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INTRODUCCION

Todos los seres humanos que habitamos en sociedad, tenemos la necesidad de
realizar acciones frente a otros seres humanos dichas acciones o actos pueden
ser diversas operaciones denominadas operaciones de consumo, ademas de que
el ser humano es un ser sociable por naturaleza, por ello desde tiempos remotos
ha buscado la manera de obtener sus propios bienes para sobrevivir, por lo que
en tiempos remotos los seres humanos intercambiaban productos que iban desde
comida hasta bienes por lo que a esa accion la denominaron el trueque, y asi de
esa manera sucesivamente esta practica ha evolucionado hasta que se ha
conformado un sistema de comercializacion en el cual surgié una relacién de
consumo, que hasta ahora se ha venido practicando por lo que ahora en la
actualidad se le ha nombrado a las partes que interviene como el consumidor y
proveedor y estas relaciones de consumo son cada vez mas complejas por lo

tanto como toda relacion humana es posible que surjan desacuerdos.

Es por eso que en México y en otros paises surgen regulaciones para este tipo de
relaciones de consumo y en nuestro pais interviene la Administracion Publica a
través de la Procuraduria Federal del Consumidor, que es la institucion encargada
para promover y proteger los derechos del consumidor asi como de procurar la
equidad y seguridad juridica en las relaciones o actos de consumo que se dan

entre los consumidores y proveedores.

La presente investigacion se lleva acabo con la finalidad de explicar la
problematica a la que se enfrentan los ciudadanos que tiene la necesidad de
adquirir un producto o servicio y en el momento en que el proveedor incumple es
sus obligaciones es donde el consumidor acude a esta institucion para llevar
acabo e iniciar el procedimiento conciliatorio en donde a través de las audiencias
se puede llegar a la conciliacion entre las partes y poder dar por terminado a este

procedimiento, asimismo dentro de este procedimiento conciliatorio puede darse



el caso en que el proveedor no desee conciliar ni dar alguna propuesta de
solucion, en ese tenor puede existir la figura del dictamen como un medio de
solucion para el consumidor derivado de la o las obligaciones incumplidas por

parte del proveedor.

Esta figura del dictamen es un acuerdo que puede tener caracter de titulo
ejecutivo no negociable dependiendo de lo que determine la autoridad judicial
cuando se ejecute, esté determina el grado de incumplimiento por parte proveedor
en cantidad cierta liquida y exigible, dicho tema se abordara dentro de este trabajo
de investigacion asi como se analizara su efectividad y la seguridad juridica que

da al consumidor.

Es importante resaltar que el dictamen se solicita dentro del procedimiento
conciliatorio y tiene como una finalidad determinar el grado de incumplimiento por
parte del proveedor, asi el consumidor podra hacer valer este titulo ejecutivo no
negociable a través de la un juicio civil o mercantil segun sea el caso, por lo que al
tener el consumidor su dictamen en la audiencia de conciliacién se dejan a salvo

los derechos de las partes y el consumidor tendra un afio para poder ejecutarlo.

No olvidemos que el caracter de la Procuraduria Federal del Consumidor es una
institucién conciliatoria y no cuenta con la fuerza coercitiva para ejecutar tal y
como lo haria un juzgado pero algunas de sus facultades es de aplicar sanciones
o multas con el fin de orillar a diversos proveedores y prestadores de servicios a
cumplir con sus obligaciones cuando lo requiera algun ciudadano y de esa forma
sean reconocidas las obligaciones que tiene los proveedores con los
consumidores, por lo que esto contribuye a crear un ambiente de seguridad en

nuestro sistema juridico mexicano.



A mayor abundamiento la presente investigacion es dividida en 4 capitulos en el
primero de ellos se investigaran algunos aspectos generales del consumidor asi
como algunos antecedentes en los derechos del consumidor, no solo en México
sino en otros paises de Latinoamérica y Europa, para poder comprender nuestra

legislacion un poco més sobre este tema y como es efectuada en otros paises.

En el segundo capitulo se hace mencion de cOmo estd estructurada la
Procuraduria Federal del Consumidor, su historia, sus atribuciones y su
competencia asi como su funcionalidad, explicando algunos de los
procedimientos a los cuales estd facultada y si tiene eficacia en la sociedad

Mexicana.

En el tercer capitulo se investigara el régimen juridico haciendo mencion de todas
las leyes tratados o reglamentos que regulan y forman parte de la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor asi como los cédigos que son supletorios a esta ley,
para asi brindar efectividad en los procedimientos que la Procuraduria Federal del

Consumidor opera.

Y finalmente el Capitulo Cuarto sefiala un propuesta de la creacién de una
Direccion General para que tenga mayor efectividad la figura del dictamen emitido
por La Procuraduria Federal del Consumidor, para que esta sea encargada de
ejecutar el dictamen, toda vez que el consumidor, después de recibir el dictamen
tiene que ejecutarlo por via civii o mercantil y esto va en detrimento del
consumidor, ya que en ocasiones el incumplimiento del proveedor es por una
cuantia pequefia por lo que el consumidor al ejecutarlo tendrd un menoscabo
econdémico ya que el llevar a cabo un procedimiento ante un juzgado genera
gastos, en ese sentido y con la finalidad de brindar realmente una proteccion y

seguridad juridica al consumidor la propuesta de esta investigacion es que el
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consumidor pueda recibir en cantidad cierta liquida y exigible el incumplimiento

del proveedor y no sufrir este deterioro econdmico.



CAPITULO 1
ASPECTOS GENERALES DEL CONSUMIDOR

1.1 DERECHOS DEL CONSUMIDOR

Los derechos de los consumidores han sido muy importantes a lo largo de la
historia a nivel mundial esto data desde los principios del siglo XX, en donde se
manifestaron ciertos movimientos sociales en relacion al consumo, y muchos de
estos acontecimientos se dieron lugar en el continente Americano, esto provocado
por varios factores, algunos como; aumentos de precios en productos basicos y

polémica entre los productos farmacéuticos.

El autor José Ovalle Favela, del libro los derechos del consumidor alude que “los
derechos del consumidor son el conjunto de facultades que el ordenamiento
juridico les confiere en sus relaciones de consumo con los proveedores de bienes
y prestadores de servicios .Las personas que interviene en las relaciones de

consumo son el consumidor y el proveedor o prestador de servicios.*

En este sentido el autor sefiala que los derechos del consumidor son facultades
conferidas por el Estado a las relaciones de consumo ya que en si mismo en las
relaciones de consumo se genera derechos y obligaciones por parte del
proveedor y del consumidor por lo que el Estado se encarga de regular estas

conductas.

Por lo que en México respecto a los derechos de los consumidores se tiene como
objetivo defender a las grandes masas de consumidores ya que habia muchos
abusos por parte de los proveedores la cual se reduce a una serie de
disposiciones que determinan derechos y obligaciones para los consumidores y

proveedores y estas disposiciones se encuentran dispersos en diferentes

! OVALLE FAVELA José. Los Derechos del Consumidor. Instituto de Investigaciones Juridicas, México 2000,
Pag. 45




ordenamientos legales como por ejemplo el Cadigo Civil, Codigo de Comercio la
Ley de Normas, Pesas y Medidas, la Ley de Industria Eléctrica, la Ley sobre
Atribuciones del Ejecutivo Federal en materia Econdmica, el decreto de fecha 03
de octubre de 1974 que trata sobre la variacién de costos, asi como el Cadigo

Sanitario e incluso el Cédigo Penal Federal.

Asimismo surgié la iniciativa de Ley la cual es una facultad otorgada por la
Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos al Presidente de la
Republica, para someter a la consideracion del H. Congreso de la Unibn, la
creacién de normas e Instituciones que el Ejecutivo Federal estima necesario para

la afirmacién del régimen en el que vivimos el cual es democratico.

En ese tenor, el 20 de septiembre de 1975, el entonces Presidente Constitucional
de los Estados Unidos Mexicanos el Licenciado Luis Echeverria Alvares dirigio
ante la Camara de Diputados del H. Congreso de la Union, la iniciativa de la Ley
Federal de Proteccion al Consumidor, en la cual se contemplan diversas
disposiciones mediante las cuales se determind la creacion del citado
ordenamiento legal, mismas que a manera de resumen se indicaran a

continuacion:

‘la economia mundial ha entrado en una era de inestabilidad lo que repercute y
habra de repercutir durante muchos afios en nuestro pais. El proceso inflacionario
es la manifestacién de una crisis generalizada que obliga a tomar decisiones de
largo plazo y a modificar estructuras injustas que, de otro modo, tal vez hubieran

podido sobrevivir.

Entre otras determinaciones, el ejecutivo a mi cargo considera necesario iniciar
profundos cambios en los sistemas de intermediacion de mercancias y de
servicios que tradicionalmente han venido reduciendo la ganancia legitima del

productor y lesionado el patrimonio de las clases populares.



Desde el proceso inflacionario mundial comenzé a incidir en nuestro pais
Mexicano las Organizaciones de trabajadores platearon al ejecutivo federal la
urgencia de tomar medidas tendientes a la proteccién del poder adquisitivo de los
grupos de menor ingreso. Estas forman un todo coherente de acciones sociales,
administrativas y legislativas que fueron propuestas el afio de 1973 y que han sido
sometidas en diversas ocasiones al dialogo y a la consulta de los sectores

interesados.

Destaca en este programa la politica de salarios que ha permitido mantener y
acrecentar el ingreso real de los trabajadores asi como la elevacién de los precios
de los productos agricolas, que ha favorecido de modo semejante a la poblacion

campesina.

El elemento importante de esta politica es el decreto de fijacion de precios por
variaciones de costos, expedido por el Ejecutivo Federal a mi cargo en afio
anterior, por el que se ha hecho posible el ajuste de los precios atendiendo a las
fluctuaciones del proceso inflacionario, pero evitando la especulacion, el
acaparamiento o el afan desmedido de lucro, redunden en abusos o ganancias

inequitativas.

Se ha procurado, asimismo, el fortalecimiento de los sistemas de comercializacion
sociales, tales como almacenes populares, cooperativas de consumo, tiendas
sindicales y obrero — patronales. No serian sin embargo, suficientes estas
medidas si prevalecieran practicas nocivas y muchas veces ancestrales de
comercio, que distorsionan los habitos y lesionas el interés del publico, el ingreso

familiar y aun la dignidad ciudadana.

Este proyecto de ley es parte fundamental de una politica destinada a la
proteccion de las mayorias, pero, también, un instrumento para corregir vicios y
de formaciones del aparato distributivo e impulsar la actividad productiva por la

ampliacion del mercado interno. Responde a dos propdsitos concurrentes que



orientan la pollita del régimen: la modernizacion del sistema econdomico y la

defensa del interés popular.

La doctrina liberal estimaba que el consumidor dictaba las condiciones del

mercado.

En paises de tradicion colonial esta afirmacion nunca fue cierta, porque los
mecanismos de produccion e intermediacion provenian de practicas monopdlicas,
por las que una minoria impuso, durante siglos, las condiciones de venta a una
poblacion, depauperada, ignérate e inerme frente a todo género de abusos y

exacciones.

Los sistemas modernos de comercio alcanzan solo a un sector privilegiado de la
poblaciéon y no han logrado en modo alguno, transformar el obsoleto aparato
distributivo; antes bien, han adoptado, a menudo, actitudes hegemonicas,
acentuando asi su predominio sobre un publico consumidor cautivo que, frente a

tales conductas, carece de defensa especifica.

Es indiscutible que el consumidor se encuentre desprotegido ante practicas que le
impone la relacion comercial y que implican tanto la renuncia de derechos como la
aceptacion de condiciones inequitativas. Estimular la conciencia civica y dotar al
pueblo de los instrumentos para su defensa, es deber del gobierno que no puede
permanecer indiferente ante injusticias reiteradas que merman el ejercicio de las

libertades humanas.

Los modernos medios de induccion colectiva, los excesos de la publicidad y las
tendencias monopdlicas de la economia han propiciado fendmenos semejantes
en casi todos los paises. Se han convertido, por lo tanto, en preocupacion
universal el establecimiento de normas y limites a los sistemas de intermediacion

y propaganda. La creacion de disposiciones juridicas tutelares del consumidor es



un fendmeno caracteristico de nuestro tiempo, sobre todo en los paises de

economia del mercado, en los que esta regulacion se vuele indispensable.

El Ejecutivo de la Union considera necesario destacar que el caracter innovador y
aun revolucionario de esta iniciativa reside en su propoésito de trasladar al &mbito
del derecho social la regulacién de algunos aspectos de la vida econdmica, en
particular de los actos de comercio, que tradicionalmente han sido regidos por

disposiciones de derecho privado.

Esta iniciativa prolonga pues, en materia de comercio, la tradicién juridica y

politica que arranca de nuestra revolucion.

Acentua la preminencia del interés colectivo sobre el interés particular y reafirmar
el deber constitucional que el gobierno tiene de velar por que la libertad del mayor
namero no sea sacrificada por la acumulacion de poder econémico y social en

pequefios grupos.

En todos los casos anotados queda manifiesta la desigualdad real que existe
entre los sectores sociales y la necesidad de que el poder publico intervenga para
garantizar, en beneficio de los grupos econémicamente mas débiles, la proteccion

que por si mismo no pueden darse.

Esta exigencia es mayor en la medida en gue el progreso econdmico ha venido
incorporando a grandes nucleos en la economia del mercado y los ha hecho
participes de la sociedad de consumo. Las normas que suponian condiciones de
igualdad, tratdndose de grupos restringidos, ya no tiene el mismo valor cuando se
aplica a fenomenos econdmicos en que participan bastos contingentes humanos.
A la era del consumo colectivo deben corresponder normas e instituciones de

proteccion colectiva.
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El proyecto de ley que someto a vuestra soberania recoge algunos preceptos que
actualmente se encuentran dispersos en la legislacién civil y mercantil. Se trata de
dar unidad a esas normas y de ordenarlas de un mismo cuerpo legislativo en el
gue se les imprime una nueva naturaleza a lado de muchas otras disposiciones

que regulan con cardcter social actos de comercio y relaciones entre particulares.

Las disposiciones que esta nueva ley eleva a la categoria de normas de derecho
social, busca moderar la autonomia formal de la voluntad para salvaguardar la
auténtica libertad y asegurar la realizacién de la justicia. Frente al derecho
privado, que se funda en el derecho de igualdad entre las partes y supone que
estas son siempre libres para contratar, el derecho social asume la existencia de
desigualdades reales entre quienes contratan; reconoce que la libertad de
contratacion, cuando estas desigualdades existen, no conduce a la justicia y, por
ello, convierte a la relacion entre particulares en un hecho social que afecta

intereses colectivos y que amerita la intervencion activa y vigilante del Estado.

De ahi que las disposiciones del proyecto de ley que someto a ese H. Congreso
tengan el caracter de irrenunciables e imperativas y que, en consecuencia, no
solo deroguen a cualquier disposicion que se les oponga si no que prevalezcan de
cualquier otra norma que rija esta materia y que sean nulos cualquier pacto,

costumbre, practica o uso en contrario.

Asimismo, que queden obligados al cumplimiento de estas normas no Unicamente
los comerciantes, industriales y prestadores de servicios, sino también las
empresas de participacion estatal, los organismos descentralizados y los érganos
del Estado, en cuanto a desarrollen actividades de produccion, distribuciéon o

comercializacion de bienes o prestacion de servicios.

Para regir estos actos mercantiles, la facultad de ese H. Congreso para legislar
sobre la materia encuentra su fundamento en lo dispuesto por la fraccion X del

articulo 73 de la Constitucion Politica de los Estado Politicos Mexicanos.



11

Este proyecto propone regular aquellos aspectos que de manera mas importante

y con mayor frecuencia afectan los intereses del consumidor.

La experiencia cotidiana nos revela que en las ventas a quedito se estipulan
clausulas y condiciones notoriamente injustas y lesivas para quienes no disponen
de recursos suficientes para pagar de contado, 6sea para la inmensa mayoria de

la poblacion.

Se impone frecuentemente cargos injustificados y se cobran intereses que
exceden de manera notoria, al tipo de interés que prevalece en los mercados
institucionales. Se contiene asi una ganancia por el que proporciona el bien o el
servicio que no deriva de una legitima intermediacion mercantil, si no de practicas

gue bien puede calificarse de usuarias.

La prestacion de servicios ha venido dando origen también a irregularidades y
abusos frente a los cuales normalmente se encuentran desprovisto de defensa el
consumidor. Se propone la creacion de la Procuraduria Federal para la Defensa
del Consumidor como organismo autébnomo. Sus atribuciones principales sera la
de representar los intereses de la sociedad en tanto que poblacién consumidora,
representar colectivamente a los consumidores ante toda clase de proveedores
de bienes y servicios; actuar como conciliador y arbitro en las diferencias entre
consumidor y proveedor y, en general, el velar por el eficaz cumplimiento de las

normas tutelares de los consumidores.

Se propone también la creacién del Instituto Nacional del Consumidor como
organismo Descentralizado, con personalidad juridica y patrimonio propio cuyas
finalidades seran las de orientar al consumidor para utilizar racionalmente su
capacidad de compra, informarlo y capacitarlo para el ejercicio de sus derechos;
estimular en el la actitud consiente de sus papel como agente activo del proceso
econdmico; evitar que sus compras se realizan conforme a practicas comerciales

y publicitarias, que conduzcan a imitaciones extralimitas lascivas a sus intereses y



12

a los de su colectividad; auspiciar habitos de consumo que protejan el patrimonio
familiar y promueva un sano desarrollo y una mejor asignacion de los recursos

colectivos del pais.

La expedicion de esta ley vendra a constituir un paso mas dentro del propdésito
comun que ha inspirado durante estos afios la accion de los poderes legislativo y
ejecutivo de la union; asegurar, por la vigencia de un orden juridico adecuado a
las necesidades de nuestra época, un mayor ambito de justicia social y un mas

pleno disfrute de la libertades.

Vendra a coincidir, igualmente, en la esfera de la legislacion interna con los
principios que México sostiene dentro de la comunidad de naciones. Las
relaciones econdmicas internacionales han dado lugar a enormes desequilibrio
entre los paises en vias de desarrollo y aquellos que, validos de su posicién
hegemaonica, figan en su exclusivo beneficio tanto en los precios de las materias
primas como aquellos a los que los pueblos menos evolucionados han de adquirir
la tecnologia, el financiamiento y los bienes del capital. Este fendbmeno ha dado
origen a la demanda generalizada por establecimiento de un nuevo orden

econdmico internacional.

La carta de derechos y deberes econ6micos de los estados, significa
precisamente el inicio de una nueva época en el derecho internacional, en el cual
habran de consagrarse normas tutelares que protejan a la mayor parte de los
paises del mundo en las transacciones internacionales y que hagan pleno el
ejercicio de la soberania, por la independencia econdémica y la equidad de trato

entre las naciones.

Por lo que resultando del examen de la iniciativa de ley, el proceso legislativo que
le dio origen y las disposiciones de la misma, encaminados a modernizar el
sistema econdémico y defender los intereses populares, frente al derechos privado,

que se funda en el principio de igualdad entre las partes y supone gque estas son
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siempre libres para contratar, el derecho asume la existencia de desigualdades
reales entre quienes contratan; reconoce que la libertad de contratacion, cuando
esas desigualdades existen, no conduce a la justicia y por ello convierte a la
relaciones de particulares en un hecho social que afecta intereses colectivos y

que amerita la intervencion activa y vigilancia del estado”

La exposicion de motivos antes sefialada alude a grandes rasgos que el proceso
inflacionario mundial y las practicas negativas e ilicitas que se apreciaban en las
intermediaciones de mercancias, afectaron la economia de las clases bajas, esto
origino a que algunas organizaciones de trabajadores platearan al Ejecutivo
Federal, la urgencia de tomar medidas encaminadas a la proteccion del poder
adquisitivo de los nucleos de menor ingreso, derivado del notorio desequilibrio

econdémico y social existente.

De esta forma, esta iniciativa de ley propicio la promulgacion de la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor, pues antes de 1976, los problemas presentados en
nuestro pais durante las compras de algun bien o la adquisicion de algun servicio

eran atendidos en tribunales de fuero comun.

En ese tenor en fecha 22 de diciembre de 1975, tomando como base el articulo
60 del Codigo Brasilefio recogiendo los derechos béasicos reconocidos en este
codigo y los derechos fundamentales de los sefialados en el programa preliminar
de 1975 y en la directrices de 1985, se promulgo la primera ley federal en México
que regularia directamente los derechos del consumidor, misma que entro en
vigor en fecha 05 de febrero de 1976, asimismo esta nueva ley genera que en
México sean regulados los derechos del consumidor asi como en otros paises en
donde se puede saber que también cuentan con regulaciones a favor de los

derechos de los consumidor, puesto que las relaciones del consumo es algo que

> LIC. LUIS ECHEVERRIA ALVARES, en ese entonces presidente de los Estados Unidos Mexicanos

exposicion de motivos de iniciativa de la Ley Federal de Proteccidn al Consumidor 20 de septiembre de
1975.
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se genera en todo el mundo y debe existir una regulacion que proteja estos
derechos.

Con el nacimiento de esta Institucion la Procuraduria Federal del Consumidor, se
enriquece el conjunto de derechos sociales del pueblo mexicano, ya que por
primera vez se tutelan los intereses de los consumidores, ya que se cuenta con
un organismo especializado en la procuracion de justicia toda vez que otorga al
consumidor elementos juridicos y de informacion necesarios que le permiten
dirimir controversias con los proveedores en plano de igualdad, asi mismo realiza
acciones de orientacion, informacion, difusion, investigacion y educacion, para
fomentar una cultura de consumo en México, con el objeto de preparar a los
ciudadanos a ser responsables como consumidores para que puedan acceder a

mejores condiciones en el mercado de bienes y servicios.



15

1.-2 DERECHOS DEL CONSUMIDOR EN ESPANA.

Asi como en México existe una regulacion para los derechos del consumidor en
otros pises del continente Europeo como por ejemplo Espafia, en donde también
se regulan los derechos del consumidor e incluso es un tema muy importante el
proteger los derechos en la relaciones de consumo en este pais, en la década de
los afios cincuenta cuando surge en Europa un movimiento denominado al
“‘consumerism” el cual se consolida en la década de los afnos sesenta, surgiendo
ademds, diversas organizaciones de defensa de los derechos de los
consumidores, por lo que en el aflo de 1957, en Europa surge la Comunidad
Econdmica ante el Parlamento Europeo o también se le denomina “CEE” la cual
se encontraba integrada por paises como Bélgica, Holanda, Luxemburgo, Francia,
Alemania, Italia, Gran Bretafia, Dinamarca, e Irlanda, Integrandose posteriormente
Espaia y Grecia, y como una de sus finalidades era el progreso y la solidaridad
entre la naciones es por ello que la existencia de una Comunidad Europea mucho
mas fuerte no podia dejar a un lado el proceso de protecciébn al pueblo

consumidor.

Cada uno de estos paises que eran miembros que contaban con organismos de

proteccion al consumidor los cuales se subdividian en tres grandes grupos:

e Organizaciones financieras e independientes.- Las cuales dependian
econdmicamente de las aportaciones que realizaban sus integrantes,
asi como de los ingresos que se obtenian con la venta se sus
estudios, estadisticas y todo material de investigacion que realizaba

las mismas organizaciones.

¢ Organizaciones parcialmente financiadas por el Estado.- las cuales
recibian ciertas cantidades del gobierno para su funcionamiento
cantidades las cuales oscilan desde el 20% el caso de Italia hasta el

80% en el caso de Dinamarca.



16

e Organizaciones totalmente financiadas por el Estado.- que son
aguellas en que el gobierno aporta todo el capital para su
funcionamiento, como es el caso de la “Stiftung Warentest” en
Alemania la cual fue creada por el gobierno federal teniendo como
funciones, la informacion al consumidor respecto la calidad de los

bienes de consumo y los servicios ofrecidos en el mercado.

En México también hubo algunas organizaciones, las cuales eran catalogadas las
mas vulnerables, por lo que en el libro la proteccion del consumidor entre sus
lineas el autor alude que “Las organizaciones de consumidores tiene una
responsabilidad que va mucho mas alla del limitado nimero de sus miembros. El
mas vulnerable es el consumidor que ocupa los ultimos peldafios de la escala
social; puesto que posee menos dinero y es menos capaz de administrar aquel
con el que cuenta, debe de comprar en pequefias cantidades, y el hecho de estar
mal informado escasamente instruido hace que sea mas vulnerable a las
campafias publicitarias masivas. Las asociaciones de consumidores estan
luchando, pues no solo por sus miembros sino también por los otros

consumidores que no las integran™

La comunidad Econdmica Europea agrupaba a diversas organizaciones que
protegian y representaban los intereses de los consumidores entre las mas
importantes se encontraban la Oficina Europea de Uniones de Consumidores,
Comité de Organizaciones Familiares ante las Comunidades Europeas,
Comunidad Europea de Cooperativas de Consumo y Confederaciones Europeas

de Sindicatos y Expertos Independientes.

Por lo que el legislador espafiol consiente de la importancia de esta materia y
motivado por los programas de la comunidad EconOmica Europea para una

* SANCHEZ CORDERO AVILA, Jorge. La Proteccién del Consumidor, Nueva Imagen, México, , 1981, p. 25.
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politica de proteccién y de informacion a los consumidores, se introdujo en el
articulo 51 de la constitucion espafiola de 1978 el principio de defensa de los
consumidores y usuarios, asimismo en fecha 01 de diciembre de 2007 entra en

vigor la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios.

Derivado de diversas organizaciones a favor de los derechos del consumidor y de
leyes se crea el Centro Europeo del Consumidor en Espafia es una oficina publica
de atencién al consumidor de cualquier Estado miembro de la Union Europea que
precise informacion o asistencia en relacion con la adquisicién de un bien o la

utilizacion de un servicio en un pais diferente al propio.

Asimismo se encuentra el Centro Nacional de Consumo la cual es una agencia

donde se regula los alimentos de consumo y seguridad alimentaria y de nutricion.

En Espafia los consumidores tienen consagrados sus derechos en la Ley General
para la Defensa de los Consumidores y Usuarios, la cual procedi6 a refundir en
un Unico texto la Ley 26/1984, de fecha 19 de julio, Ley General para la Defensa
de los Consumidores y Usuarios y las normas de transposicion de las directivas
comunitarias dictadas en materia de proteccion de los consumidores y usuarios
que incidian en los aspectos regulados en ella, en cumplimiento de la prevision
recogida en la disposicién final quinta de la Ley 44/2006, de 29 de diciembre, de

mejora de la proteccion de los consumidores y usuarios.

De lo que se puede observar la legislacion espafiola sienta sus bases en una
politica de defensa al consumidor y es el quien se encuentra en un plano de
inferioridad frente a los abusos de los proveedores de bienes y servicios, misma
idea que nuestra legislacion mexicana ha recogido para enriquecer una ley

especialmente creada para la proteccion de los derechos del consumidor.
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1.3 DERECHOS DEL CONSUMIDOR EN ARGENTINA.

En Latinoamérica varios paises han reconocido los derechos del consumidor y
uno de estos es Argentina un pais que ha tenido la necesidad de regular las
relaciones de consumo al igual que México, por lo que uno de los principales
precursores del reconocimiento a estos derechos es el licenciado en Derecho
Gabriel Stiglitz es reconocido como " el padre de los derechos de los

consumidores” en Argentina.

Fue autor del anteproyecto del articulo 42 de la Constitucién Nacional Argentina
(reforma de 1994) sobre “Derechos de los consumidores y usuarios” y coautor
de la Ley Nacional de Argentina 24.240 de defensa de los consumidores del
afio de 1993 de la Ley Nacional de Costa Rica sobre “defensa de la
competencia y del consumidor”, del Cédigo de Implementacion de los derechos
de los consumidores de la Provincia de Buenos Aires y de la Provincia de San

Juan, entre otros.

Fue presidente del Instituto Argentino de Derecho del Consumidor (IADC)
desde su creacién y representante por América Latina del Comité Ejecutivo de

la Asociacion Internacional de Derecho del Consumidor.

De lo cual podemos observar que el Licenciado Gabriel Stigliz ha sobresalido en
Argentina debido a su gran participacion y aportaciéon sobre los derechos de los
consumidores ya que este tema de hacer valer estos derechos, el Licenciado ha

realizado muchas aportaciones a favor de la regulacion en estos actos.

En ese tenor en Argentina se han creado la ley 242.40 la cual fue aprobada el 13
de octubre de 1993, y tiene como objeto principal la defensa de los consumidores
0 usuarios, asi como también derivado de esta ley fue creada la Direccion
Nacional de Defensa del Consumidor y Arbitraje de Consumo la cual depende de

la Secretaria de Comercio.


https://es.wikipedia.org/wiki/Constituci%C3%B3n_Nacional_Argentina
https://es.wikipedia.org/wiki/Reforma_constitucional_argentina_de_1994
https://es.wikipedia.org/wiki/Provincia_de_Buenos_Aires
https://es.wikipedia.org/wiki/Provincia_de_San_Juan
https://es.wikipedia.org/wiki/Provincia_de_San_Juan

19

Su misidn es garantizar que se respeten los derechos de todas y todos los
consumidores. Estos derechos estan previstos en la Constituciéon Nacional y en
las Leyes 24.240 de Defensa del Consumidor, 19.511 de Metrologia Legal, 22.802
de Lealtad Comercial y 25.065 de Tarjetas de Crédito. Todos los ciudadanos
cuentan con estos derechos en Argentina y han recuperado un Estado presente
para garantizar que se respeten, asi como han recuperado el proyecto nacional, el
trabajo y la produccion. Desde la Defensa del Consumidor se intenta promover la
cultura de derechos de consumidores, que se afianza a partir de una comunidad
gue se informa, conoce sus derechos, los ejerce, y se organiza para defenderlos,
construyendo de esta manera una cultura de consumo sustentable, impulsando la

participacion comunitaria y la educacion para el consumo.

Algunas de sus funciones de la Direccién Nacional de Defensa del Consumidor y

Arbitraje de Consumo son entre otras:

e Ocuparse de recibir y tratar los reclamos de los consumidores

e Desarrollar instancias de mediacion e instruir los sumarios

e Verificar el cumplimiento de las leyes 19.511 (de Metrologia Legal), 24.240
(de Defensa del Consumidor), 22.802 (de Lealtad Comercial) y 25.065 (de
tarjetas de crédito)

e Determinar las responsabilidades de proveedores

e Verificar el cumplimiento de las ofertas

e La exactitud de instrumentos de medicion

e La correccion de la publicidad y de las normas de seguridad

e Establecer las multas y comunicarlas

Esta Institucidon cuenta con su organigrama y en primer instancia se encuentra la
Secretaria de Comercio, de ahi deriva la Subsecretaria de Comercio Externo e

Interno, dentro de esta Ultima esta la Direccién Nacional de Defensa del
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Consumidor y Arbitraje de Consumo y Direccion de Defensa del Consumidor asi

finalmente se encuentra la unidad de sistema nacional de arbitraje de consumo.
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1.4.- DERECHOS DEL CONSUMIDOR EN CHILE

La primera institucion creada en el pais de Chile para enfrentar materias de
consumo fue el Comisariato General de Subsistencia y Precios, creado durante el
Gobierno de Carlos Davila, en 1932. Este organismo se instaur@ para enfrentar
los efectos de la crisis economica del 29 y tomaba medidas para evitar el

monopolio, resolvia reclamos, fijaba normas de calidad, entre otras atribuciones

En 1953, se crea Superintendencia de Abastecimiento y Precios (SAP), la que fue
substituida a su vez en 1960 por la Direccidén de Industria y Comercio (Dirinco),
esta Ultima era dependiente del Ministerio de Economia, Fomento vy
Reconstruccién, y estaba centrada en la fiscalizacion, fijaba precios, recibia
denuncias de los consumidores, comprobaba su veracidad y si era procedente se
sancionaba al infractor. En los afios 70 y con la instauracion en el pais de
economias de libre mercado, la DIRINCO pierde sus facultades de fiscalizadora y
fijadora de precios y en el afio de 1980 se declar6 a la DIRINCO en
reestructuracién y conforme a las directrices del Ministerio de Economia de 1982,
la labor del organismo fue procurar la orientacidn destinada a implementar
acciones que permitiran la transparencia del mercado mediante la informacién y
educacion de los consumidores. En el afio 1990, se crea el Servicio Nacional del
Consumidor (SERNAC) que reemplazaria a esta institucion.

El Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC) se crea el afio 1990 y en sus
inicios sus principales desafios fueron la elaboracion del primer marco juridico
para garantizar los derechos basicos de los consumidores, impulsar un sistema
institucional para trabajar en materia de orientacién juridica y fomentar la

educacién para el consumo.

En 1997, se promulgo la Ley N° 19.496 de proteccion de los derechos de los

consumidores, que plasmoé los derechos de los consumidores y establecid las
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reglas del juego, en un mercado que hasta entonces ponia a los ciudadanos en
gran desventaja.

La Ley N°19.496, pone como eje el informar, educar, proteger y fomentar la
participacion ciudadana de los consumidores y a su vez entrega como marco de
accion, todos aquellos aspectos relacionados con velar por el correcto
cumplimiento de esta normativa y de otras normas que tengan relaciéon con el
consumidor; con atribuciones para exigir informacion a las empresas; realizar
estudios, investigaciones, recopilar y difundir informacion para transparentar los
mercados y orientar a los consumidores en sus decisiones de compra o0

contratacion de productos y servicios.

Entre 1999 y 2004 la Ley del Consumidor se modific6 para incorporar nuevos
derechos, como regular las cobranzas extrajudiciales, la posibilidad del retracto o
de arrepentirse cuando se ha firmado cierto tipo de contratos, terminar con la letra
chica, facilitar la formacion de Asociaciones de Consumidores y permitir las
acciones colectivas. Si bien se habia avanzado a pasos agigantados en la
materia, el esfuerzo por mejorar la institucionalidad del El Servicio Nacional del
Consumidor (SERNAC) permitié que nuevas iniciativas fueran presentadas en el
poder legislativo en el 2009. Estas se relacionaron con otorgar mayor rapidez a
los procesos de acciones colectivas y compensaciones minimas y automaticas
para los consumidores en caso de que las empresas fueran sancionadas. A partir
del 5 de marzo del 2012, un conjunto de atribuciones fortalecen al Servicio
Nacional del Consumidor (SERNAC) para la proteccion de los derechos
financieros de los consumidores y se crea la Ley 20.555, que fortalece los
derechos de los consumidores de productos y servicios financieros y da mas
facultades al Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC).

Desde 1932, la institucionalidad del consumo en Chile ha cumplido un rol
fundamental en la economia nacional. Desde el Comisariato, la Direccion de

Industria y Comercio hasta llegar al Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC)
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son varias las instituciones que han velado por entregar a los consumidores

informacion en materia de consumo, educacion y proteccion de sus derechos.

Las funciones principales del Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC) es
informar, educar y proteger a los consumidores ciudadanos, mediante un marco
técnico de eficacia, eficiencia y transparencia de la accién institucional y de los

mercados, y del rol responsable, activo y participativo de cada uno de sus actores.

Su vision es ser lideres en el servicio a la ciudadania, y referentes a nivel nacional
e internacional en la proteccion, informacion y educacién a los consumidores,
fortaleciendo una cultura de respeto a sus derechos, vigilando el comportamiento
de las empresas en los mercados y promoviendo una participacion ciudadana

activa en materias de consumo.
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CAPITULO 2
PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR
2.1 ORIGEN

En México, los derechos de los consumidores es un tema muy importante adn
que igual que en otros paises, muchas veces es un tema al cual no le han tomado
la suficiente importancia, aunque cabe aclarar que ha ido evolucionando, pero adn
falta mas, por lo que en este Capitulo trataremos sobre sus inicios y algunos de

SuUs avances.

La Administracion Publica es muy compleja por lo que al crearse algun proyecto
en este caso el crear una Institucion que haga valer los derechos de los
consumidores, debe contar con personal administrativo numeroso, los cuales
deben tener la debida preparacion ya que en algunos casos al desconocimiento
de la ley, o bien a una mala aplicacién o interpretacion de esta misma, motivo de
lo cual resulta en muchas ocasiones necesario interponer un medio juridico
efectivo que subsane tales situaciones. Derivado de lo anterior es indispensable
que tanto como la doctrina o el legislador reconozcan que dichos actos que
causen agravios a un particular sean susceptibles de impugnacién para
determinar el orden juridico violado a través de los medios previstos y regulados

por la ley.

Es importante sefialar que México es el segundo pais latinoamericano con una
Ley Federal de Proteccion al Consumidor y el primero en crear una Procuraduria.
La experiencia en nuestro pais es importante, especialmente para los paises que

empiezan a trabajar en la proteccion de los derechos de los consumidores.

El 5 de febrero de 1976, la Ley Federal de Proteccién al Consumidor enriquece
los derechos sociales del pueblo mexicano, que por primera vez establece
derechos para la poblacion consumidora y crea un organismo especializado en la

procuracion de justicia en la esfera del consumo. Nacen asi el Instituto Nacional
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del Consumidor y la Procuraduria Federal del Consumidor, ambos como
organismos descentralizados de servicio social, personalidad juridica y patrimonio
propio con funciones de autoridad administrativa encargadas de promover y

proteger los intereses del publico consumidor.

El licenciado Salvador Pliego Montes fue el primer Procurador Federal del
Consumidor el 05 de febrero en el afio de 1987, quien precisamente se expresaba

de la siguiente forma:

“...Es este el momento oportuno de manifestar a los ciudadanos de nuestra
Republica, que debe darse fin a todo tipo de practicas mercantiles abusivas, que
van en detrimento de los intereses de la patria. No mas excesos del poderoso
inconsciente que, medrando al amparo de disposiciones legales romanticas, pero
fuera de la realidad de nuestra época, se ha enriquecido ignominiosamente y
fuera de todo contexto moral a costa de todos los débiles, de los que no tienen su
alcance los medios necesarios para defenderse. Para todos aquellos, a quienes
se ha estrangulado dia a dia, menguado sin consideracion el producto de su

trabajo, se encaminan nuestros quehaceres” *

Asi se crearon por ley la Procuraduria Federal del Consumidor y el Instituto
Nacional del Consumidor como organismo descentralizados con personalidad

juridica y patrimonios propios.

Al instituto Nacional del Consumidor, se le recomendaron las siguientes

funciones:

* Lic. PLIEGO MONTES SALVADOR “Procuraduria Federal del Consumidor”, seis anos, S.E. México, 1982.
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Informar y capacitar al consumidor en el conocimiento y ejercicio de sus
derechos

Orientar al consumidor para que utilice racionalmente su capacidad de
compra.

Orientarlo ene le conocimiento de practicas comerciales publicitarias, le
sirvan a sus intereses

Auspiciar habitos de consumo que protejan al patrimonio familiar y
promuevan su sano desarrollo y una mas adecuada asignacion de los

recursos productivos del pais.

Y a la Procuraduria Federal del Consumidor, se le otorgaron las siguientes

atribuciones:

a)

b)

d)

Representar los intereses de la poblacion consumidora ante toda clase de
autoridades administrativas, mediante el ejercicio de las acciones, recursos
tramites 0 gestiones que procedan, encaminados a proteger el interés del

consumidor

Representar colectivamente a los consumidores en cuanto tales, ante
entidades u organismos publicos o privados y ante los proveedores de

bienes o prestadores de servicios;

Representar a los consumidores ante autoridades jurisdiccionales, previo el
mandato correspondiente, cuando a juicio de la Procuraduria la solucion
gue pueda darse al caso plateado, llegare a trascender al tratamiento de

intereses colectivos.

