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INTRODUCCION

México es un pais en el que existe una politica proteccionista a las
clases econdmicamente debiles y desprotegidas de la poblacion; y al
efecto a creado una serie de Normas Juridicas que tutelan los intereses
de la clase obrera, campesina y consumidora definiendose con ello un
deracho social, y es al Amparo de éste en que se crea la Ley Federal de
Proteccién al consumidor y la Procuraduria Federal de! Consumidor que a
su interior cuenta con una serie de atribuciénes para el debido
cumplimiento de su comstido.

Y es precisamente el Articulo 59, fraccién VIll, de la Ley que se
comenta el que contiene todas y cada una de las Atribuciones con que
cuenta el ente social, destacandose de entre ellas el procedimiento que
se efectua para satisfacer los reclamos del quejoso en virtud del
incumplimiento por parte de su proveedor. Aqui destacaremos la
inexacta aplicacién de la Ley en ese sentido, que efectua la Direccidn

General de Conciliacién, organo interno de la Dependencia Publica.

Asi, en el Primer Capitulo se otea la doctrina para ubicar a que
esfera Juridica o rama del Derecho se ubica nuestro tema central.
Igualmente, nos remitiremos a nuestros antecedentes Histdricos para
verificar en que momento se da la relacién Proveedor-Consumidor, sin
dejar de conocer la Norma inicial de proteccion al Consumidor y que es

La Ley de Atribuciones al Ejecutivo Federal en Materia de Econdmia.



También nos referimos a la exposicién de motivos que crea la Ley
Federal de Protecciéon al Consumidor, y posteriormente se hara un
comentario a la Ley citada acerca de los objetivos que se persiguen con
fa creacién de la Procuraduria Federal de! Consumidor, asi como de las
disposiciones generaies a que se refiere su Capfiule Séplimo para,
finalmente, hacer un comentario de las disposiciones que tratan de ja
Aplicacion y vigilancia en la esfera Administrativa de la Procuraduria
Federal del Consumidor.

Materia del Capitulo Segundo lo son el definir los términos de
consumidor y de proveedor asi como los de orden puablico y de interes
sacial. Y saber también que personas estdn obligadas al cumplimiento de
la Ley y de que organos se auxilia la Procuraduria para su aplicacién.

Ello se sabra con el andlisis del articulado de Ja ley que trate de ello.

El Capituio Tercero comprende el analisis del articulo 59, fraccién
VIif, de la Ley Federal de Proteccidn al Consumidor en el que se sigue
paso a paso el procedimiento para lograr fa satisfaccién de los reclamos
de los quejosos, en cuanto estos se ven afectados en su esfera juridica
en virtud de que su proveedor incumplié con é! violando can ello o que

establece la ley que serda materia de comentario.

Finalmente en el Capitulo Cuarto se analiza fa participacidon de {a
Direccién General de Congciliacion, 6rgano interno de fa Procuraduria
Federal del Consumidot, desde el momenio en que se recurre a ella,

tratando de demostrar el desapego que tiene a lo que preceptia la ley de



la materia. También se analizan unos casos practicos en el que se haran
transcripciones de actas levantadas por la Direccién en mencién para
demostrar fehacientemente, la inexacta aplicacién de la ley en la
Audiencia de Conciliacién. Por ditimo, se hace una encuesta a algunos
proveedores y conciliadores en base a un cuestionario elaborado con la

finalidad de acreditar el desapego a la ley.



TEMA: LA INEXACTA APLICACION DEL ARTICULO 59 DE LA LEY
FEDERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR EN RELACION A LA
AUDIENCIA DE CONCILIACION
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ANTECEDENTES DE LA PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR.

En ol 4mbito del derschc mexicano en época reciente se ha constituido la
institucién publica Wlamada Procuraduria Federal del Consumidor con fa
finalidad de proteger, en primera instancia, los intereses de las personas
consumidoras. FEs precisamente nuestro interds primario otear en Ja
déctrina para ubicar que la esfera juridica o rama de! derecho que
comprende nuesiro tema de tesis lo es el derecho piblico que a su vez
refunde al derecho econdmico mismo que analizaremos con sus
caracteristicas fundamentales.

lgualmente, en el presente capitulo nos remitiremos a nuestro glorioso
derecho azteca para verilicar si ya en esa época se ventilaba acerca de fa
relacidn proveedor-consumidor, sin dejar de estudiar las etapas
histéricas del derecho econdmico que nos trasiadan a la época anterior al
constituyente de 1857, hasta llegar a Ja que se considera que es fa norma
inicial de proteccion al consumidor y que es la Lay de Atribuciones al
Ejecutive Federal en Materia Econémica.

También nos referimos a la exposicidn de motivos que crea a la Ley
Federal de Proteccién al Consumidor de tal manera, que nos ubicaremos
en tiempo, lugar y circunstancia que nos permitird comprender

cabalmente la creacidon de la Procuraduria Federal dei Consumidor.



Posteriormente al amparo de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor
se hara un comentario, en su caso, del articulado de dicho cuerpo jurfdico
acerca de los objetivos que se persiguen con la creacién de tal ente
publico asi como de las disposicionss generales a que se refiere su
capitulo séptimo para, finalmente, también hacer un comentario de las
disposiciones que tratan de la aplicacién y vigilancia en la esfera

adminjstrativa de la Procuradurfa Federal del Consumidor.
A.- CREACION DE LA PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR.

Nos refiere el Dr. Jorge Witker en su obra acreditada de Derecho

Econdmico.

"... algunos autores se inclinan a ubicar al derecho
econdédmico en el campo del derecho social, entendido este
como un conjunto de normas que emanan del Estado con el
propdsito de proteger a los sectores débiles de la sociedad.
El derecho del trabajo y el derecho agrario son los mas
fieles exponentes de dicho concepto. Podriamos concebir al
derecho econdmico contenido en el campo del derecho social
atendiendo algunos aspectos, como en lo referente a la

proteccién del consumidor...” (1)

(1) WITKER V., JORGE. "Derecho_Econdmicg”, Editorial HARLA, S.A, de C.V.,
México 1990, Pag. 39.



De la anterior transcripcidon nos podemos percatar de la existencia de dos
definiciones: una de derecho social v la otra, de derecho econémico,

destacandose de ambas los siguientes elementos:

a) Que se protege a los sectores débiles de la sociedad;

b) Que, en consecuencia, se da una proteccién a los consumidores.

De tal manera, que la Ley que es motivo de estudio queda encuadrada en e!
marco del derecho econdémico (como veremos en el transcurso de este
trabajo) que a su vez es una subrama del derecho social. El derecho

econdmico presenta las siguientes caracteristicas:

Humanista.- Don Manuel R. Palacios Luna nos indica que "Asi se le
considera porque e! principio en que descansa es darle prioridad al
interés colectivo sobre el interés individual". (2). En tanto que el Doctor
Witker expone que "Al surgir del intervencionismo estatal arbitrando
conductas econdmicas con fines de equilibrio social entre los grupos
humanos, su principal preocupacién es el hombre mismo, merecedor de
una vida digna y de que su bisqueda de progreso individual y social se de
en condiciones sociales y politicas potencialmente iguales, ante los

demas sujetos que integran esa sociedad." (3)

(2) PALACIOS LUNA, MANUEL R. "El derecho econémico en México", 4a.
Ediciép actualizada, Editorial Porrda, S.A., México, 1190, P4g. 26.
(3) WITKER V. JORGE, Ob cit. pag. 38.




Se trata, entonces, de darle mas importancia al interés colectivo que al

individual para que exista un equilibrio social.

Dindmico.- El Dr. Witker acerca de esta caracteristica refiere que "Por su
vocacién transformadora y de justicia social, el derecho econémico es
cambiante, ajustabie a la equidad y por consiguiente fluido”. (4) Mientras
que ol autor Palacios Luna indica "Partamos de! principio de que el

derecho no es inmutable. Sufre cambios que la sociedad impone..” (5)

En consecuencia, es dindmico por su propia naturaleza de justicia social

y porque el derecho no es inmutable.

Especifico.- E! Dr. Manuel Palacios nos ilustra "La norma fija claramente

"

a que se refiere..." en el caso del Derecho Econdmico toma en
consideraciéon la naturaleza concreta de la actividad econémica del
agente.” (8) Entretanto Don Jorge T. Witker expone. "Como parte del
derecho publico, es decir de las normas que estructuran al Estado, el
derecho econdmico conforme su arsenal normativo en relacién a la
politica econdmica estatal. Es decir, el criterio de especializacidn no es

estrictamente juridico, sino econémico..." (7)

(4) L bid pag. 38

(5) PALACIOS LUNA, MANUEL R. Qb, cit. pag. 28
(6) Lbid. pag. 31.

(7) WITKER V., JORGE. Db, cit. pag. 39.



Es decir que no obstante estos considerandos en el Derecho Econémico, se
les particulariza debido a que las ramas de la actividad econémica son

diversas.

Instrumento. para el cambio_social.- El autor Manuel Palacios indica: "...en

una sociedad en transformacién, los fendémenos sociales, vy
consecuentemente, las disciplinas clasificadas en la vieja divisién de
Derecho privado y Derecho publico, se yuxtaponen y dan lugar a un derecho
nusevo, que impulsa a la sociedad indusirial contemporénea, porque el
cambio de las relaciones econdmicas, sufren también cambios, tanto las
coletivas como las familiares o privadas". (8) Entretanto Don Jorge
Witker nos expresa "Como derecho protecior de los intereses de sectores
débiles en la sociedad occidental, el derecho econdémico puede ser
concebido como un mecanismo democratizador que tiende a humanizar a
la economia de mercado administrativo, asignando al Estado una tarea

reguladora del proceso econémico”. (9)

De lo que se comprende que las normas de derecho econdmico son un

instrumento para impulsar y reconocer el cambio social.

Pero ademas de las caracteristicas que dsl Derecho econdémico resefian
ambos autores en los que coinciden, también nos encontramos con otras

que cada uno por su lado expone. Veamos las que expresa Don Jorge W.:

(8) PALACIOS LUNA, MANUEL R. Ob. git. pags. 34 y 35.
(9) WITKER V. JORGE. Ob. cit. pags. 39 y 40



Pero ademds de las caracteristicas que del Derecho econdmico resefan
ambos autores en los que coinciden, también nos encontramos con otras

que cada uno por su jado expone. Veamos las que expresa Don Jorge W.:

Instrumental.- "Sus normas disciplinan la conducta del Estado en el
ambito del sistema econdmico., No posee vida auténoma, si no existe una

politica econémica a elaborar y ejecutar.

Finalista.- .".Su finalidad protectora de los sectores débiles del cuerpo
social se hace relevante en las normas que regulan el consumo,
salvaguardando los intereses basicos de !a mayoria de ciudadanos que de
otro modo se verian en gran desventaja ante el poder de los agentes

distribuidores y comerciantes...

Complejo.- ..." Su composicién colinda con otras ramas del derecho,

mercantil y en especial administrativo...” (10)

Y las otras caracteristicas a que se refiere Don Manuel Palacios son:
isciplinarjo.- "... Para la formacién de las normas, requiere de los

técnicos y cientificos de diversas disciplinas, dado que las nuevas

actividades del proceso econémico y social, varfan en su cardcter

cuantitativo y cualitativo...

(10) L bid. pags. 38 y 39



L ional in ional.- ... el nuevo derecho acude a
regularizar la conducta de ias personas fisicas o morales, derecho y

fuerza del territorio del pais de que se trate...” (11)

De io que se concluye que el derecho econémico presenta las siguientes
caracteristicas: humanista, dinamico, especifico, instrumento para el
cambio social, instrumental, finalista, complejo, interdisciplinario y

como un derecho nacional e internacional.

Respecto a la aplicacién del derecho econémico en México, nos remitimos
a los antecedentes histéricos o etapas en las que se ha dividido nuestra
historia. Asl tenemos que en la €poca prehispénica, segin nos dice Don
Rodolfo Becerra Caletti (12), nuestros ancestros tuvieron la habilidad de
crear una institucion de la proteccién al consumidor. En la Sala Mexica
del Museo Nacional de Antropologia se puede admirar la representacién
parcial del gran mercado azteca de Tlateloico, en donde, en tres sitiales,
otros tantos jueces resuelven los problemas suscitados entre
proveedores y consumidores, justicia pronta y expedita, en el mismo

lugar de los hechos.

(11) PALACIOS LUNA, MANUEL R. Qb. ¢it. pags. 32,33y 34
(12) BECERRA CALETTI, RODOLFO. "La_proteccién de los consumidores”.
Propiedad del autor, 1990, pag. 20.



Enseguida se otea al derecho econdémico y social en México desde antes
del Constituyente de 1857. Nos sirve de guia bdsica lo expuesto por don
Manuel R. Palacios Luna (13); expresa el autor gufa que al término del
régimen colonial, durante el cual el proceso econémico y toda la vida
social, estuvo bajo el dominio del gobierno espanol, dicho procese ha
tenido, como impulso, la accién del Estado. Esta se ha caracterizado por
el otorgamiento de concesiones a personas fisicas y morales, subsidios
econdémicos, créditos a bajo interés, politicas impositivas protectoras de
las operaciones de comercio exterior, elc. El Estado ha sido el principal
impulsor econdmico del pais. Sin la accidn del Estado en la economia se
habria mantenido el colonialismo., tal situacién debia terminar. Los
conceptos tedricos que habian sido la literatura social previa a la

Revolucién de 1910, tomaron consolidacién al terminar esta.

Y, segtn expone don Jorge Witker (14), el derecho econémico en México,
adquiere relevancia constitucional a partir de la Carta de Querétaro en
1917, que establece la propiedad como funcién social pilar esencial del
sistema de economia mixta que ha construido en su evolucién social y
politica. Al respecto de entre las caracteristicas de la economia mixta

destaca la proteccidn estatal de sectores atrasados.

(13) Lbid. pags. 39 a 50.
(14) WITKER V., JORGE. Ob, cit. pags. 16, 17 y 28.



Acerca de la proteccién del consumidor, los antecedentes legislativos los
encontramos en la "Ley de Atribuciones del Ejcutive Federal en Materia
Econémica” publicada en el Diario Oficial de la Federacién el 30 de

diciembre de 1950. A este respecito se expresa don Manuel R. Palacios:

"Después de las reformas de la Constitucién en 1917, por
crear un orden jurfdico nuevo, esta Ley Reglamentaria de los
articulos 50. 27, 89 y 90 constitucionales, representa la
primera consesion del Derecho Econémico en nuestro pais. En
la Exposicién de motivos de la ley se expresa la necesidad,
que al salir de la Segunda Guerra Mundial imperaba de
controlar por el Poder Ejecutivo, actividades en la economia
nacional que afectaban a productores de consumo popular,
aprovisionamiento de bienes de produccién o el fomento de
producciéon de bienes importados. En el caso particular de
proteccién al consumidor sus disposiciones fueron
especificas y fundadas en preceptos constitucionales... para
regular las atividades industriales o0 comerciales
relacionadas con la produccién y distribucién de articulos

alimenticios de consumo generalizado.” (15)
La mencionada Ley contiene 21 articulos (algunos de los cuales fueron
reformados por decreto del 6 de marzo de 1959) que establecen, entre
otros:

(15) PALACIOS LUNA, MANUEL R. Ob, cit, pag. 305.
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a) A los sujetos a los cuales les serd aplicable siendo estos los que
efectien actividades industriales o comerciales respecto con la
produccién o distribuciéon de mercancias o servicios que se detallan en
VIl fracciones de su articulo 1o0.

b} De la facultad que tiene el ejecutivo para imponer precios mdaximos al

mayoreo o menudeo y fijar las tarifas de los servicios, articulo 2o.

c) De la facultad que tiene el ejecutivo federal para obligar a las
personas a vender a los precios autorizados (articulo 30.), tomar medidas
cuando la mercancia sea insuficiente en relacion a la demanda {articulo
50.), dictar disposiciones sobre la organizaciéon de la distribucién de las
mercancias (articulo 70.), sobre que articulos deben producirse (articulo
80.), de imponer restricciones a la importacién o exportacién (articulo
90) ocupar temporalmente las empresas cuando se trate de mantener o
incrementar la produccién de mercancias (articulo 12) imponer multas

(articulo 13) y podra constituir organismo consultivos (articulo 17).

Y el antecedente inmediato a la Procuraduria Federal del Consumidor lo

encontramos, considero, en la Comisién Nacional de Precios:

"Con el objeto de dar realidad al objeto de la ley, se creo Ia
Comisién Nacional de Precios, cuya organizacién vy
compétencia, estuvo a cargo de la Secretarfa enconces de
Economfa hoy de Comercio y Fomento Industrial. la Gomisidn

representa una autoridad Tripartita, integrada por el Estado,

1t



los industriales y comerciantes y los organismos sindicales
mayoritarios  de trabajadores. Esta es una organizacién de
cardcter publico que da participacion para la fijacion de
precios, a empresarios y consumidores. Sus resoluciones
son recurribles mediante inconformidad... pueden acudir a los

tribunales ordinarios.” (16)

Asi, de la transcripcién anterior nos percatamos que, en efecto, la
Comisién Nacional de Precios era una institucién publica, tripartita y con

facultades expresas asi como la de decidir en caso de inconformidad.

Y acerca de la Procuraduria Fedsral del Consumidor es imperante, pues
remitirnos a la exposicién de motivos de la Ley Federal de Proteccidn al
Consumidor en virtud de que aparejada a la creacién de tal Ley también

se crea tal institucién publica.

La "Exposicion de motivos a la Iniciativa de Ley de Proteccidn al
‘Consumidor" fue presentada por el Sr. Presidente de la Republica el 20 de

septiembre de 1975 y expreso:
"La iniciativa de ley que, en uso de las facultades que me
otorga la Constitucion de la Republica, tengo el honor de

someter a la consideracién de ese H. Congreso de la Unién,

proponer la creacion de normas e instiluciones que el

(16) lbid. pag. 306 y 307.
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Ejecutivo a mi cargo estima de la mayor importancia para la
afirmacién del régimen democratico.  Significa un avance
considerable en la evolucién de nuestro Derecho Social que

tiene su raiz en el mandato del Constituyente de 1917

En la referida iniciativa del C. Presidente de la Republica expresa que a
la creacién de normas, es decir, de la ley en comento a la par se crearan
las instituciones correspondientes, entendiendose dentro de éstas a ia
Procuraduria Federal del Consumidor. Y desde el momento mismo de su

concepci6n ya se sabfa también su objetivo principal.:

"Este proyecto de ley en parte fundamental de una politica
destinada a la proteccién de las mayorias, pero también es un
instrumento para corregir vicios y deformaciones del aparato
distributivo e impulsar la actividad productiva por Ia
ampliacién del mercado interno. Responde a dos propdsitos
concurrentes que orientan la politica del régimen; la
modernizacién del sistema econdmico y la defensa del

interés popular",

No obstante a que se refiere a un "proyecto de ley" es claro que también
se refiere a la institucién publica ya que serd esta quien la aplique. Por
lo tanto en tal exposicién de motives creemos que ya se destacan las
premisas principales que regulan los objetivos fundamentales de la

institucion y que, de la propia transcripcion se desprenden son:



a) Proteccién a las mayorias;

b) Instrumento para corregir vicios;

c) Instrumento para corregir deformaciones del aparato distributivo;

d) Impulsar la actividad productiva por la ampliacion del mercado
interno; vy,

e) Modernizacién del sistema econdmico.

Dicha iniciativa de ley fue presentada para su dictamen mismo que se di6
el 17 de noviembre de 1975. Los representantes de las Comisiones
Unidas, Primera de Trabajo, de Productividad, de! Comercio Interior y de
Estudios Legislativos después de corregir, aumentar y limitar articulos
presentaron su dictamen a consideracién de la asamblea el 28 de
noviembre de 1975 y el 17 de diciembre del mismo afio. Entrando en

vigor el 5 de febrero de 1976.

B.- OBJETIVOS DE LA PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR.

En el presente inciso se analizaran aquellas disposiciones contenidas en
la ley Federal de Proteccién al Consumidor y que se refieren a los
objetivos, atribuciones, facultades y competencia que le corresponden a

ta institucién pablica federal,
El capftulo octavo de la Ley intitulado Procuraduria Federal del

Consumidor, del articulo §7 al articulo 66 regula la actuacién del ente

publico y a! respecto el artlculo 57 indica:

14



® Articulo 5§7.- La Procuradurfa Federal del Consumidor es un
organismo descentralizado de servicio social, con
personalidad juridica y patrimonio propio y con funciones de
autoridad administrativa encargada de promover y proteger
los derechos e intereses de la poblacién consumidora,
mediante el ejercicio de las atribuciones que le confiere la

ley".

Se destacan de inmediato una serie de caracteristicas inherentes al ente

social, a saber:

a) Es un organismo descentralizado;

b) Es un organismo de servicio social;

¢) Con personalidad juridica y patrimonio propio;

d) Con funciones de autoridad administrativa; vy,

e) Encargada de promover y proteger los derechos e intereses de los

consumidores.

Nos percatamos de la presencia del derecho social que, como bien lo
definen don Hector Fix Zamudio y don Alberto Trueba Urbina, protegen a
los economicamente débiles y es precisamente en el articulo que se
comenta que de entrada ya se habla de "promover y proteger los derechos
e intereses de los consumidores” y ya en paginas anteriores expusimos
las caracteristicas del derecho econdmico que trata de la defensa del
consumidor, razén por la cual se reafirma nuestra posicion de que el

derecho de defensa al consumidor es econdmico y como subrama del



derecho social que, a su vez encuadra dentro de lo que es el derecho

publico.

También el articulo 57 nos indica otras caracteristicas mas de la
Procuraduria misma que la definen como una persona moral auténoma e
investida de autoridad, como lo veremos en las Ilineas siguientes.

Prosigamos con el comentario del articulado:

"Art. 57 bis.- Tratdndose de inmuebles destinados a la
habitacién la Procuraduria Federal del Consumidor protege
asimismo, los derechos de los arrendatarios en el Distrito
Federal, cuando se trate de arrendamiento para habitacién.”

El articulo establece una facultad de vital importancia y que es la
referida a la proteccién de los derechos de arrendatarios de aqul surgen
las siguientes interrogativas: ¢porque nada mas se aplica tal facultad en
el Distrito Federal? al efecto hay que recordar que la Ley Federal de
Proteccidn al Consumidor es de aplicaciéon federal resultando por demas
légico que también se aplicard en todas las entidades federativas
tratdndose del arrendamiento de casa habitacién y no limitarla a una sola
entidad como lo es en el Distrito Federal. Igualmente, si la aplicacién de
la ley es con la finalidad de proteger los intereses y derechos de la
poblacién consumidora ¢gno serfa conveniente establecer hasta en que
cantidad de dinero tendria intervencién la Procuradurfa, es decir que
tantos salarios minimos diarios serian considerados? porque no es lo

mismo representar y proteger los derechos del inquilino que paga como
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renta diez o veinte salarios minimos diarics al mes que defender a aqgus!

que paga 500 salarios minimos diarios al mes.

También habria que pensar que si bien es cierto que se debe de proteger a
quisn menos tiene de aquel que lo tiene todo y de que se debe dar un
"trato desigual a los iguales” (mdéxima del derecho social), resuita, a
veces contraproducente para el bienestar social la proteccién en la
Procuraduria, me explico: el inquilino sabe que existen las instancias
para hacer valer su derecho que son la Procuraduria Federal del
Consumidor y Ios Juzgados del Arrendamiento {nmobiliario del Distrito
Federal y en ambas instancias podra ocurrir ya sea como quejoso en una o
como actor o demandado en {a otra. La mayoria de las veces ocurre a la
Procuradurfa porque sabe que ahf lo protegeran y que, en su caso, todavia
le queda la instancia de un Juzgado del Arrendamiento y que en
consecuencia, habr& de pasar un prolongado tiempo para que desocups la
localidad que venia rentando. Y es en este momento en que "resultaria
contraproducente para el bienestar social" en virtud de que el arrendador,
duefio del inmueble, se siente incapaz de desalojar a alguien que se
aprovecha de su inmueble y que si bien es cierto le representa o
representd una ganancia ya con fa existencia de un litigio esa se reduce
por los gastos mismos que representa tal asunto. No se trata de defender
al arrendador pero si de que sea mas justa la Procuraduria al momento de
entablar esa refacidn con el inquilino y defender a quien en verdad lo
necesita jcomo?, pues haciendale un estudio sociocecondmico, determinar
si Ja renta que paga se ajusta al maximo de salarios minimos diarios (que
también proponemos), verificar si su arrendador es un terrateniente o si
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solo dispone de esas rentas para su manuntencién y de su familia, etc.

De ahl que la Procuradurfa Federal de Proteccion al Consumidor pudiera

ser mas estricta al darle entrada a las quejas que se promueven.

El articulo 58 dice:

"El domicilio de la Procuraduria sera la ciudad de México y se
establecerdan delegaciones en todos y cada uno de los Estados,
asl como en los lugares en que se considere necesario. Los
Tribunales Federales seridn competentes para resolver todas
las controversias en que sea parte.

Para los efectos del articulo anterior, serdn coadyuvantes de
la Procuraduria toda clase de autoridades federales,
estatales y municipales, asi como las organizaciones de los
consumidores, de acuerdo con lo que disponga el reglamento

respectivo.”

