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INTRODUCCION

El Consumo coma fenomena mundial que vincula directamente a
todas las sociedades en cada territario o pais, existiendo diversas formas y
mecanismos para llevar a cabo actos de compra-venta o prestacion de
servicios que en |a actualidad se multiplican de manera significativa.

Ante esta problematica la PROFECO se esfuerza por brindar al
plblico en general asesoria juridica, informacion de comportamiento
caomercial de proveedares, asi coma precios, calidad, pesos y medidas de
productos domesticos.

La Ley Federal de Proteccién al Consumidor, sirve de defensa a la
clase consumidora, otorgando facultades a fa PROFECO para que
represente de manera colectiva e individual a éste, proponiendo medidas
encaminadas a la proteccién, interviniendo como conciliadora o bien llevando
a cabo procedimientas arbitrales, en amigable composicidn o en estricto
derecho, por aquellas posibles controversias que existan entre proveedor -
consumidor, y cuando no haya posibilidad de avenir a las partes en sus
diferencias, la Institucion Administrativa, por conducto de sus Delegaciones,
padra analizar los hechos que motivaron al levantamiento de la queja, con la
intencion de determinar si implican violaciones a los derechas e intereses del
consumidor, e imponer en su caso las sancianes que bien pudieran
corresponder.

En el primer capitulo describimos los antecedentes que dieron origen
a la Ley Federal de Consumidor, asi tomando en cuenta los diversos
aspectos sociales y economicos que como fendmeno latente se da no solo
en nuestro pals, sino a nivel mundial, es por ello que la mayorla de paises
preocupados por esta situacion, a través de sus Gobiernos, han creado
organismos para intervenir en la regulacion de los asuntos de comercio entre
proveedor y consumidor.

£l segundo capitulo hace mencidén de la proteccion que la
Procuraduria Federal del Cansumidar, debe brindar precisamente a la clase
desprotegida, ante los constantes abusos de los proveedores, {a Ley del
Consumidor cuyos preceptos van encaminados a cubrir las actividades
comerciales que se desarrollan de manera cotidiana entre la gran pablacién
adquirente de blenes o servicios, en caso de que existiera controversia entre
las partes contratantes, necesariamente el consumidar debera ejercer su
derecho por medio dei Procedimiento Administrativo que se lieva a cabo ante
la Institucién,



El capitulo tercero se asientan las bases para poder llegar al
procedimiento conciliatorio, es decir que antes de ello el quejoso debe
levantar su reclamacién, realizando la exposicién del problema suscitado,
para que la Institucion lleve la diligencia de notificar al presunto proveedor. o
en su caso la verificacién y definitivamente la presentacion del informe que la
misma Ley determina y de esta forma completar las etapas previas, es
importante que todo quejoso se encuentre enterado de los diferentes
tramites a seguir ante la Procuraduria Federal del Consumidor.

El capitulo cuarto trata acerca del procedimiento conciliatorio a través
de sus diversas faces, asi como de los criterios y opciones empleados por la
Procuraduria para agotar la conciliacién entre proveedor y consumidor, en la
cual el funcionario actuante debe lograr el avenimiento de las partes para
dirimir la controversia y evitar un juicio en lo futuro.

Finalmente el capitulo quinto analiza la figura del arbitraje como medio
de resolver un litigio, mediante el procedimiento seguido ante la Institucion,
con la Unica finalidad de una pronta solucidn a los conflictos que hayan
surgido entre las partes, dando por terminado el procedimiento arbitral, al
agotarse el desahogo de las pruebas ofrecidas por el consumidor y
proveedor para que finalmente se dicte el laudo que corresponda conforme a
derecho, y para el caso de existir incumplimiento de algiin convenio
celebrado en la Procuraduria o simplemente por el hecho de no asistir en
audiencia, el expediente es turnado a procedimiento administrativo, por
posibles infracciones cometidas a la Ley y de esta manera dictarse la
Resolucién Administrativa.
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CAPITULO |

ANTECEDENTES

Una frecuente preocupacion del Gobierno Mexicano ha sido la
especulacion y acaparamiento de bienes de consumo, asi como el alza
constante de precios sobre productos basicos de consumo, que repercuten
desafortunadamente en los sectores sociales mas desposeidos del pais,
siendo necesario la creacion de un instrumento legal y administrativo con la
finalidad de regular las actividades comerciales que ejerce el consumidor en
beneficio de Ia poblacion en general.

Dadas las diferentes causas econdémicas que existian en nuestro
pais el Ejecutivo Federal en el mes de noviembre de 1975, mandd al
Congreso de fa Unidn una iniciativa de Ley denominada precisamente Ley
Federal de Proteccién al Consumidor, la cual fue aprobada y publicada en el
Diario Oficial de la Federacion el dia 22 de Diciembre de 1975, entrando en
vigor el dia cinco de Febrero de mil novecientos setenta y seis, con los mas
nobles objetivos de abocarse sobre |a defensa de los consumidores frer» a
los proveedores o prestadores de servicios.

Conteniendo preceptos tendientes a la proteccion de los
consumidores contra cualquier abuso o situacion injusta que pudiera lesionar
a sus intereses frente a la voracidad de los comerciantes o prestadores de
servicios.

Con Ia expedicion de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor se
contrae el area del campo del derecho privado para integrarse dentro de la
nueva legisiacién econémica de interés social con fines de desarrollo y
proteccion a los grupos mas desamparados y desprotegidos de nuestra
sociedad.

Antiguamente las transacciones Yy relaciones comerciales se
contemplaban como un vinculo entre particulares vendedores y comprador
en donde su repercusion no tenfa mas que un impacto limitado a esas partes
y que eran precisamente ubicarse dentro del derecho privado para que
pudiera ser materia civil o mercantil.



El Maestro Mario de Ia Cueva sefiala: “Si los hombres son como
hermanos deben ser todos iguales y sino lo son en la realidad el mas débil
debe tener el derecho de que se le prateja.” (1)

Es evidente considerar que este proyecto de Ley constituye un gran
adelanto a la politica del respeto y salvaguardia de los derechos del
consumidor, a pesar de la buena intencion del Gobierno del Presidente de la
Republica Licenciado Luis Echeverria Alvarez, las grandes empresas hacen
mella en la economia del fragil consumidor, por ser victima constante de los
fenomenos de inflacion, ia alza incontrolable de precios, la adulteracion y
baja calidad de los productos que se ofrecen en el mercado, la practica de
publicidad engafiosa como medio de explotacion a ia vanidad de millones de
consumidores.

En consecuencia los proveedores utilizan diversos mecanismos para
el convencimiento del consumidor a fin de que adquiera bienes o servicios
que ofrece marginando su libertad de compra o de determinado producto, es
decir. que su eleccidn esta dirigida por los medios de comunicacion con
publicidad tendenciosa y engafiosa pagados por los empresarios que
aprovechando los factores subjetivas manejando las siguientes
determinantes:

“a) Los gustos y preferencias de los consumidores, influyendo

en las costumbres, habitos y cullura.

b) El numero de consumidores; es decir el aumento de la
poblacién, puesto que cada nueva persona que nace es un

consumidor potencial.
c) E! precio de los productos sustantivos.
d} Los ingresos de los consumidores.” (2)

Por los grandes retos econdmicos, sociales, asl como la
avanzada tecnologla, hacen que en nuestro pals exista la necesidad de
modernizar la estructura de la Procuraduria Federal del Consumidor con
facultades de normatividad y fusionandose con el Instituto Nacional del
Consumidor para evitar la duplicidad de funciones, por ejemplo el INCO
proporcionaba asesorla juridica, asl como la capacitacion y organizacion de
consumidores para proteger la economla familiar, a manera de como
realizar una denuncia ante la especulacién en productos de consumo
inmediato, alteracion de precios oficiales en el gas, pan, tortila, etc.,
proponia la manera de educacidn de consumo que demasiada falta hace en



nuestro pais, con la fusion de ambas Instituciones estas tareas quedan
totalmente unificadas.

Este proyecto de Ley es parte fundamental de una politica
determinada a la proteccion de las mayarias, como instrumento necesario
para corregir vicios y deformaciones de nuestro aparato distributivo, para
impulsar la actividad productiva.

El Ejecutivo Federal mando en el mes de noviembre de 1992, al
Congreso de la Unién un nuevo proyecto de la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor, ya que las normas que regian a la Ley de Diciembre de 1975
empezaban a ser obsoletas, notandose un vacio juridico que en realidad
protegiera los intereses del consumidor, buscandose de esta forma la
actualizacion de una Ley que efectivamente respondiera a la problematica
que presenta el consumidor, en consecuencia el dia 24 de Diciembre de
1992 en el Diario Oficial de la Federacion es publicada la nueva Ley
entrando en vigor al siguiente dla de su publicacion, quedando abrogada la
misma del aiio de 1975.

Ademas de la publicacidn de la nueva Ley, fue que hasta después
de mas de dos afios se publico en el Diario Oficial de la Federacion el
Reglamento y Estatuto Organico de la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor y de la Procuraduria Federal del Consumidor, en fecha 23 y 24
del mes de agosto de 1994, respectivamente.

Es importante destacar que el consumo es una actividad necesaria
en todo ser humano puesto que mediante ella logramos satisfacer y
mantener nuestra vida cotidiana para subsistir dando como resultado que de
cualquler forma todos somos consumidores de bienes y servicios bajo
diferentes criterios, por ejemplo en gustos y maneras de adquirir
determinados productos, mismos que estan expuestos a una diversidad de
abusos y atropelios que pueden ser en un momento determinado por la nula
calidad de los bienes o servicios que se ofrecen en el mercado que también
van desde el aumento constante de precios muy de moda aciualmente sin
menospreciar que en algunos casos el adquirente recibe malos tratos por
parte del proveedor asi como de los engafios constantes de comerciantes y
publiclstas.

En México hasta antes de 1975, no existia una Ley especifica que
viniera a regular los actos comerciales de compra venta entre proveedores y
consumidores, estas relaciones en ocasiones respondia Unicamente a la
buena voluntad de ambas partes; Ias diversas legisiaciones existentes en
nuestro pals establecian derechos y obligaciones tanto para el que adquiere



como al que ofrece bienes y servicios, ya que estas se encontraban
dispersas en sus diferentes capitulos de los Codigos ya fuera Civil o
Mercantil, resultando dificil de consultar ademas se presentaba otro
problema ain mayor que los articulos contemplados dentro de las multiples
leyes, no eran expresamente para defender o proteger al consumidor, dando
como resultado que se suscitaran anomalias en las relaciones de compra
venta o prestacion de servicios naturalmente el consumidor se sentia
desamparado ante dicha situacion de no sentirse protegido por alguna
Institucion.