Estudiar y proponer medidas encaminadas a fortalecer la equidad y la

seguridad juridica en las relaciones de consumo.



e)

f)

9)

h)

)

k)
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Proporcionar asesoria gratuita a los consumidores

Ejercer, con el auxilio y participacion, en su caso, de las autoridades
locales, las funciones de inspeccion y vigilancia en materia de precios y
tarifas acordados, establecidos o autorizados por la Secretaria de
Comercio y Fomento Industrial, asi como sancionar su violacion vy
denunciar ante quien corresponda los casos de que tenga conocimiento

por incumplimiento de normas de calidad, peso, medida y servicios.

Denunciar ante las autoridades competentes los casos en que se presuma
la existencia de practicas monopodlicas o tendientes a la creacion de
monopolios, asi como las que violen las disposiciones del articulo 28

constitucional y sus leyes reglamentarias.

Procurar la satisfaccion de los derechos a los consumidores que lleguen a

Su conocimiento y que puedan ser constituidos de delito.

Denunciar ante el ministerio publico los hechos que lleguen a su

conocimiento y que puedan ser constitutivos de delito.

Excitar a las autoridades competentes a que tomen las medidas adecuadas
para combatir, detener, modificar o evitar todo género de practicas que

lesionen los intereses de los consumidores o de la economia popular.

Denunciar ante las autoridades correspondientes, y, en su caso ante el
superior jerarquico de la autoridad responsable, los hechos que lleguen a
su conocimiento, derivados de la aplicacion de esta ley que pueden

constituir delitos o infracciones.

Hacer del conocimiento publico, cuando lo juzgue conveniente, las

excitativas que haga.
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m) Organizar y manejar el Registro Publico de Contratos de Adhesion.

Muy pronto, la Procuraduria Federal del Consumidor daria muestras inequivocas
de su eficacia. A escasos seis aflos de su creacion contaba ya con treinta y siete
oficinas foraneas, habia tenido més de tres millones de asuntos y recuperado
cerca de diez mil millones de pesos en beneficio de la poblacion consumidora.

De esta forma la proteccion al consumidor llego adquirir auténticas dimensiones
de garantia social y asi reconocio en el afio de 1983 cuando en el articulo 28 de
nuestra Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos es incorporada por
el constituyente permanente la siguiente disposicién: “La ley Protegera los
consumidores y propiciara su organizacion para el mejor cuidado de sus

”5

intereses...” tal es su fundamento constitucional del derecho del consumidor en

México.

Sin embargo, las caracteristicas y complejidad del fendmeno de consumo
continuaron evolucionando, por lo que el marco normativo y administrativo tuvo
gue adecuarse a fin de responder con eficacia a la vertiginosa transformacién que
esa materia experimentaba. Por ello en 1992 es publicada la nueva Ley Federal
de Proteccion al Consumidor, la cual sefialaba, entre otras modificaciones
sustantivas, las tendientes a mejorar la eficiencia de los mecanismos de atencién
y defensa de los derechos de los consumidores, siendo la mas importante la

fusién de los dos organismo existentes.

Al respecto la exposicion de motivos del nuevo ordenamiento explicaba adopcion

de esta medida de la siguiente forma:

> DIARIO OFICIAL DE LA FEDERACION. Secretaria de Gobernacion, México, 02 de febrero de 1983.
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...la necesidad original de contar con dos organismos para atender las
necesidades de los consumidores se ha convertido, a poco més de tres lustros de
Su creacion, en un riesgo de duplicacion de instancias administrativas que dificulta
al Estado la posibilidad de solucionar los requerimientos de la sociedad
consumidora. Por ello, la presente iniciativa propone fusionar ambas instituciones
en una nueva Procuraduria Federal del Consumidor, que fortalezca su presencia

en la sociedad y a tienda eficaz y oportunamente a la poblacién” °

De esta forma, a partir de este afio, desaparecidé el Instituto Nacional del
Consumidor y la Procuraduria Federal del Consumidor asumio plenamente la
importante encomienda de unificar y mejorar los mecanismos de prevencion y
sancion, logrando asi fortalecer la congruencia en la toma de decisiones y su

ejecucion, con la finalidad de optimizar la operatividad y canalizacién de recursos.

Como ya se mencioné en lineas anteriores la Procuraduria Federal del
Consumidor contaba ya en 1982 con 32 oficinas en las principales ciudades del
pais. Para eliminar omisiones e imprecisiones, la Ley ha sido objeto de diversas

reformas:

o A partir del 7 de enero de 1982, el Articulo 29 bis permite a la Procuraduria
Federal del Consumidor regular los sistemas de comercializacién utilizados

en el mercado nacional.

« Desde el 7 de febrero de 1985, la Ley regula la competencia, naturaleza
juridica y atribuciones de la Procuraduria Federal del Consumidor; incluye
nuevas definiciones, denominaciones e informacion de bienes y servicios,
facultades de la entonces Secretaria de Comercio y Fomento Industrial, y

se refiere a la informacién comercial que ostentan productos o etiquetas,

® Camara de Diputados, Diario de los Debates. Doc. -18/LUV/92P.0. México, 26 de noviembre de 1992
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ventas al consumidor, promociones y ofertas, atribuciones del Procurador
Federal del Consumidor, entre otras.

El 4 de enero de 1989, algunos articulos de la Ley confieren a la
Procuraduria Federal del Consumidor la atribucion y facultad de sancionar,

y de recibir denuncias por violacion de precios.

El 6 de febrero de 1991, el Reglamento de la propia Ley instituye las bases
de organizacion y funcionamiento de la Procuraduria Federal del
Consumidor; en consecuencia, fortalece los mecanismos de defensa de los

derechos e intereses de la poblacién consumidora.

Con la alineacion y adscripcidon organica de las unidades administrativas de
la Procuraduria Federal del Consumidor, desde el 7 de febrero de 1991 el
acceso a los servicios es mas facil para la poblacion y existe una mejor

organizacioén y distribucion del trabajo.

El 24 de diciembre de 1992, un cambio sustancial en materia de proteccion
a los consumidores fusiona el Instituto Nacional del Consumidor y la
Procuraduria Federal del Consumidor para integrar funciones como el
tramite y conciliacion de quejas y denuncias, la emisién de resoluciones
administrativas, el registro de contratos de adhesién, la proteccién técnico-
juridica a los consumidores, la verificacion y vigilancia de Normas Oficiales
Mexicanas, pesas y medidas, instructivos y garantias; la supervision de
precios oficialmente autorizados, establecidos o concertados, las acciones
de grupo, la disposicion de publicidad correctiva; la organizacion y

capacitacion de los consumidores y la educacion para el consumo.

En 1994, la Ley Federal de Proteccién al Consumidor vuelve a ser objeto
de ajuste al adicionarsele diversas disposiciones. Se reforma la
Procuraduria Federal del Consumidor y se dispone que las delegaciones
cuenten con facultades amplias y suficientes para hacer expeditos los

programas de trabajo desconcentrados.
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La mision de la Procuraduria Federal del Consumidor es promover y proteger los

derechos del consumidor, fomentar el consumo inteligente y procurar la equidad y

seguridad juridica en las relaciones entre proveedores y consumidores.

Su visién es ser una institucién efectiva en la promocion de una cultura de

consumo inteligente y en la aplicacién de la ley.

Sus objetivos son:

Proteger los derechos del consumidor.

Promover los derechos del consumidor.

Fomentar una cultura de consumo inteligente.

Procurar la equidad en las relaciones de consumo.

Procurar la seguridad juridica en las relaciones de consumo.

Mejorar el desemperio institucional.

Las lineas estratégicas institucionales son:

Prevenir y corregir practicas abusivas en las relaciones de consumo;

Fortalecer el poder de los consumidores brindandoles informacion y

asesoria;

Desarrollar proveedores conscientes e informados para que ejerzan sus

derechos y cumplan sus obligaciones con los consumidores;

Incidir en la politica regulatoria y mantener actualizado el marco juridico

gue tenga impacto en las relaciones de consumo;

Propiciar y vigilar el cumplimiento de la normatividad por los proveedores;
Procurar la solucion de las diferencias entre consumidores y proveedores;
Contribuir a la reduccion de los riesgos de corrupcion;

Fomentar la transparencia o mejorar las politicas de transparencia;
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2.2 ESTRUCTURA DE LA PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR

La Procuraduria Federal del Consumidor es un organismo descentralizado y para
definir que es un organismo descentralizado, podemos mencionar que “es la
creacion de organismo por ley o por decreto, con personalidad juridica y
patrimonio propios, para la realizacion de actividades estratégicas o prioritarias, la
prestacion de un servicio publico o social; para la obtencion o aplicacion de

"’ En tal virtud, se lleva a cabo

recursos con fines de asistencia o seguridad social
dicha descentralizacién en el momento en que se confia la realizacion de algunas
actividades administrativas a organismos personificados, desvinculados en mayor

0 en menor grado de la Administracion Publica Centralizada.

Descentralizacidn como su nombre lo indica consiste en separar un centro, para
asignar otro, las funciones y actividades que se le atribuyen a un ente, y que
implica la creacion de un nuevo centro de imputacion, al cual se le asignan las
facultades que fueron desprendidas de un centro interior, es decir, es la creacion
de organismos con personalidad juridica distinta a la del Estado y que no forman

parte de la Administracién Publica Centralizada

Por lo tanto la Procuraduria Federal del Consumidor cuenta con facultades que le
permiten realizar diversas acciones para proteger de forma amplia los derechos
de las y los consumidores, dichas facultades le son conferidas por ministerio de
ley, tal y como puede constatarse de lo sefialado en el articulo 20 de la Ley
Federal de Proteccién al Consumidor, el cual establece que la naturaleza juridica
de la Procuraduria, es realizar funciones encaminadas a promover y proteger los
derechos y los intereses de los consumidores, procurando la equidad y seguridad
juridica entre las partes de una relacion de consumo. Dicho articulo textualmente

sefala lo siguiente:

’ DELGADILLO GUTIERREZ, Luis Humberto, Compendio de Derecho Administrativo Primer Curso, segunda
edicion, Porrua 1997. Pag. 92
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ARTICULO 20.- La Procuraduria Federal del Consumidor es un organismo
descentralizado de servicio social con personalidad juridica y patrimonio propio.
Tiene funciones de autoridad administrativa y estd encargada de promover y
proteger los derechos e intereses del consumidor y procurar la equidad y
seguridad juridica en las relaciones entre proveedores y consumidores. Su
funcionamiento se regira por lo dispuesto en esta ley, los reglamentos de ésta y

Su estatuto.

Esta forma administrativa que es componente del sector paraestatal, conocido
también como delegado o autarquico tiene como finalidad disminuir los efectos de
la centralizacion administrativa, a manera de que las funciones del Poder

Ejecutivo.

Como se ha mencionado la Procuraduria Federal del Consumidor es un
organismo descentralizado de servicio social con personalidad y patrimonio
propio, tiene sus funciones de autoridad administrativa y esta encargada de
promover los derechos e intereses del consumidor, asi como procurar la equidad

y seguridad juridica en la relaciones entre proveedores y los consumidores.

La Procuraduria Federal del Consumidor cumple con el objetivo que la ley
encomienda mediante la ejecucion de tareas de caracter preventivo, contencioso

y correctivo dentro del &mbito de sus atribuciones.

La proteccion al consumidor no contradice ni dificulta el desarrollo de una
economia de mercado; por el contrario es indispensable para eliminar practicas

contrarias a la libre y justa competencia.
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Asimismo la Procuraduria Federal del Consumidor se divide en cuatro

Subprocuradurias las cuales son:

e Subprocuraduria de Servicios
e Subprocuraduria de Telecomunicaciones
e Subprocuraduria de Verificacion y vigilancia.

e Subprocuraduria Juridica

La Subprocuraduria de Servicios cuenta con tres Direcciones Generales las

cuales son:

e Direccién General de Quejas y Conciliacion.
e Direccibn General de Contratos de Adhesion, Registro vy
Autofinanciamiento y

e Direccion General de Procedimientos.

La Subprocuraduria de Telecomunicaciones cuenta con cuatro Direccion

Generales las cuales son:

e Direccién General de Proteccién al Consumidor de Telecomunicaciones

e Direccibn General de Procedimientos y Andlisis Publicitarios de
Telecomunicaciones.

e Direccibn General de Defensa Colectiva y Contratos de Adhesion de
Telecomunicaciones.

e Direccibn General de Defensa Colectiva y Contratos de Adhesion de

Telecomunicaciones.

La Subprocuraduria de Verificacion y Vigilancia cuenta con tres Direcciones

Generales las cuales son:
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e Direccion General de Verificacion y Vigilancia.
e Direccién General de Verificacion de Combustibles

e Direccion General del Laboratorio Nacional de Proteccion al Consumidor

Y finalmente la Subprocuraduria Juridica, esta cuenta con dos Direcciones

Generales las cuales son:

e Direcciéon General Juridica Consultiva

e Direccién General de lo Contencioso y de Recursos

Igualmente la Procuraduria Federal del Consumidor cuenta con una Direccion

General de Educacion y divulgacion.

De lo anterior observamos que la Procuraduria cuenta con una estructura
organizacional muy eficaz para asi de esa manera enfrentar y solucionar los

problemas de la sociedad consumidora.
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2.3 Atribuciones y Competencias de la Procuraduria Federal del Consumidor

La Procuraduria Federal del Consumidor cuenta con una serie de atribuciones y
competencias para poder trabajar arduamente en sus objetivos, el articulo 24 de

la Ley Federal de Proteccion al Consumidor crea las siguientes atribuciones:

“I. Promover y proteger los derechos del consumidor, asi como aplicar las
medidas necesarias para propiciar la equidad y seguridad juridica en las

relaciones entre proveedores y consumidores;

Il. Procurar y representar los intereses de los consumidores, mediante el

ejercicio de las acciones, recursos, trdmites o gestiones que procedan;

Il. Representar individualmente o en grupo a los consumidores ante

autoridades jurisdiccionales y administrativas, y ante los proveedores;

V. Recopilar, elaborar, procesar y divulgar informacion objetiva para facilitar al
consumidor un mejor conocimiento de los bienes y servicios que se ofrecen en el

mercado;

En el caso de servicios educativos proporcionados por particulares, debera
informar a las y los consumidores, la publicacion sefialada en el segundo parrafo
del articulo 56 de la Ley General de Educacion asi como la aptitud del personal

administrativo que labora en el plantel;

V. Formular y realizar programas de educacion para el consumo, asi como de

difusién y orientacién respecto de las materias a que se refiere esta ley;



37

V1. Orientar a la industria y al comercio respecto de las necesidades y

problemas de los consumidores;

VIl. Realizar y apoyar analisis, estudios e investigaciones en materia de

proteccion al consumidor;

VIIl.  Promover y realizar directamente, en su caso, programas educativos y de
capacitacion en las materias a que se refiere esta ley y prestar asesoria a

consumidores y proveedores;

IX. Promover nuevos o mejores sistemas y mecanismos que faciliten a los

consumidores el acceso a bienes y servicios en mejores condiciones de mercado;

IX bis.- Promover en coordinacién con la Secretaria la formulacion, difusién y uso
de codigos de ética, por parte de proveedores, que incorporen los principios
previstos por esta Ley respecto de las transacciones que celebren con
consumidores a través del uso de medios electrénicos, 6pticos o de cualquier otra

tecnologia;

IX Ter. Promover la coordinacion entre las autoridades federales, estatales y
municipales que corresponda, a fin de asegurar la proteccién efectiva al

consumidor en contra de la informacion o publicidad engafiosa o abusiva;

X. Actuar como perito y consultor en materia de calidad de bienes y servicios

y elaborar estudios relativos;
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XI. Celebrar convenios con proveedores y consumidores y sus organizaciones

para el logro de los objetivos de esta ley;

XIl.  Celebrar convenios y acuerdos de colaboracién con autoridades federales,
estatales, municipales, del gobierno del Distrito Federal y entidades paraestatales
en beneficio de los consumidores; asi como acuerdos interinstitucionales con

otros paises, de conformidad con las leyes respectivas;

XHl.  Vigilar y verificar el cumplimiento de las disposiciones en materia de
precios y tarifas establecidos o registrados por la autoridad competente y
coordinarse con otras autoridades legalmente facultadas para inspeccionar
precios para lograr la eficaz proteccion de los intereses del consumidor y, a la vez

evitar duplicacion de funciones;

XIV. Vigilar y verificar el cumplimiento de las disposiciones contenidas en esta
ley y, en el ambito de su competencia, las de la Ley Federal sobre Metrologia y
Normalizacién, asi como de las normas oficiales mexicanas y demas
disposiciones aplicables, y en su caso determinar los criterios para la verificacion

de su cumplimiento;

XIV bis. Verificar que las pesas, medidas y los instrumentos de medicién que se
utilicen en transacciones comerciales, industriales o de servicios sean adecuados
Y, €n su caso, realizar el ajuste de los instrumentos de medicién en términos de lo

dispuesto en la Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacion;
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XV. Registrar los contratos de adhesion que lo requieran, cuando cumplan la
normatividad aplicable, y organizar y llevar el Registro Publico de contratos de

adhesion;

XVI. Procurar la solucion de las diferencias entre consumidores y proveedores y,
en su caso, emitir dictimenes en donde se cuantifiquen las obligaciones

contractuales del proveedor, conforme a los procedimientos establecidos en esta
ley;

XVII. Denunciar ante el Ministerio Publico los hechos que puedan ser
constitutivos de delitos y que sean de su conocimiento y, ante las autoridades
competentes, los actos que constituyan violaciones administrativas que afecten la

integridad e intereses de las y los consumidores;

XVIII. Promover y apoyar la constitucion de organizaciones de consumidores,
proporcionandoles capacitacion y asesoria, asi como procurar mecanismos para

su autogestion;

XIX. Aplicar las sanciones y deméas medidas establecidas en esta ley, en la Ley
Federal sobre Metrologia y Normalizacion y demas ordenamientos aplicables;

XX. Requerir a los proveedores o a las autoridades competentes a que tomen
medidas adecuadas para combatir, detener, modificar o evitar todo género de
practicas que lesionen los intereses de los consumidores, y cuando lo considere

pertinente publicar dicho requerimiento;
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XX Bis. En el caso de que en ejercicio de sus atribuciones identifique
aumentos de precios, restricciones en la cantidad ofrecida o divisiones de
mercados de bienes o servicios derivados de posibles practicas monopdlicas en
términos de lo dispuesto por la Ley Federal de Competencia Econdmica, la
Procuraduria, en representacion de los consumidores, podra presentar ante la

Comision Federal de Competencia la denuncia que corresponda;

XXI. Ordenar se informe a los consumidores sobre las acciones u omisiones de
los proveedores que afecten sus intereses o derechos, asi como la forma en que

los proveedores los retribuirdan o compensaran;

XXII. Coadyuvar con las autoridades competentes para salvaguardar los
derechos de la infancia, adultos mayores, personas con discapacidad e indigenas;

XXIII. Publicar, a través de cualquier medio, los productos y servicios que con
motivo de sus verificaciones y los demas procedimientos previstos por la Ley sean
detectados como riesgosos 0 en incumplimiento a las disposiciones juridicas

aplicables, y

XXIV. Las demas que le confieran esta ley y otros ordenamientos.”

Algunas de las atribuciones de la Procuraduria de Federal de Consumidor que
contienen también en los Articulos 25, 35, 96 y 125, de la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor, establecen la posibilidad de ordenar a algun proveedor
la suspension de la publicidad de sus productos o servicios, asi como llevar a
cabo tareas de verificacion y vigilancia cuando dicha actividad no corresponde

explicitamente a otra dependencia.
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En materia de sanciones la Procuraduria Federal del Consumidor cuenta con la
facultad de aplicar medidas de apremio consistentes en: apercibimiento; multa de
$166.25 a $16,625.69; en caso de persistencia la infraccion podra imponerse
nuevas multas por cada dia que transcurra sin que se obedezca el mandato

respectivo, hasta por $6, 650.28; y el auxilio de la fuerza publica.

Para el caso de que se determine la existencia de una violacion a la Ley Federal
de Proteccion al Consumidor seran aplicables, segun el caso concreto, las cuales
van desde la imposicion de multa minima de $166.25 hasta $16,625.69; y en
asuntos graves se impondrd clausuras temporales o definitivas, de haber
reincidencia se podra aplicar hasta por desobediencia por cada dia que transcurre
hasta la cantidad de $6, 650.28.

Cabe aclarar que la Ley Federal del Consumidor también provee como sancion el
arresto administrativo hasta por 36 horas, pero desafortunadamente en la
actualidad y en la practica es una sancion que por lo general no se aplica, no
obstante de existir la clara reincidencia de ciertos proveedores cuya conducta
siempre es violatoria de los derechos del consumidor, limitandose la autoridad a la

aplicacion de sanciones econémicas y de clausuras temporales o definitivas.

Hoy en dia la Procuraduria Federal del Consumidor cuenta con oficinas en toda la
Republica Mexicana y presta al publico diversos servicios con base en las
facultades que la ley le confiere, servicios que podemos resumir de la siguiente

manera:

1. Servicios de orientacién, informacién y asesorias via telefénica a fin de dar
a conocer los derechos que le corresponden a los consumidores para que

se puedan hacer exigibles antes de la compra de un bien o contratar un
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servicio asimismo proporcionar la informacion necesaria para conocer a
que autoridades se debe acudir o bien cudl es el la Delegacion de la
Procuraduria Federal de Consumidor méas cercano a su domicilio. También
se facilitan los datos relacionados con los precios y tarifas autorizadas
respecto de articulos de la canasta béasica, electrodomésticos,
medicamentos, materiales de construccion, productos de temporada,

estudios de calidad, entre otros.

2. Servicios consistentes en la atencibn a denuncias recibidas por los
consumidores a efecto de que sea corregida la anomalia o violacion a la
Ley Federal de Proteccion al Consumidor, siendo ejemplos de denuncias:
la negativa de la venta, la negativa de admisién por discriminacién o
aumento de la tarifa de servicios, alteracion de pesas y medidas, publicidad

engafosa, baja calidad de productos y servicios, etc.

Las denuncias podran ser recibidas por cualquier personas por via telefonica, via

fax, internet en la direccibn www.gob.mx/profeco también se podran recibir

acudiendo personalmente a cualquier Delegaciéon de la Procuraduria Federal del
Consumidor aportando nombre y domicilio del proveedor, asi como una
descripcion de los hechos para que la institucion tenga los elementos para

investigar el asunto correspondiente.

3. En los casos en que los proveedores de bienes o servicios afectan los
intereses o0 patrimonio de un consumidor, este Ultimo podra acudir a la
oficina de la procuraduria federal del consumidor que le corresponda de
acuerdo a su domicilio o al domicilio de los proveedores para presentar una
queja, debiendo aportar a la autoridad su nombre y direccion; asi como los
del prestador de servicios, a acompafiados de la documentacion
relacionada con su reclamo, y realizando una descripcion breve de los

hechos que fundan su queja la cual podra ser manera escrita u oral.


http://www.gob.mx/profeco
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Una vez que el consumidor haya presentado su queja la Procuraduria
Federal del Consumidor dard tramite a la misma mediante su
procedimiento de conciliacion y en caso el procedimiento arbitral o el

procedimiento por infracciones a la ley.

4. La asesoria y capacitacion a organizaciones de consumidores es un
servicio institucional para que la poblacién pueda hacer valer su derecho y
conozca alternativas para aprovechar mejor en ingreso y los recursos

familiares.

Es importante hacer mencién que las organizaciones de consumidores, son
grupos de personas ya constituidos, como asociaciones civiles, empresas y
sindicatos de trabajadores, etc. o bien personas que acuden a la oficina mas
cercana a su domicilio de manera voluntaria para formar parte de alguna de estas

organizaciones de consumidores.

5. Orientacion y atencién de quejas mediante la instalacion de modulo en
periodos de alto consumo, como vacaciones, fin de afio, cuaresma, etc.
Los cuales son colocados en lugares donde se efectian el mayor nimero

de transacciones comerciales.

6. La informacion, orientaciéon y educacion que proporciona la Procuraduria
Federal del Consumidor mediante diversos medios de comunicacion tales
como: la revista del consumidor, programas de television, transmisiones de

radio, emisiéon de folletos, carteles y volantes.
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2.4 Procedimiento Conciliatorio de la Procuraduria Federal del Consumidor

Empezaremos por definir de donde proviene la palabra conciliar y su significado
por lo que la palabra conciliar proviene del latin conciliare, que significa componer
y ajustar los animos de quienes estaban opuestos entre si. En este sentido se
entiende que la conciliacion es que procedimiento a través del cual se busca
encontrar una solucion pacifica a la controversia existente entre las partes, en

este caso nos referimos al consumidor y proveedor.

Otra acepcién del término conciliacion es el referente al acuerdo que se da entre

litigantes para una controversia presente o para desistirse de ya iniciada.

De acuerdo al maestro Pina Vara “la conciliaciéon es el acuerdo celebrado entre
quienes se encuentra ante un conflicto de intereses, con objeto de evitar un juicio
o poner fin a uno ya iniciado. Derivado de lo anterior se desprende que no se

correran todos los tramites”® previstos para el procedimiento en cuestion.

Por otro lado el maestro Becerra Bautista considera la conciliacibn como un
substituto de la jurisdiccion, en este caso se busca la composicion de la

controversia entre las partes.

De acuerdo al diccionario juridico Mexicano la conciliacion es:

“Es el acuerdo a que llegan las partes de un proceso, cuando existe controversia

sobre la aplicacion o interpretacion de sus derechos. Es asi mismo el acto por el

® DE PINA VARA, Rafael, Diccionario de Derecho, 33 ° edicion., Porria México, 2004, p. 178
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cual las partes encuentran la solucién a sus diferencias y la actividad que sirve

para ayudar a los contendientes a encontrar el derecho que deba regular sus

relaciones juridicas.”

La conciliacibn como aquel substituto de la jurisdiccion que platea el maestro

Becerra Bautista, cobro gran fuerza e impacto en la materia de proteccion al

consumidor.

Las ventajas que se pueden mencionar del procedimiento administrativo frente a

un juicio ordinario civil pueden ser las siguientes:

1.

El tiempo en que se desahoga el procedimiento administrativo es
considerablemente menor a los que se emplean en un procedimiento civil,
ya que en un procedimiento administrativo puede tardar desde quince dias

hasta cuatro meses y en el procedimiento civil pude tardar un afio o mas.

El procedimiento administrativo es mucho mas sencillo, ya que el
consumidor directamente sin necesidad de abogado, puede comparecer
para reclamar las pretensiones que considera le corresponde o le asistan,
tanto que en el procedimiento ordinario civil es imprescindible la asistencia

de un abogado en representacion de asesoria.

El procedimiento administrativo en una alternativa de solucion antes de
llegar a un procedimiento jurisdiccional, es un medio que permite la
solucion de conflictos mediante la amigable composicion, evitando con ello

la necesidad de acudir a una instancia judicial.

? Instituto de Investigaciones Juridicas. Diccionario Juridico Mexicano, T. | y ll, Porrda y Universidad
Autonoma de México, México 1995, P. 368.
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4. Es el procedimiento administrativo con un costo menor, los gastos se
pueden concretar al costo de transportacion, papeleria y tiempo al acudir a
la autoridad administrativa, salvo que el proveedor haya contratado u
despacho de abogados para la defensa de sus intereses, mientras que en
el procedimiento civil antes de tener una sentencia las partes deben invertir
no solo en los gastos antes sefialados, sino que también deben proveer el
pago de honorarios de los profesionistas contratados que lleven a cabo la

representacion de las partes

La Ley Federal de Proteccion al Consumidor provee en su parte adjetiva el
procedimiento de conciliacion, el cual tiene como fin primordial componer, ajustar
y equilibrar los interés del consumidor y proveedor. De los presupuestos
procesales para que siga dicho proceso se requiere la queja o reclamacion del
consumidor y las manifestaciones que al respecto realice el proveedor, lo cual
podra ser a través del informe y extracto que rinde ante la unidad administrativa

competente de la Procuraduria Federal del Consumidor.

La funcion juridica de la Procuraduria Federal del Consumidor en el procedimiento
de conciliacién se podria entender como aquella accion que se lleva acabo para
lograr un acuerdo entre las partes y terminar con el conflicto de manera amistosa
y pacifica, donde los animos de ambos comulguen una misma solucion, cabe
sefalar que esta figura juridica no solo reduce las posibles cargas de trabajo de
los 6rganos jurisdiccionales, ya sea de cuantia menor o de primera instancia, sino
que resuelve en aproximadamente un 75% las controversias que se ventilan ante

este 6rgano administrativo .

El procedimiento de conciliacion llevado ante las unidades administrativas de la
Procuraduria Federal del Consumidor tiene como fin primordial ser un medio
eficaz y rapido de solucion de controversias entre los consumidores y

proveedores. Cabe destacar que una de las atribuciones dice la Procuraduria
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Federal del Consumidor es promover y proteger los derechos y cultura del
consumidor, de lo anterior se desprende que en la conciliacién la autoridad
buscara proteger los derechos e intereses del consumidor, sin que se pierda la
equidad en la relacion juridica, tal y como lo prevé el segundo parrafo del articulo
1° de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, y sin que se prejuzgue el fondo
del asunto en cumplimiento a lo dispuesto por el articulo 113 de dicho

ordenamiento legal.

Uno de los principios que se debe observar en el desarrollo del procedimiento
conciliatorio es aplicar las medidas para procurar la equidad y seguridad juridica

entre las partes.

De acuerdo a los procedimientos de conciliacién llevados ante las unidades
administrativas de la Procuraduria Federal del Consumidor aunque en la
normatividad solo existe una sola conciliacion funcionalmente podemos

estructurar varios tipos de conciliacién, los cuales son:

a) Conciliacion inmediata, la cual a su vez se divide en:
Conciliacion telefénica, o

Conciliacién domiciliaria

b) Conciliacién personal

c) Conciliacion a residentes en el extranjero

En objetivo de la conciliacion personal es procurar la solucién de controversias
suscitadas entre consumidores y proveedores, para lo cual se deberan tomar en
cuenta los intereses de las partes, los puntos de controversias y los elementos en

comun entre las mismas.
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Es importante destacar que el fin de la conciliacion personal es tener presentes a
las partes para que estas manifiesten sus intereses, relaten los hechos y
fundamentalmente planteen sus propuestas de solucién, de lo anterior se
desprende que las partes de comun acuerdo adoptaran la solucion mas
conveniente para ambas, ya sea por medio de la celebracién de un convenio o
bien mediante el reconocimiento expreso de negaciones que sean cumplidas con
posterioridad. En caso que las partes no puedan llegar a un arreglo en el
trascurso de la conciliacion la autoridad valorara los elementos con que cuente
para formarse un criterio a fin de dilucidar a que parte le asiste la razon, para lo
cual no debera prejuzgar el fondo del asunto de conformidad con el articulo 113
de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, el cual a la letra manifiesta lo

siguientes:

“ARTICULO 113.- Previo reconocimiento de la personalidad y de la relacion
contractual entre las partes el conciliador expondra a las partes un resumen de
la reclamacion y del informe presentado, sefialando los elementos comunes y
los puntos de controversia, y las exhortar4d para llegar a un arreglo. Sin
prejuzgar sobre el conflicto planteado, les presentara una o varias opciones de

solucion, salvaguardando los derechos del consumidor.

Tratdndose de bienes o servicios de prestacion o suministro periédicos tales
como energia eléctrica, gas o telecomunicaciones, el solo inicio del
procedimiento conciliatorio suspendera cualquier facultad del proveedor de
interrumpir o suspender unilateralmente el cumplimiento de sus obligaciones en
tanto concluya dicho procedimiento.”*°

La certeza que tiene la Procuraduria Federal del Consumidor en las conciliaciones

para su realizacién del cumplimiento de las obligaciones que hayan contraido las

'* Ley Federal de Proteccién al Consumidor.
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partes en cualquiera de sus tipos de conciliacion anteriormente sefialados existen

dos mecanismos:

1. Una vez que se plasma en una acta o constancia escrita emitida la
Procuraduria Federal del Consumidor, desde los detalles en una forma
circunstanciada las obligaciones adquiridas por las partes, se sefiala un
plazo que puede ser hasta quince dias para que manifieste el cumplimiento
de tales obligaciones o bien informe, que ha quedado satisfechas los
intereses del consumidor y en caso de que no haya sido cumplidas por
causa atribuible al proveedor, el consumidor debera informar tal
circunstancia a la Procuraduria Federal del Consumidor dentro del término
otorgado, ya que de no existir solicitud o promocion de parte interesada, se
apercibira a las parte con fundamento en el articulo 25 fraccion | de la Ley
Federal de Proteccién al Consumidor, que se tendra por presuntamente

satisfecha la reclamacion.

2. Enlo que la Procuraduria Federal del Consumidor interviene para acreditar
el cumplimiento de las obligaciones contenidas por el proveedor y con el
animo de procurar la equidad y seguridad juridica, se sefialarla una fecha
de audiencia en que las partes deberan acreditar el cumplimiento de los
compromisos adquiridos, apercibiendo al proveedor para en caso de
incumplimiento, se haréd acreedor la imposicién de una multa en términos
del articulo 25 fraccion Il de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor en
relacion con los articulo 110 y 115 del mismo ordenamiento antes citado, al
reclamante se le apercibe de que al caso de no comparecer, se tendra por
presuntamente satisfecha la reclamacion y se dejaran a salvo los derechos
del consumidor para que los ejercite en la via y forma que sus intereses
convengan.

En este capitulo se pretende brindar un panorama general de las formalidades,

etapas, presupuestos procesales y desarrollo del procedimiento conciliatorio
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personal que se sigue ante las delegaciones de la Procuraduria Federal del
Consumidor, asi como sefalar los lineamientos generales que regula dicho
procedimiento, en el que puede o0 no celebrarse un convenio que permita resolver

el fondo de la controversia.

A través de los lineamentos que se utilizan dentro de la Procuraduria Federal del
Consumidor y que se abordaran en el presente trabajo, se busca que el
procedimiento de conciliacion personal cumpla con los objetivos y principios
planteado en la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, la cual sefiala que se
debera procurar la equidad certeza y seguridad juridica entre consumidores y
proveedores, asi como la reparacion de los dafios patrimoniales que hayan

sufrido los consumidores

El procedimiento de conciliacion debe dar inicio a peticion de la parte
consumidora mediante la presentacion de una queja o reclamacion, las cuales
podrian presentarse en forma escrita, oral telefonica, electronica o por cualquier

medio idéneo cumpliendo con los siguientes requisitos:

a) Sefalar nombre y domicilio del reclamante

b) Descripcion del bien o servicio que reclama relacion sucinta de los hechos

c) Sefalar nombre y domicilio del proveedor que se contenga en el
comprobante o recibo que ampare la operacidon materia de la reclamacion,

0 en su defecto el que proporcione el reclamante

d) Sefalar el lugar o forma en que solicita se desahogue su reclamacion.
Las reclamaciones de las personas fisicas o morales a que se refieren la fraccion

primera del articulo 2 de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, es decir el,
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denominado consumidor intermediario el cual esta definido como la persona fisica
o moral, que adquiera, almacene, utilice o0 consuma bienes o servicios con objeto
de integrarlos en procesos de produccion, transformacion, comercializacion o
prestacion de servicios a terceros, sera procedente siempre y cuando estén

dentro del supuesto del articulo 2 de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor.

Respecto a la competencia territorial las reclamaciones podran desahogarse a
eleccion del reclamante, en el lugar en que se haya originado el hecho motivo de
la reclamacién; en el del domicilio del reclamante , en el del proveedor o en
cualquier otro que se justifique, tal como el lugar donde el consumidor desarrolla
su actividad habitual o en el de su residencia, en cuyo caso el reclamante debera
acreditar con algun documento la identificacion respectiva, para estar en
posibilidad de determinar la competencia territorial de la unidad administrativa que

conocera del asunto.

En caso de no existir una oficina conocida como Delegacion o Subdelegacion de
la Procuraduria Federal del Consumidor en el lugar que solicite el consumidor,

hard de su concomimiento el lugar o forma en que sera atendida su reclamacion.

En cuanto a los efectos de la presentacion de la reclamaciéon o queja, estos
consisten en la interrupcion del término para la prescripcién de las acciones

legales correspondientes, durante el tiempo que dure el procedimiento.

Una vez presentada la reclamacion ante la Procuraduria Federal del Consumidor
esta notificara personalmente al proveedor dentro de los 15 dias siguientes a la
fecha de recepcion y registro de la reclamacion requiriéndole un informe por
escrito relacionado con los hechos, acompafado de un extracto del mismo. Cabe

sefalar que en cuanto a las notificaciones personales estan deberan realizarse
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por el notificador o por cualquier otro medio fehaciente autorizado legalmente, asi
mismo en el procedimiento via internet las notificaciones son mediante correo
electronico autorizado. Dicha notificacion se efectuara en el domicilio del local o
establecimiento que indique el comprobante respectivo, o bien, el que hubiera
sido proporcionado por el consumidor. Y Unicamente cuando se lleve el
emplazamiento en relacion con el procedimiento deber ser notificada, o en su
defecto, con su representante legal o con el encargado o responsable del local o
establecimiento correspondientes. A falta de estos se estara a lo dispuesto en la

ley Federal de Procedimiento Administrativo.

En caso de que una vez ya iniciado el procedimiento conciliatorio el destinatario
no hubiera sefalado domicilio para oir y recibir notificaciones o lo hubiere
cambiado sin haber avisado a la Procuraduria Federal de Consumidor, esta podra

notificarlo por estrados.

Tratdndose de actos distintos a los demostrados con anterioridad, las
notificaciones podran efectuarse por estrados, previo aviso al destinatario, quien
podra oponerse a este hecho, también podra efectuarse por telegrama, fax, via
electronica u otro medio similar a la previa aceptacion por escrito del interesado,
es decir, es posible la relaciéon de notificaciones por medio de correo electrénico,
lo cual permite una gran agilidad, y rapidez.

También resulta relevante que la reclamacion iniciada ante la Procuraduria
Federal del Consumidor no esta prescrita al momento de su interposicion, toda
vez gue las reclamaciones se podran presentar dentro del término de un afio, en

cualquiera de los siguientes supuestos:

1. Tratandose de enajenacion de bienes o prestacion de servicios.
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a) A partir de que se expide el comprobante que ampare el precio o la

prestacion pactada.

b) A partir de que se pague el bien o sea exigible el servicio, total o

parcialmente

c) A partir de que se reciba el bien, o se preste el servicio

d) A partir de la ultima fecha en que el consumidor acredite haber
directamente requerido al proveedor el cumplimiento de alguna de las

obligaciones pactadas por este.

2. Tratandose del otorgamiento del uso o goce temporal de bienes:

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

goce temporal

b) A partir de que se cumpla efectivamente la contraprestacion pactada

a favor de que la otorga el uso de goce temporal

Para acreditar la personalidad en los tramites ante la Procuraduria Federal del
Consumidor tratandose de personas fisicas bastara carta poder firmada ante dos

testigos, es el caso de personas morales se requerira poder notarial.

Una de las partes esenciales durante el procedimiento conciliatorio es la
posibilidad de llegar a un arreglo o acuerdo entre las partes, denominado
convenio, los convenio aprobados y los laudos emitidos por la Procuraduria

Federal del Consumidor, tiene fuerza de cosa juzgada y trae a aparejada una
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ejecucion, lo cual podra promoverse ante los tribunales competentes en la via de

apremio o en juicio ejecutivo, a eleccion del interesado.

Los convenios aprobados y los reconocimientos de los proveedores vy
consumidores de obligaciones a su cargo asi como los ofrecimientos para
cumplirlos que consten por escrito, formulados ante la Procuraduria Federal del
Consumidor, y que sean aceptados por la otra parte, podran hacerse efectivos
mediante las medida de apremio contempladas por la Ley Federal de Proteccion

al Consumidor

Aun cuando no medie reclamacion, la Procuraduria Federal del Consumidor
estard facultada para aprobar los convenios propuestos por el consumidor y el

proveedor, previa ratificacion.

