndm proccde a lmcu cfcclnvn Im apercibimientos
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-+ correspondicntes; ala parte proveedora con uma multa por su desacato a la autoridad y a la

panc consumidorn'sc le dcjnil a salvo sus derechos para quc los pucdn Imccf valer por ofra via

e yese lurmn Im nulos 0 expcdlcmc al archivo g,cncrnl por su l‘nll'\ dc interés jundtcn Lste

snpucsm no cs postblc quc s¢ dc cenla pruncn audiencia;

'Su Iumlmncnlo lcg,ul Io cncommmoc en el nrllculo 25 I‘rnc 1 y nrllculo 1 I2 chundu pnrrnfo de

la I.cy FF cdcml dc l’rulcccuon nI Cnmumldon

quc [ dlﬁml quc Ios
quc pucdcn ser las

razanes bajo las cuales el notificador razonc' Inskcédulns de~nm|ﬁcaclén.k l‘nra esté caso al

conciliador fa tmica opeidn que |L qucdn y quc Imcc vah(h ce lurmr Ll c‘(pulu.mc al archivo
provisional por un plazo’ de 10 dias naturales y en caso dc que en. cslc pl17o no exista

promacion alguna por parte del consumidor, turnard el cxpcdlcnle al archivo gcneral.

43~ LA PROBLEMATICA DEL |'n0¢|cl)|n||rzu'to - CONCILIATORIO
ADMINISTRATIVO, R SRS “

Al respecto diré que son varios y dwcrsos y quc mc conslan cn Io pcrsonnl lodn vez quc .

por un tiempo cnmldunblc pmw mis scrvncum como nhogadn rcccplnr dc qucj cn In a su

dclc;,ncmn de I’I{OI ECO Vcnmlmuo Cnrmnm-l/lncnlco l’roccdcn. n cnumcrnrlm dt. ncucrdn

: lmpnrmncm

S Muy a mcuudo nos: cnconlr&lmm con’ Ingunas Lll In lcy lcdtml e I’rolcccmn al

Cnnsumldur, dlhcullnndnsc ol tidmite del I’roccduulcnlo Conciliatori ;\dll\ll)islrali\'o; pnr'l:\l

~motlyo se terminn aplicando desde luego leyes supletorias al caso casicreta’y-no_obstdnte de. -




o nucslro proccdlmicmo y quc lcjm dc scr un jlllClO sumano. se conv:cr en una mslnncm que

: ofrccc muchm obslaculos Y. pcrdldn de llcmpo deﬁdc In” misma

|mcmlmv.nlc se cle da al qucjmo. In mancra dc lcvnmar las quejas, In l‘ormn de’ notlf car, en

‘como ncrulu'lr a- Ias puncs. en_como cclcbmr compromisos o “ convenios cuando los

compareci no’ estan fi pnm cllo. l'n cutmlo a In |mpoﬁacmn de los medios de

nprcmlo en cunnlo al ncg,unvn de In nulond'\d 2 proceder a Ia clausuras de los negocios

ctiando nsi lo umcntcn, clc. :

TESIS CON
| FALLA DE ORICEN

Un C|ﬂl’0 ejcmplo dc cslo, cs cuﬁndo un consumidor comrm‘) con un prestador de

- servicios In rcmrucmn de un televisor, umndu acude a la PROFECO antes de conteatar, las

L rccnnwudnqoncs son que contrale. con un prcsmdor de servicios donde su taller se encuentre

e 'lmnlugtjk fijo, que sii campromiso sea por escrito y que le expida una garantia por mucho

o liempo y por csérito 'quc comparc pkccios y quien le de la garantia mas amplia que con ese.

..cor lmle I)csnfo unndnmcnlc cuando cl consumidor acude a la Procurndurm, es pnrquc yaes

|cne cI prohlcmn encima y la preguma que le hacen swmprc nl I‘unclonnr
) l]d mnﬁumldor 1,quc plazo en fa mrmllln me debe dar o provccdorﬂ7 rcwlrcst que el cccplor :

dc quejas o conciliador no puede contestar con precision, lodn vcz quc In Ley. Fe 'dcrnl dc A

Proteccion al Conmmidor no lo establece con exactitud, solo mcnclonn quc cl pruvccdor csl’l

obligado a extender una garantin por eserito, pero no menciona ¢l pln/o mlmmo que debie

contener,

2.-0tro de los problemas graves que existe para que ¢l procedimicnto concilintorio no
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funcione ndccundnmmlc cs Ia maln de los funcionarios de I’ROI’

CO esto a

. mvcl Jcl‘murn y quc es uun f‘acul(nd (.om() ya wmm del l’rncurmlor dela l’ROI ECO.