Este nuevo proyecto de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor
se inspiro en la filosofia que contempla nuestra Constitucion, puesto que
incorpora por primera vez en el Constitucionalismo Moderno los derechos
que ha de proteger a los grupos sociales, partiendo de los articulos 27 y 123,
de la Constitucién General de la Republica Mexicana, de donde derivan las
leyes reglamentarias que protegen a los sectores mas débiles de la
poblacién o que imprimen a la propiedad privada las modalidades que dicta
el interés pablico, destacan igualmente la legislacion laboral en donde la
clase trabajadora busca la forma de organizarse para la adquisicion de
bienes o servicios procurando el fortalecimiento de los sistemas de
comercializacion social a través de almacenes populares y tiendas
sindicales.

La iniciativa de Ley presenta un caracter innovador con la finalidad y
propdsito de trasladarlo al ambito del derecho social, para regular ademas
algunos aspectos de la vida econdmica en particular los actos de comercio
que tradicionalmente han sido regidos por disposiciones de derecho privado.

En lo que refiere a los articulos 27 y 123 Constitucionales no significa
que la multicidada Ley encuentre en elios su fundamento legal puesto que
tnicamente fueron la inspiracion del legisiador para su creacion y si en todo
caso su fundamento juridico se encuentra en la Fraccion X del Articulo 73 de
nuestra Carta Magna.

La Ley afirma que la Procuraduria Federal del Consumidor tiene el
deber de velar por la libertad del interés colectivo en lo que respecta a la
adquisicién de bienes o servicios, encargada de promover y proteger los
derechos de! consumidor, procurando la equidad y seguridad juridica en las
relaciones entre proveedor y consumidor.

Frente al derecho privado que se funda en principios de igualdad
entre |as partes suponlendo que exista siempre libertad de contrato, aparece
la ley Federal de Proteccion al Consumidor, con su caracter sccial tomando
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en cuenta las desigualdades existentes entre los que contratan bajo estos
parametros existe la intervencion activa del estado como vigilante de estas
relaciones para un mejor desarrollo socioecondmico de nuestro pais.

La iniciativa de Ley que se propuso tiene la obligacion de promover
la adecuacion o transformacion de las estructuras juridicas, que permitan la
defensa eficaz de los intereses del consumidor, en una aspiracion primitiva
del hombre por buscar justicia, y asi hacer uso del derecho como un
instrumento generador de igualdad y equilibrio social.

El proceso inflacionario mundial y sus graves repercusiones en
nuestro pais agravados por contradicciones internas y defectos de la
estructura econdmica, asi como las practicas negativas en muchos casos
ilicitas que observan en la intermediacion de mercancias que se ha venido
generando situaciones que vulneran la economia de consumidores
mexicanos.
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EXPOSICION DE MOTIVOS
DE LA LEY FEDERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

En el mes de noviembre de 1975 el Ejecutivo Federal en su
exposicion de motivos de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor
expreso: "Desde que el proceso inflacionario mundiai comenzé a incidir en
nuestro pals, las organizaciones de trabajadores plantearon al Ejecutivo
Federal la urgencia de tomar medidas tendientes a la proteccion def poder
adquisitivo de los grupos de menor ingreso estas forman un todo coherente
de acciones sociales administrativas y legislativas que fueron propuestas el
alo de 1973 y que han sido sometidas en diversas ocasiones af dialogo y a
la consulta con los sectores interesados.

Las disposiciones que esta nueva Ley eleva a la categoria de
normas de derecho social, buscan moderar la autonomia formal de la
voluntad para salvaguardar la auténtica libertad y asegurar la reatizacion de
la justicia, frente al derecho privado, que se funda en el principio de igualdad
entre fas partes supone que éstas son siempre libres para contratar,
reconoce que la libertad de contratacion cuando esas desigualdades existen,
no conduce a la justicia y por ello convierte a la relacion entre particulares en
un hecho social que afecta intereses colectivos ameritando indiscutiblemente
que el Estado intervenga.

Las disposiciones de la Ley son de cardcler irrenunciable e
imperativas y que en consecuencia no sélo deroguen a cualquier disposicion
que se les oponga sino que prevalezcan sobre cualquier otra norma que rija
esta materia y que sean nulos cualquier pacto, costumbre, practica o uso en
contrario.

Quedan obtigados al cumpiimiento de estas normas no Unicamente
los comerciantes, industriales y prestadores de servicio, sino también las
empresas de participacion estatal, los organos desceniralizados y los
organos del Estado, en cuanto desarrollen actividades de produccion
distribucién o comercializacion de bienes o prestacion de servicios.

Evitar toda publicidad que no corresponda a las caracteristicas
reales del producto o servicio, o el ofrecimiento de garantias que no se
cumplan, la prohibicion del cobro indebido de intereses que excedan de
manera notoria al tipo de interés que prevalece en los mercados o
instituciones, esto en caso de que el consumidor compre a crédito,
consignandose el principio que los intereses Unicamente deberan cobrarse
sobre saldos insolutos prohibiéndose fa capitalizacion de intereses o el cobro
de intereses sobre intereses.



Asegurar el suministro oportuno de partes y refacciones durante el
lapso en que se fabriquen, armen o distribuyan aparatos electrodomésticos.

La prestacion de servicios ha venido dando origen también a
irregularidades y abusos frente a los cuales normalmente se encuentra
desprovisto de defensa el consumidor, a corregir estos abusos y dotar al
usuario de elementos para protegerlo, se establece que salvo pacto en
contrario. las personas dedicadas a la reparacion de toda clase de productos
debera emplear partes y refacciones nuevas y apropiadas.

Se prohibe estrictamente todo sistema o practica que establezca de
hecho dos precios distintos para un mismo servicio, uno para su ofrecimiento
general al publico y otro a través de uno o varios intermediarios que actuen
de acuerdo con el proveedor, se introduce como innovacion en el derecho
mexicano la posibilidad de revocar el contrato dentro de los cinco dias
siguiente a aquél en que la operacion hubiera celebrado tratdndose de
ventas a domicilio,

“Se propone la creacion de la Procuraduria Federal del Consumidor
como organismo auténomo. Sus atribuciones principales seran las
de
representar colectivamente a los consumidores ante toda clase de
proveedores actuar como conciliador y arbitro, en las diferencias entre los
mismos en general, velar por el eficaz cumplimiento de las normas tutelares
de los consumidores.” (3)

En el mes de noviembre de 1992, el Ejecutivo Federal, mandd al
Congreso de la Unidn una nueva iniciativa de Ley de Proteccion al
Consumidor y en su exposicion de motivos resulta ser exactamente los
mismos comentarios a la del afio de 1975, a excepcion de que se realiza una
modificacion proponiéndose fa fusion de la Procuraduria Federal del
consumidor con el desaparecido Instituto Nacional del Consumidor, y de esta
manera se busca fortalecer la presencia de la misma en la sociedad para
que atienda oportunamente a la poblacién consumidora, retomando las
experiencias de la legislacion anterior incorporando una normatividad que
permita ampliar su propic ambito de accion simplificando tramites y
procedimientos para Ia aplicacion de sus distintas disposiciones.

La modernizacion de la vida Nacional trae consigo la necesidad de
establecer un nuevo tipo de relaciones entre el Estado y la Sociedad, la
dinamica de la transformacion conduce hacia una nueva y mayor presencia
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ciudadana en las tareas de Gobierno, la perspectiva de establecer una zona
de libre comercio en América del Norte exige la introduccion de patrones y
normas de eficacia, la calidad y competitividad al mas alto nivel internacional;
en el pasado con la creacion de la Procuraduria Federal del Consumidor
como autoridad y el Instituto Nacional del Consumidor con facultades
informativas atendlan separadamente la demanda social, con la presente
iniciativa se propone fusionar ambas Instituciones en una nueva
Procuraduria, pretendiendo en todo caso cambiar el marco de seguridad
juridica, buscando un equilibrio en las relaciones de consumo siendo la
Procuraduria Federal del Consumidor el instrumento ejecutivo de esta Ley
con la finalidad de proteger los derechos del consumidor en sus relaciones
contractuales, asl como para proporcionar informacion en precios, analisis
de productos de consumo y una educacion al consumo,

10
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NATURALEZA JURIDICA
DE LA LEY FEDERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

La Ley se inspira en los principios de nuestra Constitucion de febrero
de 1917, estableciendo los derechos de libertad y los derechos sociales
encaminados a seguir el imperio de la justicia en las relaciones entre los
particulares, consagrando el Derecho de la Nacidn para imponer a la
Propiedad privada las modalidades que dicte el interés publico.

En la Constitucidn de 1917, los tratadistas del derecho estimaban
que la Carta Magna deberia contener sdlo los derechos de los ciudadanos
frente al Estado, la organizacion y la divisién de los poderes asf como las
atribuciones de cada uno de ellos, fue una novedad del Constituyente
mexicano, introducir en un texto Constitucional un conjunto de garantias y
derechos de justicia y bienestar social, para ello es necesario extender el
ambito de los preceptos tutelares destinados a proteger a la poblacion
consumidora como se expuso en la parte de antecedentes.

De los principios consignados en nuestra Constitucion podremos
sefalar que en mérito a los cambios sociales que se han venido presentando
en el pals dando lugar a diferentes tipos de reglamentaciones juridicas e
instituciones, no es posible englobar la Ley protectora del consumidor en
normas de derecho publico, asf coma tampaco en el derecho privado puesto
que frente a este segundo planteamiento se funda en el principio de igualdad
entre las partes y supone que estas son siempre libres para contratar; *
mientras que el derecho social asume la existencia de desigualdades reales
entre las personas que contratan, se reconace la libertad de contratacién
cuando estas desigualdades existen es necesario que la parte afectada deba
solicitar la intervencion de la autoridad como drgano impartidor de justicia y
por ello se convierte a la relacién entre particulares en un hecho social que
desafortunadamente viene a afectar intereses colectivos que amerita
necesariamente la intervencion activa y vigilante del Estado, atreviéndome
en tado caso a citar una definicidn de lo que pudiera determinarse como
derecho social: “Conjunto de Derechos formadaos por Instituciones y normas
juridicas protectoras de las clases sociales, econdmicamente débifes, tiene
por objeto asegurar la convivencia de diversos sectores demograficos de
una sociedad dentro de principios de justicia y equidad.” (4)

Aunque obviamente existen infinidad de definiciones para determinar
que es derecho social, en lo personal este planteamiento resulta mas
acertado para explicar el contenido, estructura y naturaleza de las normas
que rigen a la Ley Federai de Proteccion al Consumidor.