Otro de los aspectos de este procedimiento consiste en que la conciliacion podra
celebrarse via telefénica o por otro medio idéneo, en cuyo caso la Procuraduria
Federal del Consumidor o las partes podran solicitar se confirme por escrito los
compromisos adquiridos, sin embargo en caso de que el proveedor no se
presente a la audiencia o no rinda informe y extracto por escrito relacionado con
los hechos, se le impondran medidas de apremio por cada evento incumplido y se
citara a una segunda audiencia, en un plazo no mayor de 10 dias habiles en caso
de no asistir a esta se le impondra una nueva medida de apremio y se tendra por

presuntamente cierto lo manifestado por el reclamante.

En caso de que la parte consumidora no acuda a la audiencia de conciliacién y no
presente dentro de los siguientes 10 dias habiles justificacién fehaciente de su
inasistencia, se tendra por desistido de la reclamacion y no podra presentar otra

ante la Procuraduria Federal de Consumidor respecto a los mismos hechos.
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Durante la audiencia de referencia el conciliador tiene a su cargo la
responsabilidad de asistir al Jefe de Departamento de Servicios, quien desde el
punto de vista normativo preside la audiencia, aunque de facto es el conciliador
quien previo reconocimiento de la personalidad y de la relacion contractual entre
las partes tiene como funcion exponer a las partes un resumen de la reclamacion
y del informe presentado, mostrando los elementos comunes y los puentes de
controversia, y las exhortara para llegar a un arreglo, sin prejuzgar sobre el
conflicto plateado, les presentara una o0 varias opciones de solucion,

salvaguardando los derechos de la parte consumidora.

Tratdndose de bienes o de servicios de prestacion de suministro periodicos tales
como energia eléctrica, gas, telecomunicaciones, el solo inicio del procedimiento
conciliatorio suspendera cualquier facultad del proveedor de interrumpir o
suspender unilateralmente el incumplimiento de sus obligaciones en tanto

concluya dicho procedimiento.

El conciliador podrd en todo momento requerir a las partes los elementos de
conviccién que estime necesarios para la conciliacién, asi como para el ejercicio
de las atribuciones que a la Procuraduria le confiere la ley, asimismo podra
acordar la practica de diligencia que permita acreditar los hechos constitutivos de
la reclamacién, también las partes podran optar las pruebas que estimen
necesarias para acreditar los elementos de la reclamacion del informe, por lo que
el conciliador podra suspender cuando lo estime necesario o con la autorizacion

de ambas partes, la audiencia de conciliacion hasta en tres ocasiones.

Dentro de la Procuraduria Federal del Consumidor, existe concilianet el cual es un
procedimiento que puede llamarse nuevo y es una figura que tiene como finalidad
llevar acabo audiencias de conciliacion, pero no fisicamente en una delegacion

sino a través de internet, para lo cual ciertos proveedores tiene un convenio
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firmado con la Procuraduria Federal del Consumidor para con la finalidad de
desahogar controversias en linea, por lo que esta nueva forma de desahogar
audiencias tiene como ventajas a la parte consumidora que ya no se presentara a
una Delegacion u oficina de la Procuraduria Federal del Consumidor, la entrega
de documentos es a través de internet y en formato electrénico y por lo tanto un

menor tiempo para la solucién de la controversia.

Hoy en dia la plataforma de concilianet cuenta con bastantes proveedores para
poder conciliar en linea, se encuentran los sectores como: transporte aéreo,
comercio electrénico, electrénica, casa de empefio, entretenimiento, paqueteria,
restaurantes, telecomunicaciones, autobuses, tiendas de autoservicio Yy
departamentales, bienes raices y automotriz, solo estos son los proveedores que
han firmado convenio hasta ahora, por lo que es opcional de parte del consumidor
el querer llevar acabo el procedimiento de conciliacion en una oficina de la
Procuraduria Federal del Consumidor o a través de la plataforma de concilianet,
sin embargo si es una reclamacién a un proveedor que aun no firma convenio con
la Procuraduria Federal del Consumidor, la parte consumidora tendra que ir
fisicamente a presentar su reclamacién ante una oficina o Delegacion de la
Procuraduria Federal Del Consumidor. La pagina de internet de concilianet es
https://concilianet.profeco.gob.mx/Concilianet/

La Procuraduria Federal del Consumidor pretende firmar convenio con mas
proveedores, pero debemos entender que no es tan facil que todos los
proveedores acepten desahogar audiencias en linea, ya que esta no puede

obligar a los proveedores a conciliar a través de este medio.

Cabe resaltar que en las reformas publicadas en el 04 de febrero de 2004, se
integr6 a la Ley Federal de Proteccion al Consumidor la figura juridica del

dictamen, en la que es posible cuantificar en cantidad liquida la obligacion


https://concilianet.profeco.gob.mx/Concilianet/
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contractual, es decir, la Procuraduria Federal del Consumidor podra emitir un
acuerdo de tramite que contenga el dictamen a que se refieren el articulo 114,
114 bis y 114 ter de la Ley Federal de Protecciéon al Consumidor, el cual
constituird un titulo ejecutivo no negociable a favor del consumidor, siempre y
cuando la obligacion contractual incumplida que en él se consiguen sea cierta
liquida y exigible al juicio de la autoridad judicial, ante la que el proveedor podra
controvertir el monto del titulo, presentar las pruebas y oponer las excepciones

gue estimen convenientes.

Es preciso mencionar que de acuerdo a lo establecido en el articulo 115 de la Ley
Federal de Proteccion al Consumidor, los convenio celebrados por las partes
seran aprobados por la Procuraduria Federal del Consumidor cuando no vayan en

contra de la Ley, y el acuerdo que los apruebe no admitira recurso alguno.

En caso de no haber conciliacion, el conciliador exhortara a la partes para que
designen como arbitro a la Procuraduria Federal del Consumidor, en caso de no
aceptarse el arbitraje se dejaran a salvo los derechos de ambas partes.

Una vez que las partes no llegaron a un acuerdo que solucionaria la reclamacion
en el procedimiento conciliatorio o bien al no existir consenso para someterse al
arbitraje se dara por concluido el referido procedimiento conciliatorio y se iniciara
el Procedimiento por Infracciones a la Ley en el cual solo interviene la

Procuraduria Federal del Consumidor y la parte proveedora.

En el procedimiento de conciliacién una vez que la queja ha sido radicada en el
area de quejas de la Delegacion de la Procuraduria Federal del Consumidor, a

esta se le proporcionara el expediente del cual debera contener lo siguiente:
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1. Que tenga caratula, la cual debe contener la siguiente informacion:

e Escudo Nacional

e Nombre completo de la Institucion

e Ellogotipo de la Institucion

e Senal visiblemente el nUmero de expediente y afio en que fue
interpuesta la queja

e Nombre de la Delegacion

e Nombre del consumidor

e Nombre del proveedor

e Descripcion de los tramites efectuados durante el
procedimiento

e Estar debidamente foliado

2. El formato de queja donde se ingresoé la reclamacion debera estar

suscrito por:

e El consumidor o su representante legal

e El jefe de departamento de servicios

e Copias de los documentos base de la accion que el
consumidor en caso de existir estos lo cual no es un requisito
indispensable para la recepcion de la queja.

e Otros documentos que haya anexado el consumidor a su
gueja

e El acta de constatacion de hechos en su caso y medios que
acrediten fehacientemente la relacion contractual entre el
consumidor y proveedor

e La constancia de notificacion de cada una de las partes, asi
como las constancias de todo lo actuado durante las

diligencias de notificacion
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En el emplazamiento hecho al o los proveedores y la notificacion que se hace al
consumidor se sefiala dia y hora en que tendrd verificativo la audiencia el
emplazamiento del o los proveedores debera realizarse por lo menos cuatro dias
anteriores a la celebracion de la audiencia. En la recepcion de la queja se debera
apercibir al consumidor para que en caso de no comparecer a esta audiencia
tendrd 10 dias habiles para justificar su inasistencia de lo contrario no sefialara
nueva fecha de audiencia y se enviara el expediente al archivo general y se

dejaran a salvo derechos.

El desahogo de la audiencia de conciliacién personal es de la siguiente forma:

Comparecera el consumidor por su propio derecho o en su representante legal,

quienes deberan acreditar su personalidad

En caso de que no comparezca el consumidor o en su represéntate legal debera
presentar dentro de los diez siguientes a la celebracion de la audiencia justificante
fehaciente de su inasistencia, si el consumidor o su representante legal dentro de
los diez dias siguientes a la celebracion de la audiencia no presenta justificante de
inasistencia se le tendra por desistido de su reclamacion y no podra presentar otra

reclamacion por los mismos hechos ante la Procuraduria Federal del Consumidor.

Cuando comparece el proveedor y proveedores, si son personas fisicas por su
propio derecho o a través de su representante legal, en cualquiera de los casos
anteriores debera acreditarse la personalidad de quien asiste a la audiencia de

conciliacion.

En caso de que el proveedor no se presente a la audiencia de conciliacion se le

impondra una medida de apremio y se citara a una segunda audiencia.
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En caso de que el proveedor no rinda el informe de ley y extracto del mismo se le
impondra una medida de apremio por cada acto y se citara a una segunda

audiencia.

Si el proveedor no acude a la segunda audiencia se le impondr4 una nueva
medida de apremio y se tendra por presuntamente ciertos los hechos

manifestados por el consumidor.

El conciliador solicitara a la partes acrediten su personalidad, para lo cual las
partes presentaran original y una copia del documento con la que acredite.

Cabe destacar que los puntos anteriores son de suma importancia para iniciar la
conciliacion, ya que si las partes no acreditan su personalidad no tendra efecto
legales lo actuado durante el procedimiento. En caso de que la audiencia de inicio
de forma diversa, es decir que las partes acrediten su personalidad en momento
distinto al inicio de la misma se perdera tiempo importante el cual afectara el

resultado de las audiencias subsecuente.

Posteriormente las partes deberan reconocer la relacién contractual motivo del
conflicto, siendo que en esta audiencia el proveedor debera rendir informe y
extracto del mismo por escrito, en un original y una copia para la parte

consumidora, mismo que debera contener lo siguiente:

e Rubro donde se indiqgue nombre de las partes

e Sefalar la autoridad a quien va dirigido
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e Sefalar el nombre del promoverte, indicando el caracter con el que actia
en el procedimiento de conciliacion, sefialar domicilio par oir y recibir
notificaciones dentro de la Delegacion de la Procuraduria Federal del

Consumidor.

Es importante que el conciliador verifique si el domicilio es diverso al
proporcionado por la parte consumidora al momento de presentar la queja,
contener la expresion mediante la cual quede constancia que rinde informe
respecto de la queja interpuesta en su contra, ir relacionando con los hechos
materia de reclamacién plateada por el consumidor, lo cual implica que debe dar
contestacion a los hechos motivo de la queja, en este sentido el proveedor

debera.

e Negar los hechos
e Reconocer total o parcialmente los hechos

e Manifestar los que ignora por no ser propios

El informe de referencia también puede contener la propuesta o propuestas de
solucién al conflicto plateado por el consumidor, las defensas y excepciones del
proveedor en caso de existir estas, ir firmando por el proveedor o su
representante legal, asimismo el conciliador debera verificar si este fue
presentado en la fecha y hora requeridos y mediante oficialia de partes de la

Delegacion de la Procuraduria Federal Del Consumidor

Una vez iniciada la audiencia de conciliacion el conciliador debera exponer a las
partes un resumen de la reclamacion del consumidor, el motivo de la reclamacion
el cual se expondra de forma breve, en este punto le hara saber al proveedor el
monto de lo reclamado, las pretensiones del consumidor, un resumen del informe,

el conciliador le hara saber a las partes los elementos comunes y los puntos de
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controversia respecto de los planteamientos y manifestaciones realizados por
cada una de ellas, la participacién del conciliador debe ser siempre proactiva, ya
gue en caso de mostrar una actitud pasiva mermara su imagen como autoridad y

las posibles alternativas de solucion plateadas.

Asimismo, el conciliador debera procurara la equidad y seguridad juridica de las
partes y una vez que el conciliador ha manifestado los puntos comunes y
controversias entre las partes, exhortara a estas para llegar a un arreglo pacifico y
amistoso, para lo cual no prejuzgara sobre el conflicto plateado por las partes,
presentara una o varias alternativas de solucibn a la controversia plateada,
teniendo el debido cuidado de salvaguardar los derechos de la parte consumidora
en estricto apego a derecho y a la normatividad establecida, el conciliador en este
momento del procedimiento le hara saber al proveedor o su representante legal si
el reclamante ha exigido la compensacion o bonificacibn a que se refiere el
articulo 92 ter de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor consistente en un
pago en concepto de bonificacion o compensacion por el equivalente al 30% del
precio pagado del producto, bien o servicio, dicha disposicion entré en vigor el 04
de agosto del 2004.

El conciliador debera considerar los planteamientos formulados por las partes y
tendra la obligacion de participar activamente en el desarrollo de la audiencia, lo
anterior implica que debe orientar a las partes indicandoles al alcance de sus
pretensiones con base a guiar a las partes a lograr un convenio que dé solucion al

conflicto existente entre ellas.

El conciliador debera analizar minuciosamente el expediente y los elementos
aportados por las partes para determinar si el proveedor incurre en algun tipo de
conducta delictiva, en tal caso deberan hacerse del conocimiento de la autoridad

penal correspondiente.
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Es importante resaltar que el conciliador debera tener cuidado de no mostrar un
trato de confianza con el proveedor, para evitar crear desconfianza y molestia con

el consumidor.

El proveedor expondra dentro de esta audiencia las propuestas de solucion a la
reclamacion plateada por el consumidor. El conciliador analizara las propuestas
formuladas por el proveedor o proveedores con el objeto de valorar y procurar la

proteccion de los derechos del consumidor.

En esta misma audiencia el conciliador podra manifestar sus pretensiones y podra
platearlas al o los proveedores con el objeto de valorar y procurar la proteccion de
los derechos del consumidor asi como platear una propuesta de solucién entre las

partes

Si las partes llegan a conciliar sus intereses celebraran el convenio respectivo, a
través del cual se debera dejar clara la forma en que el proveedor dara
satisfaccion a las peticiones y queja del consumidor, detallando con toda precision
las circunstancias de tiempo modo y lugar en que se debera cumplir la obligacién
adquirida a través del convenio. En el transcurso de la audiencia de conciliacion el

conciliador debera levantar el acta correspondiente de la misma.

Si las partes no logran conciliarse, el conciliador los exhortar a someterse al
arbitraje o en su caso se envié el expediente a dictamen, dependiendo de la
respuesta del consumidor, el conciliador turnara el expediente al area
correspondiente, sin embargo en caso de que el consumidor no quiera someterse
a estas figuras juridicas, el conciliador pasara a dejar a salvo derechos y se
cerrara el procedimiento conciliatorio, asimismo el conciliador revisara el
expediente y si es necesario se turnara al area de Procedimientos por
Infracciones a la Ley., en este caso el procedimiento se llevar acabo ante la

Procuraduria Federal del Consumidor y la parte proveedora.
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Las atribuciones y facultades del conciliador durante el procedimiento es que
podra requerir a las partes los elementos de conviccidn que estimen convenientes

y hecesarios para logar la conciliacion.

De conformidad con lo pronunciado en el articulo 79 del Cédigo Federal de
Procedimientos Civiles la Autoridad para conocer la verdad, podra valerse de
cualquier documento o cosa que pertenezca a las partes, sin mas limitaciones que
las pruebas estén reconocidas por la Ley y tengan relacion inmediata con los
hechos controvertidos plateados por las partes, de lo anterior se desprende que el
conciliador podra solicitar como elementos de conviccion conforme lo estipula en
los articulos 79 y 93 del Cédigo Federal de Procedimientos Civiles tales como
documentos publicos como Acta constitutiva de la Empresa proveedora, poder
notarial, documentos privados como contratos , garantias, comprobantes de

pago, notas y documentales diversas, etc...

Los requerimientos que efectué la autoridad a cualquiera de las partes deberan
fundamentarse en la Norma Oficial Mexicana que sea aplicable al caso concreto,

asimismo, se debera de fundar y motivar debidamente cada requerimiento.

El conciliador también podra ordenar la practica de diligencias que estime
convenientes para el desarrollo del procedimiento como; contrataciones de
hechos asi como también el conciliador podra suspender la audiencia de
conciliacion hasta en tres ocasiones. Una vez que el conciliador haya decretado la
suspension de la audiencia deberéa indicar dia y hora dentro de los quince dias
siguientes para reanudar la audiencia. El proveedor o en su caso el consumidor
contara con un plazo maximo de quince dias para proporcionarle al conciliador la

informacion o documentacion que le haya sido solicitada.
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Las partes gozan de cierto derechos dentro del procedimiento conciliatorio como
aportar las pruebas que estimen necesarias para acreditar los elementos de la
reclamacion o del informe segun sea el caso claro que estas pruebas pueden ser
presentadas en ciertos momentos, por ejemplo, en el momento que el consumidor
levante su queja debera presentar los documentos base de la accion donde
quede constancia de la relacion contractual de consumo entre otros elementos,

incluso las pruebas que estime pertinentes para sustentar la verdad de su dicho.

El proveedor podra presentar junto con su informe y extracto, los documentos

pertinentes en los cuales compruebe su dicho.

El consumidor el dia de la audiencia de conciliacion podra presentar aquellos
documentos, elementos o pruebas que estime pertinentes para probar los hechos

por él.

Derivado de la audiencia de conciliacion debera levantarse acta correspondiente

de manera genérica y dicha acta debera contener:

e Rubro el cual comprende la Unidad Administrativa (Delegacion de la
Procuraduria Federal del Consumidor) en que se actia, nuamero del
expediente, nombre del consumidor y nombre del proveedor.

e Lugar dia y hora en que se lleva a cabo la audiencia en este caos dicho
datos debera coincidir con la fecha de audiencia plasmada en el

emplazamiento.

e Puntear que el tipo de audiencia que se lleva a cabo es personal asimismo
se asentara el fundamento juridico de la conciliacion.

e El conciliador ante quien se actla y de quien lo asiste.

e Asentar el nombre de los comparecientes asi como los instrumentos a

través del cual se identifiguen o acrediten su personalidad.
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Tratdndose de la primera audiencia de conciliacion se debera asentar si el

informe y extracto requeridos fueron rendidos o no.

Se asentaran las manifestaciones hechas por las partes durante el
desarrollo de la audiencia de conciliacion

El acuerdo que recae a dicha actuacién, deben constituir un resumen de
todos los hechos ocurridos en el transcurso de la audiencia. Cabe
mencionar que las manifestaciones o propuestas expresadas por las partes
durante la audiencia constituyen un derecho de peticion de acuerdo al
articulo 8 de la constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicano, por lo
que omitir dar contestacion a las mismas puede constituir una violacion a
las garantias individuales y trae como consecuencia que algun tipo de
recurso, independientemente de la responsabilidad en que incurra la

autoridad competente.

Si alguna de las partes no comparecié a la audiencia de conciliacion
debera asentarse dicha situacion, asimismo, se debera sefalar dia y hora
en que tendrd verificativo la segunda audiencia de conciliacién, la cual
debera celebrarse en un plazo maximo de diez dias siguientes a la fecha

de la primear audiencia.

En caso de que el proveedor no firme el acta, dicha circunstancia no afecta
la validez de la misma y de lo actuado en el procedimiento conciliatorio.
Ademas se debera dejar constancia en el acta de la misma de la negativa

del proveedor.

Una vez que termina de redactar el acta correspondiente el conciliador
deberad hacerla del conocimiento de las partes para que conozcan su

contenido y una vez que la hayan leido deberan ratificarla con sus firmas y
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se tendra por notificados del contenido del acuerdo correspondiente. En
caso de que alguna de las partes no estén de acuerdo con el contenido del
acta se lo hard saber al conciliador, quien debera asentar razon de tal
hecho y consecuentemente se dictara un acuerdo complementario que
recaera a dicha razén. En caso de que el proveedor sea el inconforme con
las actas y/o acuerdos se le tendra por no presentado a la audiencia de
conciliacion y se le hara efectivo el apercibimiento imponiéndole la medida
de premio respectiva, si el inconforme es el consumidor se le tendra por no
presentado a la audiencia de conciliacion y se le dejan a salvo sus
derechos para que los haga valer en la via y forma que mas convenga a

sus intereses.

Es importante que el conciliador haga este tipo de sefialamientos ya que en
la practica muchas veces no se acuerda en las actas los actos que hace
tanto el proveedor como el consumidor, y esta sin duda alguna afecta al

procedimiento conciliatorio y lo que de ello emana.

Los acuerdo de trdmite emitidos por el conciliador no admiten recurso
alguno en los términos de lo dispuesto por el articulo 115 ler parrafo de la

Ley Federal de Proteccién al Consumidor.

2.5 DICTAMEN EMITIDO POR LA PROCURADURIA FEDERAL DEL
CONSUMIDOR.

Como bien se ha dicho en parrafos anteriores el dictamen es un titulo ejecutivo no
negociable a favor del consumidor, y esta fundamentado en el articulo 114 cuarto
parrafo, 114 bis y 114 ter de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor que a la letra

manifiestan

“ARTICULO 114 (...)



68

La Procuraduria podra emitir un acuerdo de tramite que contenga el dictamen a que se
refieren los parrafos anteriores, que constituira titulo ejecutivo no negociable a favor del
consumidor, siempre y cuando la obligaciébn contractual incumplida que en él se
consigne sea cierta, exigible y liquida a juicio de la autoridad judicial, ante la que el
proveedor podra controvertir el monto del titulo, presentar las pruebas y oponer las

excepciones que estime convenientes.

ARTICULO 114 BIS.- El dictamen a que se refiere el articulo anterior se efectuara en

base a las siguientes consideraciones:

I. Se calculard el monto de la obligacién contractual, atendiendo a las

cantidades originalmente pactadas por las partes;

Il. Se analizara el grado de cumplimiento efectuado por el proveedor con

relacion a la obligacién objeto del procedimiento;

Ill. Con los datos antes sefalados, se estimard la obligacion incumplida vy,

en su caso, la bonificacion a que se refiere el articulo 92 TER, y

IV. La bonificacion sefialada en la fraccién anterior, se calculara conforme

al siguiente criterio:

a) En los casos en que el consumidor hubiere entregado la totalidad del
monto de la operaciéon al proveedor, la bonificaciéon sera del 30% del

monto de la obligacion contractual que se determine en el dictamen;

b) Cuando el consumidor hubiere entregado mas del 50% de la totalidad
del monto de la operacion al proveedor, la bonificacion sera del 25% del

monto de la obligacion contractual que se determine en el dictamen;
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c) En los supuestos en los que el consumidor hubiere entregado hasta el
50% de la totalidad del monto de la operacion al proveedor, la bonificacion
sera del 20% del monto de la obligacion contractual que se determine en

el dictamen, y

d) En los demas casos, la bonificacién correspondiente sera del 20% del

monto de la obligacion contractual que se determine en el dictamen.
Las bonificaciones figuradas con anterioridad, se fijardn sin perjuicio de las
sanciones a que se hubiese hecho acreedor el proveedor o de que sean
modificadas por la autoridad judicial.
ARTICULO 114 TER.- El dictamen emitido debera contener lo siguiente:

I. Lugar y fecha de emision;

. Identificacion de quien emite el dictamen;

[1l. Nombre y domicilio del proveedor y del consumidor;

IV. La obligacion contractual y tipo de bien o servicio de que se trate;

V. El monto original de la operacién y materia de la reclamacion;

VI. La determinacién del importe de las obligaciones a cargo del proveedor, y
VII. La cuantificacion liquida de la bonificacion al consumidor.
La determinacion del importe consignado en el dictamen, para efectos de ejecuciéon se

actualizarda por el transcurso del tiempo desde el momento en que se emitié hasta el

momento en que se pague, tomando en consideracion los cambios de precios en el
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pais, de conformidad con el factor de actualizacion que arroje el indice Nacional de

Precios al Consumidor que mensualmente dé a conocer el Banco de México.

La accion ejecutiva derivada del dictamen prescribira a un afio de su emision.”

Asimismo los articulos 66, 67 y 68 del Reglamento de la Ley Federal de Proteccion al

Consumidor, que a la letra manifiestan:

“CAPITULO IX Del dictamen

Articulo 66.- El conciliador de la Procuraduria podré, de oficio o a peticion del
consumidor, requerir la elaboracion del dictamen a que se refiere el articulo 114
de la Ley en cualquier etapa del procedimiento conciliatorio. El acuerdo por el cual
el conciliador solicite la elaboracion del dictamen debera estar debidamente

fundado y motivado.

Articulo 67.- Para los efectos sefialados en el articulo anterior, el conciliador
tomara en consideracion, entre otros elementos, la o las posibles infracciones a la
Ley, y la viabilidad de las propuestas del proveedor para resolver la reclamacién

planteada por el consumidor.

Articulo 68.- El conciliador turnard copia del expediente correspondiente a la
unidad administrativa competente de la Procuraduria, a fin de que ésta elabore el
dictamen respectivo en un plazo no mayor a quince dias habiles, a partir de que
reciba el expediente debidamente integrado. La unidad administrativa que elabore
el dictamen debera tomar en consideracién los elementos que establece el
articulo 114 BIS de la Ley.
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Articulo 69.- El dictamen se debera hacer del conocimiento de las partes para que

formulen las observaciones que conforme a su derecho estimen convenientes.

Articulo 70.- En caso de no existir acuerdo entre las partes, el conciliador, en la
altima diligencia del procedimiento conciliatorio, entregard al consumidor el
dictamen correspondiente, asi como una copia del mismo al proveedor, debiendo
conservar en el expediente un tanto original del mismo. En dicha diligencia se
acordara también dejar a salvo los derechos de las partes. En caso de posibles

infracciones a la Ley, se iniciara el procedimiento administrativo correspondiente.”

Como se dijo en parrafos anteriores el Dictamen es un titulo ejecutivo no
negociable a favor de la parte consumidora, por lo que en la Ley General de
Titulos y Operaciones de Crédito en su articulo primero se desprende lo siguiente:

“Articulo 1°.- Son cosas mercantiles los titulos de crédito. Su emision, expedicion,
endoso, aval o aceptacion y las demas operaciones que en ellos se consignen,
son actos de comercio. Los derechos y obligaciones derivados de los actos o
contratos que hayan dado lugar a la emision o transmision de titulos de crédito o
se hayan practicado con estos, se rigen por las normas enumeradas en el articulo
2°, cuando no se pueden ejercitar o cumplir separadamente del titulo, y por la Ley
que corresponda a la naturaleza civil o0 mercantil de tales actos o contratos, en los

demas casos.

Asimismo el articulo 5° sefiala lo siguiente:

“Articulo 5°.- Son titulos de crédito, los documentos necesarios para ejercitar el

derecho literal que en ello se consigna.
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De lo cual se observa que precisamente el Dictamen que emita la Procuraduria
Federal del Consumidor es aquel documento con el cual el consumidor puede

ejercitar su derecho y consignarlo ante la autoridad judicial.

En la Ley de referencia diferencia los titulos Ejecutivos en dos vertientes unos son
llamados Titulos nominativos y otros son Titulos al Portador, sin embargo el
dictamen se encuentra dentro de los Titulos Nominativos toda vez que el articulo

23° en su primer parrafo establece lo siguiente:

Articulo 23°.- Son titulos nominativos, los expedidos a favor de una persona cuyo

nombre se consigna en el mismo del documento.

En este sentido el Dictamen realizado por la Procuraduria Federal de
Consumidor, es emitido a nombre del consumidor el cual solo puede ejecutarlo el
mismo o un representante legal autorizado por esté, por lo que entraria dentro de

este supuesto en relacion a los Titulos nominativos.

CAPITULO 3
REGIMEN JURIDICO
3.1 CONSTITUCION POLITICA DE LOS ESTADOS UNIDOS MEXICANOS.

Los actos de autoridad que se realizan diariamente en la Procuraduria Federal del
Consumidor, se encuentran contemplados entre otros documentos normativos, en
la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos la cual en su articulo 28

y sefala lo siguiente :
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“En consecuencia, la ley castigara severamente, y las autoridades perseguiran
con eficacia, toda concentracion o acaparamiento en una o pocas manos de
articulos de consumo necesario y que tenga por objeto obtener el alza de los
precios; todo acuerdo, procedimiento o combinacion de los productores,
industriales, comerciantes o empresarios de servicios, que de cualquier manera
hagan, para evitar la libre concurrencia o la competencia entre si o para obligar
a los consumidores a pagar precios exagerados y, en general, todo lo que
constituya una ventaja exclusiva indebida a favor de una o varias personas

determinadas y con perjuicio del publico en general o de alguna clase social.

Las leyes fijaran bases para que se sefalen precios maximos a los articulos,
materias o productos que se consideren necesarios para la economia nacional
o el consumo popular, asi como para imponer modalidades a la organizacién de
la distribucién de esos articulos, materias o productos, a fin de evitar que
intermediaciones innecesarias 0 excesivas provoquen insuficiencia en el
abasto, asi como el alza de precios. La ley protegerd a los consumidores y

propiciara su organizacion para el mejor cuidado de sus intereses.”

Derivado de lo anterior se puede observar que el articulo 28 Constitucional entre
otras cosas contempla que el Estado deberd contar con los organismos y
empresas que se requiera para el eficaz manejo de las areas estratégicas a su
cargo y en las actividades de caracter prioritario donde, de acuerdo con las leyes,
es participe por si 0 con los sectores social y privado, es por ello que se crea la
Procuraduria Federal del Consumidor, Como un drgano social, cuyo obijetivo

primordial es la proteccion a los derechos de los consumidores.

Existen otros ordenamientos legales que regulan el actuar de la Procuraduria
Federal del Consumidor, tales como la misma Ley Federal de Proteccion al

Consumidor, el Reglamento de la misma Ley, El reglamento interior de la
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Procuraduria Federal del Consumidor, El estatuto Orgéanico, La ley Federal de
Metrologia y Normalizacion, su reglamento de la misma Ley, asi como las Normas
Oficiales Mexicanas y demas ordenamientos afines que conforman el marco
juridico que rige, tanto la actuacion de la autoridad, en el desarrollo de sus
actividades, como los derechos de los gobernados, con el fin de atender los

reclamos de la sociedad consumidora mexicana

Antes de la constitucion de 1917, se puede encontrar leyes de proteccion a la
mineria, al establecimiento de nuevas industrias, al desarrollo de actividades
agricolas, demostrado todas ellas intencion de que el Estado interviniera a favor

de esas actividades.

El autor Gabino Fraga en el libro Derecho Administrativo argumento que.

“En el articulo 28 de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos y
precisamente como una reaccion contra los abusos que llegaron a cometerse en
la aplicacion de las medidas de intervencion indicadas, se prohibe
terminantemente la extincion de impuestos y las protecciones a titulo de

proteccion de la industria”**

Por lo que el autor indicaba que precisamente el articulo 28 de la Constitucién
otorgaba ese derecho que tenemos los consumidores ante algun prestador de

servicios.

Igualmente en cumplimiento a lo dispuesto por la Fraccion | del Articulo 89 de la
Constitucion Politica Estados Unidos Mexicanos, misma que muestra la facultad

del Poder Ejecutivo de la Nacion de promulgar y ejecutar las leyes que expida en

" FRAGA Gabino, Derecho Administrativo 39 edicién, Porrua, 1999, p, 18.
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Congreso de la Unién, asi fue que el Presidente Constitucional Lic. Luis
Echeverria Alvarez creo la Ley Federal de Proteccion al Consumidor 1975y en
diciembre de 1992 el Presidente Carlos Salinas de Gortari lleva a cabo un cambio
sustancial en materia de proteccion a los consumidores, mediante un nueva ley, la
cual concentra los esfuerzos en esta materia en un solo organismo, funcionando
al Instituto Nacional del Consumidor (INCO) con la Procuraduria Federal del
Consumidor (PROFECO), facilitando asi la atencion integral de funciones como
son: orientacion, asesoria, recepcion, tramite y conciliacion de quejas Yy
denuncias, emision de resoluciones administrativas, emision de dictdmenes,
registro de contratos de adhesion, verificacion y vigilancia de normas oficiales
mexicanas, pesas y medidas, instructivos y garantias, asi como regulacion de
precios autorizados, instaurados y/o concertados, acciones de grupo; facultades
para ordenar la realizacion de publicidad colectiva; informacion y orientacién en

general a los consumidores.

Este proyecto se inspira en la filosofia de nuestra carta fundamental, que
incorpora, por primera vez en el constitucionalismo moderno los derechos
tutelares de los grupos sociales mayoritarios. De los articulos 27 y 123 de la
Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos derivan las leyes
reglamentarias que protegen a los sectores mas débiles de la poblacién o que
imprimen a la propiedad privada las modalidades que dicta el interés de la

sociedad. .

Esta iniciativa prolonga, pues, en materia de comercio, la tradicion politica y
juridica acentua la preminencia del interés colectivo sobre el interés particular y
reafirma el deber constitucional que el gobierno que tiene que velar por que la
libertad de la mayoria de ciudadanos, no sea sacrificada por la acumulacién de

poder econémico y social en pequefios y débiles grupos.
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Nuestro régimen constitucional pretende, a través de las garantias sociales, el
ejercicio efectivo de los derechos humanos, que de otro modo resultaria ilusorios
o simbdlicos. Dentro de este proposito, han sido expedidos en distintas épocas,
los cuerpos normativos que sustrajeron al derecho privado aquellos aspectos de
la vida comunitaria en que era indispensable establecer normas tutelares para

asegurar relaciones justas entre las clases y los grupos sociales

3.2 LEY FEDERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR.

Como ya se habia indicado en capitulos precedentes, el 20 de septiembre de
1975, el Presidente de los Estado Unidos Mexicanos, Luis Echeverria Alvarez, en
ejercicio del derecho consagrado por la fraccién | del articulo 71 de la Constitucion
Politica de los Estados Unidos Mexicanos, presento a la Camara de Diputados del
Congreso de la Unién la iniciativa de la Ley de Proteccion al Consumidor, en
virtud de la cual se propone la creacién de normas e instituciones que el poder
ejecutivo estimo importante para la afirmacién del régimen democrético, lo que
significa un avance en el rubro del derecho social, mismo que tiene su origen en

el mandato del constituyente de 1917.

La iniciativa de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, sefialo la importancia
de enriquecer el dmbito de las normas tutelares que tiene como finalidad la
proteccion de las mayorias nacionales, la cual se puede lograr mediante la
actualizacion del espiritu y la letra de la Constitucion para alcanza de este modo
los objetivos del constituyente de 1917, asimismo se destacO el caracter
innovador y revolucionario de tal iniciativa para regular algunos aspectos de la
vida econdémica, en particular de los actos de comercio, que tradicionalmente han

sido regulados por disposiciones del derecho privado.

La primera Ley Federal de Proteccion al Consumidor se promulgo en diciembre

de 1975 y entro en vigor el 05 de febrero de 1976, por lo que con esta accion se
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enriquece el conjunto de derechos sociales del pueblo mexicano, en virtud de que
por primera vez se tutelan los intereses de la poblacion consumidora y se cuenta
con un organismo especializado en la procuracion de justicia en la esfera de
consumo. Dicha ley creo dos organismos: El instituto Nacional del Consumidor
(INCO) y la Procuraduria Federal de Consumidor (PROFECO), esta ultima con el
caracter de organismo descentralizado de servicio social, personalidad juridica y
patrimonio propio y con funciones de autoridad administrativa, encargada de

promover y proteger los intereses de los consumidores.

Es la propia ley la que orienta las funciones de la Procuraduria Federal del
Consumidor a la proteccién, asesoria juridica y representacion de la poblacion
consumidora, conciliaciébn y arbitraje, entre otras acciones que a través del
contacto directo y permanente con los consumidores, evidencio el hecho de que
la ley Federal de Proteccion al Consumidor contenia diversas omisiones e
imprecisiones en sus articulos, dotando de facultades insuficientes a la institucion
y obstaculizar con ello el cabal cumplimiento y observancia de los preceptos
contenidos en dicha ley, por ello se han efectuado diversas reformas a efecto de

irse adaptando a las necesidades de la poblacién consumidora.

El 7 de enero de 1982, se adiciono el articulo 29 bis con el que se permite a la
Procuraduria Federal del Consumidor, la regulacion de los sistemas de
comercializacién consistentes en la Integracién de grupos consumidores, mejor
conocidos como autofinanciamiento. Posteriormente, el 07 de febrero de 1985, se
modifican y se adicionan diversos articulos con relacibn a competencia,
atribuciones de la Procuraduria Federal del Consumidor, definiciones vy
denominaciones, informacion de bienes y servicios, facultades de la Secretaria de
Comercio y Fomento Industrial (SECOFI), (actualmente, denominada Secretaria
de Economia), informacion comercial que ostentan productos o etiquetas, ventas
al consumidor, promociones y ofertas, tasas de interés, operaciones aplazo y a

crédito, rescision de contratos, obligaciones de proveedores, atribuciones del
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Procurador Federal del Consumidor, contratos de adhesién, cuantia de multas y

sanciones y servicios de inspeccion y vigilancia etc...

Asimismo, el 12 de enero 1988 se publican algunas reformas relativas a las
atribuciones de la Procuraduria Federal del Consumidor, y el 04 de enero de 1989
son adicionadas a la Ley Federal de Proteccién al Consumidor, algunos articulos
que confieren atribuciones y facultades sancionadoras asi como la denuncia por

violacién de precios.

A fin de que la Procuraduria Federal del Consumidor estuviera en condiciones de
proporcionar los servicios requeridos por los consumidores en las unidades
administrativas desconcentradas, fue necesario dotar a las delegaciones u
oficinas de La Procuraduria Federal del Consumidor, de mayores atribuciones,
mediante un acuerdo publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 02 de
mayo de 1994, sin embargo, dicho acuerdo, quedd sin efecto, con las
publicaciones en el Diario Oficial de la Federacion los dias 23 y 24 de agosto de
1994, donde fueron publicados el reglamento y el estatuto Organico de la
Procuraduria Federal el Consumidor respectivamente, los cuales conforman las
bases juridicas y administrativas que respaldan el funcionamiento de dicha
institucion.

Por otro lado, el 23 de mayo de 1996, se expidio el decreto por el cual se reformo
el articulo 5° de la Ley Federal del Consumidor, al aceptar de competencia a los

sistemas de ahorro para el retiro.

El 29 de mayo del afio 2000, fueron realizados modificaciones a la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor, al haber adicionado en su capitulo VIII bis, el cual
indica que los derechos de los consumidores en las operaciones efectuadas a
través del uso de medios electrénicos, opticos o de cualquier otra tecnologia.

obligando al proveedor a proporcionar antes de la celebracion de cualquier
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transaccion, diversos datos como domicilio, formas de representacion y de
reclamo, asi como la prohibicién de difundir o transmitir a otros proveedores la

informacion proporcionada por el consumidor, entre otros, supuestos.

También en fecha 05 de junio del afio 2000, se adicionan los articulo 86 bis a 86
quater a la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, creandose derechos para el

consumidor en materia de contratos de adhesion.

El 04 de febrero del afio 2004, se publicé en el Diario Oficial de la Federacion el
decreto por el que se reforma adicionan y derogan diversas disposiciones de la
Ley Federal de Proteccion al Consumidor. En este punto es importante hacer
mencion que las reformas, adiciones y derogaciones de varios articulos dentro de
lo que resaltan las siguientes de importancia, el aumento de las medidas de
apremio, sanciones econdmicas que se actualizan a las necesidades Yy
aplicaciones de este medio. Se establecen medidas precautorias, la obligacién de
registrar los contratos de adhesién, obligatorios, y la publicacién en el Diario
Oficial de la Federacion de los modelos que pueden optar los proveedores para
su debido registro, la facultad del Procurador Federal del Consumidor para
expedir el Estatuto Organico de la dependencia previa aprobacion del Secretario
de Economia; la facultad de la Procuraduria Federal del Consumidor de la
emision de un dictamen que es un Titulo Ejecutivo no negociable a favor del

consumidor.