En el Distrito Federal sera el asiento principal de la Procuraduria con sus
respectivas delegaciones en cada entidad federativa (de ahi el carécter
que de federal tiene) y sera auxillada por "toda clase de autoridades
federales, estatales y municipales” pero a este respecto cabe destacar
que si bien es cierto que es plausible dicha disposicién también es cierto
que resulta ilusorio que se le de una solidez efectiva en razén de que si
las propias autoridades apenas cumplen con sus objstivos es dificil

pensar que aldn tendrdn tiempo, personal y recursos técnicos y
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econdmicos para "coadyuvar” con otra autoridad.

A continuacién revisaremos el contenido de las XV fracciones del
artfculo 59 de fa Ley que se comenta y que establecen las atribuciones de
la Procuraduria Federal del Consumidor a excepcidén de la fraccién VIl

que sera tratada en el capitulo tercero. Asi el articulo 59 cita:

"Articulo 5§9.- La Procuraduria Federal de! Consumidor tiene

las siguientes atribuciones:

“1.- Representar los intereses de la poblacién consumidora
ante toda clase de autoridades administrativas mediante el
ejercicio de las acciones, recursos, tramites o gestiones que
procedan, encaminados a proteger el interds del consumidor;

b= Reprasentar colectivamente a los consumidores en cuanto
tales, ante entidades u organismos privados y ante lo

proveedores de bienes o prestadores de servicios;

IIl.-* Representar a los consumidores ante autoridades
jurisdicctonales, previo el mandato correspondiente, cuando a
juicio de la Procuraduria la solucién que pueda darse el caso
planteado, llegare a trascender el tratamiento de intereses

coletivos.
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“iv.- Estudiar y proponer a la Secretaria de Comercio y
Fomento Industrial proyectos de disposiciones juridicas o de
refarmas a las que se encuentren vigentes, tendientes a
gvitar prdctivas industriales, comerciales o en la prestacién

de servicios, que afecten a los consumidores.
V.-"Proporcionar asesoria gratuita a los consumidores.

VI.-“Denunciar ante las autoridades competentes los casos de
violacién de precios, normas de calidad, peso, medida y otras
caracteristicas de los productos y servicios que lleguen a su

conocimiento.

VII.-* Denunciar ante las autoridades competentes los casos
en que se presuma la existencia de practicas monopolicas o
tendientes a la creacion de monopolios, asi como las que
violen las disposiciones del articulo 28 Constitucional y sus

leyes reglamentarias.

Vill.- “Procurar la satisfaccion de los derechos de los

consumidores conforme a los siguientes procedimientos:

"a).- Recibir la queja y reclamaciones que procedan de acuerdo
con esta ley y requerlr al proveedor que rinda un informe por
escrito sobre los hechos, dentro de un plazo de 5 dias habiles.

Si del informe del proveedor se infiere que esta dispuesto a
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satisfacer la reclamacién, previa comprobacién de la
satisfaccion al consumidor, se dard por concluido el caso.

"b).- De no haber quedado satisfecha la reclamacion del
consumidor se citard a éste y al proveedor a una audiencia de
conciliacién, de la cual se levantara acta sea cual fuere el
resultado de la misma. Si hubiere conciliacién y e! proveedor
queda obligado a alguna prestacién, se estard a lo dispuesto

en 8l inciso e) de esta fraccién.

"De no haber concurrido el consumidor a la audiencia de
conciliacidn, se le tendra por desistido de su reclamacién y
no podré presentar otra queja ante la propia Procuraduria por
los mismos hechos y respecto del mismo proveedor, sin
perjuicio de hacer valer sus derechos en otra via, salvo que
justifique dentro de los 10 dias habiles siguientes a la
celebraciéon de la misma la causa de la inasistencia, en cuyo
caso se citara de nueva cuenta por una sola vez a otra

audiencia de canciliacién.

“¢).- Si consumidor y proveedor asistiesen a la audiencia de
conciliacién y no se lograse esta, la Procuraduria Federal del
Consumidor los invitard a que de comun acuerdo la designen
arbitro, sea en amigable composicién o en juicio arbitral de
estricto derecho, a eleccién de los mismos, el compromiso se

hard constar en acta que al efecto se levante.
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“En amigable composicién se fijardn las cuestiones que
deberan ser objeto de arbitraje y la Procuraduria resolvera
en conciencia y buena fe guardada, sin sujecién a reglas
legales, pero observando .las formalidades esenciales del

procedimiento.

“La Procuraduria tendrd la facultad de allegarse de todos los
elementos de prueba que juzgue necesarios para resolver las
cuestiones que se le hayan sometido en arbitraje. La
resolucion correspondiente solo admitird aclaraciéon de la

misma.

En el juicio arbitral de estricto derecho Ilas partes
formulardn .compromiso, en el que fijara igualmente las
reglas del procedimiento que convencionalmente establezcan,
en el que se aplicara supletoriamente el Cédigo de Comercio
y, a falta de disposicion en dicho Cdédigo el ordenamiento

procesal civil local aplicable.

Las resoluciones en juicio arbitral de estricto derecho,
dictadas en el curso del procedimiento, admitirdn como dnico
recurso el de revocacién. Los laudos no admitirdn recurso
alguno, si asf lo disponen las partes en el compromiso

arbitral.
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d).- Si no hubo conciliacién ni compromiso arbitral o sf
proveedor no asisti® a la audiencia a que se refiere al inciso
b) pero si el consumidor, {a Procuraduria analizard los hechos
motivo de la reclamacién para determinar si implican posible
violacion a la Ley Federal de Proteccién al Consumidor. En el
caso de gque se concluya respecto a la inexistencia de posible
violacidn se dictard resolucién, dejando a salvo los derechos
de proveedor y consumidor, para que los ejerciten ante la
jurisdiccién ordinaria. De inferirse la existencia de una
posible violacién, se dard al consumidor y proveedor un
término de 10 dias habiles comunes a ambos para que rindan
pruebas y formulen alegatos, hecho lo cual en un lapso que no
excederd de 15 dias héabiles, con base en las circunstancias,
pruebas y otros elementos de juicio, determinard si existié6 o
no la violacién y dicatard la resolucion administrativa que
proceda, dejando a salvo los derechos de proveedor y
consumidor, seglin sea el caso, para que los ejercite ante la

jurisdiccién ordinaria.

Si los hechos motivo de la reclamacién consisten en
infraccién a articulos de la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor diversos de los mencionados en el articulo 87 de
la misma, se hardn del conocimiento de la autoridad

competente.

23



e).- Los reconocimientos de los proveedores de obligacionss a
su cargo y los ofrecimientos para cumplirlas, formulados
ante la Procuraduria Federal del Consumidor, que consten por
escrito y sean aceptados por el consumidor, obligan de pleno
derecho. Los laudos que dicte la Procuraduria traen
aparejada ejecucion, la gue podran promoverse ante los

tribunales competentes.

f).- Los plazos para presentar las reclamaciones con base en
esta ley seran los previstos en la mismo o, de no haber
previsién alguna, de 6 meses siguientes al dia en que se haya
recibido o debio recibirse el bien, se haya disfrutado o debid
disfrutado el servicio. Tratandose de bienes inmuebles, dicho
plazo serd de 1 afo. En todo caso presentada oportunamente
la reclamacién se tendrd por interrumpido e! término para la
prescripcion de las acciones del orden civil o mercantil
durante el lapso que dure el procedimiento a que se refieren

los incisos a), b) y d) de esta fraccion.

g).- Dentro del procedimiento a que se refiere esta fraccidn
la Procuraduria Federal del Consumidor podra recibir billetes
de depésito expedidos por la instituciéon legalmente
autorizada para ello, de lo que notificara al interesado para .
los efectos a que hubiere lugar. Una vez concluido el
procedimiento, se endosaran dichos billetes segln

corresponda.
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h).- Cuando se haya presentado alguna reclamacion en la
Procuraduria Federal del Consumidor o se esté substanciando
el procedimiento que se refiere esta fraccién, resultara
improcedente, en otra via, cualquier juicio para redimir las
diferencias entre proveedor y consumidor por los mismos

hechaos.

i).- 8Si para resolver sobre la reclamacién se requiere
peritaje respecto de las condiciones del bien adquirido u
objeto de determinado servicio, se aceptardn los peritos que
proponga proveedor y consumidor y, en caso de discrepancia
entre ellos, la Procuraduria Federal del Consumidor designara
un perito. Lo mismo se observard en caso de que proveedor y

consumidor o uno solo de ellos no proponga peritos.

IX.- Denunciar ante el Ministerio Publico los hechos que
lleguen a su conocimientos y que pudieran ser constitutivos

de delito.

X.- 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.
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Xl.- Denunciar ante las autoridades correspondientes y
kademés en su caso ante el superior jerarquico de la autoridad
responsable, los hechos que lleguen a su conocimiento
deribados de la aplicacidn de esta ley que pueden constituir

delitos o infracciones.

Xll.- Hacer del conocimientos del Instituto Nacional del
Consumidor, cuando lo juzgue conveniente las excitativas que
haga a las autoridades, en los términos de la fraccién X de
este articulo.

Xlll.- Organizar y manejar el Registro Piblico de Contratos de
Adhesion a que se refiere el articulo 63.

XiV.- Promover la constituciébn de organizaciones de

consumidores y prestarles la asesoria necesaria.

XV.- En general velar en la esfera de su competencia por el
cumplimiento de esta ley y de las disposiciones que de ella

emanen.

La primera fraccion del articulo que se comenta contiene la atribucién

asignada a la Procuraduria para que represente y protega a la

colectividad consumidora ante cualesquier autoridad administrativa y en
la fraccién segunda se amplia tal atribucion ante organismos puiblicos o

! privados y ante proveedores de bienes o prestadores de servicios.
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La fraccidn Ui expone fa representatividad que tiene el ente piiblico para
intervenir ante las autoridades ordinarias (pudiera ser ante un juzgado
civil, de arrendamiento, etc.) cuando a su juicio irrumpiera en la esfera

colectiva de los consumidores.

La fraccién IV establece la facultad de Procuraduria para que realice
estudios tendientes a fortalecer la proteccion de! consumidor y la V la de
asesorarles gratuitamtne. A este respecto cabe hacer mencidén de la gran
labor que realiza la entidad para dar cumplimiento a esa facultad pues es
de ptblico conocimiento la publicacién de un periodico y de una revista en
los que informa y orienta. Aunque no tan "gratuitamente” ya que la
revista tiene un precio y aqui si es recomendable que se sacrifique un
poco el presupuesto asignado de tal manera que tanto periodo como

revista sean distribuidos gratuitamente.

La fraccién VI le asigna funciones de inspeccién y vigilancia asi como de
sancionar las posibles violaciones y, en su caso, denunciar por
incumplimiento a las normas de productos y servicios. De igual manera
la fraccidn VIi e otorga fa facultad de denunciar a quienes violen el
articulo 28 constitucional referido a la practica monopdlica (de
monopolios} y la fraccion X complementa tal facultad porque puede
excitar a la autoridad competente a tomar medidas conducentes. Acerca
del término excitar es recomentable que se elimine el mismo ya que a mi
parecer nos da a indicar un escarceo fisico, por lo que deberia de
sustituirse por el término “solicitar". En consecuencia, la fraccién Xlii

también deberia de modificarse.
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Las fracciones IX y Xl concuerdan su virtud de que se posibilita a la
Procuraduria a que haga denuncias formales ante el Ministerior Publico o
demds autoridades de hechos que puedan ser constitutivos de delitos o
infracciones. Se sugiere que en una sola fracciéon se ubiquen tales
facultades. Se recuerda que entre mas sencilla vaya redactada la ley mas

entendible serd para las personas a las que va dirigida principalmente.

Por lo demés las fracciones Glitimas hablan de la atribucidn que tiene de
organizar su Registro Plblico de Contratos de Adhesién y de la promocion

de organizaciones de consumidores.

Se hace el comentario de que en efecto el articulo 59 fe confiere en XV
(quince) fracciones una serie de atribuciones a la Procuraduria Federal
de! Consumidor, pero ¢en la practica en verdad las ileva a cabo? nosotros
nos hemos percatado en razén de nuestra labor cotidiana que la
institucién se dedica mas que nada a resolver las controversias entre los
interesados es decir, que no previene porque cuando ya intervienen es
porque ya existe una queja y el articulo 59 también le concede
atribuciones para prevenir e inclusive para "evitar", lo cual no hace. Y
acerca de que presente "denuncia” es dificil creer que también lo haga
porque la parte proveedora solicita se dejen a salvo sus derechos y la
parte quejosa por su propio derecho directamente interpone su denuncia
en caso de proceder, ante el Ministerio Plblico porque si espera a que fo

haga la institucidn se dejardn pasar bastante tiempo.
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O pudiera suceder que sin necesidad de existir una queja la Procuradurfa
se enterard de que alguna persona (fisica o moral) en la prestacién del
servicio o bien estuviera comentiendo un delito, ;procederd su
"denuncia"?, ¢y si es un delito que solo procede por "querella"? habria que
determinar y delimitar que solo deberd (facultad no potestativa)

denunciar cuando se trate de delitos que solo se persiguen de oficio.

Habria también que precisar cuales de las atribuciones aqul consignadas
ya también estin contempladas para el Instituto Nacional del Consumidor

organismo auxiliar,

Es necesario evitar duplicidad de funciones porque con ello se evitaria el
desgaste de recursos humanos, técnicos y financieros. Es imperativo que
se precisen en verdad cuales funciones si cumple y cuales no para que se
dejen a los organismos auxiliares. Nosotros por nuestro lado ya
expusimos que la institucién se dedica mas a resolver las controversias

que a orientar, denunciar, prevenir, incitar, asesorar.

C.- DISPOSICIONES GENERALES DE LA PROCURADURIA FEDERAL
DEL CONSUMIDOR.

La Ley Federal de Proteccidon al Consumidor establece en su Capltulo

Séptimo del articulo 50 al articulo 56, una serie de disposiciones

generales. A saber:
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"Articulo 50.- La Secretarla de GComercio y Fomento
Industrial sancionard a peticién de parte interesada, a quien
incurra en la prictica consistente en incertar algiin aviso en
la prensa o en cualquier otro medio masivo de difusién,
dirigido nominativamente a uno o varios consumidores, para

hacer efectivo un cobro o ei cumplimiento de un contrato."

Refiere la facultad que tiene la SECOFI de "sancionar" al proveeder que
utilizando cualquier medio masivo de comunicacién pretenda hacer
efectivo un derecho al consumidor. Tal accién se realizard siempre por
querella del consumidor afectado. Aqui es recomendable utilizar los
términos "proveedor" (ya que es él quien forma la relacién con el
"consumidor”, persona (s) a la que va dirigido el aviso) y "medios masivos
de comunicacién” en lugar de "a quien" y de "medio masivo de difusign®,
respectivamente, para cabal comprensién de los interesados.

"Articulo 51.- Queda prohibida la préctica de entregar vate,
fichas o mercancias, como "cambio" o saldo a favor del

consumidor en lugar de moneda de cufio corriente.”

Adn es practica constante principaimente en las tiendas de la esquina de
que el despachador de como "cambio” o “"vuelto™ un chicle o un dulce
argumentando la mayoria de las veces de que no hay monedas y en caso de
negarse a recibir dicho chicle o dulce se niegan a vender la mercancia.
Serfa conveniente establecer que la sancién sea acorde a la cantidad de

dinero que se negé a entregar como “cambio” el despachador y a su
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habitualidad o reincidencia.

"Articulo 52.- Todo proveedor de bienes o servicios estard
obligado a respstar los precios, intereses, cargos, términos,
plazos, fechas, condiciones, modalidades, reservaciones y
demdas circunstancias conforme a las cuales se hubiere
ofrecido, obligado o convenido originalmente con el

consumidor la entrega del bien o la prestacién del servicio."

Acerca del primer péarrafo considero que es el que mas viola el proveedor
porque es publico y notorio que nunca se respetan las condiciones en que
se pacto la prestacién de! servicio o del bien. A manera de ejemplo
tenemos la prestacion de "tiempo compartido”, "la venta de cocinas
integrales", "la entrega del mueble", etc., en las que las empresas
incumplidoras ya hasta tienen asignada una mesa especial en la Direccién
de Conciliacion de la Procuraduria Federal del Consumidor, siendo
famosas las empresas Delher, Teléfonos de México, Bitrén, S.A., y otras.
Seria conveniente que la Procuraduria empleara acciones mas enérgicas

en su contra para que ya no se sigan burlando del publico consumidor.

Respecto al parrafo segundo del articulo 52 es por demés que se sefale
ya que con fundamento en el articulo 8, derecho de peticidn, cualguier
ciudadano puede ocurrir ante las autoridades a solicitar o a pedir
determinada accién y creo que es conveniente que se amplie el derecho de
las personas para quejarse (la denuncia es Unica y exclusiva de la esfera

penal) no solo por la violacién a los precios o tarifas sino de todas y cada
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una de las prestaciones de servicios y de bienes y que sean compestencia

de la Procuraduria Federal del Consumidor.

"Articulo 53.- La viclacidn reiterada o contumaz a lo
dispuesto en el articulo anterior, tratdndose de servicios
plblicos, de concesion federal, turisticos o de transportes, o
de viaje, hoteles, restaurantes u otros servicios analogos,
podré sancionarse por Ja autoridad competente, independiente
de la multa que corresponda, con la cancelacion o revocacion
de la concesién, licencia, permiso o autorizacién respectivos
y, en su caso, con la clausura temporal o definitiva del

establecimiento.”

Objeto tal articulo: la Procuraduria, con fundamento en el articulo 59,
solo puede informarle a la autoridad competente que el prestador del
servicio a que se refiere el articulo 53 exhibio una conducta contumaz
violando sus clausulas o pactos a que se sujeto mas nunca indicarle a la
autoridad competente que “puede sancionar” al prestador porque ya esta
incurriendo en atribuciones que no le corresponden y sugiriendo acciones
que son propias de determinada autoridad. A via de ejemplo podemos
decir que la Compafia de Viajes Aéreos Fortuna (nombre ficticio)
incumple con un grupo de vacacionistas que le alquilaron un avién con
destina a Cancun pero que los lleva a Acapulco; estos se presentan a la
Procuraduria Federal del Consumidor y esta se percata que tal compaiia
ya tiene en su contra "x" nimerc de quejas por lo que a su consideracién

ya viold reitera y contumaz lo dispuesto en el artfculo 53 pero solo podrd
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informarle a la Secretaria de Comunicacines y Transportes tal conducta

pero nunca pedirle que la sancione.

Caso contrario es el que al amparo del articulo citado la Secretaria de
Comunicaciones y Transportes y una vez comprobada la violacién al
articulo 53 imponga una sancién es decir que con fundamento en tal

articulo directamente lo aplique el infractor.

"Articulo 54.- Queda estrictamente prohibido que en cualquier
establecimiento comercial o de servicios se ejerzan en
contra del publico acciones directas que atenten en contra de
su libertad, su seguridad e integridad personal, asi como todo
género de inquisicicnes y registros personales, o en general,
actos que ofendan su dignidad o pudor. En caso de que se
sorprenda al consumidor en la comisién flagrante de un
delito, los gerentes, funcionarios y empleados del
establecimiento se limitardn, bajo su responsabilidad, a
poner sin demora al presunto infractor a disposiciéon de las

autoridades competentes.

La infracciéon a esta disposicion se sancionara conforme a lo previsto en
el articulo anterior, independientemente de la reparacién del dafo moral
y de la indemnizacién por los dafos o perjuicios ocasionados en caso de

no comprobarse el delito imputado.”
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Acerca de esta articulo hacemos nuestras las ideas vertidas por el autor
Rodolfo Becerra Caletti (17); contiene este articulo una importante
manifestacién del Derecho Social que animdé la elaboraciéon vy
promulgacién de la Ley Federal de Proteccion del Consumidor. Se trata de
una medida que reconoce las manifestaciones de las modernas formas de
comercializacién de bienes a base de grandes almacenes. La dignidad y 1a
seguridad del publico debe mantenerse a toda costa y el legisiador no
paso por alto la injusta situacién que se provocaria si, bajo el pretexto
del respeto a la propiedad ajena, se permitieran practicas abusivas en
perjuicio de la sociedad. Serfa injusto sujetar al pulbiico a practicas
como las que prohibe este articulo, en beneficio de un sistema de
comercializacion desarrollado a base de abundar en la exhibicién de
mercancias, poniendolas al alcance de todos. Hasta aqui lo expuesto por

el autoer.

"Articulo 55.- Los proveedores de bienes y servicios incurren
en responsabilidad civil o administrativa, por los actos
propios que atenten contra los derechos del consumidor y por
los de sus colaboradores, subordinados, y toda clase de
vigilantes, guardias, o personal auxiliar que preste servicios
en el establecimiento de que se trate, aun cuando no tengan
con el mismo una relacién laboral, independientemente de la
responsabilidad personal en que hubiere incurrido el agente

de la infraccién."

(17) BECERRA CALETTI, RODOLFO. Qb, cit. pag. 214 a 217.
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Se establece una responsabilidad conjunta para el proveedor y para sus
colaboradores y demas personal que labore en el establecimiento de que
se trate. De gran importancia es este articulo: es frecuente que en los
grandes locales comerciales el personal de seguridad ante la actitud
sospechosa de un cliente proceden a su detencion y siempre
argumentando que por drdenes superiores actuan de esa manera y ya con

la posible aplicacién del articulo 55 se limita su proceder.

"Articulo 56.- El consumidor que al adquirir un bien haya
entregado una cantidad como depdsito por su embase o
empaque, tendrd derecho a recuperar en el momento de su
devolucién la suma Iintegra que haya erogado por ese

concepto.”

En donde se genera esta practica de dejar "depésito” o "importe" pero la
entrega del mismo esta condicionado a la devolucién del envase en
determinado tiempo o sea que si, por ejemplo, en el término de 24 hrs no
se devuelve el envase el despachador ya no estd obligado a devolver el
deposito o el importe. A este efecto, el afectado en términos del articlo
56 puede

acudir a quejarse argumentande de que de la lectura del articulo en

comento no se habla de términos sino que expresamente indica "en el

momento de su devolucion”.
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Soy de la idea de que todo prestador de bienes o servicios disponga de
determinados ejemplares de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor y
a la mano del potencial consumidor para que asi ambas partes sepan sus
derechos y sus obllgaclones.

D.- APLICACION Y VIGILANCIA EN LA ESFERA ADMINISTRATIVA
DE LA PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR.

Como lo hemos manifestado en lineas anteriores, la Procuraduria Federal
del Consumidor tiene su origen en la antigua Comisién Naciona! de
Pracios {creada en los afios 50°s) y tiene una serie de caracteristicas que
le otorgan un espiritu eminentemente social; y del articulo 59 de la Ley
Federal de Proteccién al Consumidor se determina también tal espfritu
social. Asimismo de su propia denominacién se entiende que su ambito
de competencia lo es en todo el territorio nacional, es decir que tiene
aplicacion en las treinta y un entidades federativas y en el Distrito

Federal.

Veamos que estatuye el articulo primero de la Ley que es motivo de
estudio.

"Articulo 1.- Las disposiciones de esta Ley regiran en toda la
Replblica y son de orden publico e interés social. Son
irrenunciables por los consumidores y serdn aplicables
cualesquiera que sean las establecidas por otras leyes,

costumbres, practicas, usos o estipufaciones contractuales
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en contrario. La aplicacién y vigilancia en la esfera
administrativa de las disposiciones de la presente Ley a falta
de competencia especifica de determinada dependencia del
Ejecutivo Federal, corresponderian a la Secretaria de
Comercio y Fomento Industrial y a la Procuraduria Federal del

Consumidor..."

Del articulo primero en su pérrafo primero, se desprende el cardcter que
de federal tiene la Ley y, en consecuencia, la Procuraduria en su
aplicacién y competencia; en su parrafo segundo se expresa la
intervencién de la Procuraduria en el caso de la falta de competencia
especifica de determinada dependencia del Ejecutivo Federal. Se objeta
tal articulo en los siguientes términos: la Ley Orgdnica de la
Administracién Puablica Federal establece las atribuciones de todos y
cada una de las dependencias federales a que se refiere y en este sentido,
las respectivas reglamentaciones especifican sus atribuciones en forma
clara y precisa; también los cddigos civiles de todas y cada una de las
entidades federativas establecen normas para el debido cumplimiento de
los contratantes, por lo que es dificil creer que del marco juridico
existente no exista competencia especifica para la aplicacién vy

vigilancia en la esfera administrativa correspondiente.

Suponiendo sin conceder que tal situacién se presentara ("a falta de
competencia especifica®) las atribuciones de aplicacidn y vigilancia
quedan comprendidas a la SECOF! y a la Procuraduria en igual de

condiciones ya que el articulo 40. no establece jerarquias, pero con esto
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se esta posibilitando duplicidad de funciones entre ambas dependencias,
por lo que seria conveniente que se modificard el mencionado articulo
primero en su parrafo segundo a efecto de que se establezca que la
aplicacion y vigilancia quedara tnica y exclusivamente a la SECOFI y asi,

la Procuraduria unicamente quedara para vigilar que es su funcién vital.
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CAPITULO SEGUNDO

DEFINICIONES Y COMPETENCIA DE LA PROCURADURIA
FEDERAL DEL CONSUMIDOR

A.- DEFINICION DE CONSUMIDOR

B.-

DEFINICION DE PROVEEDOR

C.- DEORDEN PUBLICO Y DE INTERES SOCIAL.