De tal forma que la Ley encuentra su naturaleza y fundamento
juridico en el articulo 73 fraccion X de la Constitucion Politica de los Estados
Unidos Mexicanos, “Estando bajo la férula del poder Ejecutivo Federal y de
acuerdo con nuestro sistema presidencialista es a dicho poder al que
pertenece constitucionalmente y en la realidad politica, la formulacion de las
iniciativas correspondientes." (5)

Por lo tanto se justifica la gran dimension que tiene el Ejecutivo
Federal para legislar en materia econdmica, cuyo ejercicio no sélo se
reafirma; es decir aumenta su rectoria econdmica del estado,

La materia de comercio, en consecuencia se integra por una
diversidad de actos mercantiles que se realizan entre dos 0 mas personas
como particulares, si bien es cierto que el Congreso de la Unién tiene
facultades para legislar en toda la Republica Mexicana en comercio, también
es verdad que las materias que no estan expresamente reservadas al
Congreso de la Unidn corresponderan a las Legislaturas de los Estados.

De acuerdo con las ideas anteriores la Facultad Legislativa en
materia de comercio que seala la fraccion X en el articulo 73 Constituciona!
determina la creacion de diferentes ordenamientos de caracter mercantil, es
decir que las normas juridicas que rijan las relaciones entre particulares en
sus multiples y variadas manifestaciones, debera considerarse dentro de las
actividades comerciales.

La Ley Federal de Proteccion al Consumidor, publicada en el Diario
Oficial del 22 de diciembre de 1975 vigente a partir del 5 de febrero de 19786,
derogada actualmente por la Ley dei 24 de diciembre de 1992, responde en
su desarrollo al esquema de! movimiento mundial de Proteccidn al
Consumidor, cuyas primeras manifestaciones aparecen a fines del siglo
pasado como respuesta a la creciente actividad industrial traducida en un
aparato de comercializacién Nacional e Internacional.

Con la nueva lLey se busca fortalecer los mecanismos de
informacion, orientacion y asesoria para que el publico ejerza sus derechos
ante la Procuraduria Federal del Consumidor, en contra de los proveedores
de blenes o servicios en una actitud preventiva de posibles practicas de
comercio irregular, de tal forma que a dicha institucion se le otorgaron
mayores facultades para vigilar mas de cerca los intereses de los
consumidores.

Asl los integrantes del Poder Legislativo actuaron avidamente con la
finalidad de ofrecer a la poblacion consumidora en un sélo organismo la
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informacién y asesorla que reciblan del Institutc Nacional de! Consumidor, y
la proteccidn que otorga la Procuraduria Federal del Consumidor, fa actual
Ley segln reza en el articulo 1, "La presente ley es de orden publico e interés
sacial y de observancia en toda fa Republica. Sus disposiciones son
irrenunciables y contra su cobservancia no podran alegarse costumbres,
usaos, practicas o estipulaciones en contrario.” (6)

Podemos percatarnos que la actual Ley tiene una naturaleza mixta,
es decir, contiene normas de derecho publico y de derecho social,
teniéndose la necesidad de encuadrarla en ésta ltima, su clasificacion es de
vital importancia para realizar una distincion entre Derecho Publico y
Derecho Privado, al primero de ellos como “Un conjunto de normas que
regulan fa estructura, organizacién y fundamentacion dei Estado con su
finalidad encaminada al cumplimiento de sus fines, mientras que el segundo
de la ciasificacion; es un conjunto de normas juridicas que regulan las
relaciones entre los particulares.” (7)

Mientras que el derecho social, lo definimos como un conjunto de
normas juridicas protectora de las clases sociales econdmicamente débiles.

As| mismo es importante destacar que el articulo 20 de la Ley
Federal de Proteccion al Consumidor sefiala: La Procuraduria Federal del
Consumidor es un organismo descentralizado de servicio sociai con
personalidad jurldica y patrimonio propio, encargada de promover y proteger
los derechos e intereses del consumidor y procurar la equidad y seguridad
juridica entre proveedores y consumidores, es decir, esta ley responde en su
estructura al esquema de los organismos descentralizados del Gobierno
Federal, en consecuencia el Estado busca siempre a satisfaccion del interés
general en forma mas rapida idénea y eficaz.

“La expresion descentralizar significa opuesto al centro que va, del
centro a la periferia.” (8)

La descentralizacion administrativa como es el caso de la
Procuraduria Federal def Consumidor, “Existe cuando se crean organismos
con personalidad juridica propia, mediante disposiciones legisfativas para
realizar una actividad que compete al Estado o que es de interés publico.”

(9)

En efecto dicha Institucién como érgano de representacién social de
la poblacion consumidora, se le asigna este caracter y para evitar confusion
o interpretacion equivocada, se sefala que tiene funciones de autoridad. La
autonomla relativa que implica por naturaleza, la descentralizacién es
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evidente que resulta indispensable para que la Procuraduria Federal del
Consumidor pueda ejércer con eficacia las atribuciones que le confiera la
Ley, ya que, aunque dentro del cuadro general del Poder Ejecutivo no podria
depender de Secretarfa alguna ya que de otra suerte se encontraria
imposibilitada para excitar a ésa a Ia adopcion de medidas tendientes a la
proteccion de consumidores o para la representacion de éstos ante la
misma.

La Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, con cargo al
presupuesto general de la Federacion, asignara directamente al organismo
cuya creacion se propone, los fondos necesarios para su organizacion
activa.
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DERECHO COMPARADO

Los estudios del derecho comparado tratan de examinar las
semejanzas y diferencias que existen entre las diversas leyes, tanto
nacionales, como de otros paises, permitiendo con este estudio comparativo
el descubrimiento de como surgen y se desenvuelven las relaciones
correspondientes a multiples ambientes étnicos en un mismo periodo
histérico, con una fuerza que oriente la actividad hacia un fin determinado
para compenetrarse reciprocamente a consecuencia de las crecientes
relaciones de los pueblos entre si.

Para ello existe el menester de tener una percepcion amplia atinada
y definida que ayude a tomar en cuenta las diversas legislaciones existentes
para escudrifiar su contenido, y de ésta forma obtener la finalidad planteada.

“El habito cientifico de quien escoge ordinariamente un determinado
conjunto juridico para penetrar en él y darse cuenta exacta del mismo la
certeza de extraer las respectivas analoglas y diferencias.” (10)

Podremos determinar que el derecho comparado, es una disciplina
que estudia los diversos sistemas juridicos existentes para descubrir sus
semejanzas y diferencias,

En la actualidad existen diversos palses del mundo que preocupados
por la economia del consumidor, han creado su propia legislacion para
proteger los intereses de la poblacion consumidora entre ellos estan;
Suecia, Inglaterra, Francia, en nuestro continente tenemos a México,
Venezuela, Costa Rica, aunque obviamente aun hay mas paises que de
alguna forma tienen una Ley de Proteccién al Consumidor.

En Suecia, en el ailo de 1971, se creo la Oficina de OMBUSMAN de
consumidores que equivale a la Procuraduria Federal del Consumidor, El
gobierno de Suecia, designa a una persona de la ciudadania como
Procurador de los Consumidores, para representarlos ante el tribunal de
Mercados y la Comision General de Reclamaciones, cuando los
consumidores informan de manera personal o colectiva contra algun bien o
servicio determinado.

Finalmente existe el Consejo Nacional para la Politica de Consumo
Internacional Gubernamental que orienta a la Ciudadania en materia de
consumo y promueve las asociaciones y la defensa de los consumidores.
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Mientras que en nuestra Ley de Proteccion al Consumidor en el
articulo 24 fraccion Ill, sefala: “La Procuraduria tiene las siguientes
facultades, representar individualmente o en grupo a los consumidores ante
las autoridades jurisdiccionales y administrativas, ante los proveedores. En
su fraccion XVIII, del mismo ordenamiento y articulo determina promaver y
apoyar la constitucion de organizaciones de  consumidores,
proporcionandoles capacitacion y asesoria.” (11)

Es decir que con una conciencia solidaria a escala nacional se
impulsara la accion colectiva organizada, permitiendo una eficaz defensa de
los intereses de los consumidores, por medio de Comités de Proteccion al
Consumidor.

Inglaterra ha desarrollado Leyes y Organismos orientados
exclusivamente a la defensa de los intereses de los ciudadanos en materia
de consumo, dejando a estos mismos lo referente a su organizacion,
actualmente existe un Departamento de Precios y Proteccion al Consumidor
que regula y dicta politicas de precias, politica en materia de defensa de la
competencia y del crédito al consuma.,

En nuestro pais la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial tiene
facultades para expedir precios y normas oficiales en tanto que la
Procuraduria Federal del Consumidor, se encarga de vigilar y verificar que
se cumpla con las disposiciones de la Ley e inspeccionar los lugares donde
se administren, almacenen, transporten, distribuyan o expendan productos o
mercancias, examinando los productos que se ofrecen al publico, verificar
los precios, cantidades, calidades contenidos netaos, actuanda de oficia.

En Francia existen drganos con diferentes grados de jerarguia como
son: Ministerios de Economia y Finanzas, o bien como el de Agricultura,
dependiendo del primero la Direccion General de la Competencia e
Informacién al Consumidor, el Ministerio de Agricultura tiene una funcién
importante para ia defensa de los intereses del consumidor y de la salud
publica.

En la Ley Mexicana vigente se describe la existencia de autoridades
en jerarquia:

1.- Secretaria de Comercio y Fomento Industrial, con facultades
para fijar precios y normas de productos o servicios.
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2.- La Procuraduria Federal del Cansumidor, para vigilar y hacer
cumplir las disposiciones de la ley Federal de Proteccion al
Consumidor.

3.- Y de las autoridades Federales, Estatales y Municipales.

Ademas dentro de sus principios basicos tiene como finalidad el de
la proteccion de la vida, la salud y seguridad del consumidor contra los
riesgos provocados por practicas en el abastecimiento de productos y
servicios considerados peligrasos o nocivos.

Asi como los paises europeos han tratado de proteger al
consumidor, resulta de igual forma en diversos paises del Continente
Americano, se han creado leyes para proteger los intereses de la poblacion
consumidora, ademas de promover y capacitar a través de diversas formas;
por ejemplo: la educacién al consumo y del ejercicio de sus derechos.

La Republica de Venezuela cuenta con una Superintendencia de
Proteccion al Consumidor, dependiente del Ministerio de Fomento
atribuyéndose a esta Institucion facultades para la defensa del consumidor y
sancionar a los proveedores, por las posibles violaciones a la ley,
encargando la ejecucion de convenios al juez competente; mediante el
analisis de nuestra ley existe de igual forma gran semejanza, ya que los
acuerdos o pactos celebrados entre las partes, asi como los de los laudos
emitidos por la Procuraduria Federal del Consumidor, tienen fuerza de cosa
juzgada que traen aparejada ejecucion, y que en caso de incumplimiento
éstos podran ser ejecutados por el Juez correspondiente ya sea por la via de
apremio, o bien mediante juicio ejecutivo o a eleccién del interesado.