" Primerd que nadn dcsdc In mlmnn'dcstgnnclon dcl l’rocumdor. yn que como’ se trata deun

puesio politico, pucs quicn ocupa este .cargo s polilico .y

no persona que fenga los

conacimientos o cxpcncncm en’la imparticion dc jmhcln y este m'll s¢ sigue (Iamlu con los

subprocuradores, direclores, delegados. jefes “de depar nento ctc.‘ como en todo

existen sus excepciones.
Especificamente hablaré de la delegacion V, Carranza-lztacalco, donde han llegado delegados

solo de paso y cuando yn medio aprendicron los sustituyen por otros que van a empezar a

conacer la institucion. Yo estuve bajo las drdenes de un delegado que yo'sepa, no*tenia -~

ninguna profesion y sin embargo resulta ser una persona_supuestamente’ estricta pero, sin

conacimiento de st funcion, de su labor y de su encargo,

Al igual que el delegado, ¢l jefe de departamento de servicios al consumidor que han

~ laborado -en- esta -institucian, tesulta también que son personas de la:entera confianza del

Procurador, que nd cucntan con la experiencia y conacimientos de su l'unc'u’m; Io pcur dé osto.

09 que actiien (ic m'mcm prcpolcnlc y arbllrnrn, ocasionando con su_ X\Clllud y COlllpOﬂﬂllllclllO,_ .

que el conculmdor o PROFECO to cumplan con sus objetivos.

Siendo que la falta de experiencia y conocimicntos en los jcl‘cs, Il‘lmcsc l)clcgndo [\ jcfc~

- de departamento de servicios al consumidor, a ocammndo cnlrc nlrn cosns. quc 110 5 nphquu

la L ey del comunudor en estricto derecho y los prmccdmcs dolmos mm’imm y nhlmvos

contintien haciendo de las suyas. Un cjemplo dc ello tcncmm dc quc In lcv csmhluc qnc

cuando sus preceptos legales sean vmlndm dc mnncrn “continua y Irccm.ulclmnlc In
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PROFECO putede llevar a cabo la imposicion de multas, tas cunles si s rcnli7;'m es gracias a
los conciliadores conscientes de su cargo, pvr.-rrqr,éi, l‘q‘q;lv’c. tioj|71:(|cvdgl;1: icer y que q‘ui,éicran con
mucho gusto ¢s la clausura de los grnﬁdés ncﬁocins‘cco'l‘lénliiicnmcmc hab‘lnnd.o, porque
necesitan la aprobacion de los jcfcs que nunca se da, pera con los c.umcrcios madestos 56

ensaian.

3.- Otro punto que considero que le ocasiona problemas “al procedimiento’ conciliatorio, es la -~

inexistencin de convenios de colaboracion con otras dependencias de  gobierno, con

org i no guber les y hasta con’ grupos de consumidores y proveedores, no

obstante que la ey de Proteccion .al Consumidor lo contempla. Considero que. es muy

importante en esta fimcion la colaboracién de terecros como 1a explicaré en su oportunidad.

1 Lns polluc'n lmplnm'\das por oficinas centrales a sus d i son otro probl para

.s.l prm.mlmucnlo umcnlmlnrm que se lleva a cabo en la PROFECO. Las directrices y criterios

lm o los cunlc% s trnbnjn dcnlro de una delegacion, son marcadas desde lns oﬁcinM centrales

_dondc por CICI’lO io, son’ atinadas, toda vez que en lugar de nicjorar cn la solucmn de los’
prohlcnm qm. se vcnnlnn en In_institucion acasionan mas tardanzas. Fste punto s

_consecuencia del primero, -

Es bueno Gue mes con mes se soficiten informes sobrc los resultados obtcuidos en cuanto
a In efectividad, pero no es wrrccln quc rcquucrnn un mmmm de 90% de cl‘ulmdud los cunles

resulta (hlxml abtener por lo mglncme:

Deniro de sus politicas mancjan_que_se reciban_quejas ain - improcedentes v que ¢l

praveedor si asi lo considera pertinente que se excepeione en el momenta procesal oportuno y
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0 dejaria de conocer al respecto. Este tipo de asuntos ocasionan que
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" hasta entonces PRO

la efectividad de resultados baje y por conseeuencia el porcentaje sea menor al que le solicitan

B a I dclcgacién esto ocasiona que exista presion hacia los conciliadores, que dejen a un lado

st moml sus prmctplm y su ohjetivos como repre de los cc idores y lo que

husqucn sed ohlcncr un_buen porcentaje en su informe y a como sea buscar sacar Jos

dcclslmmnlm y_convenios, aungue no sean favarables a los idares. Yn no pi en

Im inlcrcscs y.dercchos del consumidor sino que en el informe quc dcbcn cnlrcgar con buenos

rc:uhmlm

Pulcn que por o menos ¢l 90% de Ias q cjus quc dinriamente ingresan a la delegacion de

I'ROH'CO sean conchd vln,lclcl’omcn Io que: resulta=dificil_en I‘n'prxiclicu y les diré

pnrquc Para’ cmpcmr no: Todos: lo prmccdore cxpldcn notas dc compm 0 dc scrwcm y

':qmcncs lo. Imccn~no cucntan con~numero tclol‘onlc dcmas réstele quienes no qmcrcn

cnuculnr por csla vm y quieres In hacen’ o cumplcn con St cnmpmmm Pera o nias grave

: mm es quc uno dc Im dclc.g dm quc cﬁluvn cn I’ROI I.CO dclcgnclon Vcnusnnno Carranza-

|IlﬂCﬂ|CO me llegd a ordcnnr quc o provccdor quc no cumphcrn con su compromiso realizado

via telefinica deberia dL mullmln por su mcmnphmucnlo. pur ﬁupucﬂlo me opuse y le comenté

" que ln podia hacer en ﬁll nnmhrc pcro quc yo no (' rm'lrin ¥ quic solo @ to deberin de hacer, lo

cual con ¢l tienipo. dcslsué de dnrmc esa ordcn por lo mcnos ] mi

S5~ La-falta de: motivacién qoil incentivos .a-los iritbn]adnrés dcvl’ROFECO, esotrode los -

;st()lllclllns quc' ocasion 'quc 10 se nhtcn'gnn' L rcsullmlns que se (lchicrn, ya que ¢l servidor

. puhllco lmln soln de’ cupl i con su hornrm 0 Irnb'uo no fe ponc el c\lrn no lrnm de mcmr'n'

5 su lmbnjo dlz\ a din, Imccn cl comcmnno de quc cllos lmccn como que: nie pnym y vo hm.o
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cunlqnicr lmlnlc.

) prcpolcnlcs lrmnn
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- ‘cotlio quc lmbnjo. Afm lanic cxiélcil excepci pcrsonns con buenos principios y

~quc 1rnen lnm pucqln Ta cnmisun dc I'R()I LCO Nn Iny nsccnsos de pucslo no hay

n Imy prcmlm, clc‘

Dunnlc ¢l l:cmpo quc cs|uvc Iabonndo cn csa nwnlucmn nunca hubo un mccnhvo de

i prunm, un rccnnncumeulo pubhcn cte,, al conlmrm los jefes llegan muy

fucrnn oh}clm no: los tratan como

sus© subordmndm como

pml‘csionmlm, como pcrﬁonnﬁ quc por su c\pcrlcncm cn Ia PROFECO y principios le han

dndo un gmn prcsllglo,n In lnsllmcmn, slcndo unn dc Ins mcjurcs dependencias sociales del

L,olncrnn. cn donde | por Io mcnm en cl nrcn dundc csmvc. no exiqlln la corrupeion, no obslnnlc

quc Ios sucldos son muy bnjos

-H CRi'l IC/\Q \’ QU(‘FRFNCIAS :\L PROCFDIMII"NTO CONCILIA I‘ORIO
ADMINISTRATIVO, |

Asi como en el punto mueribr hice menciéﬁ de los .punlos dixc ocaslmmﬁ problemas aly