D.-

E.-

QUIENES ESTAN OBLIGADOS AL CUMPLIMIENTO DE ESTA
LEY

ORGANOS AUXILIARES PARA SU APLICACION
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DEFINICIONES Y COMPETENCIA DE LA PROCURADURIA FEDERAL
DEL CONSUMIDOR.

Materia de este capitulo es la comprensién de los términos que se
manejan en la Procuraduria y que son los referidos al "consumidor” y al
"proveedor” e igualmente, los conceptos de "orden plblico™ y de "interés
social”. También revisaremos que sujetes -fisicos o morales, publicos
o privados- estdn obligados a respetar a la ley que se comenta y de que
érganos auxiliares se vale la propia dependencia para su debida

aplicacidn.
A.- DEFINICION DE CONSUMIDOR.

Como ya lo habiamos anotado en paginas anteriores desde !la época
prehispéanica encontramos antecedentes de la existencia de la relacién
consumidor-proveedor y, a consideracién propia, no es sino hasta en los
afios 50°s en que con la creacidén de la Comision Nacional de Precios es

cuando en México el legislador se refiere al consumidor.
El Articulo 3o. indica:
"Articulo 3o0.- Para los efeclos de esta ley por consumidor
se entiende a quien contrata, para su utilizacion, la

adquisicién, uso o disfrute de bienes o la prestacién de

servicios..."
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Los elementos caracteristicos del concepto son pues, los siguientes:

ta.- “... a quien ..."; se refiere el sujeto propiamente dicho pudiendo ser
este una persona fisica o moral, pablica o privada. Es conveniente que
se sea preciso en este sentido y en lugar de poner "a quien" se deberfa
de poner "a la persona" a sabiendas que en derecho estas pueden ser de

dos tipos: fisica o moral.

2a.- "... contrata ..."; se refiere al acto juridico de establecer una
relacion entre el consumidor y el proveedor. Es conveniente que
también se establezca que el contrato puede ser escrito o verbal,
porque mas vale ser reiterativo que omiso, recordando que la ley va
dirigida a las grandes masas de nuestra poblacién y que no son expertos
en la materia y porque hay ocasiones en que el consumidor cree que solo
puede presentar una queja existiendo nota, contrato o cualquier escrito
de por medio sin que conozca de que, a pesar de no mediar tal escrito,

puede quejarse en contra del proveedor.

Por lo expuesto tal palabra debe quedar asi "... contrata por escrito o

verbalmente ...

3a.- "... para su utilizacién ..."; se refiere al hecho de que la persona que

se llama consumidor pueda servirse de un bien o de un servicio;

4a.- "... de adquisicién ..."; el mismo término lo define es decir se trata

de adquirir algo ya sea un bien o un servicio.
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5a.- "... uso ..." es el acto de usar una cosa que bien puede ser un bien o

un servicio.

6a.- "... disfrute ..."; es el acto de disfrutar o disponer del fruto de un

servicio o de un bien.

7a.- "... de bienes ..."; es indiscutible que se refiere a bienes muebles o

inmuebles que sea licita su produccién, distribucién o comercializacion.

8a.- "... o la prestacidn de servicios ..."; se trata de los servicios,

cualesquiera que sea su naturaleza, licitos.

En base a lo anterior se recomienda que el articulo tercero en su

parrafo primero quede modificado de !a siguiente manera:

"Articulo 3o0.- Para efectos de esta ley por consumidor se
entiende a la persona, fisica o moral, que contrata por
escrito o verbalmente (o de palabra), para su utifizacién,
la adquisicién, uso o disfrute de bienes o la prestacién de
servicios.”
De tal manera que el consumidor es el sujeto {fisico o moral) que
contrata (por escrito o de palabra) la prestacion de un servicio o de un
bien. Dicha contratacién puede ser al contado o a plazos y puede darse
entre persona fisica con persona fisica, persona fisica con persona
moral o persona moral con persona moral, pudiéndo ser del sector

pubico o del sector privade. Dicha relacién se da en todos los bienes o

42



servicios a excepcion de los marcados en el articulo 4o0. de la ley:

"Articulo 40.- Quedan exceptuados de las disposiciones de
esta Ley los servicios que se presten en virtud de un contrato
o relacidn de trabajo, el servicio ptiblico de banca y crédito y
los servicios profesionales, salvo que en este ultimo caso,

concurra alguna de las siguientes circunstancias:

l.- Inciuyan el suministro de bienes y productos o la
prestacién de servicios distintos a los estrictamente

profesionales.

Il.- Los materiailes empleados en la ejescucion del trabajo
encargado al profesionista sean distintos a los convenidos

con éste.”

Y también los marcados en el parrafo segundo del articulo tercero sino

cumple con las condiciones a que se refiere en su contenido:

"Articulo 3o.- ...Los actos juridicos relacionados con
inmuebles sélo estardn sujetos a esta Ley cuando los
proveedores sean fraccionadores o constructores de
viviendas para venta al publico o cuando otorguen al
consumidor el derecho a usar o disfrutar de inmuebles
durante lapsos determinados dentro de cada mes o afo o

dentro de cualquier otro periodo determinado de tiempo,
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cualquiera que sea la denominacién de los contratos

respectivos...”
B.- DEFINICION DE PROVEEDOR.

El articulo tercero de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor nos
indica de manera sencilla que los proveedores son "..las personas
fisicas o morales a que se refiere el articulo 20...", por lo que de

inmediato nos remitimos al contenido del articulo segundo:

"Articulo 20.- Quedan obligados al cumplimiento de esta
Ley los comerciantes, industriales, prestadores de
servicios, asi como las empresas de participacion estatal,
organismos descentralizados y los 6rganos del Estado, en
cuanto desarrollen actividades de produccion, distribucion
o comercializacion de bienes o prestacién de servicios a
consumidores; asimismo quedan obligados al cumplimiento
de esta Ley los arrendadores y arrendatarios de bienes
destinados para habitacién en el Distrito Federal. Para los
efectos del parrafo anterior, [a presente Ley es de
aplicacion local en el Distrito Federal en materia de

proteccién al inquilino en arrendamientos para habitacién.”

Al amparo de la anterior transcripcion quedan comprendidos tres grupos

de proveedores:
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Primero.- Comerciantes, industriales y prestadores de servicios;

Segundo.- Empresas de participacién estatal, organismos
descentralizados y los 6rganos del Estado siempre y cuando desarrolien
actividades de produccidn, distribucién o comercializacién de bienes o

prestacién de servicios a consumidores;

Tercero.- Los arrendadores y arrendatarios de bienes destinados a casa

habitacién en el Distrito Federal.

y segun nosoiros entonces, Vi r |

roll ivi 4 i istri i$

mercializacié bi 6. d - -

Pero sucede un hecho muy curioso: el articulo tercero refiere que se
entiende por proveedores a las personas fisicas o morales a las que
indican el articulo segundo y este sefiala que quedan obligadas al
cumplimiento de la ley la persona que queda comprendida dentro de los
tres grupos que anteriormente indicamos, destacandose que (siempre
siguiendo al articulo segundo) los comerciantes son considerados como
proveedores. De tal manera que nasotros expresamos nuestra definicién
de lo que entendemos por proveedor, pero el mismo articulo tercero nos
da una definicién de comerciantes y a su vez los incluye dentro del
concepto de proveedores, lo que a mi entender que se puede ser provedor
sin ser comerciante o que siendo comerciante no se sea proveedor,

como lo veremos en el inciso D de este mismo capftulo. Lo mas
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conveniente, entonces, hubiese sido que se diera también una definicién
de. "industriales", "prestadores de servicios", etc., es decir, una
definicién de todos y cada uno de los sujetos obligados al cumplimiento

de la Ley.

Don Rodolfo Becerra Caletti (18) argumenta, al realizar su comentario
al articulo tercero de la ley que nuevo e importante transtorno provoca
la reforma de febrero de 1985 y a continuacién transcribe el texto del

articulo anterior.

"Articulo 3o0.- Para los efectos de esta ley, por consumidor
se entiende a quien contrata, para su utilizacién la
adquisicién, uso o disfrute de bienes o la prestacién de un
servicio. Por proveedores, a las personas fisicas o
morales a que se refiere el articulo 20. y por
comerciantes, a quienes hagan del comercio su ocupacién
habitual o realicen aunque fuere accidentalmente, un acto
de comercio y su objeto sea la compraventa o
arrendamiento de bienes muebles o la prestacién de
servicios.- Quedan exceptuados de las disposiciones de
esta ley, la prestacién de servicios profesionales, y los
que se presten en virtud de un contrato o relacién de

trabajo”.

(18) BECERRA CALETT!, RODOLFO.- Qb, ¢it., pags. 159 a 161.
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Y opina: Si en el articulo 2o0. original, el elenco proveedor aparecia
encabezado por los comerciantes, en el 3o0., también original, se
ampliaba la definicién que del comerciante nos entrega el Cddigo de
Comercio, para incorporar a quienes realizaran tan solo un acto
accidental de comercio que se relacionara con la compraventa o
arrendamiento de bienes muebles o con la prestacién de servicios,
convirtiéndose asi, junto con los comerciantes habituales, en ia especie
proveedora del "comerciante”, como tal, obligada al cumplimiento de
esta ley, pulcro esquema coincidente con las recomendaciones del
movimiento mundial, tendientes a! absoluto control de las figuras

proclives a la realizacion de acciones perjudiciales.

Notorio contraste surge entre el primer texto y el reformado, por
eliminar este dltimo del elenco proveedor a quienes realicen un acto
accidental de comercio, omisién opuesta a la recomendacién del
movimiento mundial de proteccion al consumidor, que nos ensefia que la
falta de sujecion de quienes realicen, real o supuestamente, actos
accidentales de comercio, deja abierta una gran fisura por la que se
colaran verdaderos ejércitos de indeseables quienes, bajo la veste del
comerciante accidental, realizardn importantes ataques a la economia y
a la tranquilidad de los consumidores. Era sabia la medida original que
capitalizaba la experiencia de otros sistemas, y sin la necesidad de
desviar esfuerzos en controversias initiles respecto de si se trataba o
no de un comerciante habitual se limitaba a sujetar a las disposiciones
de esta ley, incluso a quien realizare un Unico accidental acto de

comercio.
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Es muy grave el retroceso representado por esta alteracién del articulo
que nos ocupa porque el esquema resultante alienta el desarrollo de la
economia subterrdnea con su cauda de secuelas negativas. Se agrava
también el notorio desequilibrio existente entre los rigidos controles
aplicados al comerciante establecido y e! auténtico libertinaje
propiciado ahora por esta misma ley protectera del consumidor en favor

de quien elija la invasién de la via piblica.

La omisidon def texto: "o realicen aunque fuera accidentalmente un acto
de comercio”, aparece como un imperdonable yerro originado en la
obsesion de los autores del proyecto de reformas de forzar la inclusién
del término "inmuebles" y la consecuente mencién de la figura del
"otorgamiento del uso o goce temporal de dichos bienes", al parecer
causa final del grave trastorno que se denuncia, al pretender sujetar a
las disposiciones de una ley que ninguna disposicién sobre
arrendamiento contiens, a los arrendadores, quienes, segun la reforma,
se convierten en "comerciantes”. Es muy alto el costo pagado por tal
insercién y nulos sus alcances legales, habida cuenta de que el
arrendamiento sigue regido por los cédigos civiles de cada una de las

entidades federativas.

Por otra parte, el desafortunado intento de sujecién de los
arrendadores, confronta su instantdnea obsolescencia en el mismo
articulo 3o., parrafo segundo que dispone que jos actos juridicos
relacionados con un inmuebles -y el contrato de arrendamiento es un

acto juridico relacionado con un inmueble- solo estardn sujetos a esta
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ley, cuando los "proveedores"” militen dentro de las especies de los
fraccionadores, los constructores o los operadores de lo que se conoce

como "tiempo compartido”.

Otra, grave consecuencia de la pifia denunciada, ninguna relacién guarda
con los eventuales citatorios que la PFC pudiera o no hacer a los
proveedores accidentales puesto que ahi se ventila solo un estado
conciliatorio, sino con el hecho de que al demandarse ante los
tribunales competentes la aplicacién coercitiva de esta ley, el "no
habitual” o el "no reiterativo" podran oponer tal hecho como excepcién
para su no aplicacién, otro increible retroceso de la proteccion al

consumidor en México.

Hacemos nuestras las ideas vertidas por el autor quien en forma
certera y clara establece otro evidente "transtorno” (como él mismo lo
indica) que se da en el articulo tercero actual de la Ley Federal de
Proteccién al Consumidor. En virtud de lo anterior sugiero que sea
considerado tal cometario de manera que se proceda a la restitucién de
la anterior redaccién que presentaba el articulo tercero que se comenta.
lgualmente se debe proceder a hacer la modificacién para que los
proveedores sean los sujetos a que se refiere el articulo segundo con
una definicidn Unica que los considere como “proveedores”, y no como lo
indica el articulo tercero que habla de proveedores pero también de

"comerciantes”.
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C.- DE ORDEN PUSBLICO Y DE INTERES SOCIAL.

La Ley Federal de Protecciéon al Consumidor es un ordenamiento con
caracteristicas propias del Derecho Social. A este respecto, el articulo

primero expresa:

"Articulo 1o0.- Las disposiciones de esta Ley regirdn en

toda la Republica y son de orden publico e interés social...”

Lo que es indicativo de que:

“Las disposiciones contenidas en esta Ley, elevan a la
categoria de normas de derecho social, principios que
reconocen la existencia de desigualdades entre quienes
contratan, hecho que al afectar intereses colectivos,
justifica la intervencion del estado, para lograr el

necesario equilibrio entre las partes de la relacién

proveedor-consumidor; se trata de una ley inscrita dentro

del marco del derecho social." (19)
De lo que se destaca que las normas de la ley son de orden publico
porgue se manejan los intereses colectivos involucrandose al estado y

son de interes social porque primero se protege el interés de la

(19) BECERRA CALETTI, RODOLFO.- lbid. pag. 152.
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coletividad antes que el interés o necesidad de un particular.

Estoy completamente de acuerdo en que se protejan los intereses de ia
colectividad y que sea el estado el que precisamente norme la relacién
proveedor-consumidor en cuanto que mediatamente al proveedor fe
exige cumplir con una serie de disposiciones juridicas (a via de ejemplo
normas de control de calidad) antes de que el bien o servicio sea
utilizado, disfrutado o pagado por el potencial consumidor y en que
forma inmediata desde el principo ya lo protege por el simple hecho de

disponer del bien o del servicio.

Pero ses de justicia su aplicacibn? debemos atenernos a las
caracterfsticas propias del derecho social y del derecho econdémico para
que de su cabal interpretacién comprendamos que efectivamente, si es
de justicia su aplicacion entendiendo a esta como lo expone

atinadamente Edgar Bodenhsimer:

"Tratar a hombres iguales en circunstancias iguales, de
modo igual es el primero y mas importante de los
mandamientos de la justicia. Pero este mandamiento
implica también que hombres y situaciones desiguales
sean fratadas desigualmente... Describir la justicia como
el trato igual de iguales es dar una definicion de carécter
muy general. Deja planteada la pregunta de que personas
han de ser consideradas como iguales y en que

circunstancias ha de considerarse que sus actos merecen
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igual trato., La pregunta serd contestada de modo distinto
por diferentes hombres, por diferentes naciones y en las

distintas épocas de la historia..." (20)

Y es lo que sucede en nuestro derecho econdmico social en el que al
aplicarse la norma establecida en la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor se tes de un trato desigual a los desiguales es decir, al
establecerse de una desigualdad econdmicamente las partes
(consecuentemente también ya se da una desigualdad social) y es en ese
sentido en que se maneja de manera clara y precisa el llamado "trato
desigual” en virtud de que se protege al consumidor, caso contrario que
no se da en otras ramas del derecho como pudiera ser el derecho
mercantil en que a las partes (actor-demandado) se les aplica por igual
el derecho.

D.- QUIENES ESTAN OBLIGADOS AL CUMPLIMIENTO DE ESTA LEY.

Acerca de la aplicacidn de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor

su articulo primero establece:

"Articulo 1o.- Las disposiciones de esta Ley regiran en
toda la Republica y son de orden publica e interés social.

Son irrenunciables por los consumidores y seran aplicables

(20) BODENHEIMER, EDGAR.- Teoria del Derecho. F.C.E. México, 1976, 5a.
Reimpresidn, pags. 54 y 55.
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cualesquiera que sean las establecidas por otras leyes,
costumbres, préacticas, usos o estipulaciones

contractuales en contrario...”

Valioso e! contenido de dicho articuio por qgue destaca las

caracteristicas fundamentales de la Ley.

a) Es de plena aplicacién en toda la Republica: aquf cabe mencionar que
el mismo derecho constitucional establece las bases de jerarquizacién
de las normas juridicas. Al respecto el Dr. Eduardo Garcfa Maynes
explica:

"El sistema de derecho se compone de los siguientes
grados: 1.- Normas Constitucionales, 2.- Normas
Ordinarias, 3.- Normas Reglamentarias y 4.- Normas
individualizadas. Tanto los preceptos constitucionales
como los ordinarios y reglamentarios son normas de
cardcter general; las individualizadas en cambio,
refiéranse a situaciones juridicas. Las leyes ordinarias
representan un acto de aplicacién de preceptos

constitucionales." (21)

Y la Ley Federal de Proteccion al Consumidor es una norma ordinaria que

(4) GARCIA MAYNES, EDUARDO.- “Introduccidn_al estudio del derecho”.
35a. Edicion, México, 1984, pag. 85. Editorial Porria, S.A.
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tiene un cardcter general por lo que su aplicacién es federal, es decir
aplicable en todas las entidades federativas y con ello queremos llegar
a que tal ordenamiento es obligatorio para todos y cada uno de los
sujetos que con el caracter de "proveedor" vivan y tengan su asiento y

domicilio legal en cualesquier parte de los Estados Unidos Mexicanos.

Es importante destacar este punto porque al tener el cardcter de
obligatoriedad y federal, la aplicacion de la ley no se limita en espacio
de ahi la existencia de delegaciones federales en Acapulico,
Aguascalientes, Campeche, Cancun, Obregén, Cd. Valies, Cd. Victoria,
Coatzacoalcos, Colima, Cérdova, Cuernavaca, Culiacan, Chetumal,
Chihuahua, Chilpancingo, Durango, Guadalajara, Hermosillo, iguala,
Jalapa, La Paz, Leon, Matehuala, Mazatlan, Mérida, Mexicali, Monclova,
Monterrey, Morelia, Oaxaca, Pachuca, Puebla, Querétaro, Reynosa, Salina
Cruz, Saltillo, San Juan del Rio, San Luis Potosi, Tampico, Tepic,
Tijuana, Tlaxcala, Toluca, Torreon, Tuxpan, Tuxtla Gutierrez, Veracruz,
Villahermosa, Zacatecas y Zamora; ademas de subdelegaciones
federales en Ciudad Guzman, Cd. Mante, Manzanilio, Puerto Vallarta,

Texcoco y Uruapan y de delegacicnes metropolitanas en Azcapotzaico,
Benito Juarez, Cd. Neza, Magdalena Contreras, Miguel Hidalgo,
Naucalpan, Tlahuac, Tlanepantla, Xochimilco y Venustiano Carranza y

ademas de sus oficinas centrales en el centro de la Ciudad de México.
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b).- Al ser de orden publico y de interés sacial, es con el fin de destacar
el cardcter de social que tiene la ley y de que, asimismo, prevalece el
interés colectivo sobre el particular. Es importante destacar este
punto porque el gobierno mexicano obliga a todos y cada uno de los
sujetos que caen en la esfera de proveedores a que cumplan con lo
dispuesto por la ley y que, en caso de no hacerlo, aplicarles una serie de
sanciones que contempla ia propia ley sin que sea necesario que el
quejoso se lo pida sino que simple y sencillamente al momento de que
este presente su queja automaticamente la institucidn piblica tiene
potestad que es ejercida, para apercibir al proveedor de imponerle una
sancién en caso de no dar cumplimiento a 1o que se le solicita. Por lo

que se distrae el caracter social y de interes que tiene la ley.

c¢).- Sus normas son irrenunciables.- La relevancia de esta
caracteristica es con el afan de que el consumidor al entablar su
refacién con el proveedor no pierda ninguno de los derechos a que se
hace merecedor y de que, inclusive, al firmar los contratos de adhesién
este debidamente protegido. [Esta es una caracteristica mas del

derecho social.

Esa caracteristica obliga al proveedor a que, independientemente de lo
que diga el quejoso, cumpla con lo dispuesto por la ley y, en
consecuencia, que se cumpla a lo que se pacto en la prestacién del bien

o del servicio.
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d).- La ley es aplicable cualesquiera que sean las establecidas por otras
leyes, costumbres, practicas, usos o estipulaciongs contractuales en
contrario, Independientemente de que en algunos lugares se
establezcan practicas mercantiles entre el proveedor y consumidor, la
Ley Federal de Proteccién al Consumidor tiene plena urgencia vy
aplicacién mas que nada para que el proveedor no se aproveche del
consumidor ya sea que este actue de buena fe, por ignorancia, por

parentesco, etc., o sea, que la obligatoriedad es plena para el proveedor.

De los incisos anteriores ya se destaca quienes estén obligados al
cumplimiento de la ley: los proveedores y, en el inciso B de este mismo
capitulo ya se vioé quienes caen en esa definicion por lo que en ohvio de
repeticiones nos remitimos al mencionado inciso. Pero tampoco
debemos de descartar que tambien el consumidor estd obligado al
cumplimiento de la ley en cuanto a que si acude a la instancia de queja
es porque el si cumplié con lo pactado en su relacién con el proveedor lo
que es indicativo de que si cumplio, también, con lo que marca la Ley

Federal de Proteccidon a! Consumidor.
E.- ORGANOS AUXILIARES PARA SU APLICACION,
La Procuraduria Federal de! Consumidor tiene contempladas una serie

de atribuciones enumeradas en el articulo 59 de la ley que la crea que

en lineas atras analizamos.
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Por la gran cantidad de atribuciones también se contempla que cuenta
para su debida aplicacién y vigilancia ademas de otras dependencia en
competencia, de organos auxiliares; el articulo primero, parrafo

tercero, indica:

"... Seran Grganos auxiliares para la aplicacién y vigilancia de lo
dispuesto en esta Ley toda clase de autoridades federales, estatales y
municipales. Los Agentes del Ministerio Publico orientardn a los
consumidores respecto de los alcances de esta ley, los procedimientos

y las autoridades competentes para conccer de sus quejas.”

Es decir, de acuerdo al precepto citado, que los 6rganos indicados
auxiliares a la Procuraduria Federal del Consumidor y demds entidades
competentes (SECOFI, entre otras) para: aplicar y vigilar el
cumplimiento de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor. Es
plausible la intencién porque de esta manera se posibilita que mas
autoridades concurran, aunque sea con el cardcter de auxiliares, a la

debida defensa y proteccién de los derechos de los consumidores.

El mismo articulo primero parrafo tercero indica que las autoridades

seran las de:
a) Caracter federal:

b) caracter estatal; vy,
c) cardacter municipal.
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O sea que se esla refiriendo a todas las autoridades que existen en el
pais porque es bien clara la ley ya que dice "..toda clase de
autoridades...”, sin importar que los sean de caracter administrativo,
judicial, etc.; pero aqui cabe preguntar ;toda esa clase de autoridades
en sus respectivos marcos juridicos que regulan sus atribuciones y
estructura intericr, también contemplaran que sean consideradas como
érganos auxiliares para la aplicaciéon y vigilancia de la Ley Federal de
Proteccién al Consumidor? ;Existiran los suficientes recursos
economicos, humanos y técnicos para que toda clase de autoridades
sean considerados érganos auxiliares? ; No se estara cayendo en un
autoritarismo por parte de la ley que indica que serdn organos
auxiliares, sin siquiera tomar en cuenta lo que pudieran decir las

autoridades a quienes va dirigida?

Es importante que se nombre un criterio para no caer en excesos que en
lugar de beneficiar al consumidor lo perjudiquen: se debe considerar la
esfera de actividades de las autoridades para concederles el caricter
de drganos auxiliares, se deben considerar los recursos (humanos,
técnicos y econémicos) con que cuentan las autoridades para que aparte
de sus funciones auxilien a otras dependencias en la aplicacién y

vigilancia de la ley.

Acerca de que son ¢rganos auxiliares todas las autoridades ya sean
federales, estatales o municipales nos ubican en un espacio en el que
todos los trabajadores del sector plblico de todas las entidades

federativas, sin importar su territorialidad, estan obligados a ser
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auxiliares en la aplicacién y vigilancia de la ley. Con ello nos estan
indicando que desde el sefior gobernador, el Sr. ministro o hasta el
policia de crucero, el cartero, etc., serdn drganos auxiliares. A este
respecto también conviene precisar el articulo que se comenta para que
en plena concordancia con el marco juridico que regula la actuacién de
las autoridades (ya sean federales, estatales o municipales) se
conviertan en verdaderos drganos auxiliares y no quede como una mera

buena voluniad del legistador.