Es dable aludir que cada una de las reformas que ha sufrido la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor, siempre estdn encaminadas a tener los elementos
suficientes para responder a las exigencias de la poblacion, asi como el mantener
el bienestar social de esta, tanto en el ambito econdémico y en lo social, en donde

somos todos consumidores.
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Por lo que es importante que nuestro pais tenga una Ley la cual vaya encaminada
a proteger nuestros derechos de consumidores y que de igual forma exista una
Instituciéon que vela por todos esos derechos, y que al ser una Institucion de
caracter social, no solo proteja aun sector de las sociedad, sino que abarque a

todos por igual y por lo tanto sea efectiva en su funcionamiento.

3.3 CODIGO FEDERAL DE PROCEDIMIENTOS CIVILES.

El Cddigo Federal de Procedimientos Civiles es muy importante para llevar a cabo
los procedimientos ante la Procuraduria Federal del Consumidor, ya que esté es
la Ley Supletoria, por lo que iniciaremos diciendo que es la supletoriedad de una

Ley y cuando se aplica.

El Tercer Tribunal de Colegiado en materia administrativa del primer circuito

argumento lo siguiente, referente a la supletoriedad:

“La supletoriedad solo se aplica para integrar una omisién en la ley o para
interpretar sus disposiciones en forma en que se integre que se integre con
principios generales contenidos en otras leyes. Cuando la referencia de una ley a
otra es expresa, debe entenderse que la aplicacion de la supletoria se hara en los
supuestos no contemplados por la primera ley que la complementara ante
posibles omisiones o para la interpretacion de sus disposiciones. Por ello, la
referencia a leyes supletorias es la determinacion de las fuentes a las cuales una
ley acudira para deducir sus principios y subsanar sus omisiones. La
supletoriedad expresa debe considerarse en los términos que la legislacion lo
establece. De esta manera, la supletoriedad en la legislacion es una cuestion de
aplicacion para dar debida coherencia al sistema juridico. EI mecanismo de
supletoriedad se observa generalmente de leyes de contenido especializados con
relacion a leyes de contenido general. El caracter supletorio de la ley resulta, en

consecuencia, una integracion, y reenvio de una ley especializada a otros textos
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legislativos generales que fijen los principios aplicables a la regulacion de la ley
suplida; implica un principio de economia e integracion legislativas para evitar la
reiteracion de tales principios por una parte, asi como la posibilidad de

consagracion de los preceptos especiales en la ley suplida™?

De la Tesis transcrita, se puede observar que el Cdédigo Federal de
Procedimientos, puede funcionar en los supuestos que no estan contemplados en
la Ley Federal de Proteccion al Consumidor o se aplica para integrar una omision
en dicha Ley, por lo que en los procedimientos llevados a cabos en la
Procuraduria Federal del Consumidor, es muy importante el saber que este

Caodigo es de gran utilidad.

Para efectos del Dictamen emitido por la Procuraduria Federal del Consumidor,
se utilizan ciertos articulos del Cédigo Federal de Procedimientos Civiles los
cuales por lo regular son el CAPITULO IX Valuacion de la prueba ya que para
efectos del dictamen es muy utilizado para valorar documentales que obran en el

expediente.

Por lo que este es un claro ejemplo de como funciona la supletoriedad en este
caso ante la Ley Federal de proteccién al consumidor con el Cddigo Federal de
Procedimientos Civiles , es muy importante por lo tanto conocerlo y saber que nos
puede ayudar en caso de algunas omisiones o lagunas que existan en la Ley de

la materia.

2 Tribunales Colegiados de Circuito, Tesis 1.32.A, J/19, Seminario Judicial y su Gaceta, Tomo V, Enero de
1997, Novena Ecpoca, pagina 347. SUPLETORIEDAD DE LEYES. CUANDO SE APLICA.
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3.4 REGLAMENTO DE LA LEY FEDERAL DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR.

El 03 de agosto del afio 2006, se publico en el Diario Oficial de la Federacion el
Reglamento de La Ley Federal de Proteccion al Consumidor, con fundamento en
la Fraccion | del articulo 89 de la Constitucion Politica de los Estados Unidos
Mexicanos el Licenciado Vicente Fox Quezada Presidente Constitucional de los
Estados Unidos Mexicanos; para facilitar en la esfera administrativa la aplicacion
de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor y que la dependencia encargada
pueda cumplir con la mision encomendada en el mencionado ordenamiento

juridico aplicado administrativamente.

Es muy importante contar con el Reglamento de la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor toda vez que su funcién es aclarar algunas cuestiones en el
procedimiento de conciliacion como por ejemplo en cuestion de las multas y

sanciones aplicada a la parte proveedora.

Y en el caso particular del dictamen los articulos que podemos encontrar en
relacion a esto se encuentra mencionada en el capitulo noveno el cual se

transcribe a continuacion:

“CAPITULO IX
Del dictamen

Articulo 66.- El conciliador de la Procuraduria podra, de oficio o a peticion del
consumidor, requerir la elaboracion del dictamen a que se refiere el articulo 114
de la Ley en cualquier etapa del procedimiento conciliatorio. El acuerdo por el cual
el conciliador solicite la elaboracion del dictamen debera estar debidamente
fundado y motivado.
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Articulo 67.- Para los efectos sefialados en el articulo anterior, el conciliador
tomara en consideracion, entre otros elementos, la o las posibles infracciones a la
Ley, y la viabilidad de las propuestas del proveedor para resolver la reclamacion

planteada por el consumidor.

Articulo 68.- El conciliador turnard copia del expediente correspondiente a la
unidad administrativa competente de la Procuraduria, a fin de que ésta elabore el
dictamen respectivo en un plazo no mayor a quince dias habiles, a partir de que

reciba el expediente debidamente integrado.

La unidad administrativa que elabore el dictamen debera tomar en consideracién

los elementos que establece el articulo 114 BIS de la Ley.

Articulo 69.- El dictamen se deber& hacer del conocimiento de las partes para que

formulen las observaciones que conforme a su derecho estimen convenientes.

Articulo 70.- En caso de no existir acuerdo entre las partes, el conciliador, en la
altima diligencia del procedimiento conciliatorio, entregarda al consumidor el
dictamen correspondiente, asi como una copia del mismo al proveedor, debiendo
conservar en el expediente un tanto original del mismo. En dicha diligencia se
acordara también dejar a salvo los derechos de las partes. En caso de posibles

infracciones a la Ley, se iniciara el procedimiento administrativo correspondiente.”

De los cuales se aprecia que dichos articulos describen cuestiones del
procedimiento que en la ley no estdn plasmados tacitamente sin embargo el
reglamento los contempla como por ejemplo que el dictamen cuenta con un
término para su emision el cual es de 15 dias habiles y algunas otras cuestiones
administrativas como entregar en original a la parte consumidora y una copia del

mismo al proveedor o proveedores.
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Es muy importante esta parte del Reglamente en cuestion del Dictamen ya que la
emision de este mismo por esta autoridad debe ser en tiempo y forma toda vez
que si no se cumple con los requerimientos sefialados por la Ley Federal de
Proteccion del Consumidor y su Reglamento podria sufrir un detrimento el
consumidor porque si es el caso y uno de los objetivos del dictamen al ser
ejecutado ante la via correspondiente puede que no cumpla con los requisitos que
propiamente sefala la legislacidon en materia antes indicados y el consumidor no

puede ejecutarlo provocando que no le sea devuelto su dinero.
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CAPITULO 4

CREACION DE UNA DIRECCION GENERAL DE EJECUCION PARA LOS
DICTAMENES EMITIDOS POR LA PROCURADURIA FEDERAL DE
CONSUMIDOR.

4.1.- EFICACIA DE LAS ACTUALES EJECUCIONES DE LOS DICTAMENES
DE LA PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR.

Después de que la Procuraduria Federal del Consumidor hace entrega en
audiencia de conciliacion a la parte consumidora del dictamen, este tiene el
derecho de ejecutarlo ante la via civil o mercantil en un término de 1 afio a partir

de la fecha de expedicidon de dicho dictamen.

La parte consumidora que en este caso pasa hacer la parte actora acude a
interponer su demanda de ejecucién del titulo ejecutivo (el dictamen) y como ya
se habia mencionado puede hacerlo por la via civil o mercantil y esto depende de
la cuantia, toda vez que si es de cuantia menor puede ejecutarse ante un juzgado
de cuantia menor toda vez que la cuantia no exceda de pero en muchos casos en
la practica se recomienda ejecutar el dictamen en la via mercantil por la celeridad

del procedimiento.

La ejecucion a través de la via mercantil es igual que como todo procedimiento
ante la via civil, tal y como lo estipula Codigo Federal de Procedimientos Civiles
en el apartado Libro Contencién, Titulo Primero Juicio, Capitulo 1, de los cuales
se desprende en primer lugar presentar la demanda ante el tribunal que se
promueva, después mediante el auto inmisario asignan nimero de expediente y
se manda a emplazar a la persona contra quien se proponga asimismo en este

mismo acto la parte actora puede desde ese mismo momento del emplazamiento
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puede embargar algun bien al demandado, con la finalidad de que este bien
embargado surta efectos de garantia y el demandado de contestacion.

En muchas ocasiones puede presentarse la figura de terceria excluyente de
dominio el cual es un procedimiento en donde el bien embargado no pertenece al
demandado y es propiedad de otra persona por lo que esta persona debe
interponer un recurso ante el mismo juzgado en el cual se tiene que acreditar que
son de su propiedad con pruebas fehacientes que lo acrediten como legitimo

propietario.

Siguiendo con el procedimiento después de que el demandado hace su
contestacion viene la etapa probatoria la cual cuenta con un término de 30 dias y
asi las partes dentro de este término presentan las pruebas que confirme su dicho

Después de presentar pruebas y el desahogo de las mismas se procede a la

etapa de la sentencia ejecutoria y pasa a ser cosa juzgada.

Como se puede observar este procedimiento es el que todo consumidor debe
pasar después de recibir el dictamen si es que decide llevar a cabo la ejecucion
del dictamen recibido en la audiencia de conciliacion por la Procuraduria Federal
del Consumidor, ademas de que tiene que contar con un abogado Licenciado en
Derecho toda vez que él no puede acudir por propio derecho, asimismo esto
genera gastos extras al consumidor, aunque existe la defensoria de oficio, pero
muchas veces no es muy eficaz, por lo que el consumidor se ve en la necesidad
de contratar un abogado para que lo represente y este suceso genera gastos que
muchas veces va en detrimento al consumidor, toda vez que en diversos
dictamenes emitidos por la Procuraduria Federal del Consumidor, no son de

cuantias altas, ya que la Ley de la materia no tiene un determinado monto para
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emitir el dictamen, asi que puede haber dicthmenes desde un peso $1.00.00
hasta en millones pesos, toda vez que la ley no discrimina la cantidad pagada por
el consumidor, todas las personas tiene el derecho a que les sea bonificado el
incumplimiento por parte de la proveedora independientemente de cuanto sea la

cantidad pagada.

En ese tenor, se podria aludir que la Procuraduria Federal del Consumidor no
estd cumpliendo con uno de sus objetivos y finalidades con la que fue creada,
toda vez que muchos de los consumidores optan por no ejecutar el dictamen, ya
que les parece ocioso, ademas de perdida en dinero y en tiempo, talvez por que
Nno cuentan con recursos para contratar a algin especialista en la materia del
derecho o simplemente porque el dictamen es de una cuantia muy baja y

gastaran muchos mas de lo que embargaran.

4.2 PROTECCION AL CONSUMIDOR CON UNA DEBIDA EJECUCION AL
CUMPLIMIENTO DE LOS DICTAMENES.

Una de las finalidades como ya lo hemos visto en parrafos precedentes, de la
Procuraduria Federal del Consumidor es precisamente procurar los derechos de
los consumidores por lo que al llevar una debida ejecucion del dictamen es muy
importante toda vez que el dictamen carga un peso muy importante que es el
monto de la obligacién contractual incumplida y la bonificacion otorgada para que
esta cantidad se convierta realmente en cantidad liquida y sea devuelto a la parte

consumidora su dinero al cual tiene derecho.

Sin embargo muchas veces al llevar a cabo la ejecucién del dictamen fuera de la
Procuraduria Federal del Consumidor origina que esta misma desconozca

realmente si los dictamenes emitidos fueron o no ejecutados, por lo que resulta un
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trabajo improductivo ya que la Procuraduria Federal del Consumidor reporta
anualmente mas de 200 dictdmenes emitidos y cantidades recuperadas a favor de
los consumidores, sin embargo estas cantidades no son certeras, toda vez que si
bien es cierto se reportan 200 dictdamenes emitidos el 80% son de cuantia menor
a $10,000.00 (diez mil pesos 00/100), de lo cual, puede presumirse que la
mayoria del 80% de dictdimenes emitidos no son ejecutados y la cifras que reporta
la Procuraduria Federal del Consumidor no es veridica, toda vez que esta
Institucién reporta la sumatoria del total de las cantidades de los dictamenes
emitidos, mas no la sumatoria de las cantidades de dictamenes ejecutados a favor

de los consumidores.

Por lo que, seria importante que la Procuraduria Federal del Consumidor
analizara este suceso y examinara si efectivamente se estan llevado acabo las
ejecuciones del dictamen toda vez que las cifras y nimeros que reporta son
inciertos y principalmente porque los consumidores no estan recibiendo
debidamente la bonificacion o devolucion de su dinero, derivado del
incumplimiento por la parte proveedora esto implica que la Procuraduria Federal
del Consumidor no esta cumpliendo con sus finalidades, y sus objetivos por los
cuales fue creada toda vez que en muchas ocasiones no estd consumando y
desempeiiando sus funciones de proteger verdaderamente los derechos de los
consumidores tal y como lo consagra nuestra Constitucion Politica de los Estados

Unidos Mexicano.

Asimismo se procede a aludir que la Procuraduria Federal del Consumidor
desconoce respecto a la ejecucion del dictamen y evidentemente su debida

ejecucion del mismo y a su cumplimiento.
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4.3.- SEGURIDAD JURIDICA DE LOS DERECHOS DEL CONSUMIDOR.

Asi las cosas y derivado de que la Procuraduria tiene como una de sus
principales funciones, procurar la equidad en la relaciones de consumo entre
proveedores y consumidores, ha sido respaldada por el Pleno de la Suprema
Corte de Justicia de la Nacion al instaurar mediante tesis jurisprudencial que las
disposiciones que tutelan los derechos de los consumidores asi como la creacion
de la Procuraduria Federal del Consumidor, obedecen precisamente a la
necesidad de procurar, promover y defender los derechos de los consumidores,
por estimar que se encuentran en desventaja frente a los proveedores en las
relaciones de consumo, tal y como quedo establecido en la tesis que a

continuacion se transcribe:

“Del examen integral y sistematico de los citados preceptos se advierte que
compete al Congreso de la Union legislar en materias de comercio y de proteccion
a los consumidores, a quienes el Poder Reformador considera necesario tutelar,
por estimar que se encuentran en desventaja frente a los proveedores que
conforman la parte dominante en la relacion comercial. En uso de esa facultad el
legislador, en términos del articulo 20 de la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor, cre6 la Procuraduria Federal del Consumidor como un organismo
descentralizado de servicio social, con personalidad juridica y patrimonio propio,
con funciones de autoridad administrativa y encargada de promover y proteger los
derechos e intereses del consumidor, procurando la equidad y seguridad juridica
en sus relaciones con los proveedores, para evitar que acepte relaciones juridicas
injustas; esto es, sus funciones son de caracter preventivo, educativo, de
representacion y procuraciéon, y de resolucion de conflictos. Y en los articulos 73,
73 BIS, 73 TER, 75, 86, parrafo tercero, y 87, de la misma ley establecid, en
defensa de los consumidores, modalidades, condiciones y requisitos que los
proveedores deben cumplir previamente a la celebracion de contratos

relacionados con el fraccionamiento, construccion, promocién, asesoria y venta al



90

publico de viviendas destinadas a casa habitacion, o cuando otorguen al
consumidor el derecho de usar inmuebles mediante el sistema de tiempo

compartido.”™

Consecuencia de lo anterior, las reformas que ha sufrido la Constitucion Politica
de los Estados Unidos Mexicanos, han obedecido entre otras cosas, a procurar
que todos los derechos humanos tengan rango constitucional, entre ellos, los
derechos sociales, especificamente aquellos que se refieren a la proteccion de los
intereses de los consumidores, los cuales se encuentran reconocidos por el
articulo 28 Constitucional, toda vez que los consumidores son un sector
vulnerable, por lo que dicha proteccion constitucional tiene como objeto el de
contrarrestar las asimetrias que puedan presentarse entre las partes de una
relacion de consumo y proveer de los medios y mecanismos para su defensa y
proteccion. Lo anterior ha quedado distinguido por la Primera Sala de la Suprema

Corte de Justicia de la Nacion, en la tesis que a continuacion se transcribe:

“Consumidor. El derecho a su proteccidn tiene rango constitucional.

Tras la reforma a la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos,
publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 3 de febrero de 1983, el
Constituyente Permanente elevé a rango constitucional el derecho de proteccion
al consumidor, y desde entonces prevé un mandato para que el legislador
establezca reglas de proteccion al consumidor y reconoce el derecho de
organizacion de los consumidores para la mejor defensa de sus intereses, lo cual
responde a la situacion de desventaja en que se encuentran como individuos
aislados frente a los actores con los que interactian en la dinAmica del mercado,

y al hecho de que existen derechos de los consumidores que, cuando son objeto

B Epoca: Novena Epoca Registro: 177519 Instancia: Pleno Tipo de Tesis: Jurisprudencia Fuente:
semanario Judicial de la Federacidon y su Gaceta Tomo XXII, Agosto de 2005 Materia(s): Administrativa
Tesis: P./J. 97/2005 Pagina: 7.
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de violacion en masa o en grupo, adquieren mayor relevancia que lo que puedan
representar las repetidas instancias de violacion individual. En ese sentido, la Ley
Federal de Proteccion al Consumidor da contenido al derecho social previsto en el
articulo 28 constitucional, ya que en aquélla se atribuyeron a la Procuraduria
Federal del Consumidor las facultades que se consideraron necesarias para que
la proteccion del derecho de los consumidores sea eficaz y se establecieron los

mecanismos para realizar dicha proteccion.”*

Es pues por mandato constitucional que le corresponde a la Procuraduria Federal
del Consumidor la proteccion y promocién de los derechos del consumidor en
todas y cada una de las relaciones de consumo, debiendo tomar todas aquellas
medidas que considere necesarias para hacer efectiva la proteccion a los
derechos del consumidor, procurando la equidad, certeza y seguridad juridica en
las relaciones entre consumidores y proveedores. Sirve de apoyo a lo

manifestado, la siguiente tesis:

“Proteccion Al Consumidor. Régimen Juridico Singular que Regula a La Ley

Federal Relativa.

El articulo 28, parrafo tercero, de la Constitucion Politica de los Estados Unidos
Mexicanos, prevé el derecho de proteccion a los intereses del consumidor, cuyo
objeto es contrarrestar las asimetrias que puedan presentarse entre las partes de
una relacion de consumo, y proporciona a aquél los medios y la proteccion legal
necesarios para propiciar su organizacién y procurar el mejor cuidado de sus
intereses ante posibles situaciones desventajosas. Asi, la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor recoge preceptos de la legislacion civil y mercantil y los

replantea con base en los principios establecidos en su articulo 10., a saber: a) la

1 Epoca: Décima Epoca Registro: 2008636 Instancia: Primera Sala Tipo de Tesis: Aislada Fuente:
emanario Judicial de la Federacion

Publicacién: viernes 13 de marzo de 2015 09:00 h Materia(s): (Constitucional) Tesis: 1a. XCVII/2015 (10a.)
CONSUMIDOR. EL DERECHO A SU PROTECCION TIENE RANGO CONSTITUCIONAL.
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proteccion de la vida, de la salud y la seguridad del consumidor; b) la divulgacion
de informacién sobre el consumo adecuado; c) la efectiva prevencion y reparacion
de los dafios patrimoniales y morales, individuales o colectivos; d) la proteccion
juridica efectiva y accesible de los derechos del consumidor por medio de
diversas vias; y, e) la proteccion contra la publicidad engafiosa y abusiva, los
métodos comerciales desleales y las practicas y clausulas abusivas. Ademas,
dicha disposicion establece que las normas que integran el ordenamiento referido
son de orden publico e interés social, por lo que son irrenunciables y contra su
observancia no pueden alegarse costumbres, usos, practicas o estipulaciones en
contrario. De lo anterior deriva que, a la Ley Federal de Proteccién al Consumidor
la regula un régimen juridico singular que contiene disposiciones que constituyen
excepciones a las reglas generales establecidas en la legislacion civil y mercantil,
orientadas por los principios tendientes a proteger al consumidor; de ahi que
deben interpretarse de forma restrictiva y solo deben ser aplicables a las

relaciones juridicas sustentadas en una relacién de consumo.”*

La proteccion y difusion de los derechos humanos, asi como los mecanismos para
su defensa, no es Unicamente constitucional, sino que también existen diversos
instrumentos internacionales como lo son la Declaracion Universal de los
Derechos Humanos, proclamada por la Organizacion de Naciones Unidas ONU,
la cual mediante diversas resoluciones ha ido completando y ampliando los

derechos incluidos en la Declaracion Universal de los Derechos Humanos.

Es asi que mediante la resolucion 39/248, de fecha 09 de abril de 1985, con el
objeto de elaborar una serie de orientaciones generales para la proteccion del

consumidor, teniendo en cuenta los intereses y las necesidades de los

B Epoca: Décima Epoca Registro: 2008650 Instancia: Primera Sala Tipo de Tesis: Aislada Fuente:
Semanario Judicial de la Federacion

Publicacién: viernes 13 de marzo de 2015 09:00 h Materia(s): (Constitucional, Administrativa)

Tesis: 1a. CllI/2015 (10a.) PROTECCION AL CONSUMIDOR. REGIMEN JURIDICO SINGULAR QUE REGULA A
LA LEY FEDERAL RELATIVA.
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consumidores de todos los paises, y particularmente de los paises en desarrollo,
reconociendo que los consumidores afrontan a menudo desequilibrios en cuanto a
capacidad econdmica, nivel de educacion y poder de negociacion, y teniendo en
cuenta que los consumidores deben tener el derecho de acceso a productos que
no sean peligrosos, asi como la importancia de promover un desarrollo econémico
y social justo, equitativo y sostenido, emitid diversas directrices y principios
generales con el objetivo de fortalecer y mantener una politica enérgica de
proteccion al consumidor, destacando entre otros, la posibilidad de una

compensacion efectiva al consumidor”.

Resultado de lo anterior, la Suprema Corte de Justicia de la Nacion, decidié
reconocer las directrices a que hace mencién la resolucién 39/248 antes citada, a

través de la siguiente tesis:

“Consumidor. La Obtencion Del Maximo Beneficio Con Sus Reservas, Es Un
Derecho Humano Del Consumidor Tutelado En El Articulo 28 De La Constitucion
Politica De Los Estados Unidos Mexicanos, Que Se Complementa Con Las

Directrices De La Organizacion De Las Naciones Unidas Para Su Proteccion.

Las Directrices de la Organizacion de las Naciones Unidas para la Proteccién del
Consumidor, de nueve de abril de mil novecientos ochenta y cinco, contenidas en
la resolucién 39/248 reconocen, implicitamente ciertos derechos, en la medida en
gue pretende lograr 0 mantener una proteccion adecuada de los consumidores,
particularmente de quienes se encuentran en los paises en desarrollo. Estas
directrices atafien a que las modalidades de produccion y distribucion de bienes y
servicios respondan a las necesidades y deseos de los consumidores; instar a los
productores de bienes y servicios a que adopten normas éticas de conducta; a
crear grupos de defensa del consumidor; promover un consumo sostenible; que
en el mercado se den condiciones que den a los contribuyentes una mayor

seleccién a precios mas bajos; a poner freno a practicas comerciales abusivas y a
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la cooperacion internacional en la protecciéon del consumidor, y a un derecho a la
informacién, que se resumen en: a) La proteccion del consumidor frente a los
riesgos de salud y su seguridad. La directiva 11, establece la obligacion de los
gobiernos de adoptar o fomentar la adopcion de medidas apropiadas, incluidos
sistemas juridicos, reglamentaciones de seguridad, normas nacionales o
internacionales, o voluntarias y el mantenimiento de registros de seguridad para
garantizar que los productos sean inocuos en el uso al que se destinan o
normalmente previsible; que los productores notifiguen de los peligros no
previstos de que se hayan percatado con posterioridad a su circulacion en el
mercado o de los defectos graves o peligros considerables aun cuando el
producto se utilice de manera adecuada, y su retiro del mercado, reemplazandolo,
modificandolo o sustituyéndolo, y en su caso, cuando no fuere posible otorgando
una compensacion al consumidor; b) Promocion y proteccion de los derechos
econémicos de los consumidores. Entendido como el derecho de los
consumidores a obtener el méaximo beneficio con sus recursos economicos,
evitando el empleo de practicas como la adulteracion de alimentos, la
comercializacion basada en afirmaciones falsas o capciosas y los fraudes en la
prestacion de servicios asi como la promocion de la competencia leal; c) El
acceso de los consumidores a una informacién adecuada como obligacion
gubernamental que en su caso permita el conocimiento sobre los efectos en el
medio ambiente de las decisiones y comportamiento de los consumidores y de las
consecuencias que puede tener la modificacion de las modalidades de consumo,
tomando en consideracién la tradicion cultural del "pueblo de que se trate"; d) La
educaciéon del consumidor. Que debe incluir aspectos como la sanidad, nutricion,
prevencion de enfermedades transmitidas por los alimentos y su adulteracion;
peligros de los productos; rotulado de productos; legislacién pertinente, forma de
obtener compensacion y organismos de proteccion al consumidor; informacion
sobre pesas y medidas, precios, calidad, condiciones para la concesion de crédito
y disponibilidad de articulos de primera necesidad asi como utilizacién eficiente de
materiales, energia y agua; e) La compensacion efectiva al consumidor, a traves

de procedimientos oficiales o extraoficiales que sean rapidos, justos, poco
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costosos y asequibles, facilitando a los consumidores informacion sobre los
procedimientos vigentes para obtenerla y solucionar controversias; f) Asociacion
de consumidores para defensa de sus intereses; y, g) La promocion de
modalidades sostenibles de consumo, entendido como el conocimiento de que las
necesidades de bienes y servicios de las generaciones presentes o futuras se
satisfacen de modo tal que "puedan sustentarse desde el punto de vista
econdémico, social y ambiental”. Acorde con la obligacion de promover, respetar,
proteger y garantizar el derecho humano que subyace en la controversia judicial el
tribunal de amparo tiene facultad para reconocer el valor juridico interpretativo pro
persona a las directrices establecidas por la Organizaciéon de las Naciones Unidas
puesto que la Asamblea General de las Naciones Unidas es un 6rgano formado
de representantes de todos los Estados miembros, que expresan una voluntad
colectiva respecto a los principios y normas juridicas que han de regir la conducta
de los Estados, a los que no puede permanecer ajeno al tribunal nacional, lo cual
trasciende para que garantice una politica de competencia tendiente a lograr el
Optimo uso o asignacion de recursos escasos, tanto a través de la eficiencia en la
produccién, considerando la relacion entre el costo de los insumos y su
produccion final desde la Optica de la empresa; como desde la posicién del
consumidor de bienes y servicios, asignandolos de tal manera que ninguno
obtenga provecho indebido a costa de otros, pues importa que el Estado a través
de la ley y sus normas reglamentarias, asi como el 6rgano u Organos
especializados para regular la competencia econémica, y en su caso que tutelen
los derechos de los consumidores establezcan mecanismos y garantias que
permitan la entrada de nuevos competidores al mercado; la amenaza de
sustitutos; el poder de negociacion de los proveedores; el poder de negociacion
de los consumidores y la rivalidad real entre competidores; y también deben
intervenir directamente en los casos en que el dafio que se produce sea

sustancial para las personas o un sector de la sociedad consumidora.”*®

'® Epoca: Décima Epoca
Registro: 2002127
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Amparo directo 105/2012. David Mulato Ramirez. 26 de marzo de 2012.
Unanimidad de votos, con salvedad en las consideraciones del Magistrado Victor
Francisco Mota Cienfuegos. Ponente: Nedfito Lopez Ramos. Secretario: José Luis

Evaristo Villegas.

De lo cual que observamos que tiene como finalidad como se ha dicho en
parrafos precedentes es dar eficacia y firmeza a los derechos e intereses de los
consumidores, esto implica el derecho al cumplimiento de lo convenido u ofrecido
entre las partes, asi como el derecho de acceso a los 6rganos administrativos y

jurisdiccionales.

El cumplimiento de estas disposiciones tiene su fundamento en general en el
articulo 8 de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor el cual se transcribe a la

letra;

“ARTICULO 8.- La Procuraduria verificara que se respeten los precios maximos
establecidos en términos de la Ley Federal de Competencia Economica, asi
como los precios y tarifas que conforme a lo dispuesto por otras disposiciones

sean determinados por las autoridades competentes.

Los proveedores estan obligados a respetar el precio maximo y las tarifas

establecidas conforme al parrafo anterior.”

“ARTICULO 8 Bis. La Procuraduria debera fomentar permanentemente una

cultura de consumo responsable e inteligente, entendido como aquel que

Instancia: Tribunales Colegiados de Circuito, Tipo de Tesis: Aislada Fuente: Semanario Judicial de la
Federacion y su Gaceta Libro XIV, Noviembre de 2012, Tomo 3 Materia(s): Constitucional
Tesis: 1.30.C.53 C (10a.) Pagina: 1846
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implica un consumo consciente, informado, critico, saludable, sustentable,
solidario y activo, a fin de que los consumidores estén en la posibilidad de
realizar una buena toma de decisiones, suficientemente informada, respecto del
consumo de bienes y servicios, los efectos de sus actos de consumo, y los

derechos que los asisten.”

Para este proposito, elaborara contenidos y materiales educativos en esta
materia a fin de ponerlos a disposicién del publico por los medios a su alcance,
incluyendo su distribucion en los establecimientos de los proveedores, previo
acuerdo con éstos. También presentard sus contenidos educativos a la
autoridad federal competente a fin de que los incorpore a los programas

oficiales correspondientes en términos de las disposiciones aplicables.

La Procuraduria establecera modulos o sistemas de atencién y orientacién a los
consumidores en funcibn de la afluencia comercial, del numero de
establecimientos y operaciones mercantiles, de la temporada del afio y
conforme a sus programas y medios, debiéndose otorgar a aquélla las

facilidades necesarias para ello.”

De acuerdo con lo cual todo proveedor esta obligado a respetar precios,
garantias, cantidades, medidas, intereses, cargos y demdas condiciones
conforme a las cuales se hubieran ofrecido, obligadas o convenidas con los
consumidores, asimismo este precepto expresa el principio general del derecho
toda vez que los pactos deben de respetarse y cumplirse las obligaciones que

asumen.

Asimismo la Procuraduria Federal del Consumidor se obliga a que los
proveedores respeten todos los ofrecimientos pactados con los consumidores y
regular dichos ofrecimientos , asi como también debe mantener a la sociedad
consumidora informada para que realicen un consumo inteligente y evitar asi

engafos y estafas por parte de los proveedores.



98

Por lo que se observa la Procuraduria Federal del Consumidor genera de esta
forma seguridad juridica a todos los consumidores, para que se sientan
protegidos ante las anomalias que muchas veces se presentan en las relaciones
de consumo, sin embargo para efectos del dictamen emitido por la Procuraduria
Federal del Consumidor, si bien es una mas de muchas herramienta con las que
cuenta es procuraduria para brindar seguridad juridica a los consumidores, al
parecer no resulta ser muy eficaz, toda vez que si bien el planteamiento y
fundamentacion del dictamen es para regresar al consumidor una bonificacion en
cantidad liquida por incumplimiento del proveedor resulta nula, ya que en muchos
casos no cumple con su finalidad, y esto origina que la Procuraduria Federal del
Consumidor realmente no estd brindando esta seguridad juridica que esta
obligada a otorgar, si bien realiza la funcion de informar mediante muchos medios
de comunicacion precisamente para que los consumidores no caigan en engafos
o0 promesas falsas, también lo es que muchos consumidores presenta su queja
por un incumplimiento y esto debe de resarcirse asi que al emitir solo el dictamen
para después ir a ejecutarlo no genera ningun tipio de seguridad juridica en este
sentido y al contrario en la practica muchos consumidores se arrepienten de
haber realizado el trdmite ante la Procuraduria Federal de Consumidor, puesto
que no se sienten protegidos ni respaldados por esta Institucién, toda vez que el
proveedor no realiza ninguna devolucién y ademas el ejecutar el dictamen resulta

ser un detrimento en su economia.

4.4 PRONTA ADMISION DE JUSTICIA PARA LOS CONSUMIDORES.

Para que los consumidores cuenten con una pronta admision de justicia, la cual
esta dentro de la jurisdiccion de la Procuraduria Federal del Consumidor, y uno de
los procedimientos con el cual se pretende hacer valer sus derechos a los
consumidores es a través de la conciliacion y emision del dictamen, ya que en la
conciliacion se puede llegar a un arreglo satisfactorio para los consumidores y en

el caso de que el proveedor no ofrezca una propuesta viable aceptada por el
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consumidor existe la figura del dictamen, cuya finalidad es restituir a los
consumidores mediante una bonificacion en cantidad liquida por el incumplimiento
del proveedor, asi de esta forma la Procuraduria Federal del Consumidor hacer

valer justicia a los consumidores.

Sin embargo con la sola emision del dictamen no se estd llevando a cabo la
pronta admisioén de justicia ni una seguridad a los derechos del consumidor, toda
vez que la emision de un dictamen no garantiza que le sea bonificada la cantidad
dictaminada al consumidor, porque existen muchas variantes por las cuales el
consumidor se vera imposibilitado para la ejecucion de dicho dictamen, tales

como:

En un principio el consumidor al interponer su queja en la Procuraduria Federal
del Consumidor, este ya esta erogando un gasto desde el momento de dirigirse a
la unidad de servicios o0 delegacion de la procuraduria ya sea en costos de
transporte o en documentos que requiera para la interposicién de su reclamacion,
asi mismo después de que es admitida su queja y le notifican la fecha de la
primera audiencia de conciliacion nuevamente genera un gasto y en el mejor de
los casos, si en la primera audiencia de conciliacién llega a un arreglo con el
proveedor el procedimiento de conciliacibn se termina, sin en cambio en la
mayoria de procedimientos se turna a una segunda audiencia de conciliaciéon y
otra vez el consumidor genera mas gastos, y asi sucesivamente hasta en tres
audiencias, pero es importante indicar que en la practica, varios expedientes no
solo llevan tres audiencia sino hasta siete, o que genera aln mas perdidas
economicas para el consumidor e incluso contemplando el tiempo en que tarda
todo el procedimiento conciliatorio, ya que en algunas unidades de servicio y
delegaciones cuentan con gran cantidad de trabajo y el procedimiento

conciliatorio se vuelve aun mas largo que el estipulado.
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Es dable resaltar que los gastos a los que se refiere en parrafos precedentes no
es porque la Procuraduria Federal del Consumidor cobre por lo servicios
otorgados si no que dichos gastos son aquellos se generan por concepto de
transporte simplemente las copias de las documentales que se solicitan para la
interposicion de la queja, asi mismo se genera un desgaste en todo el tiempo que

lleva un procedimiento conciliatorio.

Una vez que el consumidor o el conciliador en su caso, requiere la emision de
dictamen (recordemos que la solicitud de dictamen puede ser realizada por el
consumidor o el conciliador lo puede solicitar), el proveedor ya sea que no se
presente a las audiencias 0 que no exista una propuesta de conciliacion
satisfactoria a la parte consumidora, se emitira el dictamen con los debidos
requisitos citados en capitulos anteriores, y cuando el dictamen ya sea entregado
al consumidor, este acudira a ejecutarlo ante la via civil 0 mercantil, sin embargo
esto nuevamente genera otro gasto mas, toda vez que tiene que contratar los
servicios profesionales de un Licenciado en Derecho y erogar todos los gastos y
costas que genere dicho juicio. Por lo que si hablamos de una reclamacion en
donde se solicita solo la cantidad de $2,000.00 (dos mil pesos 00/100 M.N.), la
justicia y la pronta admisién del derecho no le favoreceria ya que al pasar por todo
el procedimiento conciliatorio y al final solo recibir un titulo ejecutivo y no la
bonificacion liquida, genera que el propio consumidor, incluso, no ejecute el
dictamen emitido y asi el trabajo de la Procuraduria Federal del Consumidor como
la pronta admisién de justicia sea ineficaz, toda vez que esto implica que muchos
consumidores no realicen la ejecucion de su dictamen, esta situacion genera que

no exista una pronta justicia para los consumidores.

Derivado de esta situacion y uno de los propdésitos de esta investigacion es
generar una pronta y debida justicia para todos los consumidores, con igualdad y
equidad por lo que una de las propuestas a esta Procuraduria Federal del

Consumidor toda vez que sus objetivos es procurar los derechos de los
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consumidores, es crear una Direccion General para la Ejecucion de los
Dictdmenes emitidos por esta Institucion, de esta forma el consumidor ya no
recibira un acuerdo de tramite que es el dictamen para acudir a su ejecucion y
que la autoridad judicial le dé la calidad de titulo ejecutivo no negociable, si no
que esta Direccion se encargara directamente de hacerlo en representacion del
consumidor, asi que esta Direccidn estard encargada de que ya cuando el
dictamen este emitido, acuda a la via de ejecucion ya sea civil 0 en su caso

mercantil, y realizarse el debido proceso para hacer efectivo el dictamen.

Esto forjaria que realmente se protegieran los derechos de los consumidores asi
como que al termino de dicha ejecucion, el consumidor recibiria la cantidad
reclamada con la bonificacion (en los casos en que la autoridad judicial asi lo
determine), de forma cierta y liquida mas no un documento el cual le puede

generar mas gastos al ir a ejecutarlo.

Al crear esta Direccion la Procuraduria Federal del Consumidor tendria el
conocimiento exacto de cuantos dictimenes realmente se estdn ejecutando a
favor de los consumidores y asi hablaria de un monto real recuperado, y no solo

de una apreciacion.
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CONCLUSIONES

1.-Como conclusiones de esta investigacion respecto al dictamen emitido por la
Procuraduria Federal del Consumidor y su ejecucion la investigacion da a conocer
que en un principio la figura del dictamen es muy importante para los
consumidores toda vez que es una forma de realizar el reembolso de la cantidad
pagada mas una bonificacion, por concepto de pago ante alguna situacion en
donde la parte proveedora haya incumplido en los términos y condiciones

pactados con el consumidor.

2.-Se considera que es una de las figuras mas importantes en toda la
Procuraduria Federal del Consumidor, sin embargo en la misma Institucién no se
le da la importancia necesaria, e incluso muchos consumidores e incluso
conciliadores desconocen la figura del dictamen toda vez que no tiene la
suficiente difusion dentro y fuera de la Procuraduria Federal del Consumidor.

3.- Es importante la procuracién de los derechos de todos los consumidores y
generar pronta seguridad juridica por lo tanto el llevar a cabo la creacion de una
Direccion para la Ejecucion de los Dictamenes emitidos por la Procuraduria
Federal del Consumidor concibe que los consumidores puedan llevar a cabo esta
ejecucion a través de las mismas autoridades y asi la misma Procuraduria

Federal del Consumidor cumpliria con sus objetivos.