Procedimiento Conciliatorio Adl’ninislrﬁlivo (la criticn), en cslc punlo Inrc mencidn de lo que

se puede hacer para mejorar todnvln mas Ia clicacia del I'mccdmnculo que se lleva a cabo en

la Procuraduria chcmly del. Consumidor (sugerencia) y con ello cumplir cada dia mejor con

los abjetivos de fa Procurnduiria,

Ilaré mencidn de los puntos mas necesarios ¢ indispensables para mejorar mas el
procedimicnto, el cual yn lo es gracias a los receptores de quejas y concilindores que fraen

bien puesta la camiscta de PROFECO.
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19-" Reformar y agregar preceptos:conerelos y actuales a la Ley Federal de Proteceion al

; Consumidor; de l‘nlrm.'m'crﬂ que cl‘cclivmncnlc sea un-instrumento atil en Ias relaciones de

comumn cnlrc las’ puncs conqunudur y proveedor y con cllo se cumpln cnbnlmcnlc con los
pnnclplm de jusucln y cqllldud ﬁcﬂalndns en el articulo 1° de la Ley l‘cdcrnl dc l’rolccclon al
bComunmInr. yn queen muclm acasiones pudcmm nprwmr cn su cnnlcmdo como cn In
pmclm, (|uc nl pnrcccr rcﬁpoudlcm a Ios mlcrcccs dc Ios [,mndcs mnnopoluos de los

provccdorcs en razén dc los In(crcm crcados con la nulnridad ) con ello la plicacion -

- dL ln Lcy |mr cndc (.I hucn d ﬁnrmllo del pmccdnmcnlo. por lo quc se hace lndmpcmnble una

revision cwhausuvn de nucslm ordcnmmcnln Ic;.nl en tedos sus rubros a manera de enconlrarse

- con i mcdm l cy ncordc a I1s necesidades de consimo de una ¢poca moderna invadida por‘—-’

o tcumlogim dc punln quc dchcn ser rq,ulndm por wia ley que responda a nuestro ncmpo

Dentro de estas reformas considero que se le debe dar mas imperio a la Procuraduria

Federal del Consumidor para gue haga o pueda hacer cumplir sus determinaciones.

En varias ocasiones se les ha hecho llegar propuestas a los jcfcs de dcparlaménlo oal

misma delegado parn que las haga llegar al Procurador, con'ln @ umcn lnlcnc " de mejorar cti

los’ principios basicos de Ja Lcy, pcm al parccer I‘ucmn dcpmlmdm cn un SACO rolo y:nunca

recibimos rcspucsm o resultados I‘nvornblcs. 3

“Pudiérainos - hacer ‘un_gran’ fistado de todos los - preceptos - fegales *de I Ley del

cansaniidor que pudieran ser reformados, pero por el momento no ¢s posible, toda vez que nos
desvinriamos del temn el etal o es ¢l que cstamos (rtando, pero serian mas tales reformas a

la relacionado al Pracedimiento Conciliatorio Administrativo en PROFECO.
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Un cjemplo es el contenido mismo del articulo 2° de la LFPC, ¢l cual en’su oportunidad ya
nnulunnms y (]ll(, Io volvcrcnuw hacer para podcr ﬁnulnmcnlnr nucﬁlm cnmcnlnrm.
) il nrlsculo én cucﬁuun en su fraccion 1 dice: -

” Cnnsumldor ln persona fisica o mornl que ndqutcrc rcnhza o dﬁl‘mm como dcsnnmnrm

,mml l)lcn(:\, pruduc(m o ‘servicios. No cs comumldor qmcn ndquic.m nlm.:cenc utilice 0.

'qunsumn,bicncs u’ serviclos -‘con Ul)jcl le: mlcgmrlns cni= rocesos de produccuou;

transformacion comercia

cion o prestacion de servicios a tercero

~En térmilios gctléralés creo que cI couccpiO de consumidor es claro, ﬁunquc yo ngrcgnria

por ¢jemplo a una General Mulurs. quie l‘nbrlcn nutunmwlcs

2°. Considero que es nuy imporianie la dcslgnncmn de los ﬁmcmnnnm on ln Procuradurin

Federal del Consumidor, sobre todo a nivel de jcﬁlum. yn quc comu en una embarcacion, §i




: cxpcrlcncm y c(mucumcnlm :uﬁcmnlcﬂ. s¢ Ics dlcrn npnrlunldnd p'lrn ncupnr eslos pucelm f

“onivel jclulum. cslo seria lo mas corrcclo. ndcclmdo y justo,

3°- Para una- mejor clicacia de I Procuraduria, es necesario llevar a cabo la celebracion de

canvenios de colaboracion entre ofras con las dependencias de gohierno, con organizaciones