Ambas leyes se encargaran de exigir a los proveedores informar al
publico sobre productos y servicios, asi como de pruebas efectuadas a los
mismos, contempla la aplicacién de multas y sanciones por las violaciones a
la Ley de Proteccién al Consumidor.

Costa Rica, pais de América Central, trata de velar por los intereses
de la clase consumidora contemplando diversos principios basicos, como
son:

1. El cobro de intereses sobre saldos insolutos.

2.- La adecuacion en la publicidad.



7.-

La fijacion de precios en los articulos.

.Consignar solamente los interese de Ley, siendo las costas

de la consignacion a cargo del acreedor.

Prohibe acciones o practicas engafiosas en la oferta de
bienes y servicios.

La obligacion del proveedor para expedir facturas en las que
conste la identificacion de los bienes y servicios
proporcionados.

Facultad al consumidor ante la insistencia del proveedor para
cobrar intereses calculados sobre adeudo total.

La Ley vigente de nuestro pals contempla de igual forma siete
postulados fundamentalmente, que sirven de base y ayuda a la proteccion
del consumidor:

1.-

2.-

La proteccién de la vida y seguridad del consumidor.

La educacién y divulgacién sobre el consumo adecuado de
los productos y servicios que garanticen |a libertad para
escoger y la equidad de las contrataciones.

La informacién adecuada y clara sobre los diferentes
productos y servicios, con especificaciones tanto de calidad,
cantidad, precio, composicién y los riesgos que

presente.

La reparacién de dafios patrimoniales y morales.
Garantizar la proteccion juridica, administrativa y técnica.
Defensa de los derechos del consumidor.

Protegerlo contra la publicidad engariosa, contra practicas
abusivas.

En resumen diremos que a pesar de que la ley fija los pardmetros
para tratar de dar una educacién a la adquisicién de bienes o servicios, el
consumidor tiene ia decision de comprar o no servicios o determinados
productos, dejandolo a su libre discrecion.
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Lla Ley de Costa Rica, sefiala que las violaciones de sus
dispasicianes ameritan las penas de multa, prisién y cierre del local infractar
a excepcion de los centros de produccian.

En la Ley Mexicana se sefala muita por el equivalente hasta por
dascientas veces el salario minima diario general vigente, @ en su caso el
uso de la fuerza publica, ademas de contemplar la clausura de
establecimientas hasta por quince dias, tratindose de centros que
distribuyen alimentos se notificara al infractar en un plazo de veinticuatro
haras para que manifieste la que a su derecho canvenga, y en caso de que
incurra de nueva cuenta en infracciones a la ley se duplicara la multa asi
comoa al cierre de! local.

Padremas cancluir parte de este trabajo diciendo, que se busca a
través del Derecha Comparado la uniformidad de una legisiacion de
proteccion al consumidor, can un gran esfuerza por parte de todos las palses
preocupados por tratar de controlar la voracidad de los proveedores ante la
clase mayoritaria que es de los cansumidares.



CAPITULO N

PROTECCION AL CONSUMIDOR

El aumento en el intercambio comercial asi como la amplia
diversidad de articulos y servicios que se ofrecen en el mercado nacional
exigen fortalecer las instancias de informacién a los consumidores de la
proteccion de todos sus derechos.

Con el animo de brindar una mayor ayuda al consumidor se ha
reformado la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, publicada en el
Diario Oficial de la Federacion en fecha 24 de Diciembre de 1992, entrando
en vigor al dia siguiente de su publicacion, con la finalidad de que la
Procuraduria Federal del Consumidor tenga una mejor funcion en el
desempefio de sus actividades, el Instituto Nacional del Consumidor se
fusiona con la autoridad administrativa en mencién, concediéndole a esta
nueva estructura mayores facultades para otorgar informacién amplia y
oportuna a los consumidores asi como para contar con instancias y
procedimientos rapidos de conciliacion y arbitraje.

Con la fusién de las dos Instituciones se fortalecen las labores de
este nuevo y novedoso organismo para brindar un moderno y eficaz servicio,
en consecuencia las funciones que se encontraban encomendadas al INCO,
se entenderan atribuidas a la Procuraduria Federal del Consumidor,

Actuaimente con el Tratado de Libre Comercio se imponen retos de
gran importancia para todes, por lo que los productores, comerciantes,
trabajadores asl como aquellos que ofrecen bienes y servicios deberan
redoblar esfuerzos para competir en el mercado  nacional como
internacional, de tal forma que tendran que ofrecer articulos de buena
calidad y precios accesibles, en consecuencia hay que aprovechar todos los
beneficios que da el Tratado de Libre Comercio para que estos lleguen a las
regiones de nuestro pals y ha todos los sectores productivos, se debe de
tener un saneamiento total de nuestra economia haciendo crecer la
infraestructura tanto de comunicaciones, carreteras y servicios para que



lleguen empresas e industrias a toda la Republica Mexicana y de esta
manera buscar fortalecer nuestro mercado interno,

Con el Tratado de Libre Comercio se regularan las disposiciones
generales para aquellos productos que se intercambien y cumplan con
ciertas normas para proteger la salud humana, animal, vegetal, el medio
ambiente y los derechos del consumidor, en el sentido de que se indique el
contenido y composicion de los productos alimenticios la clase de fibras con
que estan hechas las prendas de vestir, asi como las recomendaciones de
su lavado y cuidado.

El consumidor mexicano podra seguir comprando lo mismo de siempre
en la inteligencia que tendra un mayor numero de opciones de consumo, en
consecuencia debera buscar con cuidado aguellos bienes o servicios que
reinan mayor calidad y precios moderados.

Los productos de procedencia extranjera deberan expresar en sus
envases, etiquetas y empaques, caracteristicas, instrucciones de uso,
garantlas y lugar de originen en idioma espafol determinando el contenido
en kilogramos, metros, centimetros, litros segun sea el caso,
estableciéndose el precio a pagar en Moneda Nacional,

Los consumidores que adquieran productos de importacién podran
solicitar el cumplimiento de garantias ante el productor, importador o al
distribuidor de bienes o servicios.

La Procuraduria Federal del Consumidor se encargara de vigilar que
tanto importadores como distribuidores de productos o servicios de
procedencia extranjera cumplan con las obligaciones que impone la Ley
Federal de Proteccion al Consumidor.

En lo que respecta a la publicidad que se difunde en nuestro pais
tendra que hacerse en idioma espaiol, por lo que la Procuraduria estara
atenta a todos los mensajes que se transmitan o publiquen por los medios
masivos de comunicacion acerca de los bienes o servicios ofrecidos al
publico en general, para que cumpla con los criterios de veracidad suficiente
y oportuna que establece la multicitada Ley



COMPETENCIA Y APLICABILIDAD
DE LA LEY FEDERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

Dentro de la competencia y ambito de aplicabilidad de la Ley de la
materia, cabe destacar que se busca actualizar las normas protectoras al
consumidor, al incorporarse practicas modernas que antes no se
contemplaban o simplemente se regulaban en forma parcial como son las
ventas a domicilio, el telemercadeo los serviclos de tiempo compartido, las
operaciones de crédito y otros servicios, al asumir la Procuraduria Federal
del Consumidor las funciones antes encomendadas al Ir.stituto Nacional del
Consumidor como la realizacion de investigaciones sobre bienes y servicios,
la difusién de campanas de orientacion al consumidor, contando ademas con
facultades como son las de participar en un Consejo Consultivo que asesore
a la Secretarla de Comercio y Fomento Industrial sobre politicas de
proteccion de consumo, normas oficiales e informar y orientar sobre habitos
y practicas de consumo, asimismo podra suspender aquella publicidad que
engafie o confunda a los consumidores y que en caso de queja podran ser
atendidas por la nueva Institucion.

En lo que respecta de la Competencia de nuestra Ley esta se va a dar
en base precisamente a su aplicacion como lo determina la propia Ley
Federal de Proteccién al Consumidor.

La palabra competencia encuentra su raiz etimologica en las voces
latinas “Competencia, Competens, entis, en el lenguaje castellano se usan
como sindnimos los vacablos, aptitud, capacidad, habilidad.” (12)

Aunque obviamente para nuestro estudio buscaremos el sentido
juridico general que alude a una idoneidad atribuida a un érgano de
autoridad para conocer y llevar a cabo determinadas actividades o actos
juridicos, y para tal caso el Maestro Cipriano Gémez Lara establece que la
competencia es “El &mbito, esfera o campo dentro del cual un determinado
érgano jurisdiccional puede ejercer funciones.”(13)

En este sentido la Constitucion Politica de los Estados Unidos
Mexicanos en su articulo 16 Constitucional establece “Nadie puede ser
molestado en su persona, famiiia, domicilio, papeles o posesiones, sino en
virtud de mandamiento escrito de autoridad competente que funde y motive
la causa legal del procedimiento.” (14)

Con ei articulo | de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor da
margen para precisar el &mbito de aplicacién al ser de observancia en toda
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la Republica, para que el consumidor pueda ejercer su derecho en el lugar
donde vive; se han creado Delegaciones y Subdelegaciones de la
Institucion, es importante sefalar con la nueva estructura de la Procuraduria
como es la desconcentracion a las unidades administrativas se les ha
otorgado mayores facultades para el desempeno debido de sus funciones
asi como para resolver los asuntos a su cargo lograndose con ello una
pronta y eficaz proteccion de los derechos al consumidor, asi como de sus
intereses. En fecha 23 de agosto de 1994 se publico en el Diario Oficial de
la Federacién, el Reglamento que dota de facultades a todas las
Delegaciones de la Procuraduria para resolver los asuntos que reciba hasta
su total tramitacion.

Como hemos sefialado este organismo ha de establecer criterios
para la aplicacion de la normatividad de la Ley a través de las diversas
Direcciones, para que estas a su vez transmitan los mismos a las
Delegaciones que forman parte de la Institucion y precisamente en el
reglamento se determina en su articulo tercero fraccion X| "La Procuraduria
Federal del Consumidor se organizara de una manera desconcentrada para
el despacho de los asuntos a su cargo, con Oficinas Centrales,
Delegaciones, Subdelegaciones y demas unidades administrativas que
estime conveniente" (15)

Naturalmente contempla como una de sus oficinas centrales la
Direccion General de Quejas y Conciliacion comprendida dentro de la
adscripcidn de la Subprocuraduria de Servicios al Consumidor, misma que
se encarga de vigilar, coordinar y controlar los procedimientos de
Conciliacian, Arbitraje y por Infracclones a la Ley, dentro de la competencia
de cada una de las Direcciones que corresponda el asunto.