4.- El crear esta Direccidn General para la Ejecucion de los Dictamenes emitidos
por la Procuraduria Federal del Consumidor genera que esta Institucion conozca
realmente los montos recuperados y no solo se estime la cantidad recuperada,
como lo es en la actualidad, toda vez que podria contar con montos recuperados

certeros.
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5.- Una opcién para crear una nueva Direccidn General para la Ejecucion de los
Dictamenes emitidos por la Procuraduria Federal del Consumidor, es que si bien
esta Procuraduria con la finalidad de trabajar con igualdad, ya que todos tenemos
los mismos derechos de consumo, es no discriminar a ningn consumidor, puede
ser que el consumidor tenga la opcion de elegir si su dictamen puede ser
ejecutado por la Procuraduria Federal del Consumidor, toda vez que el
consumidor también puede ser una persona moral y en algunas ocasiones las
personas morales cuentan con sus propios representantes legales, por lo tanto, la
finalidad de la creacion de esta Direccion General para la Ejecucién de los
Dictdmenes emitidos por la Procuraduria Federal del Consumidor es ejecutar

todos los dictamenes, puede ser una iniciativa opcional para los consumidores.

6.- El crear esta Direccion General para la Ejecucion de los Dictamenes emitidos
por la Procuraduria Federal del Consumidor, genera que los consumidores no
realicen mas gastos econdémicos, en ese tenor la Procuraduria subsanaria esta
situacion al ejecutarlo ella misma en representacion de los consumidores, esto a
Su vez generaria que existan mas dictamenes ejecutados, toda vez que el

consumidor ya no tendria que hacer algin gasto extra en representantes legales.

7.- Por lo tanto se realizaria mucho mas trabajo eficaz, ya que al haber mayor
namero de dictamenes ejecutados ante la autoridad correspondiente, no existirian

dictamenes no ejecutados y en ese tenor no existirian trabajo infructuoso.

8.-La Procuraduria Federal del Consumidor busca desde el principio, y en la
mayoria de los casos se le otorgue el reembolso 0 una compensacion de las
cantidades erogadas por los consumidores, es la razon de ser de las
reclamaciones presentadas ante esta Procuraduria, de esta forma si la

Procuraduria lleva acabo este procedimiento, de ejecutar los dictamenes,
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verdaderamente estaria llevando a cabo una proteccion y seguridad juridica a los

consumidores.

9.- Al momento de llevar a cabo el proceso de ejecucion de dictamenes dentro de
la Procuraduria Federal del Consumidor, ademas de estar procurando al
consumidor la misma Procuraduria con el tiempo podria subsanar errores en los
dictdmenes, ya que al ejecutarlos observaria que elementos del dictamen pueden
ser agregados para un mejor beneficio al consumidor y asi mejorar el trabajo que

brinda esta Procuraduria.

10.- Derivado de toda esta investigacion se considera que es realmente eficaz
que la Procuraduria Federal del Consumidor realice la ejecucion de los
dicthimenes emitidos por ella misma, toda vez que de esta forma evidentemente
ayudara a los consumidores, ya que el solo emitir un acuerdo de tramite que
contenga el dictamen no procura, no asiste y no beneficia al consumidor, en ese
sentido no estd cumpliendo con sus objetivos de procurar los derechos de los

consumidores.
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ANEXOS

Dictamen

Procuraduria Federal del Consumidor
Subprocuraduria de Servicios
Direccién General de Procedimientos
Direccién de Dictamenes

Expediente: PFC.TLA.B.3/00] 2015

Dictamen:  D. Jj2016

Consumidora [
Proveedor: [

Asunto: Se emite dictamen.

Con fundamento en los articulos 114, segundo vy cuarto parrafo, 114 bis y 114 ter de la Ley Federal

de Proteccion al Consumidor y 68 del Reglamento de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor,
se emite el presente Dictamen para la consumidora —

conforme los siguientes:
CONSIDERACIONES PREVIAS:

La Procuraduria Federal del Consumidor cuenta con facultades que le permiten realizar diversas
acciones para proteger de forma amplia los derechos de las y los consumidores, dichas facultades
le son conferidas por ministerio de ley, tal y como puede constatarse de lo sefialado en el articulo
20 de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, el cual establece que la naturaleza juridica de la
Procuraduria, es realizar funciones encaminadas a promover y proteger los derechos y los
intereses de los consumidores, procurando la equidad y seguridad juridica entre las partes de una
relacion de consumo. Dicho articulo textualmente sefiala lo siguiente:

ARTICULO 20.- La Procuraduria Federal del Consumidor es un organismo descentralizado de servicio
social con personalidad juridica y patrimonio propio. Tiene funciones de autoridad administrativa y esta
encargada de promover y proteger los derechos e intereses del consumidor y procurar la equidad y
seguridad juridica en las relaciones entre proveedores y consumidores. Su funcionamiento se regira por lo
dispuesto en esta ley, los reglamentos de ésta y su estatuto.

Asi las cosas y derivado de que la Procuraduria tiene como una de sus principales funciones,
procurar la equidad en la relaciones de consumo entre proveedores y consumidores, ha sido
respaldada por el Pleno de la Suprema Corte de Justicia de la Nacién al establecer mediante tesis
jurisprudencial que las disposiciones que tutelan los derechos de los consumidores asi como la
creacion de la Procuraduria Federal del Consumidor, obedecen precisamente a la necesidad de
procurar, promover y defender los derechos de los consumidores, por estimar que se encuentran en
desventaja frente a los proveedores en las relaciones de consumo, tal y como quedo establecido en
la tesis que a continuacién se transcribe:

Epoca: Novena Epoca

Registro: 177519

Instancia: Pleno

Tipo de Tesis: Jurisprudencia

Fuente: Semanario Judicial de la Federacion y su Gaceta
Tomo XXII, Agosto de 2005

Materia(s): Administrativa

Tesis: P./J. 97/2005

Pégina: 7

PROTECCION AL CONSUMIDOR. EL CONGRESO DE LA UNION, EN USO DE LAS FACULTADES
PARA LEGISLAR EN ESA MATERIA, QUE LE OTORGAN LOS ARTICULOS 73, FRACCIONES X Y
XXIX-E, 25 Y 28 CONSTITUCIONALES, CREO LA PROCURADURIA RELATIVA Y EMITIO
DISPOSICIONES EN DEFENSA DE LOS CONSUMIDORES.

Del examen integral y sistematico de los citados preceptos se advierte que compete al Congreso de la
Union legislar en materias de comercio y de proteccion a los consumidores, a quienes el Poder Reformador
considera necesario tutelar, por estimar que se encuentran en desventaja frente a los proveedores que
conforman la parte dominante en la relacién comercial. En uso de esa facultad el legislador, en términos del
articulo 20 de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, creé la Procuraduria Federal del Consumidor

1




Procuraduria Federal del Consumidor
Subprocuraduria de Servicios
Direccion General de Procedimientos
Direccion de Dictamenes

Expediente: PFC.TLA.B.3/00]Jji}-2015

Dictamen: D. 2016

Consumicor: [
proveedor: N

como un organismo descentralizado de servicio social, con personalidad juridica y patrimonio propio, con
funciones de autoridad administrativa y encargada de promover y proteger los derechos e intereses del
consumidor, procurando la equidad y seguridad juridica en sus relaciones con los proveedores, para evitar
que acepte relaciones juridicas injustas; esto es, sus funciones son de caracter preventivo, educativo, de
representacion y procuracion, y de resolucion de conflictos. Y en los articulos 73, 73 BIS, 73 TER, 75, 86,
parrafo tercero, y 87, de la misma ley establecio, en defensa de los consumidores, modalidades,
condiciones y requisitos que los proveedores deben cumplir previamente a la celebracién de contratos
relacionados con el fraccionamiento, construccién, promocién, asesorfa y venta al publico de viviendas
destinadas a casa habitacion, o cuando otorguen al consumidor el derecho de usar inmuebles mediante el
sistema de tiempo compartido.

El Tribunal Pleno, el quince de julio en curso, aprobé, con el nimero 97/2005, la tesis jurisprudencial que
antecede. México, Distrito Federal, a quince de julio de dos mil cinco.

Consecuencia de lo anterior, las reformas que ha sufrido la Constitucion Politica de los Estados
Unidos Mexicanos, han obedecido entre otras cosas, a procurar que todos los derechos humanos
tengan rango constitucional, entre ellos, los derechos sociales, especificamente aquellos que se
refieren a la proteccién de los intereses de los consumidores, los cuales se encuentran reconocidos
por el articulo 28 Constitucional, el cual sefiala que “la ley protegera a los consumidores y
propiciard su organizacion para el mejor cuidado de sus intereses”, lo anterior derivado de que los
consumidores son un sector vulnerable, por lo que dicha proteccion constitucional tiene como
objeto el de contrarrestar las asimetrias que puedan presentarse entre las partes de una relacion de
consumo Yy proveer de los medios y mecanismos para su defensa y proteccion. Lo anterior ha
quedado sefialado por la Primera Sala de la Suprema Corte de Justicia de la Nacion, en la tesis que
a continuacion se transcribe:

Epoca: Décima Epoca

Registro: 2008636

Instancia: Primera Sala

Tipo de Tesis: Aislada

Fuente: Semanario Judicial de la Federacion
Publicacion: viemnes 13 de marzo de 2015 09:00 h
Materia(s). (Constitucional)

Tesis: 1a. XCVIN2015 (10a.)

CONSUMIDOR. EL DERECHO A SU PROTECCION TIENE RANGO CONSTITUCIONAL.

Tras la reforma a la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, publicada en el Diario Oficial de
la Federacion el 3 de febrero de 1983, el Constituyente Permanente elevoé a rango constitucional el derecho
de proteccion al consumidor, y desde entonces prevé un mandato para que el legislador establezca reglas de
proteccidn al consumidor y reconoce el derecho de organizacion de los consumidores para la mejor defensa
de sus intereses, lo cual responde a la situacién de desventaja en que se encuentran como individuos
aislados frente a los actores con los que interactuan en la dindmica del mercado. y al hecho de que existen
derechos de los consumidores que, cuando son objeto de violacién en masa o en grupo, adquieren mayor
relevancia que lo que puedan representar las repetidas instancias de violacion individual. En ese sentido. la
Ley Federal de Proteccion al Consumidor da contenido al derecho social previsto en el articulo 28

constitucional, ya que en aquélla se atribuyeron a la Procuraduria Federal del Consumidor las facultades que
se _consideraron necesarias para que la proteccién del derecho de los consumidores sea eficaz v se

establecieron los mecanismos para realizar dicha proteccion.

PRIMERA SALA

Amparo directo 14/2009. Corporacion Técnica de Urbanismo, S.A. de C.V. 26 de mayo de 2010. Cinco votos de los Ministros Arturo Zaldivar Lelo
de Larrea, José Ramén Cossio Diaz, Juan N. Silva Meza, Olga Sanchez Cordero de Garcia Villegas y José de Jests Gudifio Pelayo. Ponente:
José Ramén Cossio Diaz. Secretarios: Francisca Maria Pou Giménez y Fernando A. Casasola Mendoza.

Amparo directo en revision 4241/2013. Procuraduria Federal del Consumidor. 15 de octubre de 2014. Unanimidad de cuatro votos de los
Ministros Arturo Zaldivar Lelo de Larrea, José Ramén Cossio Diaz, Jorge Mario Pardo Rebolledo y Alfredo Gutiérrez Ortiz Mena. Ausente: Olga
Sanchez Cordero de Garcia Villegas. Ponente: Jorge Mario Pardo Rebolledo. Secretaria: Rosa Maria Rojas Veértiz Confreras.
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Es pues por mandato constitucional que le corresponde a la Procuraduria Federal del Consumidor
la proteccién y promocion de los derechos del consumidor en todas y cada una de las relaciones de
consumo, debiendo tomar todas aquellas medidas que considere necesarias para hacer efectiva la
proteccién a los derechos del consumidor, procurando la equidad, certeza y seguridad juridica en
las relaciones entre consumidores y proveedores. Sirve de apoyo a lo manifestado, la siguiente
tesis:

Epoca: Décima Epeca

Registro: 2008650

Instancia: Primera Sala

Tipo de Tesis: Aislada

Fuente: Semanario Judicial de la Federacion
Publicacion: viernes 13 de marzo de 2015 09:00 h
Materia(s): (Constitucional, Administrativa)

Tesis: 1a. CllI2015 (10a.)

PROTECCION AL CONSUMIDOR. REGIMEN JURIDICO SINGULAR QUE REGULA A LA LEY FEDERAL
RELATIVA.

El articulo 28, parrafo tercero, de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, prevé el derecho
de proteccion a los intereses del consumidor, cuyo objeto es contrarrestar las asimetrias que puedan
presentarse entre las partes de una relacion de consumo, y proporciona a aquél los medios y la proteccion
legal necesarios para propiciar su organizacidn y procurar el mejor cuidado de sus intereses ante posibles
situaciones desventajosas. Asi, la Ley Federal de Proteccion al Consumidor recoge preceptos de la
legislacion civil y mercantil y los replantea con base en los principios establecidos en su articulo 10., a saber:
a) la proteccién de la vida, de la salud y la seguridad del consumidor; b) la divulgacién de informacion sobre
el consumo adecuado; c) la efectiva prevencion y reparacién de los dafios patrimoniales y morales,
individuales o colectivos; d) la proteccion juridica efectiva y accesible de los derechos del consumidor por
medio de diversas vias; y, &) la proteccion contra la publicidad engafiosa y abusiva, los métodos comerciales
desleales y las practicas y clausulas abusivas. Ademas, dicha disposicion establece que las normas que
integran el ordenamiento referido son de orden publico & interés social, por lo que son irrenunciables y contra
su observancia no pueden alegarse costumbres, usos, practicas o estipulaciones en contrario. De lo anterior
deriva que, a la Ley Federal de Proteccién al Consumidor la regula un régimen juridico singular que
contiene disposiciones que constituyen excepciones a las reglas generales establecidas en la
legislacion civil y mercantil, orientadas por los principios tendientes a proteger al consumidor; de ahi que
deben interpretarse de forma restrictiva y sélo deben ser aplicables a las relaciones juridicas sustentadas en
una relacién de consumo.

PRIMERA SALA

Amparo directo 33/2014. Carlos Sandoval Romero y otros. 24 de septiembre de 2014. Cinco votos de los Ministros Arturo Zaldivar Lelo de Larrea,
José Ramon Cossio Diaz, Alfredo Gutiérrez Ortiz Mena, Olga Sanchez Cordero de Garcia Villegas y Jorge Mario Pardo Rebolledo. Ponente: José
Ramoén Cossio Diaz. Secretario: Rodrigo Montes de Oca Arboleya

La proteccion vy difusion de los derechos humanos, asi como los mecanismos para su defensa, no
es Unicamente constitucional, sino que también existen diversos instrumentos internacionales como
lo son la Declaracion Universal de los Derechos Humanos, proclamada por la Organizacion de
Naciones Unidas ONU, la cual mediante diversas resoluciones ha ido completando y ampliando los
derechos incluidos en la Declaracién Universal de los Derechos Humanos.

Es asi que mediante la resolucion 39/248, de fecha 09 de abril de 1985, con el objeto de elaborar
una serie de orientaciones generales para la proteccién del consumidor, “teniendo en cuenta los

-
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intereses y las necesidades de los consumidores de fodos los paises, y particularmente de los
paises en desarrollo, reconociendo que los consumidores afrontan a menudo desequilibrios en
cuanto a capacidad econdmica, nivel de educacion y poder de negociacion, y teniendo en cuenta
que los consumidores deben tener el derecho de acceso a productos que no sean peligrosos, asi
como la importancia de promover un desarrollo economico y social justo, equitativo y sostenido”,
emiti6 diversas directrices y principios generales con el objetivo de fortalecer y mantener una
politica enérgica de proteccion al consumidor, destacando entre otros, ‘la_posibilidad de una
compensacion efectiva al consumidor’.

Resultado de lo anterior, la Suprema Corte de Justicia de la Nacion, decidid reconocer las
directrices a que hace mencién la resolucion 39/248 antes citada, a través de la siguiente tesis:

Epoca: Décima Epoca

Reqgistro: 2002127

Instancia: Tribunales Colegiados de Circuito

Tipo de Tesis: Aislada

Fuente: Semanario Judicial de la Federacion y su Gaceta
Libro XIV, Noviembre de 2012, Tomo 3

Materia(s): Constitucional

Tesis: 1.30.C.53 C (10a.)

Pagina: 1846

CONSUMIDOR. LA OBTENCION DEL MAXIMO BENEFICIO CON SUS RESERVAS, ES UN DERECHO
HUMANO DEL CONSUMIDOR TUTELADO EN EL ARTICULO 28 DE LA CONSTITUCION POLITICA DE
LOS ESTADOS UNIDOS MEXICANOS, QUE SE COMPLEMENTA CON LAS DIRECTRICES DE LA
ORGANIZACION DE LAS NACIONES UNIDAS PARA SU PROTECCION.

Las Directrices de la Organizacion de las Naciones Unidas para la Proteccion del Consumider, de nueve de
abril de mil novecientos ochenta y cinco, contenidas en la resolucién 39/248 reconocen, implicitamente
ciertos derechos, en la medida en que pretende lograr 0 mantener una proteccién adecuada de los
consumidores, particularmente de quienes se encuentran en los paises en desarrollo. Estas directrices
atafien a que las modalidades de produccion y distribucién de bienes y servicios respondan a las
necesidades y deseos de los consumidores; instar a los productores de bienes y servicios a que adopten
normas éticas de conducta; a crear grupos de defensa del consumidor; promover un consumo sostenible;
que en el mercado se den condiciones gue den a los contribuyentes una mayor seleccion a precios mas
bajos; a poner freno a practicas comerciales abusivas y a la cooperacién internacional en la proteccion del
consumidor, y a un derecho a la informacion, que se resumen en: a) La proteccion del consumidor frente a
los riesgos de salud y su seguridad. La directiva 11, establece la obligacién de los gebiemnos de adoptar o
fomentar la adopcion de medidas apropiadas, incluidos sistemas juridicos, reglamentaciones de seguridad,
normas nacionales o internacionales, o voluntarias y el mantenimiento de registros de seguridad para
garantizar que los productos sean inocuos en el uso al que se destinan o normalmente previsible; que los
productores notifiquen de los peligros no previstos de que se hayan percatado con posterioridad a su
circulacion en el mercado o de los defectos graves o peligros considerables aun cuando el producto se utilice
de manera adecuada, y su retiro del mercado, reemplazandolo, modificandolo o sustituyéndolo, y en su caso,
cuando no fuere posible oforgando una compensacion al consumider; b) Promocién y proteccién de los
derechos econémicos de los consumidores. Entendido como el derecho de les consumidores a obtener el
maximo beneficio con sus recursos econdémicos, evitando el empleo de practicas como la adulteracion de
alimentos, la comercializacion basada en afirmaciones falsas o capciosas y los fraudes en la prestacion de
servicios asi como la promocion de la competencia leal; ¢) El acceso de los consumidores a una
informacién adecuada como obligacién gubernamental que en su caso permita el conocimiento sobre los
efectos en el medio ambiente de las decisiones y comportamiento de los consumidores y de las
consecuencias que puede tener la medificacion de las modalidades de consumo, tomando en consideracién
la fradicién cultural del "pueblo de que se trate”; d) La educacién del consumidor. Que debe incluir
4
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aspectos como la sanidad, nutricion, prevencion de enfermedades transmitidas por los alimentos y su
adulteracion; peligros de los productos; rotulado de productos; legislacion pertinente, forma de obtener
compensacion y organismos de proteccién al consumidor; informacion sobre pesas y medidas, precios,
calidad, condicicnes para la concesién de crédito y disponibilidad de articulos de primera necesidad asi como
utilizacién eficiente de materiales, energia y agua; e) La compensacion efectiva al consumidor, a través de
procedimientos oficiales o extracficiales que sean rapidos. justos, poco costoses y asequibles. facilitando a
los consumidores informacion sobre los procedimientos vigentes para obtenerla y solucionar controversias: f)
Asociacion de consumidores para defensa de sus intereses; y, g) La promocién de modalidades
sostenibles de consumo, entendido como el conocimiento de que las necesidades de bienes y servicios de
las generaciones presentes o futuras se satisfacen de modo tal que "puedan sustentarse desde el punto de
vista economico, social y ambiental”. Acorde con la obligacion de promover, respetar, proteger y garantizar el
derecho humano que subyace en la controversia judicial el tribunal de amparo tiene facultad para reconocer
el valor juridico interpretativo pro persona a las directrices establecidas por la Organizacion de las Naciones
Unidas puesto que la Asamblea General de las Naciones Unidas es un érgano formado de representantes de
todos los Estados miembros, que expresan una voluntad colectiva respecto a los principios y normas
juridicas que han de regir la conducta de los Estados, a los que no puede permanecer ajeno al tribunal
nacional, lo cual trasciende para que garantice una politica de competencia tendiente a lograr el éptimo uso o
asignacion de recursos escasos, tanto a través de la eficiencia en la produccion, considerando la relacién
entre el costo de los insumos y su produccion final desde la éptica de la empresa; como desde la posicion del
consumidor de bienes y servicios, asignandolos de tal manera que ninguno obtenga provecho indebido a
costa de otros, pues importa que el Estado a través de la ley y sus normas reglamentarias, asi como el
érgano u 6rganos especializados para regular la competencia econémica, y en su caso que tutelen los
derechos de los consumidores establezcan mecanismos y garantias que permitan la entrada de nuevos
competidores al mercado; la amenaza de sustitutos; el poder de negociacion de los proveedores; el poder de
negociacion de los consumideres y la rivalidad real entre competidores; y también deben intervenir
directamente en los casos en que el dafio que se produce sea sustancial para las personas o un sector de la
sociedad consumidora.

Amparo directo 105/2012. David Mulato Ramirez. 26 de marzo de 2012. Unanimidad de votos, con salvedad en las consideraciones del
Magistrado Victor Francisco Mota Cienfuegos. Ponente: Nedfito Lopez Ramas. Secretario: José Luis Evaristo Villegas.

ANTECEDENTES:

En fecha 16 de junio de 2015, ante la Delegacién Tlalnepantla de la Procuraduria Federal del
Consumidor, la consumidora interpuso queja por
escrito en contra del proveedor por el incumplimiento al
contrato celebrado, por lo que solicita la devolucion de su dinero.

En atencién a la reclamacién de la consumidora se requiri6 a la proveedora para que se presentara
a la audiencia de conciliaciéon de fecha 05 de agosto de 2015, solicitandole presentara un informe
por escrito acompafado de un extracto del mismo, relacionado con los hechos materia de la
reclamacion.

En fecha 05 de agosto de 2015, ante la Delegacion Tlalnepantla de la Procuraduria Federal del
Consumidor, se celebr6 audiencia de conciliacion prevista en los articulos 103, 111y 112 de la Ley
Federal de Proteccién al Consumidor, con la comparecencia de la consumidora. Por su parte la
proveedora no comparecio, ni rindié el informe por escrito y extracto del mismo, no obstante de que
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fue debidamente notificada para ello, tal y como se desprende de los autos del expediente en el
cual se actua.

En esta audiencia la consumidora manifesté lo siguiente:

‘RATIFICO M| QUEJA EN CADA UNA DE SUS PARTES, SOLICITO LA DEVOLUCION DE M!
DINERO” {sic)

Por consiguiente se sefiald como fecha de audiencia el 30 de septiembre de 2015.

En fecha 30 de septiembre de 2015 ante la Delegacion Tlalnepantla de la Procuraduria Federal del
Consumidor, se celebro audiencia de conciliacién con la comparecencia de la consumidora. Por su
parte la proveedora no comparecio, no obstante de que fue debidamente notificada para ello, tal y
como se desprende de los autos del expediente en el cual se actla.

En esta audiencia la consumidora manifesto lo siguiente:

“SOLICITO A ESTA AUTORIDAD QUE HAGA EFECTIVOS LOS APERCIBIMIENTOS DE LEY A LA
CONSUMIDORA POR SU INASISTENCIA Y QUE ENVIE M! EXPEDIENTE A DICTAMEN. ES
IMPORTANTE MENCIONAR QUE SEGUN EL DICHO DE LA PARTE PROVEEDORA SE REALIZO
UN DEPOQSITO POR DEVOLUCION A Ml CUENTA EL DIA 02 DE JUNIO DE 2015, SITUACION
QUE NO ES CIERTA Y QUE DEMUESTRO CON EL ESTADO DE CUENTA DEL QUE SOY
TITULAR (PERIODQS 01/03/2015 A 16/06/2015).” (sic)

En relacién a la solicitud de dictamen se acordo lo siguiente:

“..Asi las cosas con fundamento en lo dispuesto por los articulos 114 de la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor; 66, 67 y 68 del Reglamento de la Ley Federal de Proteccién al
Consumidor, en este acto y a peticion de parte, el consumidor a través del conciliador actuante
solicita la emision de un dictamen, ello en razon de que el bien materia de queja consistente en la
adquisicion de 30 toneladas de arena silica 20/30 café en presentacion de bultos de 50 kg por un
subtotal de $12,600.00 y flete TEQUIXQUIAC ESTADO DE MEXICO de 30 toneladas por un costo de
$350.00 por tonelada, por un subtotal de $10,500.00 siendo el total de la operacion comercial la
cantidad de $23,100.00, cantidad que la parte consumidora deposito el dia 20 de mayo de 2015 a la
cuenta bancaria de GUAIRA COPITZI MARTINEZ ROCHA. Como consta en autos para efectos
legales a que haya lugar. Es el caso que al dia de hoy no se ha realizado le entrega de dicho material
y de acuerdo a las constancias del presente expediente, la parte proveedora realizo un supuesto
deposito por liquidacion de flete bodega a la consumidora por la cantidad de $20,300.00 el dia 02 de
junio de 2015, sin que se reconozca por la parte consumidora de acuerdo al estado de cuenta del
que es titular (periodos 01/03/2015 a 16/06/2015). Por lo tanto, remitase a la Direccion General de
Procedimientes, de la Subprocuraduria de Servicios, este acuerdo, con copia del expediente en que
se actua, a fin de que dicha unidad administrativa, emita dictamen,...” (sic)

Por consiguiente se suspendio la audiencia y se sefialé6 como fecha para su continuacion el 06 de
noviembre de 2015. Es el caso que no existe constancia en autos que la Delegacion Tlalnepantla
haya enviado las copias del expediente PFC.TLA.B.3/00-2015, a la Direccion General de
Procedimientos con la finalidad de que se elaborara el dictamen, previamente a la celebracién de la
audiencia programada para el 06 de noviembre de 2015.

En fecha 06 de noviembre de 2015 ante la Delegacién Tlalnepantla de la Procuraduria Federal del
Consumidor se celebr6 audiencia de conciliacion, con la comparecencia de la consumidora. Por su
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parte la proveedora no comparecio, toda vez que no pudo ser notificada debidamente para ello, por
las razones que indica el notificador comisionado en su informe rendido el 05 de noviembre de
2015, que obra en los autos del expediente en el cual se actua.

En esta audiencia la consumidora manifesté lo siguiente:

“SOLICITO LA DEVOLUCION DE MI DINERO Y A ESTA AUTORIDAD SOLICITO QUE SE EMITA
EL DICTAMEN CORRESPONDIENTE A MI FAVOR’ (sic)

En relacion a la solicitud de dictamen se acordé lo siguiente:

“Asi las cosas, con fundamento en lo dispuesto por los articulos 114 de la Ley Federal de Proteccion
al Consumidor; 66, 67 y 68 del Reglamento de la Ley Federal de Proteccion y a peticion de la parte
consumidora remitase este a la Direccion General de Procedimientos, de la Subprocuraduria de
Servicio, para que se emita el dictamen correspondiente...” (sic)

Por consiguiente se suspendid la audiencia y se sefalé como fecha para su continuacién el 12 de
enero de 2016. Es el caso que tampoco existe constancia en autos que la Delegacion Tlalnepantla
haya enviado las copias del expediente PFC.TLA.B.3/00]J}2015, a la Direccion General de
Procedimientos con la finalidad de que se elaborara el dictamen, previamente a la celebracién de la
audiencia programada para el 12 de enero de 2016.

En fecha 12 de enero de 2016 ante la Delegacion Tlalnepantla de la Procuraduria Federal del
Consumidor, se celebré audiencia de conciliacién con la comparecencia de la consumidora. Por su
parte la proveedora de nueva cuenta no comparecid, no obstante de que fue debidamente
notificada para ello, tal y como se desprende de los autos del expediente en el cual se actua.

En esta audiencia la consumidora manifesto lo siguiente:

“SE INSISTE LA EMISION DE DICTAMEN Y EN SU MOMENTO PROCESAL OPORTUNO SE
SANCIONE A LA PARTE PROVEEDORA POR LA FALTA DE INTERES AL PRESENTE ASUNTO”
(sic)

En relacién a la solicitud de dictamen se acordd lo siguiente:

“VISTO LO ANTERIOR Y A PETICION DE LA PARTE CONSUMIDORA SE INSISTE EN LA
EMISION DEL DICTAMEN CON FUNDAMENTO EN LO DISPUESTO POR LOS ARTICULOS 114
DE LA LEY FEDERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR; 66, 67 Y 68 DEL REGLAMENTO DE
LA LEY FEDERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR, REMITASE A LA DIRECCION GENERAL
DE PROCEDIMIENTOS, DE LA SUBPROCURADURIA DE SERVICIOS EL PRESENTE
EXPEDIENTE PARA QUE EMITA EL CITADO DICTAMEN....” (sic)

Por consiguiente se suspendié la audiencia y se sefialé como fecha para su continuacién el 09 de
febrero de 2016. Es el caso que no existe constancia en autos que la Delegacién Tlalnepantla haya
enviado las copias del expediente PFC.TLAB.3/00JJj2015, a la Direccién General de
Procedimientos con la finalidad de que se elaborara el dictamen, previamente a la celebracion de la
audiencia programada para el 09 de febrero de 2016.




Procuraduria Federal del Consumidor
Subprocuraduria de Servicios
Direccion General de Procedimientos
Direccion de Dictamenes

Expediente: PFC.TLA B 3/00jJJj2015

Dictamen:  D. [Jj2016

Consumidora: |1

Proveedor: [

En fecha 09 de febrero de 2016 ante la Delegacion Tlalnepantla de la Procuraduria Federal del
Consumidor, se celebré audiencia de conciliacién a la cual no comparecieron las partes, no
obstante de encontrase dehidamente notificadas, tal y como se desprende de los autos del
expediente en el cual se actla.

Por consiguiente se suspendié la audiencia, a efecto de contar con el dictamen solicitado por la
parte consumidora en las audiencias llevadas a cabo el 30 de septiembre, 06 de noviembre de
2015y 12 de enero de 2016, respectivamente, y se sefiald como fecha para su continuacion el 02
de marzo de 2016.

Mediante oficio nimero DGD/TLA/OD/OJ}2016, de fecha 23 de febrero de 2016, recibido en la
Direccion General de Procedimientos el 25 de febrero de 2016, la Delegacién Tlalnepantla de la
Procuradurfa Federal del Consumidor, remitié copia del expediente PFC.TLA.B.3/00]JJJ-2015, a
efecto de que se emitiera el dictamen correspondiente. Solicitud que ha quedado relacionada en los
antecedentes nimeros 3, 4, 5 y 6 del presente dictamen.

Por lo tanto de conformidad con lo sefialado por el articulo 68 del Reglamento de la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor, estando en tiempo y forma se emite el presente, toda vez que la solicitud
de dictamen fue recibida 25 de febrero de 2016, y se cuenta con 15 dias hébiles para su emisién a
partir de que el expediente fue recibido, feneciendo dicho termino el dia 16 de marzo de 2016.

Visto lo anterior y con fundamento en los articulos 114, 114 bis y 114 ter de la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor y 37, 66 a 70 del Reglamento de la Ley Federal de Proteccién al
Consumidor; 3, 4 fraccion XlI del Reglamento de la Procuraduria Federal del Consumidor, y articulo
7 fraccion IX del Estatuto Organico de la Procuraduria Federal del Consumidor, se emite el
siguiente:

DICTAMEN

. Lugar y fecha de emisién.

México, Distrito Federal, 16 de marzo de 2016 se emite el presente dictamen, dentro del

procedimiento conciliatorio, correspondiente al expediente PFC.TLA.B.3/00 -2015, con motivo
de la queja interpuesta por la consumidora

. ldentificacién de quien emite el dictamen.

El presente dictamen es emitido por la Licenciada || NN Dircctora de

Dictamenes, de la Direccién General de Procedimientos, de la Subprocuraduria de Servicios de la
Procuraduria Federal del Consumidor, con fundamento en los articulos 24, fraccion XVI, 114, 114
bis y 114 ter de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor; articulo 68 del Reglamento de la Ley
Federal de Proteccion al Consumidor; articulos 1, 2, 3, 4, fraccién Xl y ultimo parrafo, y 17,
fracciones X, XI, XVI'y XXIlI, del Reglamento de la Procuraduria Federal del Consumidor, publicado
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en el Diario Oficial de la Federacion el 16 de julio de 2004 y ultimas reformas publicadas en dicho
Organo de Difusion el 14 de diciembre de 2009; articulos 1, 2, 3, fraccion |, 7, fracciones [X y XIX, y
15 del Estatuto Organico de la Procuraduria Federal del Consumidor, publicado en el Diario Oficial
de la Federacion el 10 de julio de 2006 y Fe de errata al Estatuto Organico de la Procuraduria
Federal del Consumidor publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 10 de julio de 2006,
publicada en ese Organo de Difusién el 12 de julio de 2006, del articulo Unico del Acuerdo por el
que se reforman, adicionan y derogan diversas disposiciones del Estatuto Organico de la
Procuraduria Federal del Consumidor, publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 21 de julio
de 2010; Nota aclaratoria del Acuerdo por el que se reforman, adicionan y derogan diversas
disposiciones del Estatuto Orgénico de la Procuraduria Federal del Consumidor, publicado el 21 de
julio de 2010, publicada en ese mismo érgano el 22 de diciembre de 2010 y parrafo cuarto del
articulo Sexto del Acuerdo por el cual se delegan facultades a favor de los servidores publicos de
la Procuraduria Federal del Consumidor, publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 13 de
diciembre de 2010.

Nombre y domicilio del proveedor y del consumidor.
Proveedora:

., cuyo domicilio es el ubicado en: Calle Benito Juarez
Manzana 64, Lote 738, Colonia Ejidos de Santa Maria Aztahuacan, Delegacion Iztapalapa, C.P.
09500, México, Distrito Federal.

Consumidora:

, cuyo domicilio es el ubicado en Plaza Principal sin
numero, Colonia San Miguel, C.P. 55650, Tequixquiac, Estado de México.

. Obligacién contractual y tipo de bien o servicio de que se trate.

Que la relacion contractual entre la consumidora ,
con la proveedora se tiene acreditada con la Cotizacion

expedida el 04 de mayo de 2015, exhibida como documento base de la queja, misma que obra en
autos.

Es el caso que la consumidora manifesté en su escrito de queja lo siguiente:

“Con motivo de que el pasado 20 de mayo realice un deposito por la cantidad de $23,100.00 a la C.
Guaira Copitzi Martinez Rocha, a la cuenta No. 0017042038 del banco Banorte por concepto de pago
anticipado, dicha cantidad cubria el pago de 30 ton. De arena silica 20/30 color café por la cantidad
de $12,600.00 y 1 flete a Tequixquiac Edo. De México por la cantidad de $10,500.00 tal como lo
describe en su cotizacién que me envio por correo electrénico el pasado 4 de mayo; dicho material
debia haberse entregado en un maximo de 5 dias habiles; al no recibilo comencé a comunicarme
con Guaira Copitzi Martinez Rocha, por lo que el dia miércoles 27 de mayo me confirmo que mi
pedido me lo entregarian el dia viernes 29, por lo cual el jueves 28 me envid un correo diciendo que
el transporte le informo que mi pedido lo entregaba al dia siguiente entre 2 y 3 pm; para ello le solicite
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via telefénica el No. De teléfono del operador del trailer y me dio el nombre de Eduardo con tel. No.
5519881329; posteriormente me puse en contacto con dicha persona y en ese momento me dijo que
mi pedido llegaba al siguiente dia; por lo cual estuve esperando el viernes 29 y no llegd, ni me pude
comunicar con el operador, ya que en varias ocasiones le marque pero no me contesté, mas tarde le
marque de otro teléfono y como éste ya no lo identificaba si contesto mi llamada, le comente que lo
estuve esperando, a lo que me respondié que al dia siguiente me lo entregaba por la mafiana; el
sabado 30 le marque nuevamente a las 8:30 a.m. y me dijo que él estaba llegando en hora y media
para lo cual acordamos vernos en la salida de la autopista del Arco Norte en Santa Maria Ajoloapan;
yo acudf a dicho lugar, dieron las 11.:00 a.m. y al ver que no llegaba le marque nuevamente pero ho
volvié a contestar mis llamadas, por lo que me comunique a las oficinas de CONSTRUCTORA
JOLUMADI con Guaira Copitzi Martinez Rocha le dije lo que estaba pasando y le pedi que se pusiera
en contacto con el operador del trailer y me hiciera favor de regresar la llamada en cuanto supiera
algo; al ser ya aproximadamente las 12:00 horas y ver que no me marcaba le marque nuevamente a
Guaira Copitzi Martinez Rocha me respondio que no sabia nada del operador, por lo que me moleste
y le pedi que el dia lunes me devolviera mi dinero a lo que respondié amablemente que Si.

El lunes 1ero. De Junio me envié un correo solicitandome los datos para realizar la devolucion, el dia
martes le envié dicha informacion, el dia 5 al ver que no se veia reflgjado el depdsito en mi saldo me
comunique con ella para preguntarle la fecha de pago por lo me respondio que el deposito ya lo
habian realizado, le comente que no se veia reflejado en la cuenta y mas tarda me envio un
comprobante de pago, en el cual supuestamente me hizo la transferencia el dia 2 de junio por la
cantidad de $20,300.00, lo cheque directamente en el banco y me djjeron que ese movimiento no
aparecia en el sistema, por lo que me comunique nuevamente con ella y le dije que no se veia
reflejado el deposito a lo que me respondié que le hiciera como quisiera porque ella ya habia
depositado, el dia 8 de junio le envie otro coreo solicitando que me hiciera favor de checar la
transferencia con su banco y también le comente que la cantidad del documento que me envio no
correspondia con lo que yo le deposite pero ya no tuve respuesta de ella, y trate de localizarla via
telefénica pero la persona que me contestaba me decia que le dejara recado porque Guaira no se
encontraba y que mas tarde se comunicaria conmigo, el dia 10 le envie el lltimo correo solicitando lo
mismo pero hasta el dia de hoy no tengo ninguna respuesta. Por tal motivo solicito por medio de esta
H. Procuraduria que se haga la devolucion de mi dinero por la cantidad de $23,100.00.” (sic)

En este orden de ideas y toda vez que la proveedora ||| . -
comparecio a las audiencias de conciliacion de fechas 05 de agosto y 30 de septiembre de 2015, y
12 de enero y 09 de febrero de 2016, respectivamente, ni tampoco rindié el informe y extracto del
mismo, no obstante de encontrarse debidamente notificada para tales eventos como se hace
constar en autos, por lo tanto de conformidad con el primer parrafo del articulo 112 de la Ley
Federal de Proteccion al Consumidor se tienen por presuntamente ciertas las manifestaciones
hechas por la consumidora en la reclamacién planteada, que han quedado transcritas en el parrafo
que antecede. Articulo mencionado que es del tenor siguiente:

()

ARTICULO 112.- En caso de que el proveedor no se presente a la audiencia o no rinda
informe relacionade con los hechos, se le impondra medida de apremio y se citara a una
segunda audiencia, en un plazo no mayor de 10 dias, en caso de no asistir a ésta se le

impondra una nueva medida de apremio y se tendrd por presuntamente cierto lo
manifestado por el reclamante.

(Enfasis afiadido)

Lo anterior, reforzdndose tal presuncion con la documental referida en parrafos precedentes que
presentd la parte consumidora como base de su queja, toda vez que la proveedora fue
debidamente notificada para comparecer a los requerimientos de esta Procuraduria Federal del
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Consumidor, respetando su garantia de audiencia de ser oida en el procedimiento conciliatorio,
sin embargo no comparecio6 a las audiencias antes mencionadas para rebatir las manifestaciones
de la consumidora o para presentar documento alguno con el que demostrara lo contrario a lo
argumentado por su contraparte, denotando su falta de interés en la relacién que lo une con la
consumidora y que dio origen a la queja.