‘1o guhu I vc’on organizaci ;)olilicﬁs. cle, TF'SIS CON
S FALLS DE ORICE

e e T

Con frccumcm en I:\ pr'\cllcn se da, que muchos proveedores se viven engadando a I'|

puhl.’nci()n cons’umiglnrn‘ cslﬁll‘ol’rccicndn servicios que no realizan y ademis de ello, se
“encientran funcionando_no en lugares establecidos, sino que hoy estan aqui madana por alli,

“ luego que mas alld’y Analmente no se les puede localizar; esto por cansceuencia se trata de

“negocios Ho ‘dados de alta legalmente para que funcionen; pero seria contraria la cosa si se

- “tuvieran acuerdos de colaboracion entre otras dependencias como el Ministerio Pablico por lo

I\T

“que respecta al engato o al posible fraude; con ¢ Instituto Federal Eleetoral para poder :

localizar su domicilio particular del proveedor si es persona fisien y si no del responsable de ln

sociedad; con In Sccretarin de lacienda para. conoacer lasituacion del. negocio o

establecimiento desde el punto de vista hacendario, ele,




ﬁmclonnnos que son Ins pcrsoms que. han vu'ldo y suguen Vi endo los problcmas dc mnncrn

dlrcctn

50 UI(ininmcmc_ se- ha-venido mancjando'y se ha venido dando acciones: exageradamente

~cs|ri‘cln(s sobre todo por.cl delegado actual, buscando que la PROFECO funcione como lo

hacen lis empresns privadas_en todos los aspectos, en donde son muy estrictos los jefes en

‘ tddos los aspectos y.se ha hecho en cuanto a la carga de trabajo, no asi en formas dc motivar al

pmonal para que rinda mejor, para que dia a din mejore su trabajo, se esfuerce en supcrnric g
clc S o Im Imlndo ni Imy incentivos - que ocasionen o provoquen la
supcmcuén del pcrsoml dondc exista h lucha sana entre los trnlnjadorcs por bllSC'll’ un mejor

“pucsto, no hay prcmlo al cﬂlucr/o al punllmluind ete,

v prie e s =
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" CONCLUSIONES,

I'RII\IERA.- Padentos ()bscrwu?n lmvés'dc la hismrin. Ia existencia de [nstituciones que sc

|lrcou|p.lbml por runlvcr Ios cunﬂu. ] qurl,ldm entre consumidores ¥ prmccdnm. mismos

“que ‘teninn lup,nr ei rc|nci0n n‘lns ncuvuhdcs comerciales ﬂmcnmhn entre cllos,  En sus

" orlgenes mas rcn)olos; el comc;cuo 5° a regido por la costumbre,

CI‘RA - Ln Mé'(ICO la m%mucmn protuctnm dc Im consumldnrcs. s In l’rocur'ldurin

R ;chcrul dcl Cnnsuuudnr mismia quc entréy @ I'uncmn L| 5 dc I'cbrcro de l076

,>‘~'(‘ll,\lllA- Apmccc culunccs la Luy lcdeml de- I’rolccc’ n al Consumldor, dcstinnd'l a

: ugulnr lns rtlnciuncs cmnucmlcc a l‘n de urmommrlns y cVIInr nb aiire los qug comprnn

dc l‘rotcccmn al Cnmumldnr, In cunl se puhlucn on L| mismo mcdm el dm 27 de diciembre de

1992, entrando en vigor al dia siguiente, slendo esta diltima Ia (|uc estudiamos,

TESIS CON
FALLA DR, ORIGEN

e e it e s et

AR AN N Pk




e prcsmciml de servicios, entre consumldorcs y provccdorcs dc l)lcncs y dc servicios,

7 SI-PI‘IMA.- Qus lmcs Iegnlcs se cncucnlrnn en lm nniculos 28 y 71 dc Iu Conslltuclnn

: I’oliucn dc los l.slndos Unidos Mc‘(lC'lllOs

OCI‘AVA - LI objc(IVO pnnctp’nl deesta Lcy. es promovcr y prolcgcr los derechos del

unmmldnr

NOVFNA Son los principios basicos en las rclncloncs dc consumo ‘ln prolccclén dc fa vuh

salud y seguridad del consumidor: la educacion” 'y (hvulg'\uml olm. cl comumo ndccuadn dc

tos productos y servicios; In informacion ndccundn y clnrﬂ, a cfcchva prcvcncmn y rcpancion

de daos: e acceso a los drganos ndnumslr'mvm' o olorganmnlo de l‘wlldndcs alos :

consumidares; la proteccion a la puhllcul.nd cng‘m(m 12 nbu vayy ln el‘ccnvn prmcccmu al