En fecha 24 de agosto de 1994 se publico en el Diario Oficial de la
Federacion el estatuto de la ya citada Institucion, se determina que a la
Subprocuraduria de Servicios al Consumidor estaran adscritas la Direccion
General de Quejas y Conciliacidn, Arbitraje y Resoluciones Administrativas,
asi como la Organizacion de Consumidores, pero para nuestro estudio
tinicamente nos abocaremos al estudio de las dos primeras mismas que
seran analizadas en cuanto a sus atribuciones en forma separada.

En capltulo II! articuio 7 del estatuto se menciona que la Direccion
General de Quejas y Conciliacion tendra las siguientes atribuciones:

“I. Proponer vy aplicar los lineamientos que deberan observar
las Delegaciones para establecer mecanismos de
orientacidon,  consulta y asesoria juridica a los
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l.

VI,

V.

consumidores y proveedores respecto de sus derechos y
obligaciones.

Proponer y aplicar los criterios para la recepcion de
reclamaciones, la celebracion de audiencias y convenios
conciliatorios, calificacion de actas, notificacion &

imposicion de sanciones y medidas de apremio que realicen
las delegaciones en los procedimientos conciliatorios .

Concertar acuerdos con proveedores con el proposito de
solucionar en forma expedita las reclamaciones de los
consumidores.

Elaborar en coordinacion con la Direccion General de
Programacién y Presupuesto manuales y gulas técnicas para
el desarrallo de los pracedimlentos que queden
comprendidos dentro de su competencia.

Procurar la solucion de las diferencias entre consumidores y
proveedores conforme al procedimiento conciliatorio.

Proponer y aplicar los criterios para la aprobacién de los
convenios conciliatorios que celebren las partes y para vigilar
el cumplimiento de las obligaciones contraldas en éstos.

Proponer los lineamientos para la aplicacion de los medios
de apremio por incumplimiento a los convenios celebrados
ante la Procuradurla." (16)

Teniendo como consecuencia que las Delegaciones de igual forma
se le otorgan facultades para el cumplimiento de la Ley Federal de
Protecclon al Consumldor, siendo las siguientes: al frente de cada una de
las Delegaciones habra un Delegado, quien serd nombrado y removido por
el Procurador, y el cual sera auxillado para el despacho de los asuntos de su
competencia por los servidores publicos que determine el Procurador.

Las Delegaciones no tendran limitaciones respecto a la competencia
por cuantia o por territorio de los asuntos que conozca, siendo en todo caso
atribuciones de los Delegados.
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VI,

VI,

VIIl.

IX.

X,
Xl
Xll.

Xii.

Asesorar y Orientar a los consumidores asi como a los
proveedores en relacion con sus derechos y obligaciones.

Representar individualmente o en grupo a los consumidores
ante autoridades jurisdiccionales, entidades y organismos
publicos o privados y ante los proveedores.

Recibir y atender las reclamaciones que presenten los
consumidores en contra de proveedores.

Requerir a las autoridades, proveedores y consumidores la
informacion necesaria para sustanciar sus procedimientos.

Sustanciar los procedimientos conciliatorios entre
consumidores y proveedores.

Aprobar los convenios conciliatorios que celebren los
consumidores Yy los proveedores asi como vigilar su
cumplimiento.

Exhortar a las partes a designar a la Procuraduria como
arbitroen las  controversias o a algun arbitro oficialmente
reconocido.

Sustanciar juicios arbitrales y emitir los laudos
correspondientes.

Sustanciar y resolver los procedimientos por infracciones a la
Ley.

Recibir consignaciones en los casos previstos por la Ley.
Imponer, notificar y en su caso, ejecutar sanciones.

Imponer y notificar los medios de apremio previstos en la
Ley.

Expedir copias certificadas de expedientes y documentos a
cargo de las Delegaciones”. (17)

Las Delegaciones ejerceran sus atribuciones de acuerdo con los
lineamientos, criterios, instrucciones y acuerdos que el Procurador, los
Subprocuradores, Coordinadores Generales, Contraloria Interna y la

5
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Direccién General de Coordinacion de Delegaciones en el ambito de sus
respeclivas competencias,

Las alribuciones que han quedado sefialadas son (nicamente para
nuestro estudio y andlisis puesto que las Delegaciones tienen otras
funciones mas, como son el ¢aso de inspeccion y vigilancia de precios as!
como la verificacion de los mismos, bajo estos ditimos parametros cualquier
persona tiene derecho a denunciar ante las mencionadas unidades
administrativas las violaciones a las disposiciones de esta Ley, por lo tantola
Procuraduria podra actuar de oficio o bien a peticion de parte.

Es importante destacar con la nueva estructura de la Procuraduria
Federal del Consumidor se busca agilizar los tramites que se ventilan ante la
Institucion y dotar de mayores facultades a las Delegaciones y
Subdelegaciones a su cargo, puesto que anteriormente éstas unidades
administrativas efectivamente llevan a cabo la asesorla y recepcion de
quejas que se presentaban, pero no contaban con las facultades de resolver
aquellos asuntos en que las partes se sometian al arbitraje o aquelfos casos
que se turnaban a resoluciones administrativasfos expedientes eran
enviados a las Direcciones correspondientes de las Oficinas Centrales de la
Procuraduria, originando con ello que Ia controversia a resolver tardara
demasiado tiempo en tener alguna solucion, puesto que estas Direcciones
Generales recibian todos los expedientes de las Delegaciones ubicadas en
distintas entidades federativas de la Republica Mexicana, actualmente la
propia Delegacion podra dar solucién a los asuntos que tiene en tramite,
tanto al arbitraje como al procedimiento administrativo, y en su caso dictar
resoluciones por los recursos de revision que hayan sido interpuestos por los
proveedores, que desde luego estos escritos son recibidos por la Oficialla de
Partes de la Delegacion.

Con ia publicacién del Reglamento ya citado, Ia Direccién General de
Quejas y Conciliacion desarroliard nuevas funciones, es decir que se
encargara de vigilar las actividades que realicen las mencionadas unidades
administrativas, efectuando constantes supervisiones, formando criterios
para llevar adecuadamente los procedimientos a ventilar, primeramente
capacitando a su personal adscrito para aplicar correctamente los criterios a
los empleados de las Delegaciones, de tal forma que esta Direccion sera Ia
encargada de aplicar la normatividad de la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor, dejando la operatividad a cargo de las Delegaciones de la
Institucion.

Originalmente la queja podrla ser presenlada a eleccion del
consumidor en cualquiera de las oficinas encargadas de fa recepcion de
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quejas, pero con la nueva estructura de la Institucion los consumidores son
canalizados en lo que se refiere para el levantamiento de la reclamacion a
las Delegaciones mas proximas a su domicilio.

Lo anterior con la sana intension que los tramites sean mas rapidos y
eficaces, ademas debemos tomar en cuenta que existen Delegaciones
totalmente saturadas en cuanto al levantamiento de quejas y audiencias de
conciliacion por ejemplo la oficina del Consumidor en la Benito Juarez recibe
reclamaciones no solo de su circunscripcion, sino también de Coyoacan,
Tlalpan y Alvaro Obregon, por no contarse con Delegacion de la
Procuraduria, otro ejemplo claro es la Delegacion Magdalena Contreras que
es todo lo contrario de la antes mencionada, o bien la de Cuajimalpa
oficinas que no tiene en exceso quejas ya que estas se encuentran
practicamente a las orillas del Distrito Federal y normalmente el consumidor
procura acudir a las mas cercanas a su domicilio, otro problema que a
menudo se presenta es que el Estado de México Unicamente cuenta con tres
Delegaciones de la Institucion, como son en Tialnepantla, Netzahualcoyotl y
Naucalpan, por consiguiente los habitantes de los Municipios como lo son
Tecama, Texcoco, Chalco, Tultitlan, etc., deben de ubicar y acudir en
cualquiera de las tres oficinas sefaladas, aunque es preciso indicar en
ocasiones el consumidor prefiere presentarse ante las Delegaciones
cercanas a su fuente de trabajo, es decir no existe impedimento legal para
que haga valer su derecho ante la Oficina del Consumidor mas cercana a su
domicilio o fuente de trabajo.

En los actos de consumidor y proveedor la autoridad competente
sera siempre la Procuraduria como reguladora de la actividad en los actos
de comercio o bien aquellos bienes o servicios contratados.
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SUJETOS QUE SE OBLIGAN AL CUMPLIMIENTQ
DE LA LEY FEDERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

La presente disposicion ha sido instrumento juridico para lograr un
mayor desarrollo econémico y proteger el poder adquisitivo de las masas,
ésta Ley senala quienes son los sujetos obligados al cumplimiento de la Ley
Federal de Proteccion al Consumidor, siendo los siguientes: proveedores,
consumidores, las entidades federativas tanto Estatales como Municipales,
mismos que estaran obligados en cuanto tengan el caracter de proveedores
y consumidores.

A pesar de los parametros que marca la Ley en cita, en la practica
diaria vemos que un gran nimero de personas flsicas o morales que no se
encuentran en la propia ley en su caracter de proveedores como en el caso
de los contratos de comodatos, contratos de asociacién civil o en los de
comision mercantil en diversas ocaslones estos supuestos proveedores son
citados por la Procuraduria ya que en forma maiiosa el abogado receptor
frata de encuadrar ia queja haciendo aparentar en eila una relacién
contractual, consumidor proveedor, citando para audiencia y solicitando
rendicién de informe para que conteste los cargos que se le imputan,
apercibiendo con multa de una hasta doscientas veces el salario minimo
general vigente para el Distrito Federal, y en pocas ocasiones estos hacen
valer sus derechos de exceptuarse tanto en su escrito de informe como en
sus manifestaciones en audiencia sometiéndose al procedimiento de la
Procuraduria Federal del Consumidor y en su mayoria de veces llegan a
celebrar convenio para dar solucion a la controversia.

Mas sin embargo en otras ocasiones el proveedor alega la
Improcedencia de la queja presentada por el supuesto consumidor, por lo
que el abogado concillador buscara la forma de que la controversia se
resuelva llegando posiblemente las partes a un buen arreglo, pero de no ser
asl entonces el funcionario actuante siempre se protegera con lo que
dispone el articulo 2, en su parrafo segundo de la Ley en cita, al sefalar que
el proveedor es la persona flsica o morai que habitualmente o
periédicamente ofrece, distribuye, vende arrienda o concede el uso o disfrute
de bienes, productos o serviclos segun sea el caso, requiriéndolo para que
exhlba documentos, ya sean las facturas, contratos, notas de remision, etc.,
aperciblendo al proveedor con multa, es decir como lo considere necesario o
pertinente el conciliador sin salirse de los parametros que marca el articulo
25, en su fraccion uno de la multicitada Ley, para el caso de que no presente
la documentacion solicitada o de no comparecer el dia y hora sefialada para
la continuacién de la audiencia conciliatoria quedando notificadas las partes
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de esta forma, de tal manera que el proveedor se vera obligado a promover
el Recurso de Revision debidamente fundado y motivado, por consecuencia
se tendra que turnar el expediente en el cual se actlla al Area de Asuntos
Juridicos para que resuelva el presente ocurso quedando suspendido el
procedimiento de conciliacion.