Igualmente, el articulo tercero pérrafo tercero, expresa que "... Los
agentes del Ministerio Plblico orientar&n a los consumidores respecto
de los alcances de esta Ley, los procedimientos y las autoridades
competentes para conocer de sus quejas”. Aqui conviene expresar que
se esta refiriendo a los agentes del Ministerio Publico del fuero
federal, cuya competencia abarca todo el territorio nacional
dependientes de la Procuraduria General de la Republica. Se cuestiona
esta atribucién a los Ministerios Publicos en razén de que por la
naturaleza de su funcién de muy dificil pensar que podran “"orientar” a
los consumidores ya que no cuentan con el tiempo suficiente para hacer
tal labor. Se recomendaria que en cada agencia del Ministerio Pdblico
Federal estuviere un funcionario de la Procuradurfa Federal del

Consumidor para que sea esta quien proporcione la debida orientacién.
Aqui en la Ciudad de México en algunos centros comerciales la PROFECO
ya cuenta con mddulos de informacion y orientaciéon al piablico, asi como

de vigilancia con personal propio. Seria conveniente que en todos los
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grandes centros comerciales se contara con tales médulos.

Finalmente, cabe decir que el articulo que se comenta es plausible en su
contenido, pero un poco dificil de llevarse a la practica por las razones
axpuestas, por lo que es conveniente precisar también en el marco
juridico que regula la competencia de las autoridades a que se refiere,

su atribucién de ser drgano auxiliar.
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PROCEDIMIENTO QUE SENALA EL ARTICULO 59 DE LA LEY FEDERAL
DE PROTECCION AL CONSUMIDOR EN LA DIRECCION GENERAL DE
CONCILIACION.

A.- FACULTADES DE LA PROCURADURIA FEDERAL DEL
CONSUMIDOR.

La Procuradurfa Federal del Consumidor tiene una serie de atribuciones
consignadas en la ley que la crea y asi en su articulo 59, en quince
fracciones, las detalla mismas que en el capltulo anterior se analizaron a

excepcion de la atribucion contenida en la fraccion VIIL.

Las facultades consignadas son: las de actuar como representante de los
consumidores ante cualesquier autoridad administrativa vy
juridiccionales; estudiar politicas de equidad y seguridad; asesoria
gratis; ejercer funciones de inspeccién y vigilancia; sancionar
violaciones a la luz que se comenta; realizar actos de denuncia ante las
autoridades competentes; excitar a las autoridades competentes;
organizar el padrén de contratos de adhesién; promover la constitucién de
organizaciones de consumidores y, en general, velar en la esfera de su
competencia por el cumplimiento de la ley y de las disposiciones que de

ella emanen.

Y en la fraccién VIII del mismo articulo se establecen las bases
procedimentales que norman la actuacion de la Procuraduria Federal del
Consumidor para la satisfaccién de los derechos de los consumidores. En
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opinién propia esta facultad consignada en la fraccién Vil es la que mas
ejercita la Procuradurfa en virtud de que a esta instancia recurren los
quejosos en gran numero, lo que evidencia dos situaciones muy concretas:
a) que la Procuraduria no cumple con su funcidén de prevencion, es decir
no ejercita sus facultades preventivas y que las sefiala el articulo 59 en
diversas fracciones y, b) que la Procuraduria ejercita en demasia su
funcién “"conciliadora" porque el quejoso al solicitar el bien o servicio
desconoce cuales son sus derechos y no es sino hasta que tiene problemas
con el bien o servicio (ya sea de tiempo, de garantia, de entrega, de
réditos, etc) cuando se entera de aquellos. Dice el dicho que "mas vale
prevenir que lameniar" y esto seria aplicado a la Procuraduria para que
en lo futuro tienda mas a asesorar, orientar, constituir sociedades de
consumidores, en una palabra enterarle a tods el mundo, ya sea este
proveedor o consumidor, de sus derechos y obligaciones que tienen al
establecer la relacion jurldica ¢jcomo enterarlo?, existen muchas formas:
obligar a todos los centros comerciales (a partir de un tope de capital
social) a tener a la vista del plblico determinado numero de ejemplares
de la Ley cada semana para que el publico gratuitamtne tenga uno a la
mano; obligar al proveedor en el momento en que contrata (verbal o
escrita) con el consumidor entregarle a este gratuitamente un ejemplar
de la ley sin importar el monto de la operaci6n que se pacta; obligar,
como prestacion social al servicio de la poblacién, a todos los periodicos
que circulan en el territorio nacional a que periodicamente (dependiendo
de su publicacién diaria, semanal, catorcenal, quincenal, mensual, etc.)
emitan comunicaciones en que se haga saber el contenido de 1a ley y lo

mismo currirfa con revistas, historietas comicas, novelas y demas
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medios ‘de difusién impresa; con lo anterior el proveedor tendria que
hacer la erogacion correspendiente y, la Procuraduria, a su vez, puede y
debe tener personal capacitado en aquellos sitios de comercio que mayor
afluencia de potenciales compradores-consumidores se presente. No se
trata tampoco de que en los sitios de mayor prestigio (perisur, Galerfas,
etc.) instalen pomposos médulos de informacién que una vez, inaugurados
ya nunca mas vuelvan a ser utilizados, no, de lo que se trata es de que la
penetracién de la ley y, en consecuencia, su difusidn sea real, clara y
concreta, a efecto de que la masa consumidora prevenga situaciones que
le pudieran ser perjudiciales. Asi, la Procuradurfa Federal del
Consumidor cumpliria con su cometido y su facultad preventiva tendria
mayor relevancia sin llegar a ser ejercitada la consignada en la fraccién
VIl que, por su propia naturaleza, es lo que méas hace valer., Ojala que la
recomendacién que se menciona fuera llevada a la practica (con la

enmienda o adicién correspondiente a la ley) y todos saldrian ganando.

B.- SATISFACCION DE LOS DERECHOS DE LOS CONSUMIDORES.

La Ley Federal de Proteccién al Consumidor en la fraccién VIII del
articulo 59, de! capitulo Octavo (Procuraduria Federal del Consumidor)
establece el procedimiento administrativo que norma la actuacién de la
institucién para procurar la satisfaccion de los derechos del consumidor;

textualmente dice:

"Articulo 59.- La Procuraduria Federal del Consumidor

tiene !as siguientes atribuciones:
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...Vill.- Procurar (a satisfaccibn de fos derechos de los

consumidores conforme a los siguientes procedimientos...”

De la transcripcién anterior nos percatamos de que, precisamente, el
procedimiento va encaminado a que las quejas promovidas tengan una
solucidon por ciento favorable a los intereses de los consumidores
quejosos y, al efecto, se mencionan las hipdtesis del inciso a) al inciso
i} para lograr tal fin,

Esta facultad de la Procuraduria Federal del Consumidor de participar en
el procedimiento garantiza que los Quejosos vean satisfechos sus
derechos al accionar el aparato social y tambien es indicativo de que
cumple con el postulado fundamental del derecho social que es el de dar
un trato igual a fos desiguales y es 10 que hace la Procuraduria. En las
paginas siguientes se hara un andlisis de todos y cada uno de los pasos a
seguir: desde el momento en que se presenta la queja; citacién de las
partes, comparesencia informe; la audiencia de conciliacién; la
invitacidn al arbitraje; periodo probatorio; resoluciones administrativas
y, finalmente, la denuncia ante las autoridades correspondientes de los
hechos que lleguen a su conocimiento y que puedan ser constitutivos de
delitos. Ademds nos apoyaremos en los expedientes que son promovidos
en la prdctica cotidiana y que por razones de trabajo y estudio los tengo
en mi poder. Para esto omitiremos el numero verdadero de los
expedientes y los nombres de las personas fisicas y morales que
intervienen, asi como los domicilios e identificaciones de los

concurrentes o comparecientes.



C.- LA QUEJA EN LA PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR.

Desde el momento en que se establece la relaciéon proveedor-consumidor
ya la Procuraduria cubre, con su manto protector, al sujeto que contrato
para su utilizacién, la adquisicién, uso o disfrute de bienes o la
prestacién de servicios y obliga a los comerciantes, prestadores de
servicio, asi como las empresas de participacién estatal, organismos
descentralizados y los organismos del Estado, en cuanto desarrollen
actividades de produccidn, distribucién o comercializacién de bienes o
prestacién de servicios a consumidores asi como a los arrendadores de
bienes destinados para habitacion en e! Distrito Federal, al cumplimiente

a lo dispuesto en la Ley Federal de Proteccién al Consumidor.

Pero pudiera suceder que el proveedor no cumpla en sus términos con el
consumidor por cualesquier causa a que se refiere la ley que se comenta:
a) Incumplimiento en ei término de entrega del bien adquirido;

b) incumplimiento en el término de la prestacién del servicio;

c) incumplimiento en el servicio que se solicito:

d) incumplimiento en las calidades o cantidades pactadas;

e) incumplimiento en la prestacion de la garantia pactada; efc.
Y es cuando el consumidor acude a la instalacién protectora de sus

derechos, acciona el aparato social y adquiere, en ese momento, la

calidad de "quejoso” al exponer su queja.
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La Direcciébn Genera! de Quejas dependiente de la Procuraduria en
cumplimiento a lo dispuesto en e! articulo 59, fraccién VIilI, inciso a), es
la entidad receptora de las quejas que presenta el consumidor. Los
plazos para presentar las reclamaciones seran los que preves la ley o, en
caso contrario, de seis meses siguientes al dia en que se haya recibido o
debid recibirse el bien, se haya disfrutado o debidé disfrutarse el
servicio. Tratandose de bienes inmuebles, dicho plazo serd de un afio

(inciso f).

La propia Direccién General de Quejas dispone de "machotes" para recibir
las inconformidades de los quejosos. A este respecto me permito exhibir
una copia simple de tal documento a efecto de hacer un comentario mas
amplio acerca de los elementos que presenta un escrito de queja y para
efectos de este irabajo le hemos asignado una numeracion que va del

namero 1 al namero 8. (Anexo 1)

1.- Contiene el nombre de la entidad publica denominada Procuraduria
Federal del Consumidor asi como el emblema que la caracteriza e
igualmente contiene el nombre de la entidad receptora llamada Direccion
General de Quejas y el aifio mes y dia en que se presentd la queja asi como
la via utilizada para tal efecto y que puede ser personal, teléfonica,

escrita o por oficio.
De tal manera que se posibilita el quejoso a que promueva su queja por
cuatro vias diversas siendo la mas recurrida la personal y que es la que

utiliza siempre este tipo de machotes.
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Per6 a pesar de presentarse la queja por escrito o por oficio
necesariamente y por seguir un orden, al momento de asignarsele nimero
de expediente se plasman sus datos en el machote a que nos estamos
refiriendo, por lo que en la practica seria mas conveniente apersonarse y

plasmar directamente la queja en el mencionado machote.

2.- Contiene los datos de! consumidor: su nombre, apellido parterno,
materno o razén social (ya que el quejoso puede ser una persona fisica o
moral) asi como su domicilio (calle, nimero, colonia, delegacién o

municipio y entidad federativa), cddigo postal y su numero telefénico.

Es importante para la Procuraduria saber tales datos en virtud de que

pudiera ser requerida de urgencia para darle soluciéon a su queja.

La acreditacién de la personalidad con la que se ostenta se hara en el
momento mismo de su primera comparecencia en la Direccién General de
Congiliacidn; a las personas flsicas se les pide una identificacién
cualquiera (hay casos en que con una credencial de un partido politico lo
pueden hacer) y a las personas morales con la exhibicién de su acta

constitutiva.

3 y 4.- Contiene los datos de identificacion para el proveedor: nombre,
razén social o denominacién; domicilio; giro a que se dedica, producto y
marca y, en este caso, !a propia Procuraduria cuenta con claves que le
asigna al proveedor y que le permiten ubicar de inmediato tales rubros.
lgualmente contiene unos rubros de "tipo" y "clave" de la proveedora asl
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como su cbdigo postal y teldtono y espacios destinados para el control de
tal expediente.

5.- De vital importancia este apartado. Contiene ios datos referidos a
que si la operacion se celebrd de contado o a crédito; si la relacién
juridica fue verbal o escrita; si el bien o servicio tiene su origen
nacional o importado; si ol bien o servicio tiene garantia verbal, escrita,
vencida o que de plano no la tiene y fecha de adquisicién del bien o

prestacién del servicio.

Dependiendo de la contestaciéon a este rubro es como la entidad receptora
va a solicitarle la documentacion que puede ser sl contrato (de comgpra-
venta, de reparacién, de prestacion del servicio, etc.), la nota de
remision o cualesquier otro que determine la relacién juridica entre las
partes y que sn caso de no existir, no es obstaculo para recibir la queja.
Aungque es convanients que para acreditar y apoyar la queja se obligara a
cualquier proveedor a entregar la documentacién raespectiva a su cliente
cansumidor.

6.- Contigne el rubro de materia de la reclamacion y esta puede ser desde
una mala compostura, defectos de fabricacién y cuaiquier otra que al

amparo de la ley sea motivo y competencia de la Procuraduria.
También contiene el rubro referido a "monto de lo reclamado”, es dacir la
cantidad de dinero que estima e} quejosa le representa la reclamacién y

el del "costo del bien o servicio contratade” es decir la cantidad total de
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dinero que !e costo el contrato, bien o servicio del que se queja sin
importar si este ya fue liquidado totalmente o ya esta siendo cubierto en

comodas parcialidades y sus respectivos intereses.

7.- Contiene el tramite referido a que funcionaric se va a presentar el
quejoso después de promover su queja y la fecha y hora que se le
programa para tal efecto. Es decir ya desde ese momento se le asigna
conciliador y se le hace saber en que época se presentard nuevamente

pero ya ante la Direccién General de Conciliacion.

8.- Contiene el rubro o "motivo de la reclamacién” en este espacio se
especifica las razones por las cuales ef quejoso acude a la Procuraduria
ya que considera que sus derechos como tal fueron afectados por el

proveedor. Veamos el contenido de una recltamacién.

"Con {echa 01 de febrero de 1988, aprovechando promocién
plblicada en revistas por el proveedor al rubro sefalado,
celebré con él,. contrato de compra venta respecto de la
adquisicién de una lavadora marca LAVA FACIL, modelo auto
servicio sin tragamonedas el cual tenfa establecide un precio
de $1,442,000.00 en la publicidad emitida, pero al
presentarme ante él me requitid y les cubri la cantidad de
$1,645,000.00 y me entregd la lavadora sin la garantia
correspondiente pero inmediatamente me percaté que no se
me brindd el precio publicado, por lo que inmediatamente le

solicité la cantidad pagada en exceso por concepto de IVA, el
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cual segun la revista ya venfa incluido, a lo que se negd
terminantemente, lo que considero injusto toda vez que no
respeta los preceptos establecidos en los arts. 11-1er
parrafo, 15, 16, 18, 52 y demas relativos de la ley f. de p. al
consumidor.

Causa por la cual, solicito la intervencidn de ésta
procuradurfa, para que por su conducto se obligue al
proveador de referencia, a respetar la promocién publicada,
restituyendome en forma inmediata la cantidad pagada en
exceso y entregandome la garantia correspondiente, conforme
a lo especificado en los arts. 30 1er. y 2o. parrafo, 45 y en
caso de persistir la infracién que se le apliquen las sanciones

contenidas en el art. 86 del ordenamiento legal invacado.

Detalia la existencia de una relacién juridica acerca de la compraventa
de un bien y el costo del mismo y asf mismo, reclama del proveedor que
sl blen adquirido presenta defectos de fabricacién (puede ser por otro
motivo a que se refiere la ley) y solicita su cambio o de plano la entrega
del dinero que pago.

En ia practica es frecuente ver que a tal inconformidad se le agrega
"reservandose el derecho de ampliar la presente oportunamente” para que
ya ante el conciliador, el quejoso pueda ampliarse en su queja para estar

mas protegido por la autoridad.

Estos son, pues, los elementos caracteristicos de la queja que se

presenta ante la Direccidn General de Quejas y que todo expediente lleva
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desde el momento mismo en que el consumidor-quejosc acude a esa
instancia. De dicha queja se le entrega una al consumidor, cuatro a la
dependencia y otra mas al proveedor. A este respecto conviene indicar
que al reverso de dicho machote de queja se contiene una espacio de
cédula de notificacion al proveedor lo cual veremos en el siguiente

inciso.

D.- CITACION A LAS PARTES.

Una vez que el quejoso ha presentado su inconformidad ante la Direccitn
General de Quejas y previos los iramites de rigor a que nos hemos
referido en el inciso anterior, tal Direccion de Quejas le envia copia de
fa queja a la Direccién General de Apoyo Técnico para que esta entidad
notifique al proveedor en términos de ley. Ya habiamos comentado que al

reverso del machote de queja va una especie de cédufa de notificacién.

Asi se le notifica al proveedor y se le entrega copla de la quela o que en
derecho civil seria la (lamada copia de traslado y que en su reverso

contiene la notificacion.

"EN ATENCION A LA RECLAMACION PRESENTADA EN ESTA
PROCURADURIA POR EL CONSUMIDOR AL RUBRO CITADO Y DELA
CUAL SE LE CORRE TRASLADO CON LA COPIA QUE APARECE AL
REVERSO, CON FUNDAMENTO EN EL ARTICULO 53 FRACCION VIl
INCISO a), DE LA LEY FEDERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
SE LE REQUIERE PARA QUE SE PRESENTE EL DIA Y HORA
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SENALADO Y RINDA UN INFORME POR ESCRITO Y POR DUPLICADO
SOBRE LOS HECHOS MATERIA DE LA RECLAMACION Y
MANIFIESTE Sl ESTA DISPUESTO O NO A SATISFACER LA
QUEJA, APERCIBIDO DE QUE EN CASO DE INCUMPLIMIENTO SE LE
IMPONDRAN LOS MEDIOS DE APREMIO A QUE SE REFIERE EL
ARTICULO 66 FRACCION | DE LA LEY DE LAMETERIA"

La citada "cedula de notificacion” contiene los requisitos esenciales a
que se refiere el Cédigo de Procedimientos Civiles de aplicacion
supletoria y son: autoridad que conoce del asunto, en que consiste la
queja, generales del quejoso y el requerimiento para que comparezca el
proveedor a determinada hora y dia y rinda informe relacionado con la
reclamacién que presenta el quejoso. Asi se da cumplimiento a lo que
indica el artfculo 59, fraccién VIII, inciso a): "... Recibir las quejas y
reclamaciones que procedan de acuerdo con esta ley y requerir al
proveedor que rinda un informe por escrito sobre los hechos, dentro de un

plazo de 5 dias habiles...".

Es decir, se notifica al proveedor para que se entere de la queja que
existe en su contra y también para que rinda un informe. Y el inciso a)
indica que "...Si del informe de! proveedor se infiere que esta dispuesto a
satisfacer la reclamacién, previa comprobacién de la satisfaccién al
consumidor, se dara por concluido el caso...", pero resulta que la citada

cédula de notificacion indica textualmente:
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"EN ATENCION A LA RECLAMACION PRESENTADA EN ESTA
PROCURADURIA POR EL CONSUMIDOR AL RUBRO CITADO Y DE LA
CUAL SE LE CORRE TRASLADO CON LA COPIA QUE APAREGE AL
REVERSO, CON FUNDAMENTO EN EL ARTICULO 53 FRACCION Vil
INCISO a), DE LA LEY FEDERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
SE LE REQUIERE PARA QUE SE PRESENTE EL DIA Y HORA
SENALADO Y RINDA UN INFORME POR ESCRITO Y POR DUPLICADO
SOBRE LOS HECHOS MATERIA DE LA RECLAMACION Y
MANIFIESTE S! ESTA DISPUESTO O NO A SATISFACER LA
QUEJA, APERCIBIDO DE QUE EN CASO DE INCUMPLIMIENTO SE LE
IMPONDRAN LOS MEDIOS DE APREMIO A QUE SE REFIERE EL
ARTICULO 66 FRACCION I DE LA LEY DE LA METERIA"

Por un lado la ley indica en su articulo 59, fracciéon VIlI, inciso a) que si
del informe del proveedor se INFIERE que esta dispuesto a satisfacer la
reclamacién y, por el otro, esta notificacién le ordena al proveedor a que
MANIFIESTE S! ESTA DISPUESTO O NO A SATISFACER LA QUEJA,
apercibiendo en caso de incumplimiento.

Aqui habrd que tener cuidado porque si ya la ley previene la situacién e
indica que se "infiere" dando a entender que se desprende o deduce un
cumplimiento, en ningin momento y per ninglin concepto ia Procuraduria
debe ordenarle al proveedor a que "manifieste” si quiere o no satisfacer
la queja. Por lo que es imperioso que tal autoridad modifique su
conducta y, en consecuencia, en tales machotes debe indicarse dnica y

exclusivamente de que se le requiere su presentacidn al proveedor y que
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rinda un informe en términos de la disposicién que consigna tal supuesto
y no establecer hipétesis que la ley no consigna y que no puede hacer

valer la Procuraduria.

E.- COMPARECENCIA INFORME EN LA PROCURADURIA FEDERAL DEL
CONSUMIDOR.

Después de que la Procuradurila Federal del Consumidor notifica y
requiere al proveedor a que rinda un informe justificado, este acude a la
Direccién General de Conciliacién en el dia y hora indicados a

presentario. Veamos e! contenido de una comparecencia informe:

"COMPAREGENCIA INFORME.

En la Ciudad de México, Distrito Federal, siendo las doce
horas del dia veinticinco de febrero de mil novecientos
ochenta y ocho, dia y hora sefalados para la rendicién de
informe, previsto por el Articulo 59, Fraccidn Vil inciso a),
de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor, ante el C. LIC.
JUAN PEREZ TORRES, JEFE DEL DEPARTAMENTO DE
CONCILIACION, asistido en este acto por el C. CONCILIADOR
RUBEN TORRES PEREZ, quien hace constar,------s-c-ccrmeue-
--- COMPARECE: Voluntariamente la parte consumidora C.
ALICIA TORRES MENDEZ, quien se identifica con licencia

nimero 2816426 expedida a su nombre por la Dir. Gral. de

Policia y Transito del D.F.-c-ccmmmmeooonee m_—-
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----COMPARECE: La parte proveedora LAVA FACIL, S.A. DE
C.V... por conducto del C. CARLOS PANO VAZQUEZ, quien se
identifica con Cédula Profesional nimero 17237 expedida a
su nombre por la Direccién General de Profesiones de la S.E.P.
y acredita su personalidad con el Testimonio Notarial niomero
3,397 pasada ante la Fé del Notario Pdblico Nomero 10 de
Cuautitian Edo. de México, Lic. Alvaro Mufoz Arcos,
documentos que se da fe tener a la vista y se devuelven al
interesado, asimismo se hace constar que rinde el informe de
Ley, mismo que se anexa en autds. =-remecceccccemmccmeaeee
EN USO DE LA PALABRA.- Ambas partes manifiestan: que
solicitan de esta Autoridad sehale fecha para audiencia
conciliatoria, toda vez que nos encontramos en platicas
conciliatorias, en relacién al precio de la lavadora motivo de
la reclamacién, y en lo que se refiere a la anomalia que
adolece al bien antes citado, por el conducto del suscrito C.
APODERADO DE LAVA FACIL, S.A. DE C.V. LIC. CARLOS PANO
VAZQUEZ, girard instrucciones para que personal de mi
representada acuda al domicilio de la parte consumidora a
reparar el multicitado bien.----cccmremimmonaieeen
-- A CUE R D O.- Por representados a los comparecientes
con la personalidad acreditada y reconocida, por presentado y
anexado en autos el informe requerido al proveedor, por
hechas sus manifestaciones para todos los efectos legales a
que haya lugar; visto lo anterior se senalan las 14.00 HORAS
DEL D!A 03 DE MARZO DE 1988, para que tenga verificativo la
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audiencia. de conciliacién, prevista por el articulo 59,
Fraccién VI inciso b), de la Ley Federal de Proteccién al
Consumidor, a fa que tendran que asistir las partes,
apercibido el consumidor que de no comparecer se le tendrd
por desistido de su reclamaciéon con fundamento en el parrafo
segundo del ordenamiento legal citado; asimismo se apercibe
al proveedor con multa hasta por 100 veces el safario minimo
general vigente en el Distrito Federal, para el caso de no
comparecer en el dia y hora antes senalados, esto con
fundamento en el Articulo 66, Fraccion {, de la Ley de ia
Materia.- ASI LO ACORDARON Y FIRMAN LOS CC. FUNCIONARIOS
QUE ACTUAN Y DAN FE.- doy FE. ------meormemmcmorommeen "

En general todas las comparecencias informes que se levantan en la
institucidn consignan los mismo elementos lugar, dia, hora y fecha en
que se celebra tal comparecencia; nombre y cargo del funcionario que
actua a nombre de ia dependencia, nombre e identificacién def quejoso;
nombre o identificacion del proveedor; constancia de que rinde el
informe justificado; constancia de que Hegaron o no a un acuerdo las
partes; el acuerdo correspondiente de la Procuraduria fundado y
motivado, que serd de conformidad a lo que hayan pactado las partes vy,
las firmas de los comparecientes y funcionarios que intervinieron. Me

permito hacer los siguientes comentarios:

a) El articulo 59, fraccién VI, inciso a) de la ley que se comenta no

indica que el proveedo'r tenga la obligacién de comparecer a rendir un
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ESTA TESIS NO DEBE
SALIR DE LA BIBLIOTECA

informe sino de que Unica y exclusivamente "rinda un informe por escrito
sobre los hechos", debiendo hacer ese informe por escrito y presentarlo
por Oficialla de Partes de la institucién sin que incurra en ninguna
infraccion.

b) Desde el momento en que es notificado el proveedor de la existencia
de una queja en su contra, tiene un término de 5 dias habiles para rendir
el informe, mismo que debiera de presentar exactamente hasta el
momento en que vence tal término en la Oficialila de Partes de la
Institucién como es obligacion hacerlo en otra clase de procedimientos.
Pero en la practica sucede que el proveedor rinde el mencionado informe
hasta el momento de la celebracién de la comparecencia, dandosele un

término inclusive mucho mayor al de 5 dias que establece ia ley.