[\ idor en sus ir ione rcnhmdm :

DECIMA.- Son los dcrcchoshﬁéicns"dél cohs(lmidnr"

ue s¢.alente_conira su libertad,

seguridad o m|c5ruhd pcrsoml n ¢ |L.|r nnm fnctum X rccibos o éomprdbanlcs; In denuncia

de vmlncmnu a I.| Lcy. la Inl‘ormncmn y pul)llmdml (chc ser_veraz y. comprobable, en
productos nocivos se dcbc upc(hr u mslruclivo, ‘no’se puc(k. negar la venta, adquisicion,
renta o suministro de bieties o servicios deirech a gozar lus beneficios o las promaociones y

ofertas: cuando la operacidn se realiza fitera del_Tocal comercinl, se podrit rescindir la

operacion dentro de los cinco dias habiles; en los establecimientos se deben exhibir al piblico
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prccios y tarifas; “no dcbc haber preferencia o discriminacitn; para el’ consumidnr

dmcapncnndo no dt.hc Imbu cuotas o tarifas adicionales; no se pucdc cnudlcmmr Iu vcnlu o

uso dc produclm y scrvicms en la prcclucum de un servicio se dcbcn llll|l7‘|l' rcl‘nccmncs

nucvns y npmpla(las e’ caso dc deterioro total o parcml dc un nrliculo ncnc dcrccho n um g

f,uldumm/nclun"ln renta .o preventa de tiempos commnidm dchL I

rsc cnn prwn»

'mlnnmcmn. ﬁol)rc operaciones a crédito se debe CEPCCI[‘IC"I’ en dclnllc cn Ins npcrncmncs a

g cruhlo dchc especificarse ¢l tipo de interés; la entrega ﬁs:ca o rcnl del blcn dcbe Imcersc cn ol

: plazo pactado; las garantias de fos productos debe ser por cscnlo y su dumclmr cunndu un

articulo resulte defectuoso se padra pedir la devolucion o rcducclon dcl dmero pngndo, c|~

pruvccdur debe contar con un conlrato de adhesion; en cl exccso dcl pngo se dcbc rccmholsar o

I diferencin; tiene derecho el consumidor a ln_bomhcncmn. compcmncmn 0 dcvnlucu on dc lo

pagado; y también si no retine las condiciones de calidad y marca,

DECIMA  PRIMERA.- . La - Procuradiria Federal dél “Consumidor ¢S un organismo
descentralizado * de scrvicio‘sncinl con l‘uncmncs dc Aulondad Administrativa  con

pcrsonnlulud jllr|(|lcﬂ y palnmomo propm pnrn prmnmw.r y proteger los derechos ¢ intereses

TESIS CON
FALLA D ORIGEN

B (Ic la poblacmn comunudorn

v ) I)ITICII\I}\"SEGIVINI) - la compclcncm dc la PROFECO se da cuando quien acuda a

prcscnlnr unn (]llcju [ rcclnnmcmn tcnga Ia cnlidnd dc consumidor, que s fa persona fisica o

mornl que mlqmerc ru|l|/n o disfruta como destinatario final de bienes, praductos y servicios,

DECIMA TERCERA.- La wiision de fa PROFECO es promaver y proteger los derechos de

In poblacion consumidora, buscando In. equidad y seguridad juridica en las relaciones de
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: co}jsu|i)o.> facilitdndole - al ~consumidor todos los cl juridicos, técnicos y de

~informacion, Por medio de Ia conciliacion debe de resolver las diferencias entre consumidor y

proveedor,
DECIMA CUARTA.--Su vision es el de consolidarse como un organismo confinble por su
clicacia, honestidad y -calidad de los servicios que presta, debe responder con nporlunidnﬂ y

eficacin a las exigencins de 1a poblacion consumidora,

,DI‘CIM/\ QUINT,\.- La' PROFECO cuenta con Ins sngu:enlcs mcdldas de apremm multa 'y

i dc l'\ ﬁlcrzn publlcn

" DECIMA'S ins que se pr por In v10|nc|on a

In nomm Lns quc cmltc I Pro‘c'u‘rﬁduria, pueden ser. prccnutorms dc chusurn y dc arresto -