En el caso de que la mencionada Area determine que el recurso que
ha sido presentado por el proveedor o prestador de servicios es competencia
de la Procuraduria Federal del Consumidor para seguir conociendo del
asunto planteado por el consumidor, entonces el expediente de nueva
cuenta se remite a la mesa de conciliacion correspondiente para continuar
con el procedimiento debiéndose girar oficio de notificacion a las partes de la
llegada del mismo, asi mismo se sefala el dla y hora para la continuacion de
la audiencia conciliatoria con el apercibimiento respectivo.

Y de ser lo contrario quedaran a salvo los derechos tanto del
consumidor como del proveedor para que los haga valer por la vla y forma
que mejor convenga a sus intereses.

Se dan supuestos en que el abogado receptor de quejas al dar
entrada a este tipo de casos que no son competencia de la Institucion
unicamente retarda la posibilidad de solucionar la controversia planteada ya
que el tiempo que a transcurrido lo hubieran aprovechado ambas partes para
ejercer sus derechos ante la autoridad que en realidad es competente del
problema, pues no debemos pasar por alto que la Procuraduria Federal del
Consumidor es protectora de la clase consumidora y no una autoridad de
ataque contra el proveedor, no hay que olvidar que existen buenos
proveedores que cumplen con sus obligaciones contraldas, asi como
consumidores que no tienen razén para pedir la intervencion de la
mencionada autoridad administrativa.

La procuraduria Federal dei Consumidor, podrd declararse
incompetente para seguir conaciendo de determinados asuntos siendo los
siguientes:

a) Tratandose de controversias en lo que respecta compra
venta entre particulares, toda vez que se trata de actos de
comercio fortuitos ya que quien figura, en éste caso,
como vendedor no realiza del comercio su actividad
principal o reiterada, este tipo de controversias son
muy comunes en las ventas de automaviles, predios,
departamentos o casas habitacion.



c)

d)

Cuando el supuesto consumidor se encuentra afiliado a una
asociacion Civil y presenta su queja contra la misma, bajo
esta condicion se entiende que es socio y no se daria la
relacion consumidor proveedor, porque de esta forma se
reviste como parte de la asociacion en consecuencia se
estaria demandando asi mismo.

En las cooperativas la Procuraduria de igual forma
no podra canocer de los asuntos que de ella emanen puesto
que se encuentran regulados y sujetos a lo que dispane la
Ley de Sociedades Cooperativas

En el contratos de permutas toda vez que en diversas
ocasionesy por falta de asesorla jurldica y
obviamente el desconocimiento de la Ley, las

partes creen estar celebrandoun contrato de compra venta,
no obstante que una de ellas pago mas del cincuenta por
ciento del importe en especie entonces la Procuraduria no
contempla esta relacion, porque ambas partes se convierten
en proveedores y consumidores en forma reciproca.

Dentro de los rubros que sefala la Ley Federal de Proteccion

al Consumidor segun el articulo cinco indica en que casos la Institucion no
tiene competencia para conacer de los siguientes planteamientos:

1

2)

3)

“Los servicios que se presten en virtud de una relacién o
contrato de trabajo.

Los de las instituciones y organizaciones cuya supervision o
vigilancia este a cargo de las Comisiones Nacionales,
Bancarias, de Valores o de Seguros y Fianzas.

Los servicios profesionales que no sean de caracter
mercantil.” (18)

Se justifican las mencionadas excepciones por el hecho de

que los preceptos de la citada ley son Unicamente acerca de relaciones de
consumo entre proveedor y consumidor, no puede comprender una relacién
laboral porque se encuentran sujetos a las disposiciones de la Ley Federal
del Trabajo, en lo que se refiere a los servicios profesionales estos contratos
normalmente se encuentran regulados por el Cddigo Civil, por consecuencia
es competencia de los juzgados civiles, en cuanto a las instituciones y



organizaciones cuya supervision o vigilancia este a cargo de las Comisiones
Nacionales Bancarias de Valores o de Seguros o Fianzas, se encuentran
sujetos a la vigilancia de las Instituciones mencionadas siendo regidas
naturaimente por las Leyes correspondientes como son la Ley de
Instituciones de Crédito, Ley Federal de Instituciones y Fianzas mismas que
son aplicadas de acuerdo a su competencia.



DEFINICION DE CONSUMIDOR Y PROVEEDOR

En el articulo dos de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor se
define a la figura Consumidor y Proveedor, a través de este trabajo
analizaremos en forma separada la definicion de los conceptos
mencionados.

“Consumidor: La persona fisica o moral que adquiere, realiza o
disfruta como destinatario final bienes, productos o servicios.” (19)

Desde mi punto de vista existe una gran contradiccion en esta
definicion puesto que una persona moral al adquirir bienes o servicios en su
mayorla de veces sera para reincorporarlos al mercado ofreciéndolos al
publico consumidor y de esta forma obtener un lucro, en consecuencia esta
definicion va en contra de los principios que explica la exposicion de Motivos
de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor del mes de Noviembre de
1992, al quedar determinado que la “Presente iniciativa se inscribe en el
marco de nuestro Derecho Social." (20)

Es decir que la presente Ley debe tener como finalidad el de
proteger a la parte débil en las relaciones de consumo por la adquisicion de
bienes o prestacion de servicios contratados toda vez que el consumidor se
encuentra sujeto al alza desmesurada de precios y la baja calidad de los
productos ofrecidos.

Aunque en la practica regularmente se presentan representantes ala
Procuradurla Federal del Consumidor, en la Delegacién respectiva para
levantar queja en contra de proveedores con los cuales contrataron, la
persona fisica o moral que vienen representando respecto de algun bien o
servicio y que en su mayorla de veces estas personas reincorporan al
mercado.

La palabra consumidor proviene del Latin “Consumere” (21)

En mi opinién personal diremos que el consumidor es la persona
fisica que contrata o adquiere un bien mueble, inmueble o prestacion de
servicios para su utilizacion particular sin obtener un lucro, es decir que esta
figura de consumidor es el que se encuentra al final de proceso de
produccion.

La Ley en cita considera proveedor a casi todo el mundo al sefalar
que puede ser persona flsica o moral que habitualmente o periodicamente
ofrece, distribuye arrienda o concede el uso o disfrute de bienes, productos y



servicios, pera es muy impartante que las funcionarios de la Procuraduria
Federal del Cansumidar deben de tomar en caonsideracion que en algunas
acasiones estos supuestas actos de comercio se llegan a efectuar en forma
accidental o espantanea.

Por la tanta nos atrevemas a definir en toda caso que el proveedor o
prestador de servicios es parte integrante de todo proceso de produccion
dentra de una relacién comercial al ofrecer al pablico bienes o servicios para
satisfacer las necesidades del! cansumidar abteniendo por contraprestacian
un lucra en dinera.

En resumen sefialaremas que el cansumidar a cobrado una gran
impartancia dentro del campo de derecha nao Unicamente a nivel nacianal,
sino tamhién a través de todo el munda par la necesidad que a surgido en la
ecanomia de consuma para proteger a la parte débil en las relaciones
juridicas relativas a la adquisicion de las bienes a la prestacion de servicios,
aungque también se tiene como finalidad el de proteger a la libertad de
empresa comprometida por las practicas de malos proveedores que
restringen, limitan, falsean o eliminan la libertad de competencia y los
beneficios que praducen para la calectividad en general.

Caomo el consumidor se encuentra en el mercado antes de
celebrarse el contrato o la operacion de compra venta, es par eso que se
hace necesario protegerio de los ahusaos, la proteccidn al consumidar
también comprende la de su salud, de su seguridad en el mercado al adquirir
hienes o servicios, la de su infarmacién y su educacian, asi coma el fomento
a creacién de agrupaciones o institucianes que lo defiendan.



OBJETO Y FINALIDAD
DE LA LEY FEDERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

Esta Ley recoge algunos de los preceptos que actualmente se
encuentra dispersos en la Legislacion Civil y Mercantil, tratando de dar
unidad a esas normas y ordenarlas dentro de un mismo cuerpo legislativo en
el que se les imprime una nueva naturaleza, al lado de muchas otras
disposiciones que regulan con caracter social, actos de comercio y
relaciones entre particulares.

El objeto de esta Ley tiene como principio fundamental la tarea de
salvaguardar los intereses de la poblacion consumidora de escasos recursos
econdmicos y de ser un instrumento activo para favorecer y beneficiar a los
consumidores, es decir que las disposiciones contempladas son con el
objeto de promover y proteger los derechos del consumidor y procurar la
equidad y seguridad juridica en las relaciones contractuales que se den
entre consumidor y proveedor, de tal forma que para lograr el objetivo la
Procuradurla Federal del Consumidor ha creado una serie de grupos de
consumidores denominados como Organizaciones de Consumidores que
tiene funciones de promover una conciencia solldaria brindando orientacion
a la poblacion consumidora a fin de proteger su capacidad econdmica asi
como organizar colectivamente a los consumidores.

La apertura econémica y el fenémeno de globalizacion ejercen una
notable influencia en e! mercado mexicano, cada dia se incorporan a él mas
productos y servicios que generan cambios insospechados e inclusive
nuevas relaciones de consumo, en éste sentido la informacion que se
proporciona tanto a consumidores como a fabricantes, proveedores y
prestadores de servicios es para propiciar mayor equidad y brindar una
igualdad en oportunidades y suficiencia de opciones para hacer mas
transparente y efectiva la competencia en las relaciones comerciales.

La finalidad basica de la presente Ley es ser un instrumento
dinamico y renovador, dando la proteccién a los grupos sociales
mayoritarios en el contexto del régimen de la economia mixta vigente.

En donde el Estado Mexicano tiene no solamente el derecho de
vigilar sino el deber de intervenir y regular las relaciones econémicas sobre
todo en comerciales que conduzcan a practicas abusivas de explotacion a
las clases populares.

Nuestra sociedad es cada vez mas dinamica y compleja sus
demandas plantean nuevos desafios y formas de aproximacién, la accién de



Gobierno sélo puede entenderse frente a ello como dialogo constructivo y de
labor conjunta del quehacer social.