¢} A la citada comparecencia tampoco esta obligado a comparecer e!
quejoso de ahf que al levantar el acta correspondiente se ponga
“"COMPARECE VOLUNTARIAMENTE LA PARTE CONSUMIDORA", pero que lo
hace por el interés que tiene de que se solucione inmediatamente su
queja.

Ya que en la practica se acostumbra efectuar las comparecencias
informes, se recomienda que se haga la adicibn o modificacién
correspondiente para que los mismos tengan su fundamento jurfdico bien
regulado y aevitar situaciones que en lugar de beneficiar al consumidor le

causen perjuicio a lo largo.
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¢ Pero, que es el informe? La Ley Federal de Proteccién al Consumidor en
ninguna de sus partes define que es e! informe y mucho menos los
requisitos que debe reunir este y en tal virtud y porque lo he visto en la
practica, el informe no es mas que un simple escrito que sin guardar
formalidad o solemnidad alguna en el que el proveedor expone las razones
por las cuales cree que no ha incumplido con la ley y de que, por razén

légica, el quejoso no tiene la razdén. Este es el contenido de un informe.

"ALICIA TORRES MENDEZ

VS
LAVA FACIL, S A.DEC.V.
EXPEDIENTE: 0420/88
DELEGACION VICENTE GUERRERO
ASUNTO: SE RINDE INFORME

C. PROCURADOR FEDERAL DEL CONSUMIDOR
PRESENTE.

CARLOS PANO VAZQUEZ, apoderado de LAVA FACIL, S.A.
DE C.V. personalidad que acredito con la fotocopia certificada
del testimonio de la escritura pablica Num. 3397, pasada ante
la fe del Notario Plblico No. 8, Lic. Alvaro Mufioz Arcos con
residencia en Cuautittan Estado de Meéxico, misma que
acompafo, y sefialando como domicilio para oir y recibir toda
clase de documentos y notificaciones la casa marcada con el

nimera 4231 de la calle de Andres Molina Enriquez, en la
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colonia Viaducio Piedad de esta ciudad, ante usted con el
debido respeto comparezco y expongo:

Que por medio del presente escrito vengo a comparecer
a la audiencia de conciliacion para la que fue citada mi
representada por oficio sin nimero de fecha 10 de febrero de
1988, a rendir por escrito el informe que se requiere en
relacion con la queja presentada ante esa H. Procuraduria por
el C. ALICIA TORRES MENDEZ, y al efecto manifiesto 1o
siguiente:

Que con fecha 1o. de febrero de 1988, mi representada
celebrd operacidn de compra-venta con el consumidor ya
antariormente descrito en relacién de la adquisicidn de una
méaquina lavadora modelo autoservicio sin tragamonedas la
cual se encuentra liquidada en su totalidad.

1.- Con fecha 1o., 2, 4, 6, 8, 9, 10, 11, 12, 13, 15, 16,
17, 18, 19, 22 de febrero de 1988 apareciercn publicaciones
con e precio de $1,645,000.00 (UN MILLON SEISCIENTOS
CUARENTA Y CINCO MIL PESOS 00/100 M.N.), que es el precio
correcto de la maquina lavadora y por error una sola
publicacién aparecié con el precio de $1,442,000.00 (UN
MILLON CUATROCIENTOS CURANTE Y DOS MIL PESOS 00/100
M.N.) a la que se¢ refiere el consumidor, o sea si hay
publicaciones con fecha anterior y con fecha posterior en
donde puede comprobarse que se trata de un error humano y
en donds no se trata de conseguir un lucro.

2.- Con fecha 1o. de febrero del afio en curso mi
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representada le informé a la parte consumidora que el precio
original de la maquina lavadora era de $1,645,000.00 con VA
incluido, tan es asi que al momento de celebrar la operacion
de compra-venta nos entrega $1,000,000.00 y para mayor
constancia de su aceptacién nos firma un pagaré con
vericimiento a la fecha del 3 de febrero del afo en curso,
mismo que liquida el dia 2 de febrero, es decir un dia antes
de su vencimiento.

Como se desprende de lo anteriormente sefialado mi
representada en ningun momento trata de sorprender la busna
fe de los consumidores y mucho menos obtener un lucro
indebido a base de mentiras.

3.- La maquina lavadora que mi poderdante fabrica son
para trabajo pesado en lavanderias de autoservicio y se
fabrican una por una no en serie teniendo ademas
componentes de calidad superior a las domésticas como por
ejemplo EASY, BENDIX, por lo que seria imposible venderlas a
precio inferior de estas lavadoras domésticas.

4.- Para probar que la publicacion es un error y que no
se trata que mi representada tenga una desmedida ganancia,
el suscrito a nombre de mi mandante puede presentar copias
fotostaticas de ventas realizadas antes del 1o0. de febrero y
despues de! mismao, para que se corrobore que no se ha
vendido mdaquinas a precio inferior ni mucho menos a precio
superior, asi mismo como se dijo al inicio el precio de Ia

maquina lavadora a partir del 1o. de febrero de 1988 es de

82



$1,645,000.00 con IVA incluido, el cual es ligeramente
superior al costo de la maquina.

La politica de nuestra empresa para el afio de 1988, ha
sido vender casi al costo en virtud de la baja demanda que
han tenido los aparalos electrodomésticos. Esta politica que
ha seguido mi representada es con el fin de mantener los
empleos, pues como todos sabemos la inflacién y el
desemplec son los dos grandes probler_nas que agobian a
nusstro pais. A mayor abundamiento la Ley no permite a
Sociedades Mercantiles vender por abajo del costo.

Por lo anteriormente expuesto a usted C. Procurador
atentamente solicito:

UNICO.- Dejar sin efecto la presente queja y mandarla al

archivo como asunto total y definitivamente concluido.
PROTESTO LO NECESARIO

México, D.f., a 24 de febrero de 1988."

Despuds, y una vez rendido el informe por el proveedor, la ley estatuye:

“Articulo 59... fraccién Vill... inciso a)... Si del informe del
proveedor se infiere que esta dispuesto a satisfacer la
reclamacién, previa comprobaciéon de la satisfaccién al

consumidor se dara por concluido el caso.
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b) De no haber quedado satisfecha la reclamacion del
consumidor se citard a éste y al proveedor a una audiencia

de conciliacién...”
Se pueden presentar, entonces, los supuestos siguientes:

1.- Si del informe rendido se infiere (0 de que las partes hayan aceptado
llegar a un convenio) que el proveedor esta dispuesto a satisfacer las
reclamaciones, concluye el asunto. De inmediato, se cita a las partes
para que concurran a la unidad de convenios de la propia dependencia en
la que signan un convenio en el que se plasman los términos vy

condiciones para satisfacer el reclamo.

2.- De no haber quedado satisfecha la reclamacién, se citard a ambas
partes para que concurran a una audiencia de concillacién que se lleva a
cabo en la Direccion General de Conciliacion para que las partes concilien

sus intereses. En el siguiente inciso analizamos este supuesto.
F.- LA AUDIENCIA DE CONCILIACION.

Una vez que comparece el proveedor a rendir su informe justificado
puede suceder que llegue a un arreglo con el quejoso o que encontrandose
en platicas conciliatorias o porque cree tener la razon no llega a ningun
arreglo con al quejoso, la Procuraduria cita a las partes a una audiencia

de congciliacién con fundamento en lo dispuesto en:
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“Articulo 59... fraccién VIII.,, inciso b) De no haber quedado
satisfecha la reclamacién del consumidor se citard a éste y

al proveedor a una audiencia de conciliacion...”

E! contenido de una acta asi lo indica:

"--- A C U E R D Q. Por representados a los comparecientes
con la personalidad acreditada y reconocida, por presentado y
anexado en autos el informe requerido al proveedor, por
hechas sus manifestaciones para todos los efectos legales a
que haya lugar; visto lo anterior se sefalan las 14.00 HORAS
DEL DIA 03 DE MARZO DE 1988, para que tenga verificativo la
audiencia de conciliacién, prevista por el articulo 59,
Fraccidn VIIl inciso b), de la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor, a la que tendradn que asistir las partes,
apercibido el consumidor que de no comparecer se le tendrd
por desistido de su reclamacién con fundamento en el parrafo
segundo del ordenamiento legal citado; asimismo se apercibe
al proveedor con multa hasta por 100 veces el salario minimo
general vigente en el Distrito Federal, para el caso de no
comparecer en el dia y hora antes sefialados, esto con
fundamento en el Articulo 66, Fraccion ), de la Ley de la
Materia.- ASI LO ACORDARON Y FIRMAN LOS CC. FUNCIONARIOS
QUE ACTUAN Y DAN FE.- DOY FE. "
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Es decir que una vez acreditada y reconocida su personalidad por parte de
la autoridad esta cita a las partes a una audiencia de cecnciliacién con
fundamento en el numeral que se invoca apercibiendolos al quejoso si no
comparece a que se le tendrd por desistido de su queja y al proveedor con
la imposicion de una multa (articulo 66, fraccién 1). Entonces puede

ocurrir lo siguiente:

a) Si se presentan ambas partes: puede haber conciliaciéon y en tal
supuesto se da por finiquitado el asunto y se manda al archivo de la

dependencia el expediente (inciso b).

b) Si se presentan ambas partes: puede no haber conciliacién y se les
invitara a que diriman su controversia ya sea en amigable composicién o
en juicio arbitral de esiricto derecho ({inciso ¢) los deja con sus

derechos a salvo.

"AUDIENCIA DE CONCILIACION

---En la Ciudad de México, Distrito Federal, siendo las
catorce horas del dia tres de marzo de mil novecientos
ochenta y ocho, dia y hora sehalados para la audiencia de
conciliacion, prevista por el Articulo 59, Fraccién VI inciso
b), de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor, ante el C.
LIC. JUAN PEREZ TORRES, JEFE DEL DEPARTAMENTO DE
CONCILIACION, asistido en este acto por el C. CONCILIADOR
RUBEN TORRES PEREZ quien hace constar: ------cccecmmoeee-
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---COMPARECE: La parte consumidora C. ALICIA TORRES
MENDEZ, quien ya se encuentra identificada en autos. -------
--- COMPARECE: La Parte proveedora LAVA FACIL, S.A. DE
C.V., por conducto del C. LIC. CARLOS PANO VAZQUEZ, quien ya
se encuentra identificado y acreditada en autos. =----em-ee-
EN USO DE LA PALABRA.- La parte consumidora manifiesta,
que toda vez que no es posible llegar a un acuerdo
conciliatorio con la parte proveedora, se solicita se continue
con el tramite a que haya lugar. ---------cm-cemmamemmeneae
--- A CUER D O.- Por presentados a los comparecientes con
la personalidad acreditada y reconocida, por hechas sus
manifestaciones para todas los efectos legales que
correspondan, y visto que las mismas no llegaron a un
acuerdo conciliatorioc y no habiendo concenso de las mismas
para someterse al arbitraje de esta Procuraduria, para los
efectos del Articulo 59, Fraccién VIl inciso d), de la Ley
Federal de Proteccién al Consumidor, turnese los presentes
autos a la DIRECCION GENERAL DE RESOLUCIONES
ADMINISTRATIVAS, para su tramite, concediéndose a las
partes DIEZ DIAS HABILES, contados a partir de esta fecha,
para que ofrezcan pruebas y rindan alegatos, debiendo hacerlo
por la via escrita en la Oficialla de partes DE ESTE
DEPARTAMENTO DE CONCILIACION, apercibidas las partes que
en caso de no hacerlo o de que se ofrezcan las primeras sin
_estar debidamente relacionadas en los términos de los
Articulos 79 y 329 del Cddigo Federal de Procedimientos

87



Civiles de aplicacidn supletoria a la Ley de la Materia, se les
tendrd por perdido ese derecho y se dictara resolucién con las
constancias que obran en autos.- ASI LO ACORDARON Y
FIRMAN LOS CC. FUNCIONARIOS QUE ACTUAN Y DAN FE.- DOY
FE. mmremme e "

c) En el supuesto de que el consumidor no concurriere a la audiencia de
conciliacién se le tendra por desistido de su queja, a menos que acredite
dentro de los 10 dias habiles siguientes que su ausencia fue justificada
y en ese caso, serd citado por una sola vez. Y si no vuelve a concurrir ya
no podrd presentar ante la institucidn los mismos hechos que le afectan,

aunque los podra hacer valer en otra via.

"AUDIENCIA.

- En la Ciudad de México Distritc Federal siendo las diez
treinta horas del dia diez de junio de mil novecientos ochenta
y seite dia y hora sefalados para que tenga verificativo la
audiencia de conciliacién a que se reflere el articulo 59
fraccién VIl inciso b) de la Ley Federal de Proteccién al
Consumidor ante el C. LIC. IRMA GUTIERREZ GARCIA, JEFA DEL
DEPTO. DE CONCILIACION,, asisitdo en este acto por el C. LIC,
RODOLFO CAMACHO HERNANDEZ, quien en este acto hace
CONStar QU@  -smmes-sesmeecmeeemeeeeeeenorcasreec e
--- No comparece la parte consumidora la C. ERNESTINA

TELLEZ BURGOS., quien en autos se encuentra acreditada.-----
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--- Asimismo se hace constar que: Comparece la parte
proveedora por conducto, de su representante legal el C.
CARLOS PANO VAZQUEZ, quien en este acto se identifica con
licencia automovilistica expedida por la Srfa. Gral. de
Proteccion y Vialidad del D.F. y acredita su personalidad con
testimonio nim. 5698 pasada ante la fe del notario nim. 8 del
Distrito de Cuautitlan Edo. de México documento que se tiene
fe tener a la vista y se devuelve al interesado En uso de la
palabra la parte proveedeora solicita se le haga efectivo a fa
parte consumidora el apercibimiento que antecede en la
comparecencia informe.--e-enomromermrmcraenicncmce s
---A C U E R D O.- Por hechas sus manifestaciones de la
parte provesdora y toda vez que la parte consumidora no
comparece a la audiencia de conciliacidn no obstante,
encontrarse debidamente notificada como consta en los autos
que anteceds, asimismo con fundamento en lo dispuesto por el
articulo 59, fraccién Vill, letra b), turnese el presente
expediente al archivo provicional para todos los efectos
legales a que haya fugar. AS! LO ACORDARON Y FIRMAN LOS
CC. FUNCIONARIOS QUE ACTUAN Y DAN FE. DOY FE.---=n-n-ea-"

d) En el supuesto de que el proveedor no concurriere a la audiencia de
conciliacién la Direccién de Congciliacién analiza los hechos motivo de la
reclamacién para determinar si viola la ley; si no hay violacién dictara

resolucion dejando a salvo los derechos de las partes (inciso d).
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En las hipotesis b), c) y d) al analizar la reclamacién, determina que hay
violacién a la ley, la autoridad dara a las partes un término de 10 dias
habiles basado en circunstancias, pruebas u otros elementos de juicio,
emitird resolucién administrativa, dejando a salvo los derechos de las

partes para que las ejerciten ante los juzgados ordinarios (inciso d)

G.- INVITACION AL ARBITRAJE.

En el supuesto de que las partes concurran a la audiencia de conciliacion
pueden llegar a dos caminos: a) conciliar sus intereses y b) no llegar a
ningin arreglo y en este caso la instituciéon los invitard al arbitraje y si

no lo desean para el negocio a resolucién administrativa para su tramite.

En el caso de que las partes deseen someter sus diferencias en arbitraje
se debe de seguir un procedimiento que indica la misma Ley Federa! de ~

Proteccion al Gonsumidor:

"Articulo 59... fraccién VIl... inciso c¢).- Si consumidor y
proveedor asistiesen a la audiencia de conciliacién y no se
lograse esta, la Procuraduria Federal del Consumidor los
invitard a que de comun acuerdo la designen arbitro, sea en
amigable composicion o en juicio arbitral de estricto
derecho, a eleccion de los mismos, el compromiso se hara

constar en acta que al efecto se levante.
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En amigable composicién se fijardn las cuestiones que
deberan ser objeto de arbitraje y la Procuraduria resolvera
en conciencia y buena fe guardada, sin sujecion a reglas
legales, pero observando las formalidades esenciales del

procedimiento.

La Procuraduria tendrd la facultad de allegarse a todos los
elementos de prueba que juzgue necesarios para resolver
las cuestiones que se le hayan sometido en arbitraje. La
resolucién correspondiente solo admitird aclaracién de la

misma.

En el juicio arbitral de estricto derecho las partes
formularan compromiso, en el que fijar4d igualmente las
reglas del procedimiento que convencionalmente
establezcan, en el que se aplicard supletoriamente el
Cédigo de Comercio vy, a falta de disposicidon en dicho Cédigo
el ordenamiento procesal civil loca! aplicable.

Las resoluciones en juicio arbitral de estricto derecho,
dictadas en el curso del procedimiento, admitiran como
(nico recurso el de revocacion. Los laudos no admitirdn
recurso alguno, si asi lo disponen las partes en el

compromiso arbitral."

91



De inmediato el expediente es turnado a la Direccién General de Arbitraje
en la que se llevard a cabo el compromiso de arbitrar. Sus

caracteristicas son:

a) La Procuraduria actua como un arbitro imparcial;

b) Las partes pueden establecer las bases procedimentales;

c) El juicio se celebra antes de que haya un juicio, durante éste o después
de sustanciado, sea cual fuere el sstado en que se encuentre, pero el
posterior a la sentencia irrevocable no tendra lugar si los interesados lo
conocieron;

d) El Cédigo de Procedimientos Civiles se aplica supletoriamente en el
juicio arbitral.

a) Al término del arbitraje, el arbitro después de haberse allegado de
todas las pruebas y alegatos que pertenezcan al juicio, asi coma todo lo
necesario para proveer el asunto, dicta un laudo arbitral, que tiene su

ejercicio en los juzgados ordinarios competentes.

H.- PERIODO PROBATORIO

En el momento en que las partes son citadas a la audiencia de
conciliacién puede ocurrir: que se presenten y lleqguen a un acuerdo; que
solo se presente el proveedor; que se presenten y no lleguen a ningln

acuerdo o gue solo se presente el quejoso.

En estos Ultimos casos la Procuraduria por conducto de su Direccidn

General de Resoluciones Administrativas cita a las partes:
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“-—- A C U E R D O.- Por presentados a los compareciantes con
la personalidad acreditada y reconocida, por hechas sus
manifestaciones para todas los efectos legales que
correspondan, y visto que las mismas no llegaron a un
acuerdo conciliatorio y no habiendo concenso de las mismas
para someterse al arbitraje de esta Procuraduria, para los
efectos del Articulo 59, Fraccién VIl inciso d), de la Ley
Fedaral de Proteccidn al Consumidor, turnese los presentes
autos a la DIRECCION GENERAL DE RESOLUCIONES
ADMINISTRATIVAS, para su tramite, concediéndose a las
partes DIEZ DIAS HABILES, contados a partir de esta fecha,
para que ofrezcan pruebas y rindan alegatos, debiendo hacerlo
por la via escrita en la Oficialia de partes DE ESTA
DIRECCION GENERAL DE CONCILIACION, apercibidas las partes
que en caso de no hacerlo o de que se ofrezcan las primeras
sin estar debidamente relacionadas en los términos de los
Articulos 79 y 329 del Cdédigo Federal de Procedimientos
Civiles de aplicacién supletoria a la Ley de la Materia, se les
tendra por perdido ese derecho y se dictard resolucién con las
constancias que obran en autos.- ASI LO ACORDARON Y
FIRMAN LOS CC. FUNCIONARIOS QUE ACTUAN Y DAN FE.- DOY
FE.  cc-cccmeremimmmeatmmcacrceccemcr e mcs st mcen e "

Con fundamento en el articulo 59, fraccién Vil inciso d) que dice:
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‘\d).— Si no hubo conciliacién ni compromiso arbitral o el
proveedor no asistié a la audiencia a que se refiere al inciso
b) pero si el consumidor, la Procuraduria analizara los
hechos motivo de la reclamacién para determinar si
implican posible violaciéon a la Ley Federal de Proteccién al
Consumidor. En el caso de que se concluya respecto a la
inexistencia de posible violacién se dictard resolucién,
dejando a salvo los derechos de proveedor y consumidor,
para que los ejerciten ante la jurisdiccidn ordinaria. De
inferirse la existencia de una posible violacién, se dard al
consumidor y proveedor un término de 10 dfas hibiles
comunes a ambos para que rindan pruebas y formulen
alegatos, hecho lo cual en un lapso que no excederd de 15
dias habiles, con base en las circunstancias, pruebas y otros
elementos de juicio, determinard si existid o no la violacién
y dicatarda la resolucion administrativa que proceda,
dejando a salvo los derechos de provesedor y consumidor,
segun sea el caso, para que los ejercite ante la jurisdiccién
ordinaria,

\\Si los hechos motivo de la reclamacién consisten en
infraccion a articulos de la Ley Federal de Proteccidén al
Consumidor diversos de los mencionados en el articulo 87
de la misma, se haran del conocimiento de la autoridad

competente.”
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Es decir que si no hay violacién se dicta resolucion dejando a salvo los
derechos de ambas partes, pero si existe se abre un periodo probatorio y

es el que se refiere el inciso d) que se transcribe.

En la practica sucede que el consumidor no exhibe pruebas méis la que
exhibié desde el primer momento en que se presentd a quejarse. Y es el
proveedor el que aprovecha esta fase para hacer el aporte de todas las
pruebas que a su consideracion deben ser ias indicadas para acreditar su

no viclacién a los derechos del quejoso.

El contenido de un escrito de ofrecimiento de pruebas y de alegatos se

presenta de la siguisnte manera.

"ALICIA TORRES MENDEZ

VS
LAVA FACIL, S.A. DE C.v.
EXPEDIENTE 04049/88
DELEGACION IZTAPALAPA
SE RINDEN PRUEBAS Y ALEGATOS

b C. PROCURADOR FEDERAL DEL CONSUMIDOR
PRESENTE.

Y CARLOS PANO VAZQUEZ, en mi cardcter de apoderado de
LAVA FACIL, S.A. DE C.V., y con la personalidad que tengo

debidamente acreditada en los autos que al rubro se indican y

95



sefalando como domicilio para oir y recibir toda clase de
documentos y notificaciones el ubicado en e No. 4231 de la
calle de Andres Molina Enriquez, en la Colonia Viaducto
Piedad de esta Ciudad, ante usted con el debido respeto
comparezco y expongo:

Y Que por medio del presente ocurso vengo en tiempo y
forma a rendir las pruebas y alegatos en los siguientes
términos:

'"PRUEBAS

) 1.- La documental consistente en 13 hojas del periodico
Excelsior de fechas 17, 28 y 29 de enero y 10, 2, 4, 6, 8, 9,
10, 11 y 12 de febrero de 1988.

12.- La documental consistente en 6 copias fotostaticas
simples de operaciones de compraventas realizadas por mi
representada con fecha de enero y febrero de 1988.

*3.- La documental consistente en la operacién de
compraventa, realizadas con la parte consumidora al igual
que el pagaré firmado por la misma y pagado antes del plazo
estipulado por ambas partes. .

Y4.- La instrumental de actuaciones que obra en el
presente expedients.

“5.- La presuncional legal y humana en todo lo que me
favorezca.

“ALEGATOS
“1.- La documental consistente en 13 hojas del periodico

Excelsior que circula en todo el pais correspondientes a las
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fachas 27, 28 y 29 de enero de 1988, en donde se publica el
valor de nuestra maquina lavadora en $1,442,000.00 con IVA
incluido y 1o0., 2, 4, 6, 8, 9, 10, 11 y 12 de febrero de 1988 en
las que aparece la publicidad hecha por mi representada
respecto de las lavadoras que vende y en las que claramente
aparece como precio de las mismas la cantidad de
$1,645,000.00 (UN MILLON SEISCIENTOS CUARENTA Y CINCO
MIL PESOS 00/100 M.N.) por cada una, con lo cual se
demuestra y comprueba fehacientemente que con fecha
anterior a la que sefiala la consumidora, que en realidad nunca
ha tenido este caracter, en su queja, o sea el 1o. de febrero
del presente afo el precio de la mencionada lavadora era y
siguié siendo el anteriormente sefialado y no el que
dolosamente pretende obtener la parte consumidora
aprovechandose de un error en una sola publicacién, lo cual en
términos juridicos nos lleva a encajar su conducta dentro del
presupuesto del fraude, ya que de aprovecharse de un error
para obtener un beneficio o lucro es lo que tipifica el delito
de fraude, se anexa copia fotostatica simple.

Y2 La documental consistente en 6 copias fotostaticas
de los contratos de compraventa efectuados por mi mandante
del mes de enero 3 de ellos con el precio de $1,442,000,00 y
el mismo numero de febrero del afic en curse, con el precio de
$1,645,000.00 y que se refieren a la venta de mdaquinas
lavadoras cada uno de ellos, con el objeto de demostrar

igualmente que con fecha anterior y posterior a la citada por
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la consumidora en su queja, mi representada reaiizé
operacionss de compraventa, y que nuevamente dicha parte
consumidora pretende aprovecharse de un error que
claramente se le explicé y que va en perjuicio de mi
representada y como antes se menciona el aprovecharse de un
error para obtener un bensficio o lucro tipifica una conducta
delictuosa que en el caso contrario se refiere al fraude,
motivo mas que suficiente para que esa H. Procuraduria en
ningdn momento pueda apoyar la multicitada pretencién de la
parte consumidora ni considerar violado en forma alguna los
artfculos 15, 16, 18 y 52 ni ningln otro precepto de la ley
Federal de Proteccién al Consumidor, ya que en ninguna de las
publicaciones que efectia mi representada implica
inexactitud, obscuridad, omisién, ambiguedad ni exageracién
alguna, as{ como tampoco incluye circunstancias que puedan
inducir al consumidor a engafo, error o confusién, ni dejé de
respetar circunstancias o condiciones que se hubieran
convenido con la parte consumidora, se anexa copia
fotostatica simple.