] ndnnmslmnvo

'DI:ICIMA' SEPTIMA‘ I.os mcdios dc lmpugnnclon son los medios con que cuentan Ios

. parllcul.lrcs pnrn |nconfurnmrsc cn conlm dc Ins rcsolucxoncs Yy acloﬁ dc nutondnd que realiza

ln I’ROFI‘CO Seles |Imm| recursos ndmlnlilmuvos

DECIMA OCTAVA.- La reclamacién es la helicién. cxigcncia o requerimiento que hace el

consumidor y In denuncia surge cuando se plnnlcqn,problclims de - interés general, como

pueden ser las anomalias o violaciones a la Ley Federal de Proteccion al Consumidor.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

——




: dc nohl‘mcloncs se hnr{m por nouﬂcndor o por “correo ccmfmdo con acuse. de rccnho

L ,Cuuudn el (|0IlllCl|l() (Icl nnl

dcbcrn yrnr c‘(horlu n In dclcg,n on corrcﬁpnndlenlc

\’ICI SIMA I’RIMF

) suplcton'\mculc x\ |.1 Ley lcdcml dl. I’mlcccmn al Consumldor cn cunnlo a rcLl'\mcnlacmn :

quc se slgnn ante autoridades administrativas en ia de disposiciones al resy en la

Ley que se traie,

_i\’leESIMA SEGUNDA.- Principalmente, dentro del pr‘occdimicmo conciliatorio llevado en

d rativa, ¢l cc idor y ¢l

In Procuradurin,. lns partes que-intervienen. son; autoridad

cndo (|uedc lucm dl, I jumdlcc m dc In dclc;,ucmn cmnorn, SC. -

RA- LI Codlgo I‘edcrnl dt Procedlmlemos Clvtle: se npllcqf

pur su cumclu de l'ulunl, scﬂnlnmlu las normas gencrults que deben regir los prnccdlmlcmm

vi’krnvccd()r.k T i TFSIg ()?q

FALLA DE ORIC LN

VIGESIMA TERCERA.~ Fl objeto de la conciliacion y por tanto del procedimiento

conciliatorio llevado por In Procuradwria, es invitar a las partes para que volumariamente
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dirimen su controversia, cumplienda los requisitos establecidos en fa Ley, haciéndoles saber a

Ias partes las obligaciones y derechos que tienen, estableciendo el principio de igualdad,

\'IGF'ZSIM‘A'CU)\ RTA.- Para lograr ¢l cometido que se propone la Procuraduria, se deberian

dc proymmr Ins nudlcncms concdmmnns mas ya que actual ! > se ‘scﬂnlnn cada

t

‘nalum z0 dc ln rcclnnmcn(sn (Icl consum:dor m cl mformc rendtdo por. ol provccdor. para quc

nsi cucme con mnyoru clementos para pmpnncr ﬂnlucmncﬁ n Im pnricv. leo provoca quc se

dnf cmn €n mas ocasiones quc fas veces que ﬁcﬂnla la Lcy

,VIGl QII\II\ QUINTA.— La concdmcmn se. pucdc celcbmr .cn forma persoml (conm'

1clunlmcnlc sC Imc). por vm lc|el‘o cao por olro mcdm ldonco, swndo quc en cstos ulumm :

casos, se (chm couhmmr por (.‘icﬂl(\ Ios COlllpl’Omli(\\ ndqumdm P

: \'I(‘I.SIMA SEX' l‘,\.- S| las pmlcs dcnlm del proccdimlcnlo conctlmlonn cclcbmn nl;.un

! ’cunvuniu y [ npmbddn por Ia Procurnduria, dicho convcnm nu ndmltlm rccurso nlgnno.

Vl(‘.lﬁsml;\ SE I‘IIMA.- Ll dnimo de concnlmcmn no debc ser olro quc cl Ilnmnr ante la

"I‘rocurndurm al provccdor de bienes o dc servicios, a “efecta de: que vulunlnnmmnlc se

cumpmmclu a dirimir ln contraversin que origing of conflicto,

TESIS COW
FALLA D, ORIGE;

mc(lm hnrn. mcndn qm cl cnncnlmdor nctunnlc no alcanza n cmnprcndcr plcnumcmc In :
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