Dentro de las ideas del necliberalismo se parte de los postulados
basicos del liberalismo, tomando en consideracion las exigencias de la
realidad en los factores que de forman la libre competencia, se opone la
colectivizacion y propugna la intervencion decidida del Estado, cuando el
funcionamiento de la formacion de precios se aparte de los esquemas
clasicos y cuando se haga indispensable la proteccion de los intereses de los
consumidores.

De tal manera que el Estado intervendra de una manera limitada
puesto que la actual defensa de la libertad del mercado tratandose de
seleccionar las exigencias de la sociedad consumidora, caracterizada por la
abundancia de las mercancias con sus incosteables tendencias a
derramarse sobre un numero creciente de consumidores para que estos
elijan el bien o servicio que mejor le convenga o que se adecue a sus
necesidades.

El Estado interviene de una manera limitada en lo que respecta a los
diferentes productos que observan un precio oficial como lo son: pan,
harinas de malz, leche pasteurizada, utrapasteurizada y tortilla, toda vez que
han quedado liberados la mayoria de productos perecederos, con la
intencion de evitar el desabasto, en la actualidad la Procuraduria se
encuentra manejando precios comparativos tanto de medicamentos,
electrodomesticos, articulos de limpieza en las diferentes tiendas de
autoservicio para que de esta manera el consumidor antes de comprar
compare el costo y calidad de lo que pretende adquirir.

Las observaciones es en base a la practica personal llevada en el
area de asesoria y denuncias telefénicas, contdndose con un sistema de
computo para informaclon de precios al consumidor que opera de las ocho a
las veintilin horas, de lunes a viernes, y sdbados de ocho a catorce horas.



PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO

Las Leyes administrativas existentes en nuestro pais, constan
principaimente de tres partes fundamentalmente que contienen normas
sustantivas, adjetivas y de sancion, es decir que una ley administrativa de
determinada materia reline estas caracteristicas que van encaminadas a fa
realizacion de un fin especifico.

Dentro de las formalidades esenciales que debe revestir todo
procedimiento administrativo se contemplara a (o dispuesto por el articulo 14
Constitucional, ademas de los requisitos minimos que sefiala la Ley o
reglamento para que pueda realizarse ef acto.

Es decir que todo acto necesariamente debera estar establecido en
una ley, existe también la obligacion de la autoridad administrativa de cumplir
con las garantlas constitucionales dando por concluido el procedimiento
administrativo con la resolucion a emitir.

En ia esfera administrativa mucho se a hablado al sefialar que debe
existir una fey uniforme que indique fa unificacion de un procedimiento
administrativo en lodos sus aspectos, es decir que este debe ser Unico,
criterio que no es definido ya que en la actualidad se da una gran diversidad
de leyes y reglamentos administrativos que contemplan diferentes
procedimientos de acuerdo al tipo de materia que se trate, haciendo
imposible establecer un procedimiento administrativo unitario.  Existen
diversas definiciones del procedimiento administrativo pero la mas acertada
es Ja del Masstro Acosta Romero al decir:  “Procedimiento administrativo, es
todo el conjunto de actos serialados en 1a Ley para la produccién del acto
administrativo (Procedimiento Previo), asi como la ejecucion voluntaria y la
ejecucion forzosa ya sea interna o externa” (22)

Es importante que se fijen las bases para establecer un
procedimiento especial para cada materia, como es el caso del
procedimiento que se fleva a caho ante la Procuradurla Federai del
Consumidor y que prevee {a Ley de la materia vigente, formada de la
siguiente manera: Disposiciones Generales, de las Autoridades, Informacién
y Publicidad, Promociones y Ofertas, Ventas a Domicilio mediatas o
indirectas, de los Servicios, Operaciones de Crédito, Operaciones con
Inmuebles, Garantias, asi como de los Contratos de Adhesion, de los
incumplimientos, Vigilancia y Verificacion, Procedimientos, Disposiciones
Comunes, Procedimientos Conciliatorios, Arbitral Infracciones a la Ley,
Sanciones y finamente los Recursos Administrativos.

»



De acuerdo al tipo de tramite que se contempla en la mencionada
Institucién las partes pueden llegar a celebrar un convenio en la etapa
conciliatoria o bien si han optado por someterse al arbitraje deberan esperar
se dicte el laudo correspondiente, de tal forma que estos se cumplan de
manera voluntaria y de no ser asi se solicitara la ejecucion forzosa ante la
autoridad competente. En este capitulo sefalaremos el procedimiento que
se realiza en la Procuraduria Federal del Consumidor, iniciandose de la
siguiente manera: El consumidor se presenta en la Delegacion que le
corresponde por domicilio, pasando primeramente al modulo de informacion,
siendo atendido por el personal de la Delegacion, tomando su nombre,
siendo anotando en una libreta para control e inmediatamente se remite con
el abogado asesor mismo que escuchara el problema del quejoso y de ser
procedente la reclamacion indicara que proporcione dos copias fotostaticas
de los documentos base de la accion, asi como el nombre o razén social del
proveedor, ya sea persona fisica o moral, domicilio esto es calle, nimero,
colonia, delegacién, municipio y codigo postal del proveedor.

En caso de que la queja no sea procedente o competencia de la
Institucién entonces el abogado asesor sefialara al supuesto consumidor las
autoridades que deberan de conocer del asunto.

Si la queja fuera procedente se enviara al consumidor al médulo de
informacién para que sea anotado en una relacion y en el momento que
corresponda su turno sera atendido por el abogado receptor de quejas,
funcionario que se encargara de pedir y anotar en el formato de queja el
nombre o razén social del consumidor previamente de haber escuchado el
problema, realizando lo anterior solicitard su domicilio completo y numero
telefénico en seguida preguntara el nombre o la razén social del proveedor o
prestador de servicios asi como el domicilio para ser notificado y emplazado
a fin de que comparezca en audiencia.

Actualmente la Procuraduria Federal del Consumidor a través de sus
Delegaciones Administrativas cuenta con un sistema de computo donde
aparecen registrados la mayoria de los proveedores, es decir, que estos se
encuentran dados de alta en el sistema, aunque en ocasiones algunos de
ellos no lo estan pero no existe problema, toda vez que el abogado receptor
tendra que vaciar la informacion para registrarla en fa lista de proveedares,
tomando en cuenta el Registro Federal del Contribuyente, asi como la razén
social 0 en su caso el nombre comercial, anotando el domicilio completo, €l
giro que explota, el tipo de servicio o el bien ofrecido al plblico en general.

E! receptor al escuchar el problema y encuadrar la queja inicia la
redaccion de la reclamacién estableciendo de entrada la fecha de
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contratacion, el costo convenido por el bien o servicio contratado, como se
efectuara el pago, cuanto a pagado, caracleristicas del bien o servicio y en
que consistio el incumplimiento de la parte proveedora.

Hemos de mencionar que el abogado receptor cuenta unicamente en
el formato de queja con dieciocho renglones para redactar la inconformidad
presentada por el quejoso, al terminar el fevantamiento de queja se pedira la
firma del mismo y de las cuatro hojas que tiene el formato se desprendera la
hoja de consumidor, entregandose esta constancia a la persona que
comparecio, sefialandole el numero de expediente que siempre estara
inscrito en el angulo superior derecho e indicard el dia y hora para
comparecer en audiencia asl como el nombre de! abogado conciliador que
conocerd del presente asunto, de tal forma que el consumidor queda
notificado desde ese momento. Formando el expediente con las copias
fotostaticas que son base de la accion, serd entregado al jefe de asistencia
al consumidor para que sea revisado tanto en su redaccion como en la
mecanografla, que concuerden los datos del consumidor y proveedor con las
documentales que obran en autos, si existe una correcclon por efectuar
entonces el expediente es devuelto al receptor para que corrija, pero si este
no presenta ninguna falta de redaccion o mecanografla y se encuentra
debidamente integrado, se descargara en el libro de gobierno turnandose
inmediatamente para que sea firmado por ! responsable de la Delegacion,
complementado el expediente, descargado en el libro de gobierno,
registrado y firmado por el Delegado, serd remitido a la oficina de control
administrativo, para que a su vez sea enviado al area de notificacion a fin de
que se efectlie la diligencia y emplazamiento a la parte proveedora o
prestador de servicios.

Practicada la notificacion el expediente es regresado a control
administrativo para que esta a su vez turne el mismo al area de conciliacion,
llegada ia fecha de audiencia un dia antes son repartidos en las mesas de
conciliacién para que el abogado que conocerd del asunto anote en su
agenda de trabajo, el nimero de expediente y la hora de celebraclon de la
misma, ademdas deberd checar que la notificacion se ha realizado y se
encuentra anexada al expediente en el dia de la audiencla sefialada; el
funcionario actuante soiicitara al proveedor por triplicado un informe dando
contestaclén a los hechos pianteados en la queja que ha sido presentada,
corriendo traslado en ese momento al consumidor, ademas en esta
comparecencia se soficita a las partes identificaclon si son personas fisicas
pero en caso de ser personas morales, se exigird poder notarial o acta
constitutiva para acreditar su personalidad, si existiera en ese momento
algtin arreglo entre ambas partes se celebrara un convenio o de no ser asl



se sefiala fecha para continuacion de audiencia conciliatoria con el
apercibimiento respectivo tanto para proveedor como para consumidor.

En algunas ocasiones el consumidor y proveedor no llegan a ningun
acuerdo y son invitados por el abogado conciliador para que nombren a la
Procuraduria arbitro, a fin de dar una solucion a la controversia, pero cuando
no se someten al arbitraje que contempla la mencionada Institucion
quedaran a salvo los derechos del quejoso para que los haga valer por lavia
y forma que mejor convenga a sus intereses, mientras que el proveedor
quedara sujeto al procedimiento por infracciones a la Ley de la materia.

En consecuencia el expediente es turnado a Resoluciones
Administrativas de la Delegacion que se encuentra conociendo del asunto,
para que esta area analice |os autos a fin de sancionar al proveedor por las
posibles infracciones cometidas a la Ley multicidada,

En este tema hemos analizado y realizado la descripcion del
Procedimiento Administrativo que regula la Procuraduria Federal del
Consumidor y que se encuentra contemplado en ia Ley vigente, en los
capltulos posteriores daremos con lujo de detalle y precision desde el
jevantamiento de queja hasta llegar al momento en que la Institucion a
través de sus Delegaciones dicta la Resolucion Administrativa.

Es decir que con las nuevas disposiciones a favor de la Procuraduria
se brinda una mayor facultad a las Delegaciones a su cargo para
desempeniar adecuadamente su funcion ante el pubiico consumidor y
realizar la agilidad de sus tramites, en lo que respecta de las audiencias
conciliatorias, arbitraje, infracciones a la ley y de los recursos de revision, ya
que antiguamente estos Ultimos eran resueltos en las oficinas centrales de la
Procuraduria, pero actualmente se otorgan a las Delegaciones facultades
para resolver los mismos segin lo manifiesta el acuerdo publicado en el
Diario Oficial de la Federacion de fecha 29 de noviembre de 1994, que
indica:

“PRIMERO.  Los recursos de revision interpuestos centra
resoluciones dictadas por servidores publicos
dependientes de los Delegados, seran resueltos por
estos ultimos.