¥3.. La documental consistente en la propia operacién de
compraventa celebrada con la parte consumidora y mi
representada con fecha 10. y 2 de febrero de 1988, en donde a
pesar de habersele dado explicaciones y habersele hecho de
su conocimiento del incremento del bien de referencia io
acepta sin que exista objecién alguna, tan es asf{ que con
fecha 10. do febrero del afo en curso nos firma el pedido
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numero 4212 en el cual hace un anticipo de $1,000,000.00 y
nos firma un pagaré con vencimiento a! 3 de febrero mismo
que es liquidado el dia 2 de febrero del afio en curso, se anexa
copia fotostatica simple.

“Por todo 1lo anteriormente expuesto a usted C.
Procurador Federal del Consumidor atentamente solicito:
PRIMERO.- Tenerme por presentado en los términos del
presente escritc por rendidas las pruebas y alegatos en
tiempo y forma y por reconocida mi personalidad con la que
me ostento.

SEGUNDO.- Tenerme por recibidas las pruebas documentales
de las cuales hago referencia en el cuerpo del presente
escrito y que de estimarse necesaric para su cotejo vy
certificacidn las presentaré en original en el momento en que
esa H. Institucién me lo solicite.

TERCERO.- Por falta de materia desechar la presente queja y
mandarla al archivo como asunto total y definitivamente
concluido dejando a salvo los derechos de las partes para
hacerlos valer en la via y forma que mas convengan a sus
intereses.

PROTESTO LONECESARIO !

México, D.F., a 12 de marzoe de 1988."
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l.- RESOLUCIONES ADMINISTRATIVAS.

Posteriormente, en un lapso que no excederd de 15 dfas habiles, con base
en las circunstancias, pruebas y otros elementos de juicio, determinard
si existio o no la violacion y dictara la resolucién que proceda, dejando a
salvo los derechos del proveedor y consumidor, segin sea el caso, para

que los ejercite ante la jurisdiccion ordinaria.
Veamos el contenido de una resolucidn administrativa:

"Con apoyo y fundamento en lo dispuesto por los Artfculo 59,
Fraccién VIil, inciso d), 86, Fraccién |, 90 y demés relativos y
aplicables de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor,
deberd imponerse a LAVA FACIL, S.A. DE C.V. con domicilio en
Andres Molina Enriquez 4231, Colonia Viaducto Piedad,
Delegacién lztacalco, el equivalente a 40 veces el salario
minimo en vigor en el Distrito Federa!, una sancién de
$320,000.00 (TRESCIENTOS VEINTE MIL PESOS 00/100 M.N.},
debiendose dejar a salvo los derechos de las partes, para que
los ejerciten en la forma que corresponda.

*POR TODO LO EXPUESTO Y FUNDADO, ES DE RESOLVERSE Y SE:

BESUELVE:S
\\PRIMEHO.- La parte proveedora LAVA FACIL, S.A, DE C.V. -----

en el presente caso ha incurrido en violacidén a lo dispuesto en

el (los) articulo (s) 52, ------memeemeromomoooee -
--- do la Ley Federal de Proteccién al Consumidor, en

100



consecuencia;

'SEGUNDO.- Con fundamento en Io prevista por el artfculo 86,
Fraccién | de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor se
impone a la proveedora una sancién de $320,000.00
equivalente a 40 salarios minimos general vigente en el
Distrito  Federal.

‘TERCERO.- Para el cumplimiento del punto resolutivo
anterior, girese atento oficio a la Autoridad que corresponda
para su ejecucién, acompaféndole copia autorizada de la
presente resofucidn, a efecto de que en su oportunidad
informe del resultado.

‘CUARTO.- Se dejan a salvo los derechos de las partes, para
que Jos ejerciten en su caso ante la Jurisdiccion Ordinaria.
IQUINTO.- Notifiquese personalmente y agréguese copia
autentica al legajo de Resoluciones para constancia.
‘SEXTO.- Notificada que sea fa presente y existiendo
constancia en autos. ARCHIVESE COMO ASUNTO TOTAL Y
'DEFINITIVAMENTE CONCLUIDO.

*A 81, lo resolvié y firma el C. LICENGIADO ERNESTO LUNA
MONTES, Director General de Resoluciones Administrativas,
asistido en este acto por el C. LICENCIADO ARTURO DAVILA
ALVAREZ, Jefe de! Departamento de Apoyo Administrativo y
auxiliado por el C. ISIDRO SE£ERRANOC GARCIA. Secretario de
Resoluciones Administrativas, con quien actia y da fe. |

Como se peodra ver, hasta en "machotes” la autoridad emite sus

101



resoluciones lo que a mi parecer ya esta predispuesto a imponer multas a

los proveedores no importando si tiene o no la razén.

Ya desde e! momentc en que el asunto se turna a la Direccién de
Resoluciones Administrativas es porque existe una posible violacién de
parte del proveedor y no obstante ofrecerse prusbas y presentarse

alegatos, la resolucidn serd casi siempre contraria al proveedor.

Ademas, segun dispone e! parrafo altimo del inciso d), si los hechos
motivo de la reclamacién consisten en infraccién a articulos de la Ley
Federal de Proteccién al Consumidor diversos de los mencionados en el
articulo 87 de la misma, se haran del conocimiento de la autoridad

competente.

Cabe decir, finalmente que el proveedor tiene la facultad de recurrir la
mencionada resolucién administrativa e inclusive la misma ley establece

el recurso a ejercitar.

l.- DENUNCIAR ANTE LAS AUTORIDADES CORRESPONDIENTES LOS
HECHOS QUE LLEGUEN A SU CONOCIMIENTO Y QUE PUEDAN SER
CONSTITUTIVOS DE DELITO.

Una atribucién que le asigna la ley a la Procuradurfa Federal del
Consumidor es la establecida en su articulo 59, fraccién IX que dice "...
Denunciar ante el Ministerio Puablico los hechos que lleguen a su

conocimiento y que puedan ser constitutivos de delito.
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Aunque es una facultad que conlleva a la denuncia o querella es
practicamente imposible que la Procuraduria intervenga a menos de gue

olla como persona moral sea la directamente ofendida.

Puede suceder que al intervenir en una queja la Procuraduria se percata
de la existencia de un delito, pero éste es de los que requieren de una
querella, es decir que personaimente el ofendido tenga que presentar
ante el Ministerio Pulblico para hacerle de su conocimiento la violaciébn a
su derecho y que cae dentro del campo penal; en este c¢aso, la
Procuraduria solo podrd asesorar al quejoso para que asista ante el

representante social.

También puede suceder que la Procuraduria se entere de la posible
comisién de un delito en contra de los intereses de la colectividad pero,
como sucede en el ejemplo anterior, solo es posible acudir al Ministerio

Publico por querslla o sea por el directamente afectado.

Otro ejemplo es el de que por Oficio se proceda, pero sucede que este
caso la Procuraduria denunciara pero jseguirdA en su caracter de
denunciante, el procedimiento penal que pueda surgir por motivo de su
denuncia? Es conveniente senalar que la ley en ninguna de las fracciones
del articulo 59 establece la atribucién de estar como deunciante en un
juicio penal, a menos que dei contenido de la fraccién IX se infiera tal

atribucion.
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CARITULO CUARTO

LA AUDIENCIA DE CONCILIACION Y SU INEXACTA
APLICACION EN LA DIRECCION GENERAL DE CONCILIACION

LA NO CONCURRENCIA DEL CONSUMIDOR

LA NO CONCURRENCIA DEL PROVEEDQOR

LA COMPARECENCIA DE CONSUMIDOR Y PROVEEDOR
SENALAMIENTO A UNA AUDIENCIA DE CONCILIACION
CASOS CONCRETOS

1.- ENCUESTAS A PROVEEDORES

2.- ENCUESTAS A CONCILIADORES
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LA AUDIENCIA DE CONCILIACION Y SU INEXACTA APLICACION EN
LA DIRECCION GENERAL DE CONCILIACION.

La Ley Federal de Proteccion al Consumidor prevee el procedimiento
administrativo al que quedan sujetas las partes -quejoso y proveedor-
desde el momento mismo en que aquel acude a la instancia plblica para
que, bajo su tutelaje, sea satisfecha su reclamacién surgida a
consecuencia de su relacion contractuai y por motivos de incumplimiento
del proveedor y que cae en la esfera de lo establecido en la ley que se
comenta. A este efecto la Procuraduria Federal del Consumidor cuenta
en su estructura interna con una serie de Arganos que son los que
realizan las actividades tendientes a cumplir los objetivos para los
cuales fue creada., Y es precisamente la Direccion General de
Conciliacion el 6rgano interno que tiene una intervencién primordial (que
no destaca) en el procedimiento administrativo a que se refiere el
articulo 59, fraccién VI, de la ley motivo de estudio. A este respecto
cabe seflalar que ya, en el caplitulo que antecede, se hizo un desglose
pormenorizado de ios pasos a seguir desde el momento mismo en que se
presenta una queja hasta el momento en que se emite una resolucién
administrativa y, en ese tenor, la ingerencia de diversas direcciones
generales (de Quejas, de Apoyo Técnico, de Resoluciones
Administrativas, etc.) en el procedimiento que se ventila al interior de

la Procuraduria.

En el presente capitulo se analiza la participacién de la Direccién
General de Conciliacién desde el momento en que se recurre a ella,
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tratdndo de demostrar el desapego que tiene a lo que indica la Ley
Federal de Proteccidn al Consumidor ya que mientras a la letra esta
establece una serie de respuestas la Direccién mencionada realiza otras
violentando con ellc la esfera juridica de quien se cree afectada por
dicho érgano interno.

A.- LA NO CONCURRENCIA DEL CONSUMIDOR.

La participacion de la Procuradurfa Federal del Consumidor como
tutelador de los intereses del consumidor da inicio desde el momento en
que este presenta una queja en contra de su proveedor por violaciones a
o establecido en la Ley Federal del Consumidor en la presentacién del
bien o del servicio contratado y es en la Direccién General de Quejas en
que se recepta tal queja la que, a su vez, envia el expediente a la
Direcciébn General de Conciliacién para la prosecusién del mismo.
Mientras tanto el proveedor es notificado por la Direccién General de
Apoyo Técnico de la queja promovida en su contra y enterado también en
ese acto de que debe comparecer a la dependencia citada en dia y hora en
que se le indica a efecto de rendir su informe sobre los hechos materia
de la reclamacién de la llamada comparecencia informe. A este respecto
la dependencia se fundamenta en lo dispuesto por la siguiente norma

juridica:
"Articulo 59. La Procuraduria Federal del Consumidor tiene
las siguientes atribuciones... Vill. Procurar la satisfaccion

de los derechos de los consumidores conforme a los
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siguientes procedimientos: a) Recibir las quejas vy
reclamaciones que procedan de acuerdo con esta Ley y
requerir al proveedor que rinda un informe por escrito sobre
los hechos dentro de un plazo de 5 dias habiles..."

Del anterior numera! se desprenden las siguientes consideraciones:

La ley Gnica y exclusivamente ordena que se "requiera" al proveedor para
que rinda un informe, sin que de su contenido se desprenda que tanto
proveedor y consumidor tengan la obligacién de comparecer a la
Direccién General de Conciliacion. Tat informe deberia ser presentado

ante la Oficialfa de Partes Comin de la dependencia.

Pero no obstante ello en la practica se impone la obligacién al proveedor
de concurrir a la comparecencia informe y al quejoso se le da fa opcién
de comparecer o no y si lo hace se dicta en el acta correspondiente la
"comparecencia voluntaria del consumidor” y si no, pues simple y
sencillamente en posterior asistencia a la oficina o mesa conciliatoria
que conoce de su asunto el congciliador de turno le informa la fecha en que
debe presentarse para que tenga verificativo la llamada audiencia de
conciliacién. Por lo que en nada afecta al procedimiento el hecho de que

el consumidor no asista a esa comparecencia informe.
"EL C. ARTURO PICHARDO GOMEZ, en representacién de la

Consumidora, personalidad que acreditare en su momento
procesal oportuno, Con fecha 1o. de Octubre del afio de 1987,
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celebré contrato de compraventa con el proveedor al rubro
indicado, Respecto a la adquisicién de Una Maquina Lavadora
Marca LAVA FACIL Modelo Autoservicio sin tragamonedas
totalmente automética en color amarillo, con un costo total
de $875,000.00, mismo que estan totalmente liquidados, es el
caso que en el catdlogo de presentacién de dicha maquina
lavadora la publicidad que trae es de alta calidad y mas larga
vida asi como su vibrador con tornillos de acero inoxidable
que dura practicamente toda la vida y en si toda la maquina
lavadora, me percate que no es lo contratado, toda vez que
dicha maquina lavadora se esta oxidando totaimente,
situacién que hice del conocimiento de inmediato al
proveedor el cual no se quiere hacer responsable, situacién
que considero totalmente injusta y arbitraria.- Por tal
motivo solicito la intervencién de ésta Procuraduria para que
por su conductio se obligue al proveedor de referencia a
reparar debidamente dicha lavadora de todo lo oxidado ya que
como lo menciona en su catalogo de publicidad que dicha
lavadora es para durar toda la vida, a la mayor brevedad

posible a mi entera y total satisfaccién”.

En este momento cabe hacer notar que el procedimiento ya se encuentra
viclado en virtud de que la Direccién General de Conciliacién ordena una
comparecencia informe sin que este fundado ni motivada conforme a
derecho aplicando inexactamente el articulo 59, fraccién VII, inciso a)

de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor, situacién que puede o no
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beneficiar al consumidor ya que al estar senalando comparecencia alarga
mas el asunto, de ahl que e! consumidor opta mejor por estar presente y
si puede llegar a un arreglo mejor para el 0 al menos que del informe se

"infiera" que se van a satisfacer las reclamaciones del quejoso.

B.- LA NO CONCURRENCIA DEL PROVEEDOR.

En légica consecuencia con lo expuesto en el inciso anterior,
concurriendo entonces los mismos argumentos en que considero que la
ley es aplicada inexactamente, la Procuraduria Federal del Consumidor
desde el momento mismo en que le notifica de la queja en su contra al
proveedor desde ese momento también le indica dia, hora y fecha para
que concurra a una comparecencia informe so pena de imponerle una

sancién si incumple con el mandamiento de tal autoridad.

Para proceder a la imposicion de la comparecencia informe se
fundamenta en el contenido de! ya tantas veces citado articulo 59,
fraccién VIil, inciso a) de la ley de la materia, que en lo conducente

indica:

"... ¥y requerir al proveedor que rinda un informe por escrito

sobre los hechos dentro de un piazo de 5 dias hébiles...”
De lo transcrito nos percatamos de que el proveedor Unica vy
exclusivamente tiene la obligacion de rendir su informe justificado

dentro de un término de 5 dias héabiles contados a partir del dia siguiente
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a aquel en que es notificado de la queja promovida en su contra.
Debiendo presentar dicha promocién en la oficialia de partes de la
dependencia para que, posteriormente, se presente en la mesa
conciliatoria asignada y preguntar por la fecha y hora en que ahora si
deberd de presentarse a la audiencia conciliatoria, a menos que concurra
el supuesto de que de dicho informe se “infiera" que el proveedor esta

dispuesto a satisfacer la queja promovida.

Asl conforme a derecho el proveedor no estd obligado a comparecer ante
la Direccién General de Conciliacién sino hasta el momento mismo en que
se celebre la audiencia conciliatoria a menos de que se presente el

supuesto de que se "infiera" su deseo de satisfacer la reclamacidn.

Pero en la practica cotidiana sucede que si el proveedor no se presenta a
la comparecencia informe se le impone una sancién (de la que ya estaba
apercibido), no obstante de que por oficialia de partes haya presentado
su promocion en lo que se plasma su informe y que lo haya efectuado
dentro de! término de 5 dias o minutos antes de tal comparecencia o
también puede ocurrir que por oficialla de partes presente su informe
minutos antes de su comparecencia informe y de que también acuda a
esta y en este sentido, sin ninguna valoracién o criterio justo, se hace
acreedor de la sancion en virtud de que el informe no se lo presentd

directamente al conciliador que conoce del asunto.

Veamos el contenido de una acta de comparecencia informe que contraria

los mas elementales principios de justicia
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"INFORME

--- En la Ciudad de México, Distrito Federal siendo las doce
horas del dfa diecinueve de junio de mil novecientos noventa
¥y uno, dia‘ y hora sefalados para que tenga verificativo la
rendicién de informe que se refiere el articulo 59, fraccién
Vill inciso a) de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor
ante el C. JEFE DEL DEPARTAMENTO DE CONCILIACION LIC.
FERNANDO ANICETO VARGAS, asistido en este acto por el C.
CONCILIADOR MARTIN SOTO MAGANA, quien hace constar que
comparece la parte consumidora C. ARTURO PICHARDO GOMEZ
quien se identifica con credencial expedida a su favor por
Club Casablanca en donde consta su firma y fotografia para
su debida identificacién.--=~-ce-cemmemmramaauoicoanaan.
Se hace constar que no comparece la parte proveedora a pesar
de estar notificado conforme a derecho.-----e-cm-cconecae
-- En uso de la palabra la parte consumidora manifiesta que
ratifica en todos y cada uno de sus puntos su escrito inicial
de QUBJA.  mmmmmemce oo oo
-- A CUERD O.- Téngase por presentada a la compareciente
con la personalidad con que se ostentan, por hechas sus
manifestaciones para todos los efectos legales a que haya
lugar, por no presentada la parte proveedora no obstante
encontrarse notificada conforme a derecho y en virtud de la
incomparecencia de este Ultimo se le hace efectivo el

apercibimiento con que fue citado y con fundamento en el
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articulo 66 fraccidn | se le impone una sancién por la
cantidad de $1'178,100.00 (UN MILLON CIENTO SETENTA Y
OCHO MIL GIEN PESOS 00/100 M.N.) equivalente a 99 vecss el
salario minimo general diario vigente en e! Distrito Federal y
area metropolitana, debiéndose girar atento oficio a la
Oficina ejecutora que corresponda para su conocimiento, y
para que tenga verificative la audiencia de conciliaciéon a que
so refiere el articulo 59, fraceidn VI, inciso b) de la Ley
Federal de Proteccién al Consumidor, se sefalan las 9.30
HORAS DEL DIA MIERCOLES 10 DE JUNIO DE 1991, apercibiendo
a la parte proveedora que de no comparecer se hard acreedor
a los medios de apremio que establece el articulo 66 fraccién
|, de la Ley de la materia, asimismo se apercibe a la parte
consumidora que de no comparecer se le tendra por desistido
de su reclamacién, con fundamento en el articulo 59, fraccién
VIIl inciso b) parrafo segundo del Ordenamiento legal citado.-
Asi lo acordaron y firman los cc. funcionarios que actuan y

dan LI L L L LEE L]

De tal acto nos percatamos de que a pesar de que no comparece el
proveedor si consta en autos que exhibid su informe por escrito a través
de oficlalia de partes correspondiente pero que de todos modos la
Direccién General de Conciliacién le impone una sancién y le indica ahora

si, fecha para que tenga verificativo la audiencia conciliatoria.
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Es recomentable que se haga la modificacién correspondiente de manera
que se establezca en la ley la celebracién de la comparecencia informe y
la obligacién del proveedor a la misma para asl evitar injustas
situaciones juridicas que violentan |a esfera del proveedor
argumentandose la defensa del consumidor. Aqul cabe aclarar que no
estamos en contra de la defensa de los intereses del consumidor. No en
lo que no estamos de acuerdo es que con esa pretendida defensa se

aplique inexacta y contrariamente ta ley.
C.- LA COMPARECENCIA DEL CONSUMIDOR Y DEL PROVEEDOR.

Cuando comparecen ambas partes -proveedor y consumidor- a la citada
comparacencia informe y se rinde el mencionado informe puede ocurrir lo

que a continuacién se destaca:
a) Que lleguen a un acuerdo satisfactorio para las partes;

b) De que del informe se infiera que el proveedor dard cumplimiento a las

reclamaciones del quejoso.
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"ARTURO PICHARDO GOMEZ
Vs

LAVA FACIL, S.A.DEC.V.

EXPEDIENTE: 0420/88

ASUNTO: SE RINDE INFORME

C. PROCURADOR FEDERAL DEL CONSUMIDOR
PRESENTE.

CARLOS PANO VAZQUEZ, apoderado de LAVA FACIL, S.A.
DE C.V. personalidad que acredito con la fotocopia certificada
de! testimonio de la escritura pGblica Num. 3397, pasada ante
la fe del Notario Plblico No. 8, Lic. Alvaro Mufioz Arcos con
residencia en Cuautitlan Estado de México, misma que
acomparfio, y sefalando como domicilio para oir y recibir toda
clase de documentos y notificaciones la casa marcada con el
numero 4231 de la calle de Andres Molina Enriquez, en Ia
colonia Viaducto Piedad de esta ciudad, ante usted con el
debido respeto comparezco y expongo:

Que por medio del presente escrito vengo a comparecer
a la audiencia de conciliacién para la que fue citada mi
representada por oficio sin nimero de fecha 10 de febrero de
1988, a rendir por escrito el informe que se requiere en
relacién con la queja presentada ante esa H. Procuradurfa por
el C. ARTURO PICHARDO GOMEZ, y al efecto manifiesto lo

siguiente:
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expediente al Archivo central de la institucidn.

Que con fecha 10. de febrero de 1988, mi representada
celebré operacién de compra-venta con el consumidor ya
anteriormente descrito en relacién de la adquisicion de una
maquina lavadora modelo autoservicio sin tragamonedas Ila
cual se encuentra liquidada en su totalidad.

Con la finalidad de llegar a un arreglo conciliatorio con
la parte consumidora el suscrito a nombre y representacién
de mi poderdante se compromete a realizar la reparacién del
aparato en cuestién y ampliar la garantia por 6 meses mas.

PROTESTO LO NECESARIO"

En ambos casos se signa un convenio que garantiza su cumplimiento por
parte del proveedor y se da por concluido el negocio y remitido el
Asi se desprende de una

acta levantada:

"AUDIENCIA

--- En la Ciudad de México, Distrito Federal, siendo las diez
horas con treinta minutos del dia nusve de agosto de mil
novecientos noventa y uno, dia y hora senalados para que
tenga verificativo la audiencia de conciliacién a que se
refiere el articulo 59 fraccién VI inciso b) de la Ley Federal
de Proteccién al Consumidor, ante el C. JEFE DEL
DEPARTAMENTO DE CONCILIACIN LIG. FERNANDO ANICETO
VARGAS, asistido en este acto por el C. CONCILIADOR MARTIN
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SOTO MAGANA, quien hace constar que comparece la parte
consumidora C. ARTURO PICHARDO GOMEZ quien se encuentra

debidamente acreditada en autos.

Se hace constar que comparece la parte proveedora LAVA
FACIL, S.A. DE C.V. por medio de! C. CARLOS PANO VAZQUEZ
quien se identifica con licencia de chofer No. 0086872
expedida a su favor por la Secretarfa de Proteccitn y Vialidad
en donde consta su firma y fotografla para su debida
identificacion y quien acredita su personalidad con Poder
Notarial No. 3,397 pasado ante la fe del LIC. ALVARO MUNOZ
ARCQOS Notario No. 8 del Distrito Federal.--—----oremomeames
--- En uso de la palabra las partes manifiestan a esta H.
autoridad su deseo de celebrar un convenio al tenor de las

SIgUIBNEES .~ rce e e e

PRIMERA. Las partes se reconocen su personalidad
mutuamente con la que se ostentan. --ceceememmecieciceaean
SEGUNDA.- La parte proveedora por medio de su representante
legal se compromete y se obliga a hacer e! cambio de ia tina
mévil en el mismo domicilic del cliente y en un término que
no exceda de B dias contados a partir del dia de hoy, sin costo
adicional alguno para la parte consumidora.---sre-e-vearer-
TERCERA.- La parte consumidora al C. ARTURO PICHARDQ
GOMEZ esta de acuerdo con lo que se compromete y obliga la
parte proveedora, asimismo en concederle el término que

solicita de B dfas contados a partir de esta fecha,----------
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--A C U E R D O.- Téngase por presentados a los
comparecientes con la personalidad que tienen debidamente
reconocido en autos, por agregado a los autos el escrito de
informe que presenta la parte proveedora y del cual se le
corre traslado al consumidor, por celebrado el presente
convenio al que han llegado las partes el cual se aprueba en
todas y cada una de sus partes por no ser contrarias a la
moral o al derecho, condenandose las mismas a estar y pasar
por el y en el en todo tiempo y lugar, asi como al
cumplimiento del mismo y elevado a la categoria de cosa
juzgada y con fundamento en el articulo 65 de la Ley Federal
de Proteccién al Consumidor se le requiere a LAVA FACIL, S.A.
DE C.V. para que comparezca el dia LUNES 2 DE SEPTIEMBRE DE
1991 A LAS 13.30 HORAS, y exhiba la prueba documental con
el cual acredite fehacientemente haber dado cumplimiento al
presente convenio, apercibiéndoles que para el caso de no
comparecer y de no presentar dicha prueba documental que se
le requiere se le impondrdn en su contra los medios de
apremio que se refiere el articulo 66 fraccién |, de la Ley de
la materia, asimismo se hace del conocimiento a la parts
consumidora que deberd comparecer y manifieste lo que a su
derecho convenga.- Asi lo acordaron y firman los cc.

funcionarios que actuan y dan fe.--e--esrocmeccmomccnao

Aqui radica la importancia de la comparecencia informe ya que en la

primera presentacién y comparecencia del proveedor y ante la
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comparecencia de! quejoso fue posible llegar a una conciliacién de
intereses sin necesidad de agotar los largos mecanismos que se siguen
en la misma institucion. De ahi que desde que tratamos este punto
hemos pugnade de que sea modificada la ley que se comenta de manera
que se contemple su legal existencia para beneficio de quienes concurren

a la proteccién y tutelaje de la Procuraduria.

a) De que una vez que comparecen las partes y de que el proveedor rinde
su informe y de que este se infiere de que no se satisfacen los reclamos
o de que las partes expresan no llegar a un acuerdo, se cita a estas a una
audiencia de conciliacién en términos de ley. Esto trataremos en el

inciso siguiente.