A mayor abundamientos se establece, que mediante la Cotizacién de fecha 04 de mayo de 2015,
exhibida como documento base de la queja, misma que se valora atento a lo dispuesto en el
articulo 203 del Codigo Federal de Procedimientos Civiles, que al efecto se aplica supletoriamente
a la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, se acredito la existencia de la relacion contractual
entre la consumidora con la proveedora || N
, respecto de la compraventa de 30 toneladas de arena silica con un
precio de $12,600.00 (doce mil seiscientos pesos 00/100 M.N.), mas el flete a San Miguel
Tequixquiac en el Estado de México con un costo de $10,500.00 (diez mil quinientos pesos), que
sumadas hacen un total de $23,100 pesos (veintitrés mil cien pesos 00/100 M.N.) cantidad
integramente liquidada por la consumidora, lo que se constata con la siguiente documental:

e Con el deposito a cuenta 0017042038 de la titular GUAIRA COPITZI MARTINEZ
ROCHA, por el importe total de $23,100.00 (veintitrés mil cien pesos 00/100
M.N.), de fecha 20 de mayo de 2015, por concepto de la compraventa de arena
y flete descritos en la cotizacién de mérito.

Documental que adquiere valor probatorio de conformidad con lo dispuesto en el articulo 203 del
Codigo Federal referido, en el sentido de que la consumidora liquidé el monto total de $23,100.00
(veintitrés mil cien pesos 00/100 M.N.), por concepto de la compraventa de arena y flete concertada
con la proveedora.

Es el caso que la consumidora argumentd esencialmente en su escrito de queja que en fecha 20 de
mayo de 2015, realizé un deposito por la cantidad de $23,100.00 (veintitrés mil cien pesos 00/100
M.N.) a la proveedora Guaira Copitzi Martinez Rocha, a la cuenta No. 0017042038 del banco
Banorte por concepto de pago anticipado, por el pago de la adquisicién de 30 toneladas de arena
sflica 20/30 color café por la cantidad de $12,600.00 y 1 flete a San Miguel Tequixquiac, Estado de
México por la cantidad de $10,500.00 tal como lo describe en la cotizacion que le envié la
proveedora, por correo electrénico el 04 de mayo de 2015.

Dicho material debia haberse entregado en un maximo de 5 dias héabiles; al no recibirlo la
consumidora comenzo a comunicarse la proveedora, por lo que el 27 de mayo de 2015, le confirmd
que su pedido se lo entregarian el dia 29 de mayo de 2015, por lo cual el dia 28 de mayo de 2015
le envié un correo diciéndole que su pedido lo entregaba al dia siguiente entre 2 y 3 pm; para ello le
solicito numero de teléfono del operador del tréiler y posteriormente se puso en contacto con el
operador y este le informd que su pedido llegaba al siguiente dia; por lo cual estuvo esperando el
dia 29 de mayo de 2015 y no llegd, ni se pudo comunicar con el operador, ya que en varias
ocasiones le marco pero no le contestd, mas tarde se comunico con €l y la consumidora le comentd
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que lo habia estado esperando, a lo que le respondié que al dia siguiente se lo entregaba por la
mafiana; el dia 30 de mayo de 2015, la consumidora nuevamente le marco a las 8:30 a.m. y le dijo
el operador que él estaba llegando en hora y media para lo cual acordaron verse en la salida de la
autopista, la consumidora acudié al lugar y no llegé el operador, por lo que la consumidora se
comunicé con la proveedora y le dijo lo que estaba pasando, respondiendo la proveedora que no
sabia nada del operador, por lo que la consumidor le pidié que le devolviera su dinero, a lo cual el
proveedor acepto.

Que el 01 de junio de 2015, la proveedora mediante correo electronico le solicité los datos a la
consumidora para poder realizar la devolucion de la cantidad pagada, pero al dia 05 de junio de
2015 aun no se vela reflejado el reembolso de la cantidad pagada en su saldo, reiteradamente la
consumidora se comunicé con la proveedora para preguntarle la fecha del depdsito, quien le
manifestd que ya lo habfa realizado enviandole un comprobante de pago por el cual supuestamente
le hizo la transferencia el 02 de junio de 2015, sin embargo el movimiento no aparecia en su cuenta
banaria, por lo que de nueva cuenta se comunico con la proveedora para informarle de esto y le
contesto que le hiciera como quisiera porque ella ya habia realizado el depdsito, que el 08 de junio
de 2015 se volvié a comunicar con la proveedora via correo solicitandole checara la transferencia,
comentandole que la cantidad del documento que le envio no correspondia con la que ella le
deposité, sin que a la fecha de la presentacion de la queja haya tenido respuesta alguna, asi como
le haya hecho la devolucién de su dinero.

En ese sentido al tenerse por presuntamente ciertos los hechos de la consumidora contenidos en el
escrito de queja, y que han quedado plasmados en parrafos precedentes, se presume la veracidad
de lo argumentado por la reclamante, en el sentido de que la proveedora no entregéd las 30
toneladas de arena silica en la fecha pactada, en un plazo maximo de 05 dias habiles, por lo que
seria en fecha maxima del 27 de mayo de 2015, tomando en consideracion que la fecha de pago
fue el dia 20 de mayo de 2015.

Aunado a lo anterior obra en autos correo electrénico de fecha 01 de junio de 2015 dirigido a la
consumidora, en donde la proveedora le solicita sus datos para realizar la devolucion del deposito
realizado por concepto de la operacion celebrada, del cual se aprecia que efectivamente la
proveedora no cumplid con su obligacion de entregar las 30 toneladas de arena en la fecha
pactada.

Por lo anteriormente expuesto se establece, que el proveedor no cumplid con la obligacién a su
cargo, de entregar las 30 toneladas de arena silica en los términos y condiciones pactadas en la
cotizacién de fecha 04 de mayo de 2015, sin contar con una causa justificada para ello, o en su
caso hacer la devolucion de la cantidad total de $23,100.00 (veintitrés mil cien pesos 00/100 M.N.),
acreditandose de esta manera la obligacion incumplida a cargo de la proveedora

Por esa razdn, esta Procuraduria Federal del Consumidor, en el afan de dar cumplimiento a lo
establecido en la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, cuyo principal objeto es promover y
proteger los derechos y cultura del consumidor y procurar la equidad, certeza y seguridad juridica
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en todas las relaciones entre proveedores y consumidores, emite esta opinién técnica en favor del
consumidor, precisamente porque en el presente caso, se observa la falta de certeza y seguridad
en el cumplimiento de la obligacion contractual entre las partes, por lo que la_ emision del presente
documento. es una herramienta que permitira al consumidor hacer valer sus derechos a través de
los drganos judiciales competentes los cuales. seran quienes validen o desestimen lo sefialado en
el presente documento, ya que al momento en que decida ejecutarlo debera adjuntar todos los
documentos con los que demuestre su dicho, v de igual manera, la parte proveedora podra ofrecer
las pruebas y presentar los documentos que considere necesarios para acreditar el cumplimiento
de la obligacién contractual.

Lo anterior es asi, ya que el articulo 114 de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor, sefiala:

“...La Procuraduria podré emitir un acuerdo de tramite que contenga el dictamen a que se
refieren los parrafos anteriores, que constituird titulo ejecutivo no negociable a favor del
consumidor, siempre y cuando la obligacién contractual incumplida que en él se consigne sea
cierta, exigible y liquida a juicio de la autoridad judicial, ante la que el proveedor podra
controvertir el monto del titulo, presentar las pruebas y oponer las excepciones que estime
convenientes...”

Sirve de apoyo a lo antes manifestado el criterio sefialado por los Tribunales de Circuito:

Epoca: Décima Epoca

Registro: 2006001

Instancia: Tribunales Colegiados de Circuito

Tipo de Tesis: Aislada

Fuente: Gaceta del Semanario Judicial de la Federacién
Libro 4, Marzo de 2014, Tomo ||

Materia(s): Civil

Tesis: 1.40.C.21 C (10a.)

P4gina: 1963

TITULOS EJECUTIVOS EMANADOS DE ACTOS JURIDICOS ENTRE PROVEEDORES Y CONSUMIDORES. SU CONSTITUCION
NO SURGE DEL DICTAMEN DE LA PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR, SINO DE LA PRUEBA DE UN CREDITO
CIERTO, LIQUIDO Y EXIGIBLE.

El articulo 114, parrafos segundo, tercero y cuarto, de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor, prevé la emision de
un dictamen sobre la satisfaccién de los requisitos de certeza, liquidez y exigibilidad de un crédito a favor del
consumidor, derivado de la relacion contractual con el proveedor. El criterio vertido por el emisor de ese dictamen no
es constitutivo del titulo ejecutivo, sino sélo una opinién técnica de que en los documentos de la relacién contractual
de las partes, sometida a su andlisis, existen los elementos necesarios para identificar esa clase de titulos, de modo que
esa expresion pericial queda sujeta, invariablemente, al andlisis y decisién de la autoridad judicial, ante la cual se ejerza
la accién ejecutiva correspondiente. Ante esto, con la demanda del juicio ejecutivo mercantil, no sélo se debe presentar
el dictamen, sino toda la documentacion relativa al acto juridico de las partes, para que el juzgador, antes de emitir el
auto de exequendum, realice un examen profundo y exhaustivo, como si dictara una sentencia en un juicio de
conocimiento, por la gravedad de las consecuencias que puede acarrear su determinacion, a fin de verificar que se
encuentre probada plenamente, con documentos a los que el sistema juridico confiera ese alcance convictivo, salvo
prueba en contrario o impugnacién y prueba de falsedad, la existencia de un crédito cierto, liquido y exigible, como
requisito sine qua non para despachar la ejecucion pedida, y si no se acredita alguno o varios de esas elementas, en la
forma especial indicada, el juzgador deberd negar la providencia de ejecucion pedida, y dejar a salvo los derechos del
promovente. Esta interpretacion resulta de la naturaleza juridica de los titulos ejecutivos, segin la doctrina y la
jurisprudencia nacional; de la regulacién legal de estos titulos, del proceso legislativo del que surgié la disposicién legal
objeto de la inteleccion, y de las funciones asignadas por el legislador a la Procuraduria Federal del Consumidor. En
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efecto, los titulos ejecutivos son los actos juridicos constantes en uno o varios documentos, a los que la ley o el acuerdo
entre partes confieren presuncién vehemente de certeza, sélo destruible con prueba en contrario o demostracion de
falsedad, durante el juicio ejecutivo; los elementos de los titulos ejecutivos deben estar en la sustancia de los actos
juridicos, y la prueba suficiente, en los documentos con que se formalicen. Estos elementos son: la existencia de un
crédito, con las caracteristicas de certeza, liquidez y exigibilidad, que una vez verificadas por la autoridad judicial, dan
lugar a su realizacion en contra del obligado. En la doctrina existe conformidad generalizada con dichos conceptos, para
lo que resulta representativa la definicién de Caravantes, en el sentido de que el juicio ejecutivo es un procedimiento
sumario por el que se trata de llevar a efecto por embargo y venta de bienes el cobro de créditos que constan en algin
titulo que tiene fuerza suficiente para constituir por si mismo plena probanza y que no se dirige a declarar derechos
dudosos o controvertidos, sino a llevar a efecto los que se hayan reconocidos por actos o en titulos de tal fuerza que
constituyen una vehemente presuncion de que el derecho del actor es legitimo y esta suficientemente probado para
que sea desde luego atendido. La jurisprudencia nacional sigue esta misma directriz, al distinguir el titulo ejecutivo
como la declaracion que debe quedar probada, y su acepcion formal como documento que consagra tal declaracion
sustancial. El articulo 1391 del Cédigo de Comercio define a los titulos ejecutivos como los documentos que traen
aparejada ejecucién, y enseguida hace una relacién con ocho de carécter especifico, una de orden genérico: los demas
que reconozcan otras leyes, y culmina con una regla enunciativa, donde abarca a todos los que por sus caracteristicas
traigan aparejada ejecucion, en la cual da cabida a cualquier documentacion, singular o plural, en donde conste un acto
juridico del cual emerja un crédito dotado de las caracteristicas inmersas en la definicion. Finalmente, el proceso
legislativo del que surgié el articulo 114 de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor y su propia literalidad, ponen en
claro que en la prevision sobre la elaboracién del dictamen en comento, dicha autoridad sélo estd destinada al ejercicio
de la funcién principal de procuracién de justicia en favor del consumidor, mediante asistencia y asesoramiento
juridico, pero sin incursionar en la funcién de los tribunales, a los cuales remite para la determinacién imperativa sobre
sila relacién contractual entre proveedor y consumidor contiene o no un titulo ejecutivo.

Amparo directo 192/2013. Tu Casa Express, S.A. de C.V. 5 de septiembre de 2013. Unanimidad de votos. Ponente: Leonel Castillo
Gonzdlez. Secretaria: Cynthia Hernandez Gamez.

Por lo tanto, como la parte proveedora no demostré el cumplimiento de la obligacion a su cargo de
entregar las 30 toneladas de arena silica en los términos y condiciones pactadas en la cotizacion de
fecha 04 de mayo de 2015, ni tampoco demostré haber reintegrado a la consumidora la cantidad
total de $23,100.00 (veintitrés mil cine pesos 00/100 M.N.), sin contar con una causa
debidamente sustentada para ello, acreditandose de esta manera las obligacion incumplida a cargo
de la proveedora

Monto original de la operacion y materia de la reclamacion.
Monto original de la operacién.

En razon que en el depdsito a cuenta, de fecha 20 de mayo de 2015, se hace constar que la
consumidora pagé la cantidad total de $23,100.00 (veintitrés mil cien pesos 00/100 M.N.), por
concepto de la compra de 30 toneladas de arena silica y el flete de la misma. Por consiguiente el
monto original de la operacion lo constituye la cantidad de mérito.

Materia de la reclamacion.

De conformidad con las constancias que obran en autos, se observa que la materia de la
reclamacion consistié basicamente, en el incumplimiento de la parte proveedora de entregar las 30
toneladas de arena silica en los términos y condiciones pactados, por consiguiente la consumidora
solicita la devolucién de la cantidad total de $23,100.00 (veintitrés mil cien pesos 00/100 M.N.),
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Determinacion del importe de las obligaciones a cargo del proveedor.

Derivado del analisis de antecedentes y de las pruebas aportadas, es evidente el incumplimiento a
cargo de la proveedora, ya que no cumplié con la entrega de las 30 toneladas de arena silica en los
términos y condiciones pactados, sin contar con una causa justificada para ello. En consecuencia
se procede a cuantificar el grado de cumplimiento llevado a cabo por la parte proveedora.

Es el caso que del analisis de autos del expediente en el cual se actlia no se desprende constancia
alguna con la que acredite la proveedora que cumplié con la obligacion a su cargo, de entregar las
30 toneladas de arena silica en los términos y condiciones pactados, ni tampoco existe constancia
en autos, con la cual la proveedora acredite que devolvid a la consumidora la cantidad de
$23,100.00 (veintitrés mil cien pesos 00/100 M.N.), que le pagd por concepto de la operacion
celebrada, en tal virtud el grado de cumplimiento es nulo, por lo que el monto del grado de
cumplimiento equivale a $0.00 (cero pesos 00/100 M.N.).

Cuantificacion liquida de la bonificacion al consumidor.

Derivado del incumplimiento en que incurrio el proveedor y sefialado en parrafos que anteceden, la
consumidora tiene derecho a la devolucion del dinero pagado, asi como a una bonificacion, tal y
como lo establecen los articulos 92 BIS y 92 TER de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor:

“ARTICULO 92 BIS.- Los consumidores tendran derecho a la bonificacién o compensacién
cuando la prestacion de un servicio sea deficiente, no se preste o proporcione por causas
imputables al proveedor, o por los demas casos previstos por la ley.”

"ARTICULO 92 TER.- La bonificacién a que se refieren los articulos 92 y 92 Bis no podré ser
menor al veinte por ciento del precio pagado. El pago de dicha bonificacion se efectura sin
perjuicio de la indemnizacién que en su caso corresponda por dafios y perjuicios.

Para la determinacion del pago de dafios y perjuicios la autoridad judicial considerara el pago
de la bonificacion que en su caso hubiese hecho el proveedor...”

De lo antes transcrito, queda de manifiesto el derecho de todos los consumidores a recibir una
compensacién o bonificacion cuando la prestacion del servicio fue deficiente, o no se preste por
causas imputables al proveedor, situacién en la que incurri6 la parte proveedora, toda vez que se
incumpli6 con los términos y condiciones del contrato celebrado.

Por lo que, al ser las disposiciones de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor de orden publico
e interés social y de observancia en toda la Republica, irrenunciables y que contra su observancia
no podréa alegarse costumbres, usos, practicas o estipulaciones en contrario, tal y como lo sefiala el
articulo 1 de la Ley en comento; el consumidor tiene derecho al pago de una bonificacion, derivado
del incumplimiento en que incurrié el proveedor.
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Por lo tanto, conforme a lo previsto en el articulo 114 bis fraccion 1V, inciso a), de la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor, que establece:

“ARTICULO 114 BIS.- El dictamen a que se refiere el articulo anterior se efectuaré en base a las
siguientes consideraciones:

. Se calculard el monto de la obligacién contractual, atendiendo a las cantidades originalmente
pactadas por las partes.

. Se analizara el grado de cumplimiento efectuado por el proveedor con relacion a la obligacion
objetos del procedimiento.

. Con los datos antes sefialados, se estimara la obligacion incumplida y , en su caso, la bonificacién a
que se refiere el articulo 92 TER, y

V. La bonificacion sefialada en la fraccion anterior, se calculard conforme al siguiente criterio:

a) En los casos en que el consumidor hubiere entregado la totalidad del monto de la operacion al
proveedor, la bonificacion sera del 30% del monto de la obligacion contractual que se determine en
el dictamen;

()"

Por consiguiente la consumidora tiene derecho al pago de una bonificacion, en virtud que demostré
haber pagado a la proveedora, la cantidad total de $23,100.00 (veintitrés mil cien pesos 00/100
M.N.), por concepto de la compra venta de 30 toneladas de arena silica y su entrega de la misma
en los términos y condiciones pactados, suma que quedé determinada como monto original de la
operacion.

Por tanto corresponde otorgar a favor de la consumidora una bonificacion del 30% del monto de la
obligacion incumplida que se determiné en el presente dictamen, tal como lo prescribe la fraccion
IV, inciso a), del articulo 114 bis de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, de acuerdo a la
férmula siguiente:

Monto de la obligacion

incumplida por parte del Por Porcentaje de la Cuantificacién quyida de la
proveedor bonificacion bonificacion
$6,930.00

$23,100.00 (veintitrés mil

o _— - -
cien pesos 00100 M.N.) X 30% (seis mil novecientos treinta

pesos 00/100 M.N.)
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En conclusién, el MONTO TOTAL a cargo de la proveedora
I ) = favor de la consumidora se establece

en la siguiente tabla:

Monto de |a obligacién Mas Cuantificacion liquida lqual Monto total a cargo
incumplida de la bonificacion: 9 del proveedor
$6,930.00
$23,100.00 (veintitrés mil , | (seismil novecientos | _ (tre&ig’mi{:gmta
cien pesos 00/100 M.N.) treinta [;;Iasr?)s 00/100 pesos 001100 M.N.)

Por lo anteriormente relacionado, fundado y motivado, con fundamento en el articulo 114 de la Ley
Federal de Proteccion al Consumidor, este dictamen tiene caracter de titulo ejecutivo no negociable
a favor de la consumidora , quien podra exigir su
cumplimiento en contra de la proveedora por la cantidad
cierta, exigible y liquida de $30,030.00 (treinta mil treinta pesos 00/100 M.N.), conforme a lo
precisado en el presente dictamen.

En términos del articulo 114 ter, pendltimo parrafo de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor,
la determinacién del importe consignado en este dictamen para efectos de ejecucién se actualizara
por el transcurso del tiempo desde el momento en que se emitio hasta el momento en que se
pague, tomando en consideracion los cambios de precios en el pais, de conformidad con el factor
de actualizacion que arroje el Indice Nacional de Precios al Consumidor que mensualmente dé a
conocer el Banco de México.

Asimismo, con fundamento en el ultimo parrafo del precepto en cita, la accion ejecutiva derivada del
presente dictamen prescribird a un afio de su emisién; por tanto, se hace del conocimiento de la
consumidora que podra ejercitar dicha accion ejecutiva ante las autoridades jurisdiccionales
competentes dentro del afio siguiente a partir de la fecha de emision de este dictamen, que es la
correspondiente a la de su emision.

El presente dictamen es emitido por la Licenciada Xochitl Palma y Meza Morales, Directora de
Dictamenes, de la Direccion General de Procedimientos, de la Subprocuraduria de Servicios de la
Procuraduria Federal del Consumidor, con fundamento en los articulos 24, fraccion XVI, 114, 114
bis y 114 ter de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor; articulo 68 del Reglamento de la Ley
Federal de Proteccion al Consumidor; articulos 1, 2, 3, 4, fraccion Xl y ultimo parrafo, y 17,
fracciones X, XI, XVI y XXIlI, del Reglamento de la Procuraduria Federal del Consumidor, publicado
en el Diario Oficial de la Federacion el 16 de julio de 2004 y Ultimas reformas publicadas en dicho
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Organo de Difusion el 14 de diciembre de 2009; articulos 1, 2, 3, fraccion |, 7, fracciones IX y XIX y
15 del Estatuto Organico de la Procuraduria Federal del Consumidor, publicado en el Diario Oficial
de la Federacion el 10 de julio de 2006 y Fe de errata al Estatuto Organico de la Procuraduria
Federal del Consumidor publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 10 de julio de 2006,
publicada en ese Organo de Difusion el 12 de julio de 2006, del articulo Unico del Acuerdo por el
que se reforman, adicionan y derogan diversas disposiciones del Estatuto Organico de la
Procuraduria Federal del Consumidor, publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 21 de julio
de 2010; Nota aclaratoria del Acuerdo por el que se reforman, adicionan y derogan diversas
disposiciones del Estatuto Organico de la Procuraduria Federal del Consumidor, publicado el 21 de
julio de 2010, publicada en ese mismo o6rgano el 22 de diciembre de 2010 y parrafo cuarto del
articulo Sexto del Acuerdo por el cual se delegan facultades a favor de los servidores publicos de
la Procuraduria Federal del Consumidor, publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 13 de
diciembre de 2010.

México, Distrito Federal a 16 de marzo de 2016.

Atentamente
La Directora de Dictamenes

Licenciada [
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Asunto: Se emite dictamen.

Con fundamento en los articulos 114, segundo y cuarto parrafo, 114 bis y 114 ter de la Ley Federal

de Proteccién al Consumidor y 68 del Reglamento de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor,
se emite el presente Dictamen para la consumidora —

conforme los siguientes:
CONSIDERACIONES PREVIAS:

La Procuraduria Federal del Consumidor cuenta con facultades que le permiten realizar diversas
acciones para proteger de forma amplia los derechos de las y los consumidores, dichas facultades
le son conferidas por ministerio de ley, tal y como puede constatarse de lo sefialado en el articulo
20 de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor, el cual establece que la naturaleza juridica de la
Procuraduria, es realizar funciones encaminadas a promover y proteger los derechos y los
intereses de los consumidores, procurando la equidad y seguridad juridica entre las partes de una
relacion de consumo. Dicho articulo textualmente senala lo siguiente:

ARTICULO 20.- La Procuraduria Federal del Consumidor es un organismo descentralizado de servicio
social con personalidad juridica y patrimonio propio. Tiene funciones de autoridad administrativa y esta
encargada de promover y proteger los derechos e intereses del consumidor y procurar la equidad vy
seguridad juridica en las relaciones entre proveedores y consumidores. Su funcionamiento se regira por lo
dispuesto en esta ley, los reglamentos de ésta y su estatuto.

Asi las cosas y derivado de que la Procuraduria tiene como una de sus principales funciones,
procurar la equidad en la relaciones de consumo entre proveedores y consumidores, ha sido
respaldada por el Pleno de la Suprema Corte de Justicia de la Nacion al establecer mediante tesis
jurisprudencial que las disposiciones que tutelan los derechos de los consumidores asi como la
creacion de la Procuraduria Federal del Consumidor, obedecen precisamente a la necesidad de
procurar, promover y defender los derechos de los consumidores, por estimar que se encuentran en
desventaja frente a los proveedores en las relaciones de consumo, tal y como quedo establecido en
la tesis que a continuacion se transcribe:

Epoca: Novena Epoca

Registro: 177519

Instancia: Pleno

Tipo de Tesis: Jurisprudencia

Fuente: Semanario Judicial de la Federacion y su Gaceta
Tomo XXII, Agosto de 2005

Materia(s): Administrativa

Tesis: P./J. 97/2005

Pagina: 7

PROTECCION AL CONSUMIDOR. EL CONGRESO DE LA UNION, EN USO DE LAS FACULTADES
PARA LEGISLAR EN ESA MATERIA, QUE LE OTORGAN LOS ARTICULOS 73, FRACCIONES X Y
XXIX-E, 25 Y 28 CONSTITUCIONALES, CREO LA PROCURADURIA RELATIVA Y EMITIO
DISPOSICIONES EN DEFENSA DE LOS CONSUMIDORES.

Del examen integral y sistematico de los citados preceptos se advierte que compete al Congreso de la
Union legislar en materias de comercio y de proteccién a los consumidores, a quienes el Poder Reformador
considera necesario tutelar, por estimar que se encuentran en desventaja frente a los proveedores que
conforman la parte dominante en la relacién comercial. En uso de esa facultad el legislador, en términos del
articulo 20 de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, creé la Procuraduria Federal del Consumidor
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como un organismo descentralizado de servicio social, con personalidad juridica y patrimonio propio, con
funciones de autoridad administrativa y encargada de promover y proteger los derechos e intereses del
consumidor, procurando la equidad y seguridad juridica en sus relaciones con los proveedores, para evitar
que acepte relaciones juridicas injustas; esto es, sus funciones son de caracter preventivo, educativo, de
representacion y procuracion, y de resolucion de conflictos. Y en los articulos 73, 73 BIS, 73 TER, 75, 88,
parrafo tercero, y 87, de la misma ley establecié, en defensa de los consumidores, modalidades,
condiciones y requisitos que los proveedores deben cumplir previamente a la celebracion de contratos
relacionados con el fraccionamiento, consfruccion, promocion, asesoria y venta al publico de viviendas
destinadas a casa habitacion, o cuando otorguen al consumidor el derecho de usar inmuebles mediante el
sistema de tiempo compartido.

El Tribunal Pleno, el quince de julio en curso, aprobo, con el nimero 97/2005, la tesis jurisprudencial que
antecede. México, Distrito Federal, a quince de julio de dos mil cinco.

Consecuencia de lo anterior, las reformas que ha sufrido la Constitucién Politica de los Estados
Unidos Mexicanos, han obedecido entre otras cosas, a procurar que todos los derechos humanos
tengan rango constitucional, entre ellos, los derechos sociales, especificamente aquellos que se
refieren a la proteccion de los intereses de los consumidores, los cuales se encuentran reconocidos
por el articulo 28 Constitucional, el cual sefiala que “la ley protegerd a los consumidores y
propiciard su organizacién para el mejor cuidado de sus intereses”, lo anterior derivado de que los
consumidores son un sector vulnerable, por lo que dicha proteccién constitucional tiene como
objeto el de contrarrestar las asimetrias que puedan presentarse entre las partes de una relacién de
consumo y proveer de los medios y mecanismos para su defensa y proteccion. Lo anterior ha
quedado sefalado por la Primera Sala de la Suprema Corte de Justicia de la Nacion, en la tesis que
a continuacién se transcribe:

Epoca: Décima Epoca

Registro: 2008636

Instancia: Primera Sala

Tipo de Tesis: Aislada

Fuente: Semanario Judicial de la Federacion
Publicacion: viernes 13 de marzo de 2015 09:00 h
Materia(s): (Constitucional)

Tesis: 1a. XCVII/2015 (10a.)

CONSUMIDOR. EL DERECHO A SU PROTECCION TIENE RANGO CONSTITUCIONAL.

Tras la reforma a la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, publicada en el Diario Oficial de
la Federacion el 3 de febrero de 1983, el Constituyente Permanente elevd a rango constitucional el derecho
de proteccion al consumidor, y desde entonces prevé un mandato para que el legislador establezca reglas de
proteccion al consumidor y reconoce el derecho de organizacion de los consumidores para la mejor defensa
de sus intereses, lo cual responde a la situacion de desventaja en que se encuentran como individuos
aislados frente a los actores con los que interactdan en la dindmica del mercado. y al hecho de que existen
derechos de los consumidores que. cuando son objeto de violacién en masa o en grupo. adquieren mayor
relevancia que lo que puedan representar las repetidas instancias de violacién individual. En ese sentido, la
Ley Federal de Proteccion al Consumidor da contenido al derecho social previsto en el articulo 28
constitucional. ya que en aquélla se atribuyeron a la Procuraduria Federal del Consumidor |as facultades que
se consideraron necesarias para que la proteccién del derecho de los consumidores sea eficaz y se
establecieron los mecanismos para realizar dicha proteccion.

PRIMERA SALA

Amparo directo 14/2009. Corporacion Técnica de Urbanismo, S.A. de C.V. 26 de mayo de 2010. Cinco votos de los Ministros Arturo Zaldivar Lelo
de Larrea, José Ramon Cossio Diaz, Juan N. Silva Meza, Olga Sanchez Cordero de Garcia Villegas y José de Jesas Gudifio Pelayo. Ponente:
José Ramén Cossia Diaz. Secretarios: Francisca Maria Pou Giménez y Fernando A. Casasola Mendoza.

Amparo directo en revision 4241/2013. Procuraduria Federal del Consumidor. 15 de octubre de 2014. Unanimidad de cuatro votos de los
Ministros Arturo Zaldivar Lelo de Larrea, José Ramén Cassio Diaz, Jorge Mario Pardo Rebolledo y Alfredo Gutiérrez Ortiz Mena. Ausente: Olga
Sanchez Cordero de Garcia Villegas. Ponente: Jorge Mario Pardo Rebolledo. Secretaria: Rosa Maria Rojas Vértiz Contreras.
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Es pues por mandato constitucional que le corresponde a la Procuraduria Federal del Consumidor
la proteccion y promocion de los derechos del consumidor en todas y cada una de las relaciones de
consumo, debiendo tomar todas aquellas medidas que considere necesarias para hacer efectiva la
proteccién a los derechos del consumidor, procurando la equidad, certeza y seguridad juridica en
las relaciones entre consumidores y proveedores. Sirve de apoyo a lo manifestado, la siguiente
tesis:

Epoca: Décima Epoca

Registro: 2008650

Instancia: Primera Sala

Tipo de Tesis: Aislada

Fuente: Semanario Judicial de la Federacion
Publicacién: viemes 13 de marzo de 2015 09:00 h
Materia(s): (Constitucional, Administrativa)

Tesis: 1a. ClI/2015 (10a.)

PROTECCION AL CONSUMIDOR. REGIMEN JURIDICO SINGULAR QUE REGULA A LA LEY FEDERAL
RELATIVA.

El articulo 28, parrafo tercero, de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, prevé el derecho
de proteccién a los intereses del consumidor, cuyo objeto es contrarrestar las asimetrias que puedan
presentarse entre las partes de una relacion de consumo, y proporciona a aquél los medios y la proteccion
legal necesarios para propiciar su organizacion y procurar el mejor cuidado de sus intereses ante posibles
situaciones desventajosas. Asi, la Ley Federal de Proteccidn al Consumidor recoge preceptos de la
legislacion civil y mercantil y los replantea con base en los principios establecidos en su articulo 10., a saber:
a) la proteccion de la vida, de la salud y la seguridad del consumidor; b) la divulgacion de informacién sobre
el consumo adecuado; c¢) la efectiva prevencidon y reparacion de los dafios patrimoniales y morales,
individuales o colectivos; d) la proteccién juridica efectiva y accesible de los derechos del consumidor por
medio de diversas vias; y, ) la proteccion contra la publicidad engafiosa y abusiva, los métodos comerciales
desleales y las practicas y clausulas abusivas. Ademas, dicha disposicién establece que las normas que
integran el ordenamiento referido son de orden publico e interés social, por lo que son irrenunciables y contra
su observancia no pueden alegarse costumbres, usos, practicas o estipulaciones en contrario. De lo anterior
deriva que, a la Ley Federal de Proteccion al Consumidor la regula un régimen juridico singular que
contiene disposiciones que constituyen excepciones a las reglas generales establecidas en la
legislacion civil y mercantil, orientadas por los principios tendientes a proteger al consumidor; de ahi que
deben interpretarse de forma restrictiva y sélo deben ser aplicables a las relaciones juridicas sustentadas en
una relacién de consumo.

PRIMERA SALA

Amparo directo 33/2014. Carlos Sandoval Romero y otros. 24 de septiembre de 2014. Cinco votos de los Ministros Arturo Zaldivar Lelo de Larrea,
José Ramén Cossio Diaz, Alfredo Gutiérrez Ortiz Mena, Olga Sanchez Cordero de Garcia Villegas y Jorge Mario Pardo Rebolledo. Ponente: Jose
Ramén Cossio Diaz. Secretario: Rodrigo Montes de Oca Arboleya

La proteccion y difusion de los derechos humanos, asi como los mecanismos para su defensa, no
es unicamente constitucional, sino que también existen diversos instrumentos internacionales como
lo son la Declaracion Universal de los Derechos Humanos, proclamada por la Organizacion de
Naciones Unidas ONU, la cual mediante diversas resoluciones ha ido completando y ampliando los
derechos incluidos en la Declaracion Universal de los Derechos Humanos.

Es asi que mediante la resolucion 39/248, de fecha 09 de abril de 1985, con el objeto de elaborar
una serie de orientaciones generales para la proteccién del consumidor, “teniendo en cuenta los

-
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intereses y las necesidades de los consumidores de todos los paises, y particularmente de los
paises en desarrollo, reconociendo que los consumidores afrontan a menudo desequilibrios en
cuanto a capacidad econdmica, nivel de educacion y poder de negociacion, y teniendo en cuenta
que los consumidores deben tener el derecho de acceso a productos que no sean peligrosos, asi
como la importancia de promover un desarrollo econdmico y social justo, equitativo y sostenido”,
emitié diversas directrices y principios generales con el objetivo de fortalecer y mantener una
politica enérgica de proteccion al consumidor, destacando entre otros, “la_posibilidad de una
compensacion efectiva al consumidor”.

Resultado de lo anterior, la Suprema Corte de Justicia de la Nacion, decidio reconocer las
directrices a que hace mencion la resolucion 39/248 antes citada, a través de la siguiente tesis:

Epoca: Décima Epoca

Registro: 2002127

Instancia: Tribunales Colegiados de Circuito

Tipo de Tesis: Aislada

Fuente: Semanario Judicial de la Federacién y su Gaceta
Libro X1V, Noviembre de 2012, Tomo 3

Materia(s): Constitucional

Tesis: 1.30.C.53 C (10a.)

Péagina: 1846

CONSUMIDOR. LA OBTENCION DEL MAXIMO BENEFICIO CON SUS RESERVAS, ES UN DERECHO
HUMANO DEL CONSUMIDOR TUTELADO EN EL ARTICULO 28 DE LA CONSTITUCION POLITICA DE
LOS ESTADOS UNIDOS MEXICANOS, QUE SE COMPLEMENTA CON LAS DIRECTRICES DE LA
ORGANIZACION DE LAS NACIONES UNIDAS PARA SU PROTECCION.

Las Directrices de la Organizacion de las Naciones Unidas para la Proteccién del Consumidor, de nueve de
abril de mil novecientos ochenta y cinco, contenidas en la resolucién 39/248 reconocen, implicitamente
ciertos derechos. en la medida en que pretende lograr o mantener una proteccién adecuada de los
consumidores, particularmente de quienes se encuentran en los paises en desarrollo. Estas directrices
atafien a que las modalidades de produccion y distribucion de bienes y servicios respondan a las
necesidades y deseos de los consumidores; instar a los productores de bienes y servicios a que adopten
normas éticas de conducta; a crear grupos de defensa del consumidor; promover un consumo sostenible;
que en el mercado se den condiciones que den a los contribuyentes una mayor seleccién a precios mas
bajos; a poner freno a practicas comerciales abusivas y a la cooperacion internacional en la proteccion del
consumidor, y a un derecho a la informacion, que se resumen en: a) La proteccion del consumidor frente a
los riesgos de salud y su seguridad. La directiva 11, establece la abligacién de los gobiemnas de adoptar o
fomentar la adopcion de medidas apropiadas, incluides sistemas juridicos, reglamentaciones de seguridad,
normas nacionales o internacionales, o voluntarias y el mantenimiento de registros de seguridad para
garantizar que los productos sean inocuos en el uso al que se destinan o normalmente previsible; que los
productores notifiquen de los peligros no previstos de que se hayan percatado con posterioridad a su
circulacion en el mercado o de los defectos graves o peligros considerables aun cuando el producto se utilice
de manera adecuada, y su retiro del mercado, reemplazandolo, modificandolo o sustituyéndolo, y en su caso,
cuando no fuere posible otorgando una compensacién al consumidor; b) Promocién y proteccién de los
derechos econdmicos de los consumidores. Entendido como el derecho de los consumidores a obtener el
maximo beneficio con sus recursos econémicos, evitando el empleo de practicas como la adulteracién de
alimentos, la comercializacion basada en afirmaciones falsas o capciosas y los fraudes en la prestacion de
servicios asi como la promocién de la competencia leal; ¢) El acceso de los consumidores a una
informacion adecuada como obligacion gubernamental que en su caso permita el conocimiento sobre los
efectos en el medio ambiente de las decisiones y comportamiento de los consumidores y de las
consecuencias que puede tener la modificacién de las modalidades de consumo, tomando en consideracién
la tradicion cultural del "pueblo de que se trate"; d) La educacion del consumidor. Que debe incluir
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Procuraduria Federal del Consumidor
Subprocuraduria de Servicios
Direccion General de Procedimientos
Direccion de Dictamenes

Expediente: PFC.TLA B.3/00[ 2015

Dictamen:  D.[Jj2016

Consumicors: I
Proveedor

fue debidamente notificada para ello, tal y como se desprende de los autos del expediente en el
cual se actua.

En esta audiencia la consumidora manifesto lo siguiente:

“RATIFICO MI QUEJA EN CADA UNA DE SUS PARTES, SOLICITO LA DEVOLUCION DE M
DINERO” (sic)

Por consiguiente se sefiald como fecha de audiencia el 30 de septiembre de 2015.

En fecha 30 de septiembre de 2015 ante la Delegacién Tlalnepantla de la Procuraduria Federal del
Consumidor, se celebrd audiencia de conciliacién con la comparecencia de la consumidora. Por su
parte la proveedora no comparecid, no obstante de que fue debidamente notificada para ello, tal y
como se desprende de los autos del expediente en el cual se actua.

En esta audiencia la consumidora manifesto lo siguiente:

“SOLICITO A ESTA AUTORIDAD QUE HAGA EFECTIVOS LOS APERCIBIMIENTOS DE LEY A LA
CONSUMIDORA POR SU INASISTENCIA Y QUE ENVIE Ml EXPEDIENTE A DICTAMEN. ES
IMPORTANTE MENCIONAR QUE SEGUN EL DICHO DE LA PARTE PROVEEDORA SE REALIZO
UN DEPOSITO POR DEVOLUCION A MI CUENTA EL DIA 02 DE JUNIO DE 2015, SITUACION
QUE NO ES CIERTA Y QUE DEMUESTRO CON EL ESTADO DE CUENTA DEL QUE SOY
TITULAR (PERIODOS 01/03/2015 A 16/06/2015).” (sic)

En relacién a la solicitud de dictamen se acordo lo siguiente:

“...Asi las cosas con fundamento en lo dispuesto por los articulos 114 de la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor; 66, 67 y 68 del Reglamento de la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor, en este acto y a peticion de parte, el consumidor a través del conciliador actuante
solicita la emision de un dictamen, ello en razon de que el bien materia de queja consistente en la
adquisicion de 30 toneladas de arena silica 20/30 café en presentacion de bultos de 50 kg por un
subtotal de $12,600.00 y flefe TEQUIXQUIAC ESTADO DE MEXICO de 30 toneladas por un costo de
$350.00 por tonelada, por un subtotal de $10,500.00 siendo el total de la operacion comercial la
cantidad de $23,100.00, cantidad que la parte consumidora depesito el dia 20 de mayo de 2015 a la
cuenta bancaria de GUAIRA COPITZI MARTINEZ ROCHA. Como consta en autos para efectos
legales a que haya lugar. Es el caso que al dia de hoy no se ha realizado le entrega de dicho material
y de acuerdo a las constancias del presente expediente, la parte proveedora realizo un supuesto
deposito por liquidacion de flete bodega a la consumidora por la cantidad de $20,300.00 el dia 02 de
Jjunio de 2015, sin que se reconozca por la parte consumidora de acuerdo al estado de cuenta del
que es titular (periodos 01/03/2015 a 16/06/2015). Por lo tanto, remitase a la Direccion General de
Procedimientos, de la Subprocuraduria de Servicios, este acuerdo, con copia del expediente en que
se actla, a fin de que dicha unidad administrativa, emita dictamen;...” (sic)

Por consiguiente se suspendio la audiencia y se sefialé como fecha para su continuacion el 06 de
noviembre de 2015. Es el caso que no existe constancia en autos que la Delegacion Tlalnepantla
haya enviado las copias del expediente PFC.TLA.B.3/00-2015, a la Direcciéon General de
Procedimientos con la finalidad de que se elaborara el dictamen, previamente a la celebracion de la
audiencia programada para el 06 de noviembre de 2015.

En fecha 06 de noviembre de 2015 ante la Delegacion Tlalnepantla de la Procuraduria Federal del
Consumidor se celebré audiencia de conciliacion, con la comparecencia de la consumidora. Por su
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Direccion General de Procedimientos
Direccion de Dictamenes

Expediente: PFC.TLA B.3/00j 2015

Dictamen:  D. 2016
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parte la proveedora no comparecio, toda vez que no pudo ser notificada debidamente para ello, por
las razones que indica el notificador comisionado en su informe rendido el 05 de noviembre de
2015, que obra en los autos del expediente en el cual se actua.

En esta audiencia la consumidora manifestd lo siguiente:

“SOLICITO LA DEVOLUCION DE Mi DINERO Y A ESTA AUTORIDAD SOLICITO QUE SE EMITA
EL DICTAMEN CORRESPONDIENTE A MI FAVOR” (sic)

En relacion a la solicitud de dictamen se acordé lo siguiente:

“Asi las cosas, con fundamento en lo dispuesto por los articulos 114 de la Ley Federal de Proteccion
al Consumidor; 66, 67 y 68 del Reglamento de la Ley Federal de Proteccidn y a peticion de la parte
consumidora remitase este a la Direccién General de Procedimientos, de la Subprocuraduria de
Servicio, para que se emita el dictamen correspondiente...” (sic)

Por consiguiente se suspendio la audiencia y se sefialé como fecha para su continuacion el 12 de
enero de 2016. Es el caso que tampoco existe constancia en autos que la Delegacién Tlalnepantla
haya enviado las copias del expediente PFC.TLA.B_3/00-2015, a la Direccion General de
Procedimientos con la finalidad de que se elaborara el dictamen, previamente a la celebracién de la
audiencia programada para el 12 de enero de 2016.

En fecha 12 de enero de 2016 ante la Delegacion Tlalnepantla de la Procuraduria Federal del
Consumidor, se celebr6 audiencia de conciliacion con la comparecencia de la consumidora. Por su
parte la proveedora de nueva cuenta no comparecid, no obstante de que fue debidamente
notificada para ello, tal y como se desprende de los autos del expediente en el cual se actua.

En esta audiencia la consumidora manifesto lo siguiente:

“SE INSISTE LA EMISION DE DICTAMEN Y EN SU MOMENTO PROCESAL OPORTUNO SE
SANCIONE A LA PARTE PROVEEDORA POR LA FALTA DE INTERES AL PRESENTE ASUNTO”
(sic)

En relacion a la solicitud de dictamen se acordé lo siguiente:

“VISTO LO ANTERIOR Y A PETICION DE LA PARTE CONSUMIDORA SE INSISTE EN LA
EMISION DEL DICTAMEN CON FUNDAMENTO EN LO DISPUESTO POR LOS ARTICULOS 114
DE LA LEY FEDERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR; 66, 67 Y 68 DEL REGLAMENTO DE
LA LEY FEDERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR, REMITASE A LA DIRECCION GENERAL
DE PROCEDIMIENTOS, DE LA SUBPROCURADURIA DE SERVICIOS EL PRESENTE
EXPEDIENTE PARA QUE EMITA EL CITADO DICTAMEN....” (sic)

Por consiguiente se suspendio la audiencia y se sefiald como fecha para su continuacion el 09 de
febrero de 2016. Es el caso que no existe constancia en autos que la Delegacion Tlalnepantla haya
enviado las copias del expediente PFC TLA B 3/00JJJ}2015, a la Direccion General de
Procedimientos con la finalidad de que se elaborara el dictamen, previamente a la celebracion de la
audiencia programada para el 09 de febrero de 2016.




Procuraduria Federal del Consumidor
Subprocuraduria de Servicios
Direccion General de Procedimientos
Direccion de Dictamenes

Expediente: PFC.TLA.B.3/00jJjij-2015

Dictamen:  D.[Jj2016

Consumidora: [

Proveedor: |

En fecha 09 de febrero de 2016 ante la Delegacion Tlalnepantla de la Procuraduria Federal del
Consumidor, se celebré audiencia de conciliacion a la cual no comparecieron las partes, no
obstante de encontrase debidamente notificadas, tal y como se desprende de los autos del
expediente en el cual se actua.

Por consiguiente se suspendio la audiencia, a efecto de contar con el dictamen solicitado por la
parte consumidora en las audiencias llevadas a cabo el 30 de septiembre, 06 de noviembre de
2015 y 12 de enero de 2016, respectivamente, y se sefiald como fecha para su continuacion el 02
de marzo de 2016.

Mediante oficio nimero DGD/TLA/OD/OJ 2016, de fecha 23 de febrero de 2016, recibido en la
Direccién General de Procedimientos el 25 de febrero de 2016, la Delegacién Tlalnepantla de la
Procuraduria Federal del Consumidor, remitié copia del expediente PFC.TLA.B.3/00[JJjij-2015, a
efecto de que se emitiera el dictamen correspondiente. Solicitud que ha quedado relacionada en los
antecedentes nimeros 3, 4, 5 y 6 del presente dictamen.

Por lo tanto de conformidad con lo sefialado por el articulo 68 del Reglamento de la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor, estando en tiempo y forma se emite el presente, toda vez que la solicitud
de dictamen fue recibida 25 de febrero de 2016, y se cuenta con 15 dias habiles para su emision a
partir de que el expediente fue recibido, feneciendo dicho termino el dia 16 de marzo de 2016.

Visto lo anterior y con fundamento en los articulos 114, 114 bis y 114 ter de la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor y 37, 66 a 70 del Reglamento de la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor; 3, 4 fraccién Xl del Reglamento de la Procuraduria Federal del Consumidor, y articulo
7 fraccion IX del Estatuto Organico de la Procuraduria Federal del Consumidor, se emite el
siguiente:

DICTAMEN
Lugar y fecha de emision.

México, Distrito Federal, 16 de marzo de 2016 se emite el presente dictamen, dentro del

procedimiento conciliatorio, correspondiente al expediente PFC.TLA.B.3/00 -2015, con motivo
de la queja interpuesta por la consumidora

. Identificacion de quien emite el dictamen.

El presente dictamen es emitido por la Licenciada | N . Oir=ctora de
Dictamenes, de la Direccion General de Procedimientos, de la Subprocuraduria de Servicios de la
Procuraduria Federal del Consumidor, con fundamento en los articulos 24, fraccion XVI, 114, 114
bis y 114 ter de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor; articulo 68 del Reglamento de la Ley
Federal de Proteccién al Consumidor; articulos 1, 2, 3, 4, fraccion Xl y ultimo parrafo, y 17,
fracciones X, XI, XVI y XXIII, del Reglamento de la Procuraduria Federal del Consumidor, publicado
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en el Diario Oficial de la Federacion el 16 de julio de 2004 y ultimas reformas publicadas en dicho
Organo de Difusion el 14 de diciembre de 2009; articulos 1, 2, 3, fraccion |, 7, fracciones IX y XIX, y
15 del Estatuto Organico de la Procuraduria Federal del Consumidor, publicado en el Diario Oficial
de la Federacion el 10 de julio de 2006 y Fe de errata al Estatuto Organico de la Procuraduria
Federal del Consumidor publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 10 de julio de 2006,
publicada en ese Organo de Difusion el 12 de julio de 2006, del articulo Unico del Acuerdo por el
que se reforman, adicionan y derogan diversas disposiciones del Estatuto Organico de la
Procuraduria Federal del Consumidor, publicado en el Diario Oficial de la Federacién el 21 de julio
de 2010; Nota aclaratoria del Acuerdo por el que se reforman, adicionan y derogan diversas
disposiciones del Estatuto Organico de la Procuraduria Federal del Consumidor, publicado el 21 de
julio de 2010, publicada en ese mismo organo el 22 de diciembre de 2010 y parrafo cuarto del
articulo Sexto del Acuerdo por el cual se delegan facultades a favor de los servidores publicos de
la Procuraduria Federal del Consumidor, publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 13 de
diciembre de 2010.

Nombre y domicilio del proveedor y del consumidor.
Proveedora:

., cuyo domicilio es el ubicado en: Calle Benito Juarez
Manzana 64, Lote 738, Colonia Ejidos de Santa Maria Aztahuacan, Delegacion Iztapalapa, C.P.
09500, México, Distrito Federal.

Consumidora:

, cuyo domicilio es el ubicado en Plaza Principal sin
numero, Colonia San Miguel, C.P. 55650, Tequixquiac, Estado de México.

. Obligacién contractual y tipo de bien o servicio de que se trate.

Que la relaciéon contractual entre la consumidora ,
con la proveedora se tiene acreditada con la Cotizacion

expedida el 04 de mayo de 2015, exhibida como documento base de la queja, misma que obra en
autos.

Es el caso que la consumidora manifesto en su escrito de queja lo siguiente:

“Con motivo de que el pasado 20 de mayo realice un deposito por la cantidad de $23,100.00 a la C.
Guaira Copitzi Martinez Rocha, a la cuenta No. 0017042038 del banco Banorte por concepto de pago
anticipado, dicha cantidad cubria el pago de 30 ton. De arena silica 20/30 color café por la cantidad
de $12,600.00 y 1 flete a Tequixquiac Edo. De México por la cantidad de $10,500.00 tal como lo
describe en su cotizacion que me envio por correo electronico el pasado 4 de mayo; dicho material
debia haberse entregado en un maximo de 5 dias hébiles; al no recibirlo comencé a comunicarme
con Guaira Copitzi Martinez Rocha, por lo que el dia miércoles 27 de mayo me confirmo que mi
pedido me lo entregarian el dia viernes 29, por lo cual el jueves 28 me envié un correo diciendo que
el transporte le informo que mi pedido lo entregaba al dia siguiente entre 2 y 3 pm; para ello le solicite
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via telefdnica el No. De teléfono del operador del tréiler y me dio el nombre de Eduardo con tel. No.
5519881329; posteriormente me puse en contacto con dicha persona y en ese momento me dijo que
mi pedido llegaba al siguiente dia; por lo cual estuve esperando el viernes 29 y no llegd, ni me pude
comunicar con el operador, ya que en varias ocasiones le marque pero no me contesté, mas tarde le
marque de otro teléfono y como éste ya no lo identificaba si contesto mi llamada, le comente que lo
estuve esperando, a lo que me respondié que al dia siguiente me lo entregaba por la mafiana; el
sabado 30 le marque nuevamente a las 8:30 a.m. y me dijo que él estaba llegando en hora y media
para lo cual acordamos vernos en la salida de la autopista del Arco Norte en Santa Maria Ajoloapan;
yo acudi a dicho lugar, dieron las 11:00 a.m. y al ver que no llegaba le marque nuevamente pero no
volvié a contestar mis llamadas, por lo que me comunique a las oficinas de CONSTRUCTORA
JOLUMADI con Guaira Copitzi Martinez Rocha le djje lo que estaba pasando y le pedi que se pusiera
en contacto con el operador del tréiler y me hiciera favor de regresar la llamada en cuanto supiera
algo; al ser ya aproximadamente las 12:00 horas y ver que no me marcaba le marque nuevamente a
Guaira Copitzi Martinez Rocha me respondicé que no sabia nada del operador, por lo que me moleste
y le pedi que el dia lunes me devolviera mi dinero a lo que respondié amablemente que S.

El lunes 1ero. De Junio me envié un correo solicitindome los datos para realizar la devolucion, el dia
martes le envié dicha informacion, el dia 5 al ver que no se veia reflejado el depdsito en mi saldo me
comunique con ella para preguntarle la fecha de pago por lo me respondio que el deposito ya lo
habian realizado, le comente que no se veia reflejado en la cuenta y mas tarda me envio un
comprobante de pago, en el cual supuestamente me hizo la transferencia el dia 2 de junio por la
cantidad de $20,300.00, lo cheque directamente en el banco y me djjeron que ese movimiento no
aparecia en el sistema, por lo que me comunique nuevamente con ella y le dije que no se veia
reflejado el deposito a lo que me respondié que le hiciera como quisiera porque ella ya habia
depositado, el dia 8 de junio le envie otro correo solicitando que me hiciera favor de checar la
transferencia con su banco y también le comente que la cantidad del documento que me envio no
correspondia con lo que yo le deposite pero ya no tuve respuesta de ella, y trate de localizarfa via
telefonica pero la persona que me contestaba me decia que le dejara recado porque Guaira no se
encontraba y que mas tarde se comunicaria conmigo, el dia 10 le envie el tiltimo correo solicitando lo
mismo pero hasta el dia de hoy no tengo ninguna respuesta. Por tal motivo solicito por medio de esta
H. Procuradurfa que se haga la devolucion de mi dinero por la cantidad de $23,100.00.” (sic)

En este orden de ideas y toda vez que la proveedora ||| .
comparecio a las audiencias de conciliacién de fechas 05 de agosto y 30 de septiembre de 2015, y
12 de enero y 09 de febrero de 2016, respectivamente, ni tampoco rindi¢ el informe y extracto del
mismo, no obstante de encontrarse debidamente notificada para tales eventos como se hace
constar en autos, por lo tanto de conformidad con el primer parrafo del articulo 112 de la Ley
Federal de Proteccién al Consumidor se tienen por presuntamente ciertas las manifestaciones
hechas por la consumidora en la reclamacién planteada, que han quedado transcritas en el parrafo
que antecede. Articulo mencionado que es del tenor siguiente:

()

ARTICULO 112.- En caso de que el proveedor no se presente a la audiencia o no rinda
informe relacionado con los hechos, se le impondra medida de apremio y se citara a una
segunda audiencia, en un plazo no mayor de 10 dias, en caso de no asistir a ésta se le

impondra una nueva medida de apremio y se tendra por presuntamente cierto lo
manifestado por el reclamante.

(Enfasis afiadido)

Lo anterior, reforzandose tal presuncion con la documental referida en parrafos precedentes que
presentd la parte consumidora como base de su queja, toda vez que la proveedora fue
debidamente notificada para comparecer a los requerimientos de esta Procuraduria Federal del
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Consumidor, respetando su garantia de audiencia de ser oida en el procedimiento conciliatorio,
sin embargo no comparecié a las audiencias antes mencionadas para rebatir las manifestaciones
de la consumidora o para presentar documento alguno con el que demostrara lo contrario a lo
argumentado por su contraparte, denotando su falta de interés en la relacién que lo une con la
consumidora y que dio origen a la queja.

A mayor abundamientos se establece, que mediante la Cotizacién de fecha 04 de mayo de 2015,
exhibida como documento base de la queja, misma que se valora atento a lo dispuesto en el
articulo 203 del Cédigo Federal de Procedimientos Civiles, que al efecto se aplica supletoriamente
a la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, se acreditd la existencia de la relacion contractual
entre la consumidora con la proveedora

, respecto de la compraventa de 30 toneladas de arena silica con un
precio de $12,600.00 (doce mil seiscientos pesos 00/100 M.N.), mas el flete a San Miguel
Tequixquiac en el Estado de México con un costo de $10,500.00 (diez mil quinientos pesos), que
sumadas hacen un total de $23,100 pesos (veintitrés mil cien pesos 00/100 M.N.) cantidad
integramente liquidada por la consumidora, lo que se constata con la siguiente documental:

¢ Con el deposito a cuenta 0017042038 de la titular GUAIRA COPITZI MARTINEZ
ROCHA, por el importe total de $23,100.00 (veintitrés mil cien pesos 00/100
M.N.), de fecha 20 de mayo de 2015, por concepto de la compraventa de arena
y flete descritos en la cotizacion de mérito.

Documental que adquiere valor probatorio de conformidad con lo dispuesto en el articulo 203 del
Cadigo Federal referido, en el sentido de que la consumidora liquidé el monto total de $23,100.00
(veintitrés mil cien pesos 00/100 M.N.), por concepto de la compraventa de arena y flete concertada
con la proveedora.

Es el caso que la consumidora argumenté esencialmente en su escrito de queja que en fecha 20 de
mayo de 2015, realizé un deposito por la cantidad de $23,100.00 (veintitrés mil cien pesos 00/100
M.N.) a la proveedora Guaira Copitzi Martinez Rocha, a la cuenta No. 0017042038 del banco
Banorte por concepto de pago anticipado, por el pago de la adquisicion de 30 toneladas de arena
silica 20/30 color café por la cantidad de $12,600.00 y 1 flete a San Miguel Tequixquiac, Estado de
México por la cantidad de $10,500.00 tal como lo describe en la cotizacion que le envid la
proveedora, por correo electronico el 04 de mayo de 2015.

Dicho material debia haberse entregado en un maximo de 5 dias habiles; al no recibirlo la
consumidora comenzé a comunicarse la proveedora, por lo que el 27 de mayo de 2015, le confirmé
que su pedido se lo entregarian el dia 29 de mayo de 2015, por lo cual el dia 28 de mayo de 2015
le envié un correo diciéndole que su pedido lo entregaba al dia siguiente entre 2 y 3 pm; para ello le
solicitd numero de teléfono del operador del trailer y posteriormente se puso en contacto con el
operador y este le informd que su pedido llegaba al siguiente dia; por lo cual estuvo esperando el
dia 29 de mayo de 2015 y no llegd, ni se pudo comunicar con el operador, ya que en varias
ocasiones le marco pero no le contestd, mas tarde se comunicd con €l y la consumidora le comento
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que lo habia estado esperando, a lo que le respondié que al dia siguiente se lo entregaba por la
mafiana; el dia 30 de mayo de 2015, la consumidora nuevamente le marcé a las 8:30 a.m. y le dijo
el operador que él estaba llegando en hora y media para lo cual acordaron verse en la salida de la
autopista, la consumidora acudié al lugar y no llegé el operador, por lo que la consumidora se
comunico con la proveedora y le dijo lo que estaba pasando, respondiendo la proveedora que no
sabia nada del operador, por lo que la consumidor le pidi6 que le devolviera su dinero, a lo cual el
proveedor acepto.

Que el 01 de junio de 2015, la proveedora mediante correo electrénico le solicitd los datos a la
consumidora para poder realizar la devolucion de la cantidad pagada, pero al dia 05 de junio de
2015 aun no se veia reflejado el reembolso de la cantidad pagada en su saldo, reiteradamente la
consumidora se comunicé con la proveedora para preguntarle la fecha del deposito, quien le
manifestd que ya lo habia realizado enviandole un comprobante de pago por el cual supuestamente
le hizo la transferencia el 02 de junio de 2015, sin embargo el movimiento no aparecia en su cuenta
banaria, por lo que de nueva cuenta se comunicéd con la proveedora para informarle de esto y le
contesto que le hiciera como quisiera porque ella ya habia realizado el depésito, que el 08 de junio
de 2015 se volvid a comunicar con la proveedora via correo solicitandole checara la transferencia,
comentandole que la cantidad del documento que le envio no correspondia con la que ella le
deposito, sin que a la fecha de la presentacion de la queja haya tenido respuesta alguna, asi como
le haya hecho la devolucién de su dinero.

En ese sentido al tenerse por presuntamente ciertos los hechos de la consumidora contenidos en el
escrito de queja, y que han quedado plasmados en parrafos precedentes, se presume la veracidad
de lo argumentado por la reclamante, en el sentido de que la proveedora no entregé las 30
toneladas de arena silica en la fecha pactada, en un plazo maximo de 05 dias habiles, por lo que
seria en fecha maxima del 27 _de mayo de 2015, tomando en consideracion que la fecha de pago
fue el dia 20 de mayo de 2015.

Aunado a lo anterior obra en autos correo electrénico de fecha 01 de junio de 2015 dirigido a la
consumidora, en donde la proveedora le solicita sus datos para realizar la devolucion del depdsito
realizado por concepto de la operacién celebrada, del cual se aprecia que efectivamente la
proveedora no cumplid con su obligacion de entregar las 30 toneladas de arena en la fecha
pactada.

Por lo anteriormente expuesto se establece, que el proveedor no cumplidé con la obligaciéon a su
cargo, de entregar las 30 toneladas de arena silica en los términos y condiciones pactadas en la
cotizacion de fecha 04 de mayo de 2015, sin contar con una causa justificada para ello, o en su
caso hacer la devolucion de la cantidad total de $23,100.00 (veintitrés mil cien pesos 00/100 M.N.),
acreditandose de esta manera la obligacién incumplida a cargo de la proveedora

Por esa razon, esta Procuraduria Federal del Consumidor, en el afan de dar cumplimiento a lo
establecido en la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, cuyo principal objeto es promover y
proteger los derechos vy cultura del consumidor y procurar la equidad, certeza y seguridad juridica
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en todas las relaciones entre proveedores y consumidores, emite esta opinién técnica en favor del
consumidor, precisamente porque en el presente caso, se observa la falta de certeza y seguridad
en el cumplimiento de la obligacion contractual entre las partes, por lo que la_emision del presente
documento. es una herramienta gue permitird al consumidor hacer valer sus derechos a través de
los 6rganos judiciales competentes los cuales, seran quienes validen o desestimen lo sefialado en
el presente documento, ya que al momento en que decida ejecutarlo debera adjuntar todos los
documentos con los que demuestre su dicho. v de igual manera_la parte proveedora podra ofrecer
las pruebas vy presentar los documentos que considere necesarios para acreditar el cumplimiento
de la obligacién contractual.

Lo anterior es asi, ya que el articulo 114 de la Ley Federal de Protecciéon al Consumidor, sefiala:

“...La Procuraduria podréd emitir un acuerdo de tramite que contenga el dictamen a que se
refieren los parrafos anteriores, que constituird titulo ejecutivo no negociable a favor del
consumidor, siempre y cuando la obligacion contractual incumplida que en €l se consigne sea
cierta, exigible y liquida a juicio de la autoridad judicial, ante la que el proveedor podra
controvertir el monto del titulo, presentar las pruebas y oponer las excepciones que estime
convenientes...”

Sirve de apoyo a lo antes manifestado el criterio sefialado por los Tribunales de Circuito:

Epoca: Décima Epoca

Registro: 2006001

Instancia: Tribunales Colegiados de Circuito

Tipo de Tesis: Aislada

Fuente: Gaceta del Semanario Judicial de la Federacion
Libro 4, Marzo de 2014, Tomo |1

Materia(s): Civil

Tesis: 1.40.C.21 C (10a.)

Pagina: 1963

TITULOS EJECUTIVOS EMANADOS DE ACTOS JURIDICOS ENTRE PROVEEDORES Y CONSUMIDORES. SU CONSTITUCION
NO SURGE DEL DICTAMEN DE LA PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR, SINO DE LA PRUEBA DE UN CREDITO
CIERTO, LIQUIDO Y EXIGIBLE.

El articulo 114, parrafos segundo, tercero y cuarto, de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, prevé la emision de
un dictamen sobre la satisfaccion de los requisitos de certeza, liquidez y exigibilidad de un crédito a favor del
consumidor, derivado de la relacion contractual con el proveedor. El criterio vertido por el emisor de ese dictamen no
es constitutivo del titulo ejecutivo, sino sélo una opinién técnica de que en los documentos de la relacién contractual
de las partes, sometida a su analisis, existen los elementos necesarios para identificar esa clase de titulos, de modo que
esa expresion pericial queda sujeta, invariablemente, al anélisis y decision de la autoridad judicial, ante la cual se ejerza
la accion ejecutiva correspondiente. Ante esto, con la demanda del juicio ejecutivo mercantil, no solo se debe presentar
el dictamen, sino toda la documentacién relativa al acto juridico de las partes, para que el juzgador, antes de emitir el
auto de exequendum, realice un examen profundo y exhaustivo, como si dictara una sentencia en un juicio de
conocimiento, por la gravedad de las consecuencias que puede acarrear su determinacién, a fin de verificar que se
encuentre probada plenamente, con documentos a los que el sistema juridico confiera ese alcance convictivo, salvo
prueba en contrario o impugnacién y prueba de falsedad, la existencia de un crédito cierto, liquido y exigible, comao
requisito sine qua non para despachar la ejecucion pedida, y si no se acredita alguno o varios de esos elementos, en la
forma especial indicada, el juzgador debera negar la providencia de ejecucion pedida, y dejar a salvo los derechos del
promovente. Esta interpretacion resulta de la naturaleza juridica de los titulos ejecutivos, segin la doctrina y la
jurisprudencia nacional; de la regulacion legal de estos titulos, del proceso legislativo del que surgio la disposicion legal
objeto de la inteleccion, y de las funciones asignadas por el legislador a la Procuraduria Federal del Consumidor. En
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efecto, los titulos ejecutivos son los actos juridicos constantes en uno o varios documentos, a los que la ley o el acuerdo
entre partes confieren presuncion vehemente de certeza, solo destruible con prueba en contrario o demostracion de
falsedad, durante el juicio ejecutivo; los elementos de los titulos ejecutivos deben estar en la sustancia de los actos
juridicos, y la prueba suficiente, en los documentos con que se formalicen. Estos elementos son: la existencia de un
crédito, con las caracteristicas de certeza, liquidez y exigibilidad, que una vez verificadas por la autoridad judicial, dan
lugar a su realizacién en contra del obligado. En la doctrina existe conformidad generalizada con dichos conceptos, para
lo que resulta representativa la definicion de Caravantes, en el sentido de que el juicio ejecutivo es un procedimiento
sumario por el que se trata de llevar a efecto por embargo y venta de bienes el cobro de créditos que constan en algin
titulo que tiene fuerza suficiente para constituir por si mismo plena probanza y que no se dirige a declarar derechos
dudosos o controvertidos, sino a llevar a efecto los que se hayan reconocidos por actos o en titulos de tal fuerza que
constituyen una vehemente presuncién de que el derecho del actor es legitimo y estd suficientemente probado para
que sea desde luego atendido. La jurisprudencia nacional sigue esta misma directriz, al distinguir el titulo ejecutivo
como la declaracién que debe quedar probada, y su acepcién formal como documento que consagra tal declaracion
sustancial. El articulo 1391 del Codigo de Comercio define a los titulos ejecutivos como los documentos que traen
aparejada ejecucion, y enseguida hace una relacién con ocho de carécter especifico, una de orden genérico: los demas
que reconozcan otras leyes, y culmina con una regla enunciativa, donde abarca a todos los que por sus caracteristicas
traigan aparejada ejecucion, en la cual da cabida a cualquier documentacion, singular o plural, en donde conste un acto
juridico del cual emerja un crédito dotado de las caracteristicas inmersas en la definicién. Finalmente, el proceso
legislativo del que surgié el articulo 114 de |a Ley Federal de Proteccion al Consumidor y su propia literalidad, ponen en
claro que en la prevision sobre |a elaboracion del dictamen en comento, dicha autoridad sélo estd destinada al ejercicio
de la funcién principal de procuracién de justicia en favor del consumidor, mediante asistencia y asesoramiento
juridico, pero sin incursionar en la funcién de los tribunales, a los cuales remite para la determinacién imperativa sobre
si la relacién contractual entre proveedor y consumidor contiene o no un titulo ejecutivo.

Amparo directo 192/2013. Tu Casa Express, S.A. de C.V. 5 de septiembre de 2013. Unanimidad de votos. Ponente: Leonel Castillo
Gonzalez. Secretaria: Cynthia Hernadndez Gamez

Por lo tanto, como la parte proveedora no demostré el cumplimiento de la obligacién a su cargo de
entregar las 30 toneladas de arena silica en los términos y condiciones pactadas en la cotizacion de
fecha 04 de mayo de 2015, ni tampoco demostrd haber reintegrado a la consumidora la cantidad
total de $23,100.00 (veintitrés mil cine pesos 00/100 M.N.), sin contar con una causa
debidamente sustentada para ello, acreditandose de esta manera las obligacion incumplida a cargo
de la proveedora

Monto original de la operacién y materia de la reclamacion.
Monto original de la operacién.

En razén que en el depésito a cuenta, de fecha 20 de mayo de 2015, se hace constar que la
consumidora pagé la cantidad total de $23,100.00 (veintitrés mil cien pesos 00/100 M.N.), por
concepto de la compra de 30 toneladas de arena silica y el flete de la misma. Por consiguiente el
monto original de la operacion lo constituye la cantidad de mérito.

Materia de la reclamacion.

De conformidad con las constancias que obran en autos, se observa que la materia de la
reclamacion consistidé basicamente, en el incumplimiento de la parte proveedora de entregar las 30
toneladas de arena silica en los términos y condiciones pactados, por consiguiente la consumidora
solicita la devolucion de la cantidad total de $23,100.00 (veintitrés mil cien pesos 00/100 M.N.),
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Determinacién del importe de las obligaciones a cargo del proveedor.

Derivado del andlisis de antecedentes y de las pruebas aportadas, es evidente el incumplimiento a
cargo de la proveedora, ya que no cumplié con la entrega de las 30 toneladas de arena silica en los
términos y condiciones pactados, sin contar con una causa justificada para ello. En consecuencia
se procede a cuantificar el grado de cumplimiento llevado a cabo por la parte proveedora.

Es el caso que del analisis de autos del expediente en el cual se actla no se desprende constancia
alguna con la que acredite la proveedora que cumplié con la obligacion a su cargo, de entregar las
30 toneladas de arena silica en los términos y condiciones pactados, ni tampoco existe constancia
en autos, con la cual la proveedora acredite que devolvid a la consumidora la cantidad de
$23,100.00 (veintitrés mil cien pesos 00/100 M.N.), que le pagé por concepto de la operacién
celebrada, en tal virtud el grado de cumplimiento es nulo, por lo que el monto del grado de
cumplimiento equivale a $0.00 (cero pesos 00/100 M.N.).

. Cuantificacion liquida de la bonificacién al consumidor.

Derivado del incumplimiento en que incurrié el proveedor y sefialado en péarrafos que anteceden, la
consumidora tiene derecho a la devolucion del dinero pagado, asi como a una bonificacion, tal y
como lo establecen los articulos 92 BIS y 92 TER de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor:

“ARTICULO 92 BIS.- Los consumidores tendrén derecho a la bonificacidn o compensacién
cuando la prestacion de un servicio sea deficiente, no se preste o proporcione por causas
imputables al proveedor, o por los demas casos previstos por la ley.”

"ARTICULO 92 TER.- La bonificacién a que se refieren los articulos 92 y 92 Bis no podra ser
menor al veinte por ciento del precio pagado. El pago de dicha bonificacion se efectura sin
perjuicio de la indemnizacion que en su caso corresponda por dafios y perjuicios.

Para la determinacion del pago de dafios y perjuicios la autoridad judicial considerara el pago
de la bonificacién que en su caso hubiese hecho el proveedor...”

De lo antes transcrito, queda de manifiesto el derecho de todos los consumidores a recibir una
compensacion o bonificacion cuando la prestacion del servicio fue deficiente, o no se preste por
causas imputables al proveedor, situacion en la que incurrio la parte proveedora, toda vez que se
incumplié con los términos y condiciones del contrato celebrado.

Por lo que, al ser las disposiciones de la Ley Federal de Proteccidn al Consumidor de orden publico
e interés social y de observancia en toda la Republica, irrenunciables y que contra su observancia
no podra alegarse costumbres, usos, practicas o estipulaciones en contrario, tal y como lo sefiala el
articulo 1 de la Ley en comento; el consumidor tiene derecho al pago de una bonificacion, derivado
del incumplimiento en que incurri6 el proveedor.
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Por lo tanto, conforme a lo previsto en el articulo 114 bis fraccion 1V, inciso a), de la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor, que establece:

“ARTICULO 114 BIS.- El dictamen a que se refiere el articulo anterior se efectuara en base a las
siguientes consideraciones:

I. Se calculard el monto de la obligacidon contractual, atendiendo a las cantidades originalmente
pactadas por las partes.

1. Se analizaré el grado de cumplimiento efectuado por el proveedor con relacion a la obligacion
objetos del procedimiento.

1. Con los datos antes sefialados, se estimara la obligacion incumplida y , en su caso, la bonificacién a
que se refiere el articulo 92 TER, y

V. La bonificacién sefialada en la fraccién anterior, se calculara conforme al siguiente criterio:

a) En los casos en que el consumidor hubiere entregado la totalidad del monto de la operacion al
proveedor, la bonificacion sera del 30% del monto de la obligacién contractual que se determine en
el dictamen;

L

Por consiguiente la consumidora tiene derecho al pago de una bonificacién, en virtud que demostro
haber pagado a la proveedora, la cantidad total de $23,100.00 (veintitrés mil cien pesos 00/100
M.N.), por concepto de la compra venta de 30 toneladas de arena silica y su entrega de la misma
en los términos y condiciones pactados, suma que quedo determinada como monto original de la
operacion.

Por tanto corresponde otorgar a favor de la consumidora una bonificacion del 30% del monto de la
obligacién incumplida que se determind en el presente dictamen, tal como lo prescribe la fraccién
IV, inciso a), del articulo 114 bis de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor, de acuerdo a la
formula siguiente:

Monto de la obligacion

incumplida por parte del Por Porcentaje dela | Cuantificacion liquida de la
proveedor bonificacion bonificacion
$6,930.00

$23,100.00 (veintitrés mil

o N - -
cien pesos 00/100 M.N.) X 30% (seis mil novecientos treinta

pesos 00/100 M.N.)




Procuraduria Federal del Consumidor
Subprocuraduria de Servicios

Direccion General de Procedimientos
Direccion de Dictamenes

Expediente: PFC.TLA.B.3/00jJjj-2015
Dictamen:  D.[Jj2016

Consumicora: |1
Proveedor: [

En conclusién, el MONTO TOTAL a cargo de la proveedora
I 1 = iavor de la consumidora se establece

en la siguiente tabla:

Monto de la obligacion Mas Cuantificacion liquida laual Monto total a cargo
incumplida de la bonificacion: 9 del proveedor
$6,930.00
$23,100.00 (veintitrés mil + | (seis mil novecientos - (treiﬁgﬁ?ﬂgmta
cien pesos 00/100 M.N.) treinta ';,TS;)S 00/100 pesos 00/100 M.N.)

Por lo anteriormente relacionado, fundado y motivado, con fundamento en el articulo 114 de la Ley
Federal de Proteccion al Consumidor, este dictamen tiene caracter de titulo ejecutivo no negociable
a favor de la consumidora , quien podra exigir su
cumplimiento en contra de la proveedora por la cantidad
cierta, exigible y liquida de $30,030.00 (treinta mil treinta pesos 00/100 M.N.), conforme a lo
precisado en el presente dictamen.

En términos del articulo 114 ter, penultimo parrafo de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor,
la determinacion del importe consignado en este dictamen para efectos de ejecucion se actualizara
por el transcurso del tiempo desde el momento en que se emitid hasta el momento en que se
pague, tomando en consideracién los cambios de precios en el pais, de conformidad con el factor
de actualizacion que arroje el Indice Nacional de Precios al Consumidor que mensualmente dé a
conocer el Banco de México.

Asimismo, con fundamento en el ultimo parrafo del precepto en cita, la accién ejecutiva derivada del
presente dictamen prescribira a un afio de su emisién: por tanto, se hace del conocimiento de la
consumidora que podra ejercitar dicha accién ejecutiva ante las autoridades jurisdiccionales
competentes dentro del afio siguiente a partir de la fecha de emisiéon de este dictamen, que es la
correspondiente a la de su emision.

El presente dictamen es emitido por la Licenciada Xochitl Palma y Meza Morales, Directora de
Dictémenes, de la Direccion General de Procedimientos, de la Subprocuraduria de Servicios de la
Procuraduria Federal del Consumidor, con fundamento en los articulos 24, fraccion XVI, 114, 114
bis y 114 ter de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor; articulo 68 del Reglamento de la Ley
Federal de Proteccién al Consumidor; articulos 1, 2, 3, 4, fraccién Xll y ultimo parrafo, y 17,
fracciones X, XI, XVI y XXIII, del Reglamento de la Procuraduria Federal del Consumidor, publicado
en el Diario Oficial de la Federacién el 16 de julio de 2004 y dltimas reformas publicadas en dicho
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Organo de Difusién el 14 de diciembre de 2009; articulos 1, 2, 3, fraccién |, 7, fracciones IX y XIX y
15 del Estatuto Orgénico de la Procuraduria Federal del Consumidor, publicado en el Diario Oficial
de la Federacion el 10 de julio de 2006 y Fe de errata al Estatuto Organico de la Procuraduria
Federal del Consumidor publicado en el Diario Oficial de la Federacién el 10 de julio de 2006,
publicada en ese Organo de Difusion el 12 de julio de 2006, del articulo Unico del Acuerdo por el
que se reforman, adicionan y derogan diversas disposiciones del Estatuto Orgéanico de la
Procuraduria Federal del Consumidor, publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 21 de julio
de 2010; Nota aclaratoria del Acuerdo por el que se reforman, adicionan y derogan diversas
disposiciones del Estatuto Organico de la Procuraduria Federal del Consumidor, publicado el 21 de
julio de 2010, publicada en ese mismo 6rgano el 22 de diciembre de 2010 y parrafo cuarto del
articulo Sexto del Acuerdo por el cual se delegan facultades a favor de los servidores publicos de
la Procuraduria Federal del Consumidor, publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 13 de
diciembre de 2010.

Meéxico, Distrito Federal a 16 de marzo de 2016.