D.- SENALAMIENTO A UNA AUDIENCIA DE CONCILIACION.

Una vez que en la comparecencia informe por cualesquiera de las
circunstancias indicadas (de que dsel informe no se infiera solucién al
reclamo o de que las partes no llegan a un acuerdo) no se llega a ninglin
convenio entre las partes, en el articulo 59, fraccidn VI, inciso b), se
estatuye que:

"... b) De no haber gquedado satisfecha la reclamacién del
consumidor se citard a éste y al proveedor a una audiencia
de conciliacién de la cual se levantara acta sea cual fuera

el resultado de la misma..."
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En forma clara y precisa el citado precepto indica que solo se citara a
una sola audiencia de conciliacién en la que se pueden dar los

siguientes casos:

10.- Si hubiere conciliacion y el proveedor queda obligado a alguna
prestacién (inciso b) el proveedor queda obligado de pleno derecho. Tal
reconocimiento trae aparejada sjecucion, la cual podrad promoverse ante
los tribunales competentes en forma inmediata en la via de apremio o

en el juicio ejecutivo a eleccién del interesado (inciso ¢).

En este punto cabe mencionar que no obstante haber llegado a un arreglo
las partes e inclusive haberlo plasmado en un documento resuita que si
el proveedor no da cumplimiento al mismo el quejoso puede recurrir a
los juzgados competentes para solicitar su forzosa ejecucion, aqui es
conveniente insistir en que a la Procuraduria se le otorguen facultades
ejecutivas porgue al no tenerias se trastornan o se plerde ese espiritu

protector y tutelar de que se le enviste a la dependencia publica.

20.- De no haber concurrido e! consumidor a la audiencia de conciliacidn
se le tendra por desistido de su reclamacion y no podrd presentar otra
ante !'a misma Procuradurfa por los mismos hechos y respecto dal
mismo proveedor, sin perjuicio de hacer valer sus derechos en otra via,
salvo que justifique dentro de los 10 dias habiles siguientes a la
celebracién de la misma, la causa de la inasistencia, en cuyo caso se
citard de nueva cuenta por una sola vez a otra audiencia de conciliacién.

(inciso b, parrafo segundo).
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El quejoso no podrd, pues invocar mas que por una sola vez que su
inasistencia a la audiencia concillatoria se debid a "motivos
justificados", asl se evita retrasar el procedimiento conciliatoric. Es
decir, que pueden ser, por excepcién, dos audiencias: una, en la que
concurre solo el proveedor que en lo personal expongo que si la
Procuraduria da tutelaje y proteccién y representa los intereses del
consumidor y si el proveedor quiere dar satisfaccién a la queja,
ontonces, ¢porque esperar a otra audiencia? Se ahorrarfan recursos
financieros, técnicos, administrativos, humanos, etc. ya solamente se
le pedirfa, posteriormente, a cualquiera de las partes, acreditar (con el

desistimiento correspondiente) el cumplimiento del quejoso.

Se podrfa argumentar que si ef quejoso no concurre y no justifica su
inasistencia se le tendra por desistido de su reclamacién ;y el tiempo,
dinero, personal que se perdié por su actitud? ;no es excesivo pues, el
proteccionismo que pretende la institucién si finalmente el quejoso
asume tal actitud de indiferencia ante el ente social? gque facultad
tiene ia institucidn para evitar se presente esta situacion? ;o quiere
decir que el consumidor al percatarse de la falta de fuerza ejecutiva de
la institucidn ya no se presenta a tal audiencia, porque considera que

esa no le va a resolver su problema?

En realidad se ve vulnerada la atribucién de la Procuraduria Federal de!
Consumidor por tal indiferencia, lo recomendable es indicarle al
consumidor desde el momento en que este se presenta a solicitar su

participacion en que consistird esta y el tiempo aproximado que se
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llevaria su asunto. Porque en la préactica es frecuente encontrarse al
principio a los receptores de quejas que pueden ser estudiantes de
derecho o personal que sin ser letrado ya tiene cierta experiencia que
son los primero en oir al quejoso, estos nada mdés oyen la queja y sin
mas tramite lo canalizan ahora si a la Direccién General de Quejas en la
que un funcionario, normalmente pasante de Licenciatura de Derecho,
oye y sin mas levanta la queja en los machotes que al efecto tiene
elaborados sin darle una explicacién del procedimiento a seguir al

quejoso.

La otra audiencia a la que me refiero es la que participan ya las dos
partes y es a la que tnicamente llamaria "de conciliacién" porque es en
esta en donde frente a frente podran o no las partes conciliar sus
intereses. Entonces la primera en la que no llegd el quejoso, podria
llamarse audiencia de comparecencia del proveedor mas no

conciliatoria.

Habra que tener cuidado en la actitud que asume el quejosc en relacién
a la proteccién que le otorga la Procuradurfa, ya que como es de todos
sabido muchas de las veces el mismo se encarga de pregonar que la

instituciéon poco hace por sl.

30.- Si el consumidor y proveedor asistiesen a la audiencia de
conciliacién y no se lograse esta, la Procuraduria Federal del
Consumidor los invitarA a que de comun acuerdo le designen arbitro, sea

en amigable composicidén o en juicio arbitral de estricto derecho, a
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sleccién de los mismos. El compromiso se hard constar en acta que al

efeto se levante (inciso ¢), parrafo primero).

40.- Si no hubo conciliacion ni compromiso arbitral o el proveedor no
asisti6 a la audiencia de conciliacién pero si el consumidor (aqui cabe
mencionar que el proveedor no se le da la oportunidad de "justificar™ su
inasistencia) la Procuradurfa, via Direccién General de GConciliacidn,
analizard los hechos motive de la reclamacién para determinar si
implican posible violacién a la Ley Federal de Proteccién al Consumidor.
En el caso de que se concluya respecto a la inexistencia de posible
violacién se dictard resolucién dejando a salvo los derechos del
proveedor y consumidor, para que los ejerciten ante la jurisdiccién

ordinaria.

De inferirse la existencia de una posible viclacidén, se dard el
consumidor y al proveedor un término de 10 dias habiles comunes para
que rindan pruebas y formulen alegatos, hecho lo cual en un lapso que no
exedera de 15 dias habiles con base en las circunstancias, pruebas y
otros elementos de juicio, determinard si existio o no la violacién y
dictara la resolucién administrativa que proceda, dejando a salvo los
derechos de proveedor y consumidor, seglin sea el caso, para que los

ejerciten ante la jurisdiccién ordinaria.
Si los hechos motivo de la reclamacidn consisten en infraccion a
articulos de la Ley Federal de Proteccion al Gonsumidor diversos de los

mencionados en su articulo 87, se haran del conocimiento de la
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autoridad competente,

De lo expuesto anteriormente, podemos concluir que la Ley Federal de
Proteccién al Consumidor en su articulo 59, fraccién VIIl, inciso B,
parrafo primero, establece la celebracién de una sola audiencia de
conciliacién en que se podra dar los supuestos a que se refieren los

numerales 1, 2, 3 y 4 que expreso.
E.- CASOS CONCRETOS.

Pero no obstante de que la Ley Federal de Proteccién al Consumidor
establece la celebracién de una sola audiencia de congciliacién en la
practica tal hipétesis se quebranta por la misma dependencia a través

de su Direccién General de Conciliacion.

En las pdaginas siguientes revisaremos expedientes cuyo tramite se ha
llevado en la Procuraduria Federal del Consumidor y en los que nos
daremos cuenta cabal de la reiterada y constante violacién a la ley por

la propia dependencia.

Por razones obvias los datos de numero de expediente, domicilio,
nombres y generales son omitidos a prop6sito y puestos unos ficticios
pero el fondo de tales negocios (motivo de reclamacién, fechas, acuerdo

de la dependencia, etc.) si corresponden a la realidad.
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EXPEDIENTE 1.

En fecha 2 de enero de 1990, la Sra. Raguel Matias Romero se presentd
en la Procuraduria Federal del Consumidor y expres6 su queja en los

siguientes términos:

"Que en la fecha indicada compre con la proveedora los
aparatos de referencia con un costo de $8,162,581.00 pesos
de contado, el caso es que dichas maquinas lavadoras no lavan
correctamente y una de ellas se encuentra descompuesta
desde hace un mes asl como también se los he mencionado en
multiples ocasiones por via telefénica y no obstdnte que ha
venido un tecnico en una ocasién no ha dado sclucién al
problema mencionade con lo que me esta ocasionando gastos y
perjuicios con mis clientes por tratarse de una lavanderia,
por lo que solicito la intervencion de ésta Procuraduria para
que se cite a LAVA FACIL, S.A. DE C.V. para que por conducto
de su representante legal a efecto de que de cumplimiento
con la garantifa de los aparatos mencionados anexando al
presente expediente copias fotostaticas de la factura no.

1338 para todos los efectos legales procedentes.

Y en fecha 8 de agosto el proveedor LAVA FACIL, S.A. DE C.V. es
notificado de la queja promovida en su contra y apercibido que de no
presentarse a la comparecencia de fecha 3 de septiembre de 1990 y de

no rendir su Informe se le impondria los medios de apremio a que se
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refiere el articulo 66, fraccién | de la Ley en la materia, consistente en
una multa equivalente a determinado numero de salarios minimos

vigente en el Distrito Federal.

Y en fecha 3 de septiembre de 1990, la proveedora por conducto de su
representante legal acude a la comparecencia y rinde el informe de ley

y en su acuerdo correspondiente la autoridad indica.

"CONSUMIDOR. C. RAQUEL MATIAS ROMERQO
PROVEEDOR: LAVAFACILS.A.DEC.V.
EXPEDIENTE 005/90

En la ciudad de México, Distrito Federa! siendo las nueve
horas con treinta minutos del dia tres de septiembre de mil
novecientos noventa ante el C. Lic. Francisco Medina Licea,
Jefe del Departamento de conciliacién asistido en este acto
por el Lic. Migue! Angel Meza, comparece el proveedor citado
al rubro, por conducto de su representante C. Carlos Panc
Vazquez, quien acredita su personalidad con Testimonio del
Poder No. 9,359 pasado ante la fe del Notario Publico No. 142,
de la ciudad de México D.F. Lic. Humberto Hassey Perezcano
identificandose dicho representante con licencia para
conducir No. 9672 expedida a su nombre por la Sria. General
de Proteccion y Vialidad documentos que se dan fe tener a la
vista, devolviendose al interesado por asi solicitarlo.

ACTO CONTINUO: En uso de la palabra la parte proveedora
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manifiesta; que ratifica en todas y cada una de sus partes el
informe de ley rendido ante esta H. Institucién,

En uso de la palabra la parte consumidora manifiesta que
ratifica su escrito inicial de queja presentada con
anterioridad. ACUERDO.- Por lo antes expuesto el C.
Conciliador actuante, de fas manifiestaciones del proveedor.
Si comparece la parte consumidora y se sefialan las DOCE
HORAS DEL DIA DIECIOCHO DE SEPTIEMBRE DEL PRESENTE ANO,
a fin de que la proveedora consulte con su Representada la
opcién de que el Transporte de las maquinas en viaje redondo
del domicilio del consumidor a! domicilio de la proveedora
sea por cuenta de LAVA FACIL, S.A. DE C.V., apercibida la
proveedora gue para el CASO DE NO COMPARECER FISICAMENTE
ANTE ESTA DIRECCCION GENERAL DE CONCILIACION se hara
acreedora a los medios de apremio previstos por el Articulo

66 Fraccidn | de la Ley Federal de Proteccidn al Consumidor”.

Una vez cumplimentado en sus términos la asistencia y rendicién de
informe, fa autoridad cita a las partes para que concurran a una
audiencia (aqui si de conciliacién porque ya se cita a ambos y es el paso
a seguir dentro de lo que establece la ley), pero con la finalidad de que
el representante legal consulte con su representada si puede o no dar
cumplimiento a una cuestién que él, en su calidad de representante,
debe de tener la facultad para decidir. Asi les sefiala las 12 horas del
18 de septiembre de 1990 para tal efecto.
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El acta de la fecha indica lo siguiente:

".-- En la ciudad de México, D.F. siendo las doce horas del dia
DIECIOCHO de septiembre de mil novecientos noventa dia y
hora fijados fecha en la que deberd de tener continuacién la
audiencia de conciliacién, ante el C. Jefe del Departamento de
Conglliacién LIC. FRANCISCO MEDINA LICEA, asistido por el C.
Conciliador LIC. MIGUEL ANGEL MEZA.-------cemeommcananas
--- COMPARECE.- EL C. RAQUEL MATIAS ROMERO con el
cardcter de consumidor, asimismo el C. CARLOS PANO
VAZQUEZ, con el cardcter de representante de la proveedora
quien en este acto acredita su personalidad en términos de la
escritura No. 9359 pasada ante la fe del LIC. HUMBERTO
HASSEY PEREZCANO, notario Publico No, 142 del Distrito
Federal, asmismo se identifica con su licencia para conducir
9672 expedida por la Secretarfa de proteccion y vialidad,
documentos que se tiene a la vista y se devuelven al
interesado de quien en este acto manifiesta que su
representada se encuentra en la mejor disposicién de
respetar la garantfa de los aparatos materia de la queja y que
ratifica la propuesta hecha el dia 3 de septiembre en curso y

que obra en el expediente que se actua.”

Del contenido de la mencionada acta nos damos cuenta de lo que a

continuacién se indica: .
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a) En la parte correspondiente a "... En la ciudad de México, D.F., siendo
las doce horas del dfa DIEGIOCHO de septiembre de mil novecientos
noventa dia y hora fijados fecha en la que deberd de tener continuacion
la audiencia de conciliacién...”", me permito indicar que por ningun
motivo se “continua® porque la anterior asistencia del proveedor fue
nada mas a una comparecencia informe sin que se ventilara nada acerca
de una posible conciliacién entre las partes, razdn por la cual, el acta
que se analiza adolece de una grave violacién a las normas protectoras

del consumidor.

b) En fa parte conducente a usc de la palabra la parte consumidora
expone que:

."..en uso de la palabra la parte consumidora manifiesta no
aceptar la propuesta por la proveedora y en este acto solicita
nuevamente se haga la cancelacién de la compra venta toda
vez que por causa imputable a la proveedora no se ha aceptado
la garantia correspondiente y unicamente se ha concretado a
dar evacivas como se demuestra en autos desea aclarar que si
esta propuesta hecha por la provesdora se hubiera sefalado
antes de hacer valer un recurso y no obstante aun ha sido
valer el recurso o la excepcién de incompetencia se hubiera
llevado a efecto dicha garantia la parte de la de la voz la
hubiera aceptado pero a raiz del retraso del procedimiento la
de la voz ha sufrido dafos y perjuicios los cuales no los

considera subsanados al respetarse la garantia, por o que se
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procede acordar. ACUERDO. Por presentadas ambas partes,
procediendose a sefalarse las 10.30 HORAS DEL DIA 3 DE
OCTUBRE EN CURSOQ, fecha en la que deberan de comparecer
ambas partes para la ceontinuacién de la audiencia de
conciliacion apercibiendose la proveedora que de no hacerlo
se utilizaran en su contra los medios de apremio estipulados
en el Artfculo 66 Fraccion | de la Ley de la Materia, asimismo
se apercibe a la parte consumidora que de no comparecer se
le tendra por desistida de su queja y en consecuencia se

ordenard el archivo del expedientse. DOY FE."

Por lo que en el acuerdo respectivo la dependencia debié de haber
acordado lo conducente en el sentido de dejar a salvo los derechos de
las partes y/o pasar a resoluciéon administrativa el expediente para la
emisién de lo que resuitara conforme a derecho. Pero sucede que,
contrariando lo que la misma dependencia tiene como obligacién velar
{por el cumplimiento de la ley), emite un acuerde contrario aun a los

intereses del consumidor. En el apartadc que sigue lo sefialamos:

c) En efecto, la dependencia emite un acuerdo en el que se lee:

"ACUERDO. Por presentadas ambas partes, procediendose a
senalarse las 10.30 HORAS DEL DIA 3 DE OCTUBRE EN CURSO,
fecha en la que deberdn de comparecer ambas partes para la
continuacién de la audiencia de conciliacién apercibiendose Iz

proveedora que de no hacerlo se utilizaran en su contra los
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medios de apremio estipulados en el Articulo 66 Fraccién | de
la Ley de la Materia, asimismo se apercibe a la parte
consumidora que de no comparecer se le tendra por desistida
de su queja y en consecuencia se ordenara el archivo del
oxpediente. DOY FE."

Procede a sefalar nueva fecha para que tenga verificativo LA
CONTINUACION DE LA AUDIENCIA DE CONCILIACION, apercibiendo a las

partes en caso de que no comparezcan.

Como lo expuse en lineas anteriores el articulo 59, fraccion VIil, inciso
b), parrafo primero, establece la celebracién de una sola audiencia de
conciliacién a excepcién del supuesto de ausencia justificada del

consumidor que en el caso que nos ocupa no suceds.

Y es el caso que nos ocupa la auteridad no funda ni mucho menos motiva
el porque de una nueva audiencia de conciliacion a la que ella lama
"continuacién” violdndose con ello su garantia de legalidad a favor de
las partes porque incluso el mismo quejoso expresa su voluntad de no

aceptar la propuesta del proveedor.

Esos son errores que vician el procedimiento y que indebidamente son
practica frecuente en aras de una pretendida proteccion al consumidor
que, a la larga, en lugar de beneficiarle le perjudican como es el caso
que nos ocupa en que el proveedor hizo valer excepcidén de

incompetencia con la Unica finalidad de retrasar al procedimiento.
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En la audiencia de fecha 3 de octubre de 1990 se levanté la siguiente

acta:

"--- En la ciudad de México, D.F. siendo las diez treinta horas
del dia TRES de octubre de mil novecientos noventa dia y hora
fijados fecha en la que deberan de comparecer ambas partes
para la continuacién de la audiencia de conciliacién, ante el C.
Jofe del Departaments de Conciliacion LIC. FRANCISCO
MEDINA LICEA, asistido por el C. Conciliador actuante MIGUEL
ANGEL MEZA oo et

--- COMPARECE.- LA C. RAQUEL MATIAS ROMERO, con el
caracter de consumidor, asimismo el C. CARLOS PANO
VAZQUEZ con el caréacter de representante de la proveedora,
quien en este acto manifiesta que toda vez que se ha tratado
de dar una solucién a la presente reclamacion en referencia
de otorgar la garantia correspondiente su representada,
mantiene la misma posicién respetando dicha garantia. en uso
de la palabra la parte consumidora manifiesta que toda vez
como lo ha solicitado el de la voz considerando que la
proveedora tuvo el tiempo suficiente para hacer valer la
garantia correspondiente, ya no es aceptada dicha garantia
por el de la voz por lo que nuevamente reitera el deseo de la
cancelacion o en su ¢aso la resiscion de la compra venta por
causa imputable a la proveedora de no respetar la garantfa
correspondiente, misma que pretende hacerla valer una vez

que ha causado daflos y perjuicios al retrasar el

131



procedimiento de la presente queja, por lo que en el acto
solicita se de por concluida la fase conciliatoria, y se envien
los presentes autos a Resolucién Administrativa y deslindar
la responsabilidad de las partes, Por lo que se procede
acordar. ACUERDO.- Por presentadas ambas partes, y por
hechas sus manifestaciones, toda vez que lo solicita la parte
consumidora se da por concluida la parte conciliatoria y
enviense los presentes autos a Resolucién Administrativa,
con fundamento en el Art. 59 Fracc. VIll inciso d) de fa Ley
Federal de Proteccién al Consumidor, por lo que en este acto
se otorga un término de 10 dias habiles comunes a las partes
para que rindan pruebas y formulen alegatos. Dandose por
notificadas del presente acuerde ambas partes para todos los

aefectos legales procedentes. DOY FE.--------mommommmcmeen

De por si el procedimiento ya se encuentra viciado en obvio pues de que
se continue con ese vicio y en la mencionada acta se incerte en hablar
de "continuacién de la audiencia de conciliacion™ y si ya en la audiencia

anterior el quejoso habla manifestado no llegar a ningin arreglo en esta

es claro y notorio que ratifica su voluntad.

En este caso nos damos cuenta, entonces, de que la propia autoridad no
respeta el contenido de la fraccién VI, inciso b), pérrafo primero, del
articulo 59 de la ley de la materia porque en lugar de celebrarse una
sola audiencia de conciliacién se celebran 3 sin existir la excepcién de

inasistencia justificada del consumidor; que indebidamente se le llama
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"continuacion de la audiencia de conciliacién”, siendo que su realidad no
se habia celebrado audiencia alguna de conciliacién, sino una
comparecencia informe; que se violentan las garantfas de las partes al
apercibirias en casc de que asistan a la continuacién de la audiencia de
conciliacién; que no se fundan en presupuesto juridico alguno para citar
a la "continuacién de la audiencia de conciliacién®, a este respecto no
se fundan porque simple y sencillamente en la ley no existe presupuesto
legal alguno que asf lo indique; con su actitud, la autoridad en lugar de
proteger y procurar (con su intervencién) la satisfaccién a los
intereses del consumidor, lo Unico que ocasiond (por sefalar las
audiencias) fue de que el quejoso tuviera mas dafos y perjuicio de los
que hubiera tenido si desde el principio la Procuraduria le hubiera
asesorado debidamente y de la existencia de supuestos que se podran

dar en el procedimiento y su calidad de "conciliador" de intereses.

EXPEDIENTE 2,

De fecha 4 de junio de 1991, en representacién del consumidor, el C.
Gustavo Trejo Hernandez se presenté a la Procuraduria Federal del

Consumidor exponiendo como motivo de reclamacidn lo siguiente:

"El C. GUSTAVO TREJO HERNANDEZ en representaciéon de la
Consumidora, personalidad que acreditare en su momento
procesal oportuno, Con fecha 1o. de Octubre del afio de 1987,
celebrd contrato de compraventa con el proveedor al rubro

indicado, Respecto a la adquisicion de Una Maquina Lavadora
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Marca BURBUJAS DE ESPUMA, S.A. DE C.V. Modelo Autoservicio
sin tragamonedas totalmente automatica en color amarillo,
con un costo total de $875,000.00, mismo que estan
totaimente liquidados, es el caso que en el catdlogo de
presentacién de dicha maquina lavadora la publicidad que trae
es de alta calidad y mas larga vida asi como su vibrador con
tornillos de acero inoxidable que dura practicamente toda la
vida y en si toda la maquina lavadora, me percate que no es lo
contratado, toda vez que dichamAquina lavadora se esta
oxidando totalmente, situacidn que hice del conocimiento de
inmediato al proveedor el cual no se quiere hacer
responsable, situacién que considero totalmente injusta vy
arbitraria.- Por tal motivo solicito la intervencién de ésta
Procuraduria para que por su conducto se obligue al proveedor
de referencia a reparar debidamente dicha lavadora de todo lo
oxidado ya que como lo menciona en su catalogo de publicidad
que dicha lavadora es para durar toda la vida, a la mayor

brevedad posible a mi entera y total satisfaccién.”