Atentamente
La Directora de Dictamenes

Licenciada [




Acta de audiencia con comparecencia del Proveedor
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Delegacion HIDALGO

Expediente: PFC.HGO.B.3/0000@-2016

PROCURADURIA FEDERAL
DEL CONSUMIDOR Asunto:  (BEDESFINUSASAGEDD

VS

En la Ciudad de Pachuca, HIDALGO, siendo las 12:30 horas del dia VIERNES,11 del mes de
MARZO del afio 2016, dia y hora sefialados para que tenga verificativo la Audiencia de
Congciliacién prevista por los articulos 114 de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor,

ante el C. LIC. Jefe de Departamento de Servicios, asistido en este acto
por el C. Conciliador LIC. con fundamento en los
articulos 24 fracciones |, 11, I, XVI, XIX, XXII, 27 fracciones lll, VIl y X de la citada Ley, 1, 2
fraccion 1, 3, 4 fraccién XX VI, y Gltimo parrafo, 18, 19 fracciones I, Ill, IV, V, VI, VII, X, XII, XV,

20 fraccién |, 21 del Reglamento de la Procuraduria Federal del Consumidor, publicado en el
Diario Oficial de la Federacién el 16 de julio de 2004, reformado y adicionado mediante decreto
publicado en dicho érgano de difusion el 14 de diciembre de 2009, y articulos 1, 2 fracciones VI,
VI, 3 fracciones VI, IX, 14 fraccion Xl del Estatuto Organico de la Procuraduria Federal del
Consumidor y su fe de errata, publicados en el Diario Oficial de la Federacitn los dias 10y 12 de
julio de 2008, respectivamente, (ltimas reformas publicadas en el mismo medio el 21 de julio de
2010, en relacion con el articulo dnico fraccion XII, inciso que corresponde a la Delegacion
HIDALGO del Acuerdo que establece la circunscripcion territorial de las delegaciones y
subdelegaciones de la Procuraduria Federal del Consumidor, publicado en el Diario Oficial de la
Federacién el 22 de julio de 2010, quien hace constar que: Fin de seccion.

El C. Conciliador con fundamento en el Articulo 111, péarrafo segundo de la Ley Federal de
Proteccién al Consumidor, hace constar que en comunicacion via telefdnica se tiene contacto con
el C. onciliador adscrito a la Unidad Administrativa
Nuevo ledn de esta procuraduria y quien hace constar que:
Comparece la parte proveedora
SA DE CV por conducto de en su caracter
de Representante Legal, quien se identifica con Cédula profesional nimero 7813397 expedida a.
su favor por Secretaria de Educacién Pdblica y c“ien acredita su personalidad en términos de

poder notarial ESCRITURA PUBLICA NUMERO DE FECHA 07 JUNIO DEL 2015-
PASADA ANTE LA FE DEL NOTARIO PUBLICO NUMERO 110 LIC. JESUS HECTOR
VILLARREAL ELIZONDO DE ESTA CIUDAD MONTERREY NUEVO LEON, documentos que se
tuvieron a la vista, devolviéndose en este acto al interesado por asi solicitarlo, glosandose copia
de los mismos a los autos para los efectos legales conducentes.

~— ———Comparece fa parteconsumidora (R or su propio derecho, por

hechas sus manifestaciones para los efectos legales a que haya lugar y quien se encuentra
debidamente identificado y acraditado en autos. (Fin de seccion)

Abierta que fue la audiencia y encontrandose acreditada la personalidad de las partes y el vinculo
contractual que las une el C. conciliador actuante expone en resumen la reclamacion del
consumidor y el informe del proveedor y habiendo sefialado los elementos comunes y los puntos
de controversia los exhorta para llegar a un arreglo al tiempo de presentar opciones de solucion,
por lo que se procede a conceder el uso de la voz a las partes para que manifiesten lo que a su

derecho convenga.

Sus datos personales quedan protegidos conforme a los lineamientos para la proteccion de datos
personales emitidos por el Instituto Federal de Acceso a la Informacion Piblica.
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Concedido el uso de la palabra a la parte proveedora

(AUTOFIVANCIAMIENTO DE,
F manifiesta que: RATIFICO INFORME Y EXTRACTO Y
SOLICITO SE DIFIERA POR PLATICAS CONCILIATORIAS (Fin de seccion)
Concedido el uso de la palabra a la parte consumidora OBED ESPINOSA SALCEDO manifiesta
que: SOLICITO LA DEVOLUCION INTEGRA DE MI DINERO DADO QUE YO NO INCURRI EN
NINGUN INCUMPLIMIENTO Y DE IGUAL FORMA CUENTO CON UNA CARTA SIGNADA POR
EL GERENTE GENERAL DE PACHUCA MARTIN BUTRON DONDE DICE A LA LETRA QUE NO

SE TENDRA PENALIZACION ALGUNA (Fin de seccién)
ACUERDO: Téngase por presentada a la parte consumidora w por
su propio derecho, por hechas sus manifestaciones para los efectos legales a que haya Tugar y

quien se encuentra debidamente identificado y acreditado en autos. (Fin de seccion) .
Téngase por presentada a la parte proveedora #
por conducto de (N
§ en su caracter de Representante Legal, por reconocida y acreditada la personalidad con la que se
> ostenta, por hechas sus manifestaciones para los efectos legales a que haya lugar. por recibido y

agregado en autos el informe y extracto, que le fueron requeridos a la parte proveedora

N del cual se le corre
N traslado en copia del mismo a la parte consumidora, para los efectos legales conducentes,
+visto o anterior, y a efectode que las partes tengan la oportunidad de analizar sus posturas y
proponer alternativas de solucién a su conflicto, se suspende la audiencia y para que tenga
verificativo su continuacién con fundamento en el articulo 114, de la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor, se sedalan las 11 horas, con 30 minutos, del dia 17 del mes de MARZO del ario
2016, apercibida(s) la(s) parte(s) proveedora(s) que para el caso de no comparecer el dia y hora
senalados se le impondra una medida de apremio consistente en una multa que puede oscilar
desde § 236.54 (doscientos treinta y seis Pesos con 54/100 M.N.) hasta $23654.95 (veintitres
mil seiscientos cincuenta y cuatro Pesos con 95/100 M.N.), en téminos de los articulos 25,
fraccion 1y 11, 129 bis de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, 7, 8, 11 fracciones Il, Iy,
12, fracciones 1 y |V, del Reglamento de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, publicado
en el Diario Oficial de la Federacion el 03 de agosto de 20086, en relacion con el articulo segundo,
del Acuerdo por el que se actualizan los montos de las operaciones y multas previstas en la Ley
Federal de Proteccién al Consumidor, publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 30 de
diciembre de 2015. Asimismo, se apercibe a la parte consumidora que para el caso de no
comparecer el dia y hora sefialados, se dejaran a salvo sus derechos para que los haga valer en
la via y forma que convenga & sus intereses de conformidad con el 116, de la ley Federal de
Proteccion al Consumidor, turnando el expediente al archivo como asunto concluido, quedando
ambas partes notificadas del acuerdo y fecha que antecede, cerrando la presente a las 13 : 02
horas, del dia en que se actla.

Razon: Leida que fue la presente por el(los) compareciente(s) quien(es) la ratifica(n) firmando al
margen para su debida constancia y legal notificacion.

Asi lo acordo6 y firma LIC. efe de Departamento de Servicios de
conformidad con lo dispuesto por los articulos 19 Y 20 FRACCION |, del Reglamento de la
Procuraduria Federal del Consumidor, publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 16 de julio

Sus datos personales quedan protegidos conforme a los lineamientos para la proteccion de datos
personales emitidos por el Instituto Federal de Acceso a la Informacién Publica.
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DEL CONSUMIDOR , Asunto: _
de 2004, reformado y adicionado mediante decreto publicado en dicho drgano de difusion el 14
de diciembre de 2009; 14 FRACCION XII. Estado de Hidalgo INCISO a) Delegacion Hidalgo, con
Sede en la Ciudad de Pachuca de Soto del Estatuto Organico de la Procuraduria Federal del
Consumidor, publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 10 de julio de 2006 y la "Fe de
errata al Estatuto Organico de la Procuraduria Federal del Consumidor, publicado el 10 de julio de
2006", publicada en dicho ¢érgano de difusion el 12 de julio de 2006, dltimas reformas publicadas
en el mismo medio el 21 de julio de 2010, Articulo Upiedfracciog Xll, inciso que corresponde a la
Delegacion HIDALGO del "Acuerdo que establecga cigtynscripcitn territorial de las delegadiope
y subdelegaciones de la Procuraduria Federal del Cofigumidor” (& @

la Federacion el 22 de julio de 2010, y asfstido po/ LIC.
Conciliador Personal, con quien actug.




Acta de audiencia sin comparecencia del Proveedor

" Procuraduria Federal del Consu=idor

ex‘ﬁ
Delegacion HIDALGO /

Expediente: PFC.HGO.B.3/0000M-2016
PROCURADURIA FEDERAL

DEL CONSUMIDOR Asunto:  (CRPURBRRIE L ELERhY

V8

En la Ciudad de Pachuca, HIDALGO, siendo las 11:00 horas del dia VIERNES,12 del mes de
FEBRERO del afio 2016, dia y hora senalados para que tenga verificativo la Audiencia de Conciliacion
prevista por los articulos 103, 111 y 112 de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, asi
como la rendicion del informe de Ley que le fue requerido a la(s) parte proveedora(s) de
conformidad con el articulo 103 del mismo ordenamiento legal citado  ante el C. LIC i P

o@D J-fc e Departamento de Servicios, asistido en este acto por el C. Conciliador LIC.
W. con fundamento en los articulos 24 fracciones |, II, 1il,
XVI, ; . 27 fracciones Ill, VIll y X de la citada Ley, 1, 2 fraccion |, 3, 4 fraccion XXV, y ultimo
parrafo, 18, 19 fracciones I, Il IV, V, VI, VI, X, XII, XVI, 20 fraccion |, 21 del Reglamento de la
Procuraduria Federal del Consumidor, publicado en el Diario Oficial de la Federacidn el 16 de julio de
2004, reformado y adicionado mediante decreto publicado en dicho 6rgano de difusion el 14 de
diciembre de 2009, y articulos 1, 2 fracciones VI, VIiI, 3 fracciones VIII, IX, 14 fraccion XiI del Estatuto
Orgénico de la Procuraduria Federal del Consumidor y su fe de errata, publicados en el Diario Oficial
de la Federacion los dias 10 y 12 de julio de 2006, respectivamente, Ultimas refermas publicadas en el
mismo medio el 21 de julio de 2010, en relacion con el articulo Unico fraccion XlI, inciso que
corresponde a la Delegacion HIDALGO del Acuerdo que establece la circunscripcion territorial de la
delegaciones y subdelegaciones de la Procuraduria Federal del Consumidor, publicado en el Diario
Oficial de la Federacidn el 22 de julio de 2010, quien hace constar que: Fin de seccion.

No comparece la parte proveedora (N
ni persona alguna que legalmente la represente, no obstante, de encontrarse legalmente N\

notificada de la presente diligencia, como consta en autos. (Fin dé seccion)

Comparece la parte consumidora (RN oo su propio derecho, por hechas /

sus manifestaciones para los efectos legales a que haya lugar y quien se encuentra debidamente
identificado y acreditado en autos. (Fin de seccion)

L

Abierta que fue la audiencia y encontrandose reconocida la personalidad del compareciente se
concede el uso de la voz para que manifieste lo que a su derecho convenga.

Concedido el uso de la palabra 2 la parte consumidora (RGN 2nifiesta que:
SOLICTO LA DEVOLUCION DE MI DINERO INTEGRO A LA BREVEDAD. (Fin de seccion)

ACUERDO: Téngase por presentada a la parte consumidora— por su

propio derecho, por hechas sus manifestaciones para los efectos legales a que haya lugar y quien se
encuentra debidamente identificado y acreditado en autos. (Fin de seccién) Téngase por no

presentada la parte Dfoveedora_
@i persona alguna que legalmente la represente, no obstante, de encontrarse legalmente notificada

de la presente diligencia como consta en autos,
En consecuencia a lo anterior, se hace efectivo el apercibimiento de fecha 08 del mes de ENERO del

afo 2016, a la parte proveedora
puesto que la autoridad con fundamento en el articulo 112, parrafo primero de la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor, cité y notifico a la audiencia de fecha 12 del mes de FEBRERO del

2016, a las

or tal razon al no asistir la proveedora
a la presente audiencia se le impone una multa por la
Pesos con 00/100 M.N.), con fundamento en los articulos 25

cantidad de $10000.00 (diez mil

Sus datos personales quedan protegidos conforme a los lineamientos para la proteccién de datos
personales emitidos por el Instituto Federal de Acceso a la Informacion Plblica.
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PROCURADURIA FEDERAL
DELCONSUMIDOR - Asunto: SRR

VS

fraccion I, 112 y 129 bis de la Ley de la Materia 1, 7, 10, 11 fraccion I, 12 fraccion | y 13 pérrafo
primero del Reglamentoc de la ley Federal de Proteccién al Consumidor publicado en &l Diario Oficial
de la Federacidn, el 03 de agosto de 20086, en relacion con el articulo segundo del Acuerdo por el que
se actualizan los montos de las operaciones y multas previstas en la Ley Federal de Proteccion al
Consumideor, publicado en el Diario Oficial de la Federacién 30 de diciembre de 2015 . La multa se
cuzntifica en esta cantidad, ya que el proveador se encontrd debida y oportunamente notificado de ia
fecha de la presente audiencia, desde entonces, quedo obligado a tomar todas las providencias y
medidas necesarias para comparecer, incluso por conducto de representantes en términos de lo
establecido por el articulo 108, de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor. No obstante, en los
autos no existen argumentos o pruebas de los que se desprendan que el proveedor, ante una causa
fortuita o de fuerza mayor, se vio impedido para acudir a esta audienciz, en consecuencia, el desacato
es intencionado. Se considera en la cuantificacion de la mulla, que se trata de una persona gue tiene
“el giro de Compania de autofinanciamiento, y realiza operaciones por la cantidad de $189600.00, sin
que la proveedora objetara lo anterior a pesar de haber tenido oportunidad de hacerlo al momento de
rendir su informe, conforme lo establecido en los articulos 103, 111 y 112, de la Ley Federal de
Proteccién al Consumidor y 329, del Cédigo Federal de Procedimientos Civiles, de aplicacion
supletoria a la Ley Federal de Proteccion al Consumidar, por disposicion del Gitimo péarrafo del articulo
114; ademas, no acredilc que se encuenira en estade de insolvencia, guiebra, liquidacion o
suspension de pagos, tal y como se desprende de la queja de! consumidor y de los presentes autos,
denotando que su condicién econdmica le permite seguir operando y obteniendo percepciones. . Es
importante considerar, que esta autoridad en el ejercicio de sus atribuciones citd a la parte proveedora
con-el objetivo de celebrar la audiencia de conciliacion, en la cual procuraria avenir los intereses de las
partes, presentandc una o varias opciones de solucién al conflicto, conforme lo establecen los
articulos 111, parrafo primero y 113, parrafo primero, de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor.
Ahora, como se sefialé con anterioridad, el proveedor intencionadamente omitid comparecer, sin que
existiera impedimento alguno para hacerlo, provocanda con su omision, que esla auloridad no pueda
gjercer las funciones anies mencionadas, mismas que podrian llevar a concluir el conflictc en una
amigable composicion evitando su trascendencia a ofras instanclas e incluso, provoca que el
procedimiento conciliatorio se prolongue a nuevas audiencias, por lo que la conducta del proveedor
resulta grave. Fundan lo anterior, los preceptos legales invocados en el cuerpo de la presente
actuacidn, ademas, los articulos 25, fraccion Il v 129 bis de la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor; 1, 11, fraccion I, 12 fraccion |y 13 parrafo primero, del Reglamento de la Ley Féderal de
Proteccion al Consumidor, publicado en el Diario Oficizl de la Federacion, el 03 de agoste de 2006, en
relacién con el articulo segundo del Acuerdo por €l que se actualizan los monlos de las operaciones y
multas previstas en la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, publicade en el Diario Oficial de la
Federacion el 30 de diclembre de 2015. En su oportunidac, girese oficio a la autaridad exactora que
corfesponda para gue proceda a su ejecucion y cobro. El pago de la multa impuesta como medida de
apremio en el presente acuerdo podra efectuarse en un plazo no mayor de quince dias habiles
contados a partir de la fecha de notificacian del presente acuerdo, a través del esquema de pago”
e5cinca, mediante transferencia electronica o ventanilla bancaria, presentande la hoja de ayuda
correspondiente, misma que podrd obtener en la pagina web institucional: www.profeco gab.mx,
debiéndose exhibir original y posteriormente debera presentar el acuse de pago ante esta autoridad, a
efecto deevitar que el mismo sea exigido por Ia unidad exactora correspondiente
ENERQ

Por lo anterior, 016, a la parte
proveedora : } toda vez que
€on su omision confravino o estab par Y de la Ley Federal

de Proteccion al Consumidor, por lal razon, se Ie impone una medlda de apremio, consistente en una

Sus datos personaies quedan protegidos conforme a los lingamientos para la proteccién de datos
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multa por la cantidad de $10000.00 {diez mil Pesos con 00/100 M.N.). La multa se cuantifica en esta
cantidad, ya que el proveedor se encontré debida y oportunamente notificado del requerimiento para
rendir el informe previsto por los articulos contravenidos, desde entonces, quedé obligado a tomar
todas las providencias y medidas necesarias para cumplirio. No obstante, en los autos no existen
argumentos o pruebas de los que se desprendan que el proveedor, ante una causa fortuita o de fuerza
mayor, se vio impedido para cumplir, en consecuencia, el desacato es intencionado. Se considera en
la cuantificacion de la multa, que se trata de una persona que tiene el giro de Compaiia de
autofinanciamiento, y realiza operaciones por la cantidad de $189600.00, sin que la proveedora
objetara lo anterior a pesar de haber tenido oportunidad de hacerlo, conforme lo establecido en los
articulos 103, 111y 112, de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor y 329, del Cddigo Federal de
Procedimientos Civiles, de aplicacion supletoria a la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, por
disposicion del (ltimo pérrafo del articulo 114; ademés, no acredito que se encuentra en estado de
insolvencia, quiebra, liquidacién o suspension de pagos, tal y como se desprende de la queja del
consumidor y de los presentes autos, denolando gue su condicion econdmica le permite seguir
operando y obteniendo percepciones. . Es importante considerar, que esta autoridad en el gjercicio de
sus atribuciones le requirio_la rendicion del informe de ley a la parte proveedora, con el objetivo de
ejercer su funcion conciliatoria establecida en el articulo 113, parrafo primero, de la Ley Federal de
Proteccién al Consurnidor v, en funcion del resumen de la reclamacion y del informe que debio
presentar, detectar los elementos comunes y los puntos en controversia, a fin de presentar una o
varias opciones de solucion, conforme lo establecen los articulos 113, parrafo primero y 114 pérrafo

~ primero, de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor. Ahora, como se sefald cen anterioridad, el
proveedor omitié intencionalmente cumplir con el requerimiento formulado, sin que existiera
impedimento alguno para hacerlo, provocando con su omision, que esta autoridad no pueda ejercer
las funciones antes mencionadas, mismas que podrian llevar a concluir el conflicto en una amigable
composicion evitando su trascendencia a otras instancias, por lo que la conducta del proveedor resulta
grave. Fundan lo anterior, los preceptos legales invocados en el cuerpo de la presente actuacion,
ademas, los articulos 25, fraccion Il y 129 bis de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor; 1, 7, 10,
11, fraccion 11, 12 fraccion |'y 13 pérrafo primero, del Reglamento de la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor, publicado en el Diaric Oficial de la Federacion, el 03 de agosto de 2006, en relacion con
el articulo segundo del Acuerdo por el que se actualizan los montos de las operaciones y multas
previstas en la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, publicado en el Diario Oficial de la
Federacion e! 30 de diciembre de 2015. En su oportunidad, girese oficio a la autoridad exactora que
corresponda para que proceda a su ejecucion y cobro. El pago de la multa impuesta como medida de
apremio en el presente acuerdo podra efectuarse en un plazo no mayor de quince dias habiles
contados a partir de la fecha de notificacion del presente acuerdo, a través del esquema de pago

F

e5cinco, mediante ftransferencia electronica o ventanila bancaria, presentando la hoja de ayuda
corrgspondiente, misma que podra obtener en la pagina web institucional: www.profeco.gob.mx,
debiéndose exhibir original y posteriormente debera presentar el acuse de pago ante esta autoridad, a
efecto de evitar que el mismo sea exigido por la unidad exactora correspondiente.

Voo qee 2 parte proveecors
@ onitid exhibir y acompaniar el extracto del informe que le fue requerido, contraviniendo con su

omision lo establecido en el articulos 103 de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, se le hace
efectivo el apercibimiento de fecha 08 de ENERO del 20186, por tal razon, se le impone una medida de
apremio, consistente en una multa por la cantidad de $10000.00 (diez mil Pesos con 00/100 M.N.).
La multa se cuantifica en esta cantidad, ya que el proveedor se encontrd debida y oportunamente
notificado del requerimiento para acompanar a su informe un extracto del mismo, desde entonces,
quedd obligado a tomar todas las providencias y medidas necesarias para cumplirlo. No obstante, en

Sus datos personales guedan protegidos conforme a los lineamientos para la proteccion de datos
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los autos no existen argumentos o pruebas de los que se desprendan que el proveedor, ante una
causa fortuita o de fuerza mayor, se vio impedido para cumplir, en consecuencia, el desacato es
intencionado. Se considera en la cuantificacion de la multa, que se trata de una persona que tiene el
giro de Compaiiia de autofinanciamiento, y realiza operaciones por la cantidad de $189600.00, sin que
la proveedora objetara lo anterior a pesar de haber tenido oportunidad de hacerlo, conforme lo
establecido en los articulos 103, 111 y 112, de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor y 329, del
Cadigo Federal de Procedimientos Civiles, de aplicacién supletoria a la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor, por disposicion del tiltimo parrafo del articulo 114; ademas, no acredito Gue se encuentra
en estado de insolvencia, quiebra, liquidacion o suspension de pagos, tal y como se desprende de la
queja del consumidor y de los presentes autos, denotando que su condicion econdmica le permite
seguir operando y obteniendo percepciones. . Es importante considerar, que esta autoridad en el
ejercicio de sus atribuciones le requirio que acompanara a su informe un extracto del mismo a la parte
- praveedora, con el objetivo de ejercer su funcién conciliatoria establecida en el articulo 113, parrafo
primero, de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor y, en funcion del resumen de la reclamacion y
del informe acompafiado de su extracto que debid presentar, detectar los elementos comunes vy los
puntos en controversia, a fin de presentar una o varias opciones de solucion, conforme lo establecen
los articulos 113, parrafo primero y 114 parrafo primero, de la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor. Ahora, como se sefialé con anterioridad, el proveedor omitid intencionalmente cumplir
con el requerimiento formulado, sin que existiera impedimento alguno para hacerlo, provocando con su
omision, que esta autoridad no pueda ejercer las funciones antes mencionadas, mismas que podrian
llevar & concluir el conflicto en una amigable composicion evitando su trascendencia a otras instancias,
por lo que la conducta del proveedor resulta grave. Fundan lo anterior, los preceptos legales invocados
en el cuerpo de I presente actuacion, ademas, los articulos 25, fraccion Il y 129 bis de la Ley Federal
de Proteccién al Consumidor; 1, 7, 10, 11, fraccién I, 12 fraccion | y 13 parrafo primero, del
Reglamento de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, publicado en el Diario Oficial de la
Federacion, el 03 de agosto de 2008, en relacién con el articulo segundo del Acuerdo por el que se
actualizan los montos de las operaciones y multas previstas en la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor, publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 30 de diciembre de 2015. En su
oportunidad, girese oficio a la autoridad exactora que corresponda para que proceda a su ejecucion y
cobro. El pago de la multa impuesta como medida de apremio en el presente acuerdo podra
efectuarse en un plazo no mayor de quince dias habiles contados a partir de la fecha de notificacion
del presente acuerdo, a través del esquema de pago eS5cinco, mediante transferencia electronica o
ventanilla bancaria, presentando la hoja de ayuda correspondiente, misma que podra obtener en la
pagina web institucional: www.profeco.gob.mx, debiéndose exhibir original y postericrmente debera
presentar el acuse de pago ante esta autoridad, a efecto de evitar que el mismo sea exigido por la
unidad exactora correspondiente; visto lo .anterior, y a efecto de que las partes tengan la oportunidad
de analizar sus posturas y proponer alternativas de solucién a su conflicto, se suspende la audiencia y
para que tenga verificativo su continuacion con fundamento en el articulo 114, de la Ley Federal de
Proteccidn al Consumidor,_se sefialan las 12 horas, con 30 minutos, del dia 11 del mes de
MARZO de! ano 2016, apercibida(s) la(s) parte(s) proveedora(s) que para el caso de no comparecer
el dia y hora sefialados, se le impondra una medida de apremio consistente en una multa que puede
oscilar desde $ 236.54 (doscienlos treinta y seis Pesos con 54/100 M.N.) hasta $23654.95 (veintitres
mil seiscientos cincuenta y cuatro Pesos con 85/100 M.N.), en términos de los articulos 25, fraccidn |
y I, 129 bis de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, 7, 8, 11 fracciones Il, il y, 12, fracciones |
y IV, del Reglamento de la Ley Federai de Proteccion al Consumidor, publicado en el Diario Oficial de
la Federacion el 03 de agosto de 2008, en relacion con el articulo segundo, del Acuerdo por el que se
actualizan los montos de las operaciones y multas previstas en la Ley Federal de Proteccidn al

Sus datos personales quedan protegidos conforme a los lineamientos para la proteccidn de datos
personales emitidos por el Instituto Federal de Acceso a la Informacién Publica.
Hoja4 de 5




Procuraduria Federal del Consumidor //

Delegacion HIDALGO

Expediente: PFC.HGO.B.3/0000@-2016

PROCURADURIA FEDERAL
DEL CONSUMIDOR Asunto:
VS

Consumidor, publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 30 de diciembre de 2015. Asimismo, se
apercibe a la parte consumidora que para el caso de no comparecer el dia y hora sefialados, se
dejaran a salvo sus derechos para que los haga valer en la via y forma que convenga a sus intereses
de conformidad con el 116, de la ley Federal de Proteccion al Consumidor, turnando el expediente al
archivo como asunto concluido, quedando ambas partes notificadas del acuerdo y fecha que
antecede, cerrando la presente a las 11 : 20 horas, del dia en que se actlia.

Razén: Leida que fue la presente por el(los) compareciente(s) quien(es) la ratifica(n) firmando al .
margen para su debida constancia y legal notificacion.

Notifiquese personalmente

. en el domicilio ubicado:

OTRA SENAS: ) COLONIA:
PAIS: MX

Asi lo acordo y firma LIC. Jefe de Departamento de Servicios de conformidad
con lo dispuesto por los articulos 19 Y 20 FRACCION |, del Reglamento de la Procuraduria Federal
del Consumidor, publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 16 de julio de 2004, reformado y
adicionado mediante decreto publicado en dicho érgano de difusién el 14 de diciembre de 2009; 14
FRACCION XII. Estado de Hidalgo INCISO a) Delegacion Hidalgo, con Sede en Iz Ciudad de Pachuca
de Soto del Estatuto Qrgénico de la Procuraduria Federal del Consumidor, publicado en el Diario
Oficial de la Federacion el 10 de julio de 2006 y la "Fe de errata al Estatuto Organico de la
Procuraduria Federal del Consumidor, publicado el 10 de julio de 2006", publicada en dicho érgano de
difusion el 12 de julio de 2008, Ultimas reformas publicadas-erg) mismg medio el 21 de julio de 2010,
Articulo Unico, fraceion XlI, inciso que corresponde gla Delggacion HIDALGO del "Acuerdo que
establece la circunscripcion territorial de las deleggCi subdelegaciones de la Rrgedradyria

asistido por LIC. onciliadof Personal, con qilgl Citia.
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Expediente: PFC.CDF.B.3/0(@l-2015

Oficio: PFC/SPS/DGP/DDN2016

Asunto: Prevencion

México, D. F., a 18 de abril de 2016

Licenciada G ENSINNENND
Jefa de Departamento de Servicios en la
Delegacion Centro de la

Procuraduria Federal del Consumidor
Presente

En respuesta a su oficio DGD/CDF/DS/396/2016, de fecha 22 de marzo de 2016, recibido en la
Direccién General de Procedimientos el 29 de marzo de 2016, por medio del cual remitié copia del

expediente PFC.CDF.B.3/0 -2015, relativo a la queja presentada por la consumidora
contra la proveedora_
, solicitando que se emita el dictamen a que hace referencia el articulo 114

de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor. Al respecto, se establece lo siguiente:

Es el caso que del anélisis del expediente se observa, que existen varias situaciones sin aclarar
para esta autoridad las cuales son las siguientes:

1) No resulta claro la cantidad pagada por la consumidora a la proveedora, toda vez
que obran en autos 3 (tres) recibos de pago con tarjeta de crédito todos de fecha 05 de

" mayo de 2015, los cuales no son legibles, segun por las cantidades de $30,109.20,
$30,904.60 0 $30,304.60 no es clara ésta y $31,550.00, respectivamente, que sumadas en
este orden arrojan un total de $92,593.80 0 $91,893.80;

2) Asimismo y derivado del contrato 20914011180 celebrado entre las partes se
observa que el costo de horiorarios iniciales por la prestacion del servicio de gestoria es
por la cantidad de $12,577.80 (doce mil quinientos setenta y siete 80/100 M.N.). Sin
embargo, en el formato de queja la parte consumidora manifiesta que pago la cantidad de
$92,683.80, para la gestion de la obtencién de un crédito por la cantidad de $400,000.00,
asimismo solicita el reembolso total de la cantidad pagada, misma que también se asienta
como monto de lo reclamado. Asi como también se reitera en el acuerdo emitido en la
audiencia de fecha 16 de marzo de 2016 de solicitud del dictamen, en los siguientes
términos:
*...) pues no obstante de que la consumidora mediante el documento base de accion acrecita haber

pagado la cantidad de $92,683.80, a la proveedora PRADIANT ANALISIS Y CONSULTORIA, SC, por
6l concepto establecido en los contratos materia de reclamaciny.., J)'(sic)

Enfasis afiadido

3) Por otra parte de las documentales exhibidas por la proveedora que obran en autos
consistentes en las cartas de cancelacién, escritos de desistimiento y los desistimientos
dirigidos a esta_Procuraduria Federal del Consumidor todos de fechas 05 de mayo de
2015, 08 de mayo de 2015 y 25 de mayo de 2015 relacionados con los contratigﬁm)j\%

bios
20914011169, 20914011170 y 20914011180 celebrados en fecha 05 de mayq:d i )
respectivamente, en los cuales se estipula basicamente que las partes estar -

1
José Vasconcelos 208, Col. Condesa, CP 06140 Delegacion Cuauhtémoc,
Tel: (55) 56 25 6700 | www.profeco.gob.mx :
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Expediente: PFC.CDF.B.3/00 #2015

Oficio: PFC/SPS/DGP/DDEN2016

con la cancelacion del contrato y la consumidora acepta que las cantidades entregadas a

favor de la proveedora quedaran a su favor, asi como que se desiste lisa y llanamente en
contra de la proveedora_

4 Asimismo en audiencia celebrada en fecha 16 de marzo de 2016 en donde se
solicita la emision del dictamen esa Delegacién acordo lo siguiente:

“ton fundamento en los articulos 114, 114 bis y 114 ter de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, se hace del
conocimiento de las paries proveedoras que €l conciliador en cualguier efapa del procedimiento conciliatorio podréd
requerir la emisién de un dictamen, asimismo atento a lo dispuesfo en el articulo 66 dal Reglamento de ia Ley Federal
de Proteccion el consumidor podré requerir la elaboracion de un dictamen. En consecuencia, de conformidad con lo
dispuasto en los articulos 114 de Ia Ley Federal de Profeccion al Consumidor; 66, €7 y 68 del Reglamento de la Ley
Federal de Profeccion al Consumider, en este acto a pelicion del consumidor, el Conciliador actuante solicita la
emision de un dictamen, lo anferior en virted que durante el desahogo del procedimiento conciliatorio, comparecit fa
parte proveedora, no existiendo una conciliacién entre las parfes ademas de que como 1o manifiesta y acredita el
consumidor, en el escrito inicial de reclamacién, el proveedor no dio cumplimiento a lo contratado, razén por la cual se
presume la existencia de violaciones a la Ley Federal de Proteccién al Consumidor, pues no obstante de que la
consumidora mediante e documento base de accidn acredita haber pagado la cantidad de $92,683.60, 2 la
proveedora PRADIANT ANALISIS Y CONSULTORIA, SC, por el concepto establecido en los contratos materia de
reclamacién, sin que la parte proveedora hubiera demosirado haber cumplido con fo establecido en el articulo 56 de la
Ley Federal de Proleccion al Consumidor. Por tanto, remitase a la Direccion General de Defensa

o g, e =
Colectiva y Contratos de Adhesién de Telecomunicaciones, el presente acuerdo, con copia del
fin_de que dicha Unidad

expediente _debidamente _integrado PFC.CDF.B.3/002964-2015, a fin
'''' Adminjstrativa, emita_dictamen a través del cual se cuantifique en cantidad liquidaa obligacion

incumplida a cargo de la proveedora. “fsic)

Enfasis afiadido

Del cual se desprende que el expediente fue remitido a la Direccién General de Defensa Colectiva y
Contratos de Adhesion de Telecomunicaciones y no a la Direccion General de Procedimientos.

Por lo tanto, se previene a esa Delegacion Centro, se dé respuesta puntual a los incisos 1 al 3, en el
sentido de gque se requiera en un principio a la consumidora para que manifieste lo conducente en
relacion a las cantidades erogadas a la proveedora, toda vez que no es claro la cantidad pagada y el
monto de lo reclamado y asimismo exhiba los comprobantes de pago legibles en donde se aprecie
claramente las cantidades; por otra parte manifieste lo que a su derecho convenga respecto de las
documentales sefialadas en el numeral 3, presentadas por la proveedora respecto a la cancelacion y
desistimiento de los contratos y finalmente esa Delegacion acuerde lo conducente respecto a la solicitud
de emisién del Dictamen a la Direccién General de Procedimientos, debidamente fundado y motivado, en
términos de lo dispuesto en el articulo 66 del Reglamento de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor
y una vez realizado lo anterior envie la copia del expediente con la debida reiteracién de solicitud de

dictamen
cién o informacién adicional. Reciba un cordial saludo.

a‘;‘dﬂﬂﬁ
Quedo a sus érdenes para cu(f ek

g
Atentamente. &

La Directora de Dictamenes

PROCURADURIA FEDERAL

ﬁ;;i PRI "~
LR RV UERY

Jose Vasconcelos 208, Col. Condesa, CP 06140 Delegacion Cuauhtémoc, México DF.
Tel: (55) 56 25 6700 | www profeco.gob.mx
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Oficio: PFC/SPS/DGP/DD@2016
Asunto: Respuesta a solicitud de dictamen.

Meéxico, D. F., a 13 de junio de 2016

,

C. Ao TR oty
Encargado del Departamento de Servicios en la

Delegacion Quintana Roo de la
Procuraduria Federal del Consumidor
Presente

En respuesta a su oficio DGD/QUR/DS@l2016, de fecha 06 de mayo de 2016, recibido en la
Direccion General de Procedimientos en fecha 24 de mayo de 2016, por medio del cual remitio

copia del expediente PFC.QUR.B.3/0 2015, relativo a la queja presentada por el consumidor
contra la proveedora QNS

olicitando que ésta Unidad Administrativa emita el
dictamen a que hace referencia el articulo 114 de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor. Al
respecto, se establece lo siguiente:

Los articulos 114 y 114 bis de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor regulan la figura del
dictamen, en el cual debera quedar determinada en cantidad cierta, liquida y exigible, la obligacion
contractual incumplida y una benificacién, tomando en cuenta el grado de cumplimiento efectuado
por el proveedor en la relacion contractual que lo une con el consumidor,

De lo que se advierte que uno de los requisitos que se deben colmar para la emisién del dictamen,
- consiste en que el incumplimiento de la proveedora sea cuantificable para estar en posibilidad de
emitir dicho dictamen con la bonificacién conducente.

Es el caso que el consumidor manifestd en su escrito de queja lo siguiente:

“EL MOTIVO DE LA PRESENTE QUEJA, ES PARA COMUNICARLE QUE EL DIA 24 DEL
ACTUAL, ACUDI A PAGAR MI ADEUDO DE CONSUMO DE AGUA Y CONVENIO DEL
MES DE NOVIEMBRE DEL 2015, RESULTANDO QUE ME INFORMO LA SRITA. CAJERA
#1 DE AGUAKAN, QUE TENDRIA QUE PAGAR A PARTE DEL ADEUDO DE Ml RECIBO
LA CANTIDAD DE $1,221.00 POR RECONEXION, LE COMENTE QUE NO HABIA DICHO
CORTE, CONTESTANDOME QUE DE TODAS MANERAS COBRARIAN DICHA
CANTIDAD LO CUAL VIOLAN LA LEY DEBIDO A QUE QUIEREN COBRAR UN CORTE
QUE NO HABIA SIDO REALIZADO HASTA EL DIA DE AYER. " (sic)

consumidor reclama esencialmente el cobro indebido realizado por la reconexion en el sistema
hidraulico de agua, situacién que aun no acontecia al momento de que el consumidor realizaba el
pago de su adeudo, sin embargo obra en autos la documental denominada CONVENIQ,DE PAGO

de fecha 17 de febrero de 2015, de la cual se desprende en la clausula SEGUNDA@%@@ ejas
cuotas, formas de pago, la cual estipula lo siguiente: /3,? y.

“SEGUNDA Monto de las cuotas, formas de pago.
1

José Vasconcelos 208, Col. Condesa, CP 06140 Delegacion Cuaubtémoc, México BF
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Expediente: PFC.QUR.B.3/00@l201

Oficio: PFCISPS/IDGP/DD/R016

El cliente se obliga a pagar el importe total adeudado més los gestos que se hayan generado al
momento del pago, en 12 (Doce) cuotas mensuales y consecutivas que venceran en la misma fecha
ve indique su factura mensual de_servicios, identificables en su factura mensual con el concepto

MESES ANTERIORES e incluido en el MINIMO A PAGAR. Después de ese plazo el cliente habré

incumplido con los términos del presente convenio y por tanto estara sujeto a los recargos que se
precisan en el Articulo 24 de la Ley de Cuotas y Tarifas para los Servicios Piblicos de Agua Polable,
Alcantarillado, Tratamiento y Disposicion de Aguas Residuales del Estado de Quintana Roo (...).

Asimismo el articulo 24 de la Ley de Cuotas y Tarifas para los Servicios Publicos de Agua Potable,
Alcantarillado, Tratamiento y Disposicion de Aguas Residuales del Estado de Quintana Roo estipula

lo siguiente:

Ariiculo 24.- La falta de pago oportuno de los servicios, es decir en la fecha limite de pago sefialada en
el recibo correspondiente, obligaré al usuario a cubrir las actualizaciones conforme a las leyes fiscales
del Estado; dicho cobro apareceré en el recibo de pago correspondiente. En caso de que los servicios
se encuentren concesionados, la empresa concesionaria podré cobrar intereses moratorios,
equivalentes a las actualizaciones establecidas en las leyes fiscales del Estado.

Por lo que el cobro al que se refiere el consumidor es el pago de reconexion por el suministro de
agua potable, mismo que se realizaria en la facturacion mensual, en los términos del convenio
celebrado con la empresa prestadora del servicio, tal y como se indica de la clausula segundo del

convenio celebrado entre las partes.

Por lo tanto, esta Unidad Administrativa se encuentra imposibilitada para emitir el dictamen solicitado
de conformidad con lo dispuesto en el articulo 114 de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor,
puesto que no se cumplen con los elementos de procedencia, ya que para efectos del dictamen se
necesita determinar la obligacion incumplida del proveedor en cantidad cierta, liquida, y exigible, lo
anterior sin detrimento de! Procedimiento por Infracciones a la Ley, que pueda iniciar esa Delegacion
Quintana Roo en contra del proveedor.

Sin otro particular, le envio un cordial saludo y quedo a sus 6rdenes para cualquier aclaracion o
informacion adicional.

Atentamente
La Directora de Dictdmenes

José Vasconcelos 208, Col. Condesa, CP 06140 Delegacion Cuauhtémoc, México DF.
Tel: (55) 56 25 6700 | www profeco.gob.mx
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