Y en fecha 12 de junio de 1991 el proveedor BURBUJAS DE ESPUMA S.A.
DE C.V. es notificado de la queja promovida en su contra y apercibido
que de no presentarse a la comparecencia de fecha 19 de junio de 1991
y de no rendir su informe se le impondran los medios de apremio a que
se refiere el articulo 66, fraccién |, de la ley en la materia consistente
en una multa equivalente a 99 veces el salarios minimos vigentes para
ol Distrito Federal.
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Y ‘en fecha 19 de junio de 1991, en la Direcciéon General de Conciliacién
se levantd el acta correspondiente a la comparecencia informe que

indica;
"INFORME

--- En la Ciudad de México, Distritc Federal siendo las doce
horas del dia diecinueve de junio de mil novecientos noventa
y uno, dia y hora sefalados para que tenga verificativo la
rendicién de informe que se refiere el articulo 59, fraccion
VIl inciso a) de la Ley Federal de Proteccidn al Consumidor
ante el C. JEFE DEL DEPARTAMENTO DE CONCILIACION LIC.
JERONIMO FLORES SALGADOQ, asistido en este acto por e! C.
CONCILIADOR RICARDO ORTIZ CRUZ, quien hace constar que
comparece la parte consumidora C. DANIELA JUAREZ ORTIZ
quien se identifica con credencial expedida a su favor por
Club Casablanca en donde consta su firma y fotografia para
su debida identificacion.-------mcaemmmmiccmiicnea o

Se hace constar que no comparece la parte proveedora a pesar
de estar notificado conforme a derecho.----s--cecomoaeo--
-- En uso de la palabra la parte consumidora manifiesta que
ratifica en todos y cada uno de sus puntos su escrito inicial
de QUBjA.  memeceecmecammescncnascnceasuisssmeusescnoneen
--AGCUER D O.- Téngase por presentada a la compareciente
con la personalidad con que se ostentan, por hechas sus

manifestaciones para todos los efectos legales a que haya
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lugar, por no presentada |a parte proveedora no obstante
encontrarse notificada conforme a derecho y en virtud de la
incomparecencia de este ultimo se le hace efectivo el
apercibimiento con que fue citado y con fundamento en el
artfculo 66 fraccién | se le impone una sancién por la
cantidad de $1'178,100.00 (UN MILLON CIENTO SETENTA Y
OCHO MIL CIEN PESOS 00/100 M.N.) equivalente a 99 veces el
salario minimo general diario vigente en el Distrito Federal y
4rea metropolitana, debiéndose girar atento oficio a la’
Oficina ejecutora que corresponda para su conocimiento, y
para que tenga verificativo la audiencia de conciliacién a que
se refiere el articulo 59, fraccién VI, inciso b) de la Laey
Federal de Proteccién al Consumidor, se sefalan las 9.30
HORAS DEL DIA MIERCOLES 10 DE JULIO DE 1991, apercibiendo
a la parte proveedora que de no comparecer se hara acredor a
los medios de apremio que establece el articulo 66 fraccion
I, de la Ley de la materia, asimismo se apercibe a la parte
consumidora que de no comparecer se le tendra por desistido
de su reclamacién, con fundamento en el artfculo 59, fraccion
VIl inciso b) parrafo segundo del Ordenamiento legal citado.-
Asi lo acordaron y firman los cc. funcionarios que actuan y

dan R e R T L TR YS
De la lectura de la transcripcidn anterior nos percatamos de que el
proveedor no comparece y de que no rinde ef informe por lo que Ila

dependencia acuerda en el sentido de que por su incomparecencia y no
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rendicién de informe se hace acreedor a la medida de apremio
consistente en una sancién muita y asimismo, sé le sefalan a las partes
las 9.30 horas del 10 de julio de 1991 a efecto de que tenga
verificativo la audiencia de conciliacién a que se refiere el articulo 59,
fraccién VI, inciso b), de la Ley en la materia con el correspondiente
apremio a las partes, por un lado a la quejosa de tenerlo por desistido
de su reclamacion fundandose para ello en el articulo 59, fraccién VIII,
inciso b}, parrafo segundo, de la ley que se comenta y, por el otro lado,
al proveedor de una medida de apremio que establece el articulo 66,

fraccion | (de las multas).

Pero sucede que en la audiencia de conciliacion de fecha 10 de julio de

1991 la proveedora no comparece. El acta respectiva indica:
JAUDIENCIA

--- En la ciudad de México, D.F.,, siendo las nueve horas con
treinta minutos del dia diez de julio de mil novecientos
noventa y uno, dia y hora sefalados para que tenga
verificativo la audiencia de conciliacién a que se refiere el
articulo 59 fraccion VIill inciso b) de la Ley Federal de
Proteccién al Consumidor, ante el C. JEFE DEL DEPARTAMENTO
DE CONCILIACION LIC. JERONIMO FLORES SALGADO, asistido en
este acto por el C. CONCILIADOR RICARDO ORTIZ CRUZ, quien
hace constar que comparece la parte consumidora C. DANIELA
JUAREZ ORTIZ quien se encuentra identificada en autos. -----
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Se hace constar que no comparece la parte proveedora ni
persona que la represente a pesar de estar notificado
conforma a derecho.---rreseavmrerarmrvevrsacarmncnans
---En uso de la palabra la parte consumidora manifiesta que
ratifica su escrito inicial de queja y solicita se suspenda la
presente audiencia y se senale nuevo dia y hora,------------
--A CUER D O.- Tengase por presentada a ia compareciente
con {a personalidad con que se ostenta por hechas sus
manifestaciones para todos los efectos legales a que haya
lugar, por no presentada a la parte proveedora ni persona que
la reprasente a pesar de estar notificado conforme a derecho,
y en virtud de la incomparecencia de este tltimo se le hace
efactive el apercibimiento de ley cen que fue citado y con
fundamento en ef articulo 86 fraccion 1, de la Ley Federal de
Proteccién al Consumidor, se le impone una sancién por la
cantidad de $1'178,100.00 (UN MILLON CIENTO SETENTA Y
OCHO MIL CIEN PESOS 00/100 M.N.) equivalente a 99 veces el
salario minimo general diario vigente en el Distrito Federal y
area metropolitana, debiendose girar atento oficic a la
Oficina ejecutora que corresponda, y se suspende la presente
audiencia y para su continuacién se seftalan las 10.30 HORAS
DEL DIA LUNES 12 DE AGOSTO DE 1991, apercibiendo a la
parta proveedora que de no comparecer se hara acreedor a los
medios de apremio que establece el articulo 66 fraccién |, de
la Ley en cuestién, asimismo se apercibe a la parte

consumidora que de no comparecer se le tendrda por desistido
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de su reclamaciéon, con fundamento en el articulo 59 fraccién
Vil inciso b) parrafo segundo del Ordenamiento legal citado.-
Asi lo acordaron y firman los cc funcionarios que actuan y
dan fe.- DOY  FE.-scmmseommuomscommennconciniaannieneae

Es en este momento en que no obstante no estar establecido en la lsy,
en el acuerdo correspondiente la autoridad sefala: "... y se suspende la
presente audiencia y para su continuacién se sefialan las 10.30 horas
del dia lunes 12 de agosto de 1991...", es decir habla de "suspensién” y
de “continuacidn®, términos que en ningin momento se establecen en la
ley. Ademas de que no se funda en disposicién legal alguna para asi
senalarla lo cual es obvio porque en la ley no se establece el supuesto
de citar a otra audiencia de conciliacién. Pero, sin embarge, la
autoridad si se funda para apercibir a las partes en casc de su

inasistencia en la continuacién de la audiencia.

Veamos el contenido del acta de "continuacién de audiencia” de fecha 12
de agosto de 1991:

"AUDIENCIA

--- En la Ciudad de México, Distrito Federal, siendo las diez
horas con treinta minutos del dia doce de agosto de mil
novecientos noventa y uno, dia y hora sefalados para que
tenga verificativo la audiencia de conciliacién a que se

refiere el articulo 59 fraccién VIii inciso b) de la Ley Federal
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de Proteccion al Consumidor, ante el G. JEFE DEL
DEPARTAMENTO DE CONCILIACION LIC. JERONIMO FLORES
SALGADO, asistido en este acto por el C. CONCILIADOR
RICARDO ORTIZ DIAZ, quien hace constar que comparece la
parte consumidora C. DANIELA JUAREZ ORTIZ quien se
encuentra debidamente acreditada en autos, ---------------
Se hace constar que comparece la parte proveedora BURBUJAS
DE ESPUMA, S.A. DE C.V.. por medio def C. CARLOS PANO
VAZQUEZ quien se identifica con licencia de chofer No.
009672 expedida a su favor por la Secretaria de Proteccién y
Vialidad en donde consta su firma y fotografia para su debida
identificacién y quien acredita su personalidad con Poder
Notarial No. 3,397 pasado ante la fe de! LIC. ALVARO MUNOZ
ARCOS Notario No. 8 del Distrito Federal.-=-==r-susseemara
--- En uso de la palabra las partes manifiestan a esta H.
autoridad su deseo de celebrar un convenio ai tenor de las

SiguiBnNtes. ~---meem e e

PRIMERA. Las partes se reconocen su personalidad
mutuamente con la que se ostentan. ------—---crmrocomeoan
SEGUNDA.- La parte proveedora por medio de su representante
legal se compromete y se obliga a hacer el cambio de la tina
mévil en el mismo domicilio del cliente y en un término que
no exceda de 8 dias contados a partir del dia de hoy, sin costo
adicional alguno para la parte consumidora.----------------
TERCERA.- La parte consumidora la C. DANIELA JUAREZ ORTIZ
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esta de acuerdo con lo que se compromete y obliga la parte
proveedora, asimismo en concederle el término que solicita
de 8 dias contados a partir de esta fecha.------cececerecaen
--A C U E R D O.- Téngase por presentados a los
comparecientes con la personalidad que tienen debidamente
reconocido en autos, por agregado a los autos el escrito de
informe que presenta la parte proveedora y de! cual se le
corre traslado al consumidor, por celebrado el presente
convenio al que han llegado las partes el cual se aprueba en
todas y cada una de sus partes por no ser contrarias a la
moral o al derecho, condenéndose las mismas a estar y pasar
por ol y en el en todo tiempo y lugar, asi como al
cumplimiento del mismo y elevado a la categoria de cosa
juzgada y con fundamento en el articulo 65 de la Ley Federal
de Proteccién al Consumidor se le requiere a BURBUJAS DE
ESPUMA, S.A. DE C.V. para que comparezca el dia LUNES 2 DE
SEPTIEMBRE DE 1991 A LAS 13.30 HORAS, y exhiba la prueba
documental con el cual acredite fehacientemente haber dado
cumplimiento al presente convenio, apercibiéndoles que para
el caso de no comparecer y de no presentar dicha prueba
documental que se le requiere se le impondran en su contra
los medios de apremio que se refiere el articulo 66 fraccion
I, de la Ley de la materia, asimismo se hace del conocimiento
a la parte consumidora que deberd comparecer y manifieste lo
que a su derecho convenga.- Asi lo acordaron y firman los ce.

funcionarios que actuan y dan f8.-----ecmemmereoremaconces
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Ya en la audiencia del 12 de agosto de 1991, las partes comparecen y

llegan a un acuerdo:

Pero nuevamente la autoridad cita a una nueva audiencia para e! dia 2
de septiembre de 1991, para que el proveedor acredite haber cumplido

con el convenio, claro sin fundar ni motivar su acuerdo.

En el expediente de referencia nos percatamos de una setie de
irregularidad que invalidan la celebracién de dicha audiencia porque no
estan fundadas conforme a derecho y en consecuencia, los acuerdo quse
de ella emanan son tambien nulos de pleno derecho asi sus

apercibimientos a su efectiva aplicacién son inconstitucionales.

As{ la dependencia publica via Direccién General de Conciliacién aplica
inexactamente la Ley Federal de Proteccién al Consumidor ya que sin
estar facultada para elio senala la celebracién de dos o mas audiencia
de conciliacién sin que [a ley se lo permita. Ocasionando con ello el
despilfarro de una serie de recursos (técnicos, humanos, econdmicos)
que podran ser aprovechados en otros conceptos. Ademés de que el
quejoso en lugar de ver satisfechos sus reclamos en forma inmediata se
percata de que o no son cumplidos estos o pasa bastante tiempo para

dicho cumplimiento con el consiguiente dafio y perjuicio en su contra.
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1.- ENCUESTAS A PROVEEDORES.

Se realizaron encuestas a 20 proveedores sin que estas nos
proporcionen dato alguno de identificacion ya que fue la condicién para
que colaboraran. Nuestro abjetivo es el de conocer los criterio acerca
de que importancia le conceden a la intervencién de ia Procuradurfa en

su relacién con el quejoso, concretamente, en su etapa conciliatoria.

Enseguida se exhibe un cuadro que consta de 12 preguntas efectuadas a

los proveedores tratando de que estos contestaran Sl o NO.

Cuadro No. 1

El cuadro anterior nos arroja lo siguiente: 12 entrevistados dicen que
solo han sido citados a una audiencia de conciliacién, 6 han sido citados
2 veces y solo 2 a 3 audiencia de conciliacién, pero en relacién con la
pregunta 11 resulta que solo 8 de los proveedores han solucionado su
asunto en la primera audiencia de conciliacién lo cual nos da a entender
que, por lo menos los demas deberdn concurrir a otra audiencia de
concifiacion para llegar a un convenio con el quejoso y de que la
Procuraduria, en consecuencia, seguird aplicando inexactamente la ley

en su afan protector a la clase consumidora.

Acerca de la pregunta 2, 17 de los entrevistados respondieron de que en
la comparecencia informe si se pudo haber llegado a un acuerdo con el

quejoso pero por que éste o el conciliador asi se lo indicaba no se llegd
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kads

PR OVEEDORTES

PREGUNTA 2] 3] 4 9 10] 14} 12] 13 14 150 18] 17 18 19 2d
1 A cuantas audiencias de iflacién ha sido citado? 3 1 ) 1) 1 2 3y 2 1 i 1 2
2 En la comparecencia informe pudo Ylegar a un
convenio? Sl {S1 ¢St (NO {SI {SI |Sl {sI (Sl {Sl [SI {SI {NO {SI {S! ¢S1 {SI iSI {SI [NO
3 Era necesario llegar a mas de una audiencia .
iatoria? NO {NO [NO {NO [NO [NO {NO INO |NO [NO [NO (NO [NO {NO [NO NO [NO {NO NO {NO
4 Sabia que la Ley solo indica la celebracién de una
sola audiencia de conciliacién? Sl [t ESi (Sl |Sl (s sl [si [s! [SI |S1 st [sI {st |sI {st |s! [si (S| {st
§ Usted ha comparecido a las audiciencias de
conciliacién en que fo han citado? Si_|st ksl fst fsl |s1 S| Is1 st fst |st fsi [si |si_{sl [s1 |st |si |SI ]St
& E! quejcso ha asistido a las audiencias de
conciliacién en que fos han cilado? SISt §St ISl st st st st st st st Isv }st |st |NO |St [st |s1 |S1 St
7 Usted no ha interpuasto securso alguno an contra
de la citacién a otras audiencias de conciliacién
qua no preves la Ley? NO INO INO JNO NO |NO INO INO INO INO {NO INO INO |NO INO [NO [NO MO {NO NO
8 Sabia de la inexacta aplicacion de la Ley por
citar a mas de una audiencia de conciliacion? S| {St st ISI ISi IS §SI ISl Isi st {si )st IS1 {sl }st {s1 {s! |s| s st
9 Considera que hay que modificar fa Ley para
que se celebren mas audiencias? NGO [NO [NO [NO [NO [NO [NO INO [NO {NO [NO [NO {NO [NO [NO [NO fNO [NO [NO [NO
1C Qua sa respeta la Ley y que sa celebre una sola
diencia, sin importar resuitados? St O[St [S1 (84 S [S1 |S1 St (sl (sl |S¥ {St [St [St |sI [sl |Si {s| {5 ({sI
11Ya iono su asunto? NO [NG INO [SI St sl [SI [S! [NO [NO [NO INO (st |sI {sI {sI [s1 [NO (sl |SI
17 Es usted Licenciado en Derecho? Si_Isi_Isi Isi Ino st |si Ino no [no Tno fsi fno Tsi Ino Ist 1sv {si fno ino

CUADRO No. 1




a convenir alguno o porque, de plano, al quejosc no le asistia la razon.

Respecto a la pregunta 3, intimamente relacionada en la pregunta 2, el
total de entrevistados argumentaron que no era necesario llegar mas
que a una audiencia congiliatoria. Aquf cabe mencionar que quiza por su

calidad de proveedores estos argumentaban tal situacion.

Todos los entrevistados indicaron saber que la ley solo establece la
celebraciéon de una audiencia de conciliacién; quizd lo dijeron sin
saberlo porque cabe anotar que no todos eran licenciados o pasantes de
la licenciatura de derecho, ya que 11 de ellos son licenciados, 3
pasantes de derecho y 6 representantes legales o dueiios del negocio
pero sin ser letrados en derecho. Asi se establece de su respuesta a Ia

pregunta 12.

Acerca de las preguntas 5 y 6, todos los proveedores aceptan haber
comparecido a las audiencia de conciliacién en que han sido citados lo
que indica un respeto a la institucidn y nos hacen saber que solo en una
ocasién el quejoso no ha comparecido a las audiencias lo que tambien

indica el interes de las partes de llegar a un acuerdo.

Ninguno de los encuestados a promovido recurso alguno en contra de la
citacién a otras audiencias de conciliacién que no prove la ley. Lo que
indica la postura de los proveedores de solucionar en esa instancia su
controversia a sabiendas de la inexacta aplicacion de la ley en sus

asuntos que se reafirma con la pregunta nimero 8 en la que todos
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contestaron afirmativamente.

Creen que no es necesario que se modifique la ley para que asi, se
legalice la celebracion de mas de una audiencia de conciliacién, lo cual
indica que la solucién a la reclamacién del quejosc puede ser mas
rapida o de que se ahorren recursos ya que se dejarian a salvo los
derechos de las partes para ejercitarlos en la via ordinaria, ello se
desprende de la pregunta 9. Igualmente piden que se respete la ley y
que se celebre una sola audiencia sin importar el resultado.

De lo que se concluye: que se respete la Ley Federal de Proteccidn al
Consumidor y de que no se celebre mas que una sola audiencia de
conciliacién sea cual fuere su resultado. También nos percatamos que
en casi todas sus intervenciones la Direccién Generai de Conciliacién
cita a mas de una audiencia de conciliacién. Existe el deseo de los
proveedores de respetar el procedimiento no obstante estarse aplicando

inexactamente la ley.
2.- ENCUESTAS A CONCILIADORES.

También se elaboré un cuestionario a fin de que fuera contestado por
las personas que en su calidad de conciliadores prestan sus servicios en
la Direccidn General de Conciliacién de la Procuraduria Federal del
Consumidor pero resulta que ninguna de las personas a las que me
acerque para que me hicieran el favor de auxiliarme en este trabajo

acepto contestar tal cuestionario, exponiendo argumentos de que por
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respeto a su fuente de trabajo no lo hacian o porque si se enteraban los
funcionarios la iban a pasar muy mal (situacién que yo descarto
completamente), o porque no tenfan interes alguno en colaborar. Lo cual

lo hago saber.

Pero no por ello dejo de exhibir el cuestionario mencionado para que

quede constancia de ello.

. . )

1.- Cuanto tiempo tiene prestando sus servicios en la Procuraduria
Federal del Consumidor?

R.-

2.- Como conciliador, que tiempo tiene usted laborando?.

R.-

3.- Sabla que la Ley Federal de Proteccién al Consumidor establece la

celebracién de una sola audiencia de conciliacién?

4.- Usted acostumbra citar a mas audiencias de conciliacién?

R.-

5.- Usted fundamenta su acuerdo para citar a mas audiencias de
conciliacién?

R.-

6.- Pudiera que en una sola audiencia de conciliacién se satisfacieran

los reclamos del quejoso?
R.-
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respeto a su fuente de trabajo no fo hacian o porque si se enteraban los
funcionarios la iban a pasar muy mal (situacién que yo descarto
completaments), o porque no tenfan interes alguno en colaborar. Lo cual

lo hago saber.

Pero no por ello dejo de exhibir el cuestionario mencicnado para que

quede censtancia de ello.

C i )

1.- Cuanto tiempo tiene prestands sus servicios en la Procuraduria
Federal del Consumidor?

R.-

2.- Como conciliador, que tiempo tiene usted laborando?.

R.-

3.- Sabfa que la Ley Federal de Proteccién al Consumidor establece la

celebracién de una sola audiencia de conciliacién?

4.- Usted acostumbra citar a mas audiencias de conciliacién?

R.-

5.- Usted fundamenta su acuerdo para citar a méas audiencias de
conciliacién?

R.-

6.- Pudiera que en una sola audiencia de conciliacién se satisfacieran
los reclamos del quejoso?

R.-
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7.- Sabia que usted esta aplicando inexactamente la ley?

R.-

8.- Usted es Licenciado en Derecho?

R.-

9.- Existe un acuerdo interno que les indique su obligacién de citar a
mas de una audiencia de conciliacién?

R.-

El cuestionario contiene 9 preguntas, que de haber sido respondido nos
hubieran arrojado luz acerca del conocimiento o de la aplicacién
indebida que hacen de la ley en esa instancia; de que los conciliadores
cuentan o no con la experiencia necesaria para aceptar los puestos que
detentan, que en base a esa experiencia actuan con buena fe o no en los
asuntos encomendados; que cuentan con el titulo de estudios

correspondiente y afin a sus funciones como conciliadores, etc.
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CONCLUSIONES

PRIMERA.- EI Derecho Econdmico presenta caracteristicas muy
especiales: Humanista, Dinamico, Especifico, instrumento para el
cambio social, instrumental, finalista, complejo, interdiciplinario y
como un derecho nacional e internacional; en razén de ello el
proteccionismo al consumidor encuadra en e! derecha econdmico. Los
antecedentes a cerca de la proteccién al consumidor los encontramos en
fa "Ley de atribuciones del ejecutivo federal en materia econémica”., y
la comisién nacional de precios es el antecedente inmediato de la

Procuraduria Federal del Consumidor.

SEGUNDA.- De los objetivos que establece la ley federal de proteccién
al consumidor a favor de la Procuraduria Federal del Consumidor se
destaca su caracter social. Se recomienda: modificar el articulo 57
bis; que la distribucién de la revista del consumidor sea gratuita;
modificar la fraccidon Xll del articulo 59; que las fracciones IX y XI se
ubiquen en una sola fraccién. Modificar el articulo 5o; modificar el
articulo 51; que todo prestador de bienes o servicios disponga de
ejemplares de la ley y los de gratuitamente al consumidor; modificar
el articulo 1o. parrafo segundo. La Procuraduria Federal del Consumidor
no lleva a la practica todas las atribuciones que le otorga el articulo
59.
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TERCERA.- Se propone modificar el articulo 3o0. pérrafo primero de la

siguiente manera

"El consumidor es el sujeto fisico o moral que contrata, por

escrito o de palabra, la prestacion de un servicio o de un bien”

Asf también la Ley contempla la definicién de proveedor de la éiguiente

forma:

"El articulo tercero de la Ley Federal de Proteccién al
Consumidor nos indica de manera sencilla que los proveedores
son "... las personas fisicas o morales a que se refiere el
artfoulo 20...", por lo que de inmediato nos remitimos al

conteniodo del articulo segundo.”
Sugiero que se proceda a la restitucion de la anterior redaccién...

"...el proveedor es la persona fisica o moral que desarrolla
actividades de produccién, distribucién o comercializacion de

bienes o prestacién de servicios a consumidores."

CUARTA.- La Ley Federal de Protecciéon al Consumidor es de plena
aplicacion en toda la Republica, es de orden plblico y de intéres social,
sus normas son irrenunciables y es aplicable por sobre otras leyes o
usos, costubres, practicas que le sean contrarias. Conviene modificar

el articulo primero, parrafo tercero para que en plena concordancia en
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el marco juridico que regula la actuacién de las autoridades (ya sea
foderales, estatales o municipales se conviertan en verdaderos 6rganos
auxiliares y no quede como una mera buena voluntad del legislador. Para

el mismo caso, modificar el articulo 3o. parrafo tercero,

QUINTA.- La facultad consignada en la fraccién VHI del articulo 59 es

la que mas ejercita la Procuraduria de que evidencia:

a) Que no cumple con su funcidn "conciliadora” se recomienda obligar al
proveedor entregar gratuitamente un ejemplar de la ley a su

consumidor.

A pesar de presentar la queja por escrito, esta se plasma en un
machote, por lo que seria mas conveniente apersonarse y plasmar
directamente la queja. En los machotes de natificacién debe indicarse
solo de que se requiere la presentacién del proveedor y que rinda su
informe en términos de ley y no ordenarle al proveedor a "que
manifieste si quiere o no satifacer la queja". Ya que en la practica se
acostumbra efectuar las comparecencias en formas, se recomienda se
haga la modificacién correspondiente para que la misma tengan su

fundamento juridico.

SEXTA.- La Direccién General de Conciliacién tiene una intervencién
primordial (que no destacada) en el procedimiento administrativo a que
se refiere el articulo 59, fraccién VIl de la ley en estudio. Viola lo

dispuesto en el inciso a) de la fraccién anterior, (porque la Isy no
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consigna la celebracién de una comparecencia informe a la que si no
concurre el consumidor no afecta el procedimiento pero en caso de
inasistencia del proveedor injustamente se le sanciona.). Con la
comparecencia de ambos pueden llegar a 3 supuestos se recomienda
hacer la moditficacion correspondiente para darle legalidad a la

"comparecencia informe".

SEPTIMA.- El articulo 59, fraccién VIli, inciso b) parrafo primero de la
ley de la materia, establece la celebracién de una sola audiencia de
conciliacién, en que se pueden dar cuatro supuestos. Por excepcién
pueden ser dos audiencias de conciliacién al amparo de! inciso b},
pérrafo segundo del numeral citado, en la practica tales hipotesis se
viclan por la direccion general de conciliacicn y se ejemplifican con la
revisién de casos concretos. La citacién a otras audiencias de
conciliacién no son fundamentadas en los acuerdos en que asi lo dispone
tal direccion. La citacion a otras audiencias de conciliacién no son

impugnadas, tal como se desprende de las encuestas a proveedores.
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