SEGUNDO. Los recursos de revision interpuestos contra
resoluciones dictadas por los titulares de las
Delegaciones seran resueltos por el Director General
de Coordinacion de Delegaciones.



SEXTO. La recepcidn y substanciacidn de los recursos de
revision a que se refieren los articulos primero y
segundo de este acuerdo se llevaran a cabo en las
propias delegaciones, conforme a lo previsto en el
articulo 16 fraccion XX, del Reglamento de la
Praocuraduria Federal del Consumidor.” (23)

Es decir que dadas las facultades a las delegaciones en las diversas
disposiciones publicadas dan una mayor celeridad a los asuntos que se
ventilan en las mismas que vienen a dar una confiabilidad al publico
consumidor, puesto que originalmente las unidades administrativas
senaladas no contaban mas que con la facultad de llevar a cabo la recepcion
de queja y de audiencias conciliatorias.



CAPITULO 1l

ETAPAS PREVIAS A LA CONCILIACION

Para que el asunto planteado por el consumidor pueda llegar al
desarrollo de la audiencia de conciliacion, es menester de presentar en la
Delegacién mas cercana al domicilio del consumidor su problema y exponer
los pormenores del mismo para que finalmente de como resultado que el
abogado receptor considere la procedencia de la reclamacion, realizando la
redaccién de la queja como primer paso, con posterioridad se efectuara el
estudio de la verificacion, notificacion y el informe como etapas previas a la
conciliacion, entrando al analisis de los conceptos en mencion en los
siguiente renglones.

QUEJA

El término de la palabra queja deriva del latin “Conetiare” (24)
naturalmente observa varias acepciones, citando algunos ejemplos,
denuncia, querella, voces cominmente usuales en materia penal, o bien
quejoso, denominacién empleada en la demanda de garantias, mas sin
embargo la queja que se presenta ante la Procuraduria Federal del
Consumidor a través de las Delegaciones, es el instrumento por medio del
cual se conacen las posibles infracciones de los articulos en general que
contempla la Ley Federal de Proteccién al Consumidor, que viene teniendo
como consecuencia los conflictos que se presenten entre consumidor y
proveedor, la queja es recibida en las Delegaciones de la Institucién, ya sea
en forma personal, por representante del consumidor siendo persona fisica o
moral y en otros casos por escrito a través de la Oficialia de Partes.

Cuando es presentada en forma personal:

a) Cuando el proveedor no ha cumplido con lo contratado, el
consumidor toma la decision de levantar su queja narrando los hechos
ocurridos al abogado receptor, teniendo como resultado que el funcionario
actuante solicite dos copias fotostaticas de los documentos que entrego el
proveedor y que son base de la accion para formar el expediente, el receptor



realizara el levantamiento de la queja y utilizara la documentacion bajo la
forma denominada RQ-01, tomando los datos personales del consumidor,
solicitard el nombre o razén social del proveedor, el domicilio completo que
consiste en la calle con el numero, colonia, delegacion, municipio, entidad
federativa, cadigo postal, fecha de contratacion, costo del servicio o bien
adquirido, monto de lo reclamado, si existe algun remanente a favor del
quejoso la forma de contratacion, si fue por escrito o verbal, forma de
operacion, es decir si el precio convenido a sido liquidado o si fue a plazos.

El origen del bien adquirido, que puede ser nacional o de importacion,
en su caso de existir garantia anotara si es verbal o por escrito, teniendo ya
encuadrados los hechos en forma cronologica y la materia de la queja, se
procedera a dictar 1a misma.

En esta fase el abogado receptor debe tener demasiada habilidad
para redactar la queja puesto que Unicamente cuenta con dieciocho
renglones en la forma RQ-01, para establecer la fecha de contratacién, valor
del bien, si ha existido ia liquidacion total 0 en su caso que cantidades a
pagado de manera parcial, es decir, en el supuesto de ser una venta a
plazos, en seguida da inicio con la elaboracién de una sintesis en lo que se
comprometid el proveedor y en su caso en que ha incumplido, realizando lo
anterior se fundamenta con los articulos que el proveedor a infringido de
acuerdo con la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, para que
finaimente se asiente en la queja las pretensiones de la parte consumidora.

Consideramos que no bastan dieciocho renglones para efectuar la
redaccion de una queja, puesto que daria entrada para que esta sea
obscura e imprecisa, seria ideal que los formatos RQ-01 fueran por lo menos
de hojas tamafio oficio, para tener un espacio mayor, 0 en su caso que €l
abogado receptor de quejas tenga la oportunidad de agregar una hoja
adicional, para el buen desarrollo en la redaccion de queja, toda vez que los
formatos presentan la forma de hoja bond,

En el momento que el abogado receptor a terminado de levantar la
queja solicitara al consumidor que firme la forma descrita, indicando en ese
acto que numero de expediente corresponde, asl como ei nombre dei
abogado conciliador que debera conocer del asunto planteado, indicando el
dia y la hora para la celebracién de la audiencia.

En la practica diaria el abogado receptor en mUltiples ocasiones omite
seflalar en la redaccion de hechos las caracteristicas dei bien adquirido,
como son 'as marcas, color, capacidad, modeio, garantia, siendo comiin en
los bienes muebles, como son en los automdviles, todo tipo de aparatos
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electrodomésticos, en lo que se refiere a bienes inmuebles, el receptor no
sefiala superficies en metros cuadrados, colindancias, lugar de ubicacion del
inmueble adquirido, asi como las caracteristicas, materiales de construccion
que se han de emplear, los acabados y obviamente que el proveedor al
contestar el informe solicitado por la Procuraduria por conducto de las
Delegaciones que se encuentra conociendo del asunto como hemos
sefialado en renglones atras, alegara obscuridad en la queja presentada en
su contra, argumentando que ei consumidor no especifica con precision las
condiciones o caracteristicas del inmueble, por lo que ei quejoso en
audiencia podra ampliar su reclamacion y manifestara con lujo de detalle ia
descripcion del inmueble, apoyandose ademas con los documentos base de
accidn que se han anexado al expediente.

En lo que se refiere a |a prestacion de servicios se debera de describir
en la queja claramente y en forma congruente el tipo de servicio a realizar,
en que consiste el mismo, el objeto o bien a reparar, la marca, modelo,
costo por mano de obra, asi como los materiales y accesorios a suministrar,
las refacciones o partes a instalar, si estas deben de ser nuevas y
apropiadas para el aparato u objeto a reparar o en su caso si las refacciones
han de ser reconstruidas, naturalmente existiendo la autorizacion del
consumidor para que utilice otras diferentes.

En ocasiones el proveedor a! no realiza debidamente el servicio
contratado y origina en el objeto un deterioro total o parcial, entonces en la
misma recepcion de queja se liega a salicitar una indemnizacion a favor del
consumidor, si por la deficiencia el bien se pierde o queda inutilizado para el
uso que esta destinado, en otras veces el consumidor salicita la reparacion
minima ya sea en aparatos electrodomésticos o automotrices, dando como
consecuencia que el prestador de servicios indique al consumidor que deje
el objeto, sefalando el costo del trabajo, pero se dan supuestos que el
proveedor via telefonica llama al quejoso argumentando que cobrard una
cantidad adiclonal puesto que ha resultado que el bien a reparar presenta
otra deficiencia y para ser entregado a su duefic este debera liquidar el
precio que en forma arbitraria se esta cobrando, dejando al consumidor en
un perfecto dilema, toda vez que no encuentra otra alternativa mas que
pagar el costo adicional que indebidamente establecié el proveedor, en
consecuencia el quejoso se presenta en |a institucion a fin de inconformarse
solicitando a través de la queja ia devolucién de la cantidad cobrada en
exceso.

Al entrar en accién la Procuradurla y al notificar al proveedor que
debe de comparecer en audiencia, desde luego que este negara los hechos
que se e imputan, pero el conciliador con la facultad que le otorga la Ley en



cita buscara la manera de requerir documentacion relacionada con la
celebracion del contrato, apercibiendo al proveedor con la imposicion de una
multa en caso de no desahogar el requerimiento solicitado, dando como
resultado que el proveedor considere entre la imposicion de una multa o bien
la devolucion det dinero cabrado indebidamente,

La Procuraduria Federal del Consumidor por conducto de las
Delegaciones que la conforman cuenta con un area de conciliacion
telefonica, en esta oficina existen convenios firmados con algunos
proveedores por ejemplo Sears Roebuck de México, S.A. de C.V., Centro de
Descuento Viana, S.A, Liverpool de Meéxico, SA. DE CV,
Autofinanclamiento SICREA, S.A. de C.V,, asl camo con la mayorla de las
Distribuidoras y Compaiilas Gaseras, etc., lo anterior ha sido con la finalidad
de buscar rapidas soluciones en el procedimiento conciliatorio a favor del
consumidor, ademas en ésta area se llevan algunos asuntos de cuantia
menor, como es el caso de las tintorerlas, dpticas, etc., por lo que el
conciliador buscara la forma de conciliar la controversia y en supuesto caso
que los proveedores se negaran para dar solucion al conflicto, seran
exhortados por el abogado actuante ya que la queja presentada por el
consumidor en ocasiones no flega a rebasar la cantidad de mil nuevos
pesos, siendo incosteable para el quejoso tener que pagar a un abogado
particular, ademas debe tenerse en cuenta que el recltamante en e! mayor de
los casos es una persona de escasos recursos econdmicos, dando como
resultado el no poder pagar a un asesof privado.

El procedimiento administrativa que se sigue ante la Procuraduria
Federal del Consumidor, sera siempre a peticion de parte, porque la queja
se presenta por el consumidor en la Institucién de referencia y pone en
actividad de movimiento al drgano administrativo, toda vez que en estos
casos la Procuraduria nunca actuara de oficio, lo cual es establecido en la
Ley.

b) La queja presentada en representacion de la parte
consumidora, en Ja mayoria de veces se da cuando se presenta una
persona diferente a la que contratd con el proveedor, por consecuencia el
abogado receptor indicard Inmediatamente al representante del quejoso
siendo persona moral que deberd presentar en audiencia los documentos
que acrediten la personalidad de la representacion, ya sea con poder notarial
o acta constitutiva, en mi opinién y conforme a derecho el abagado receptor
deberla solicitar precisamente en el momento de la recepcion de queja el
instrumento notarial acreditando su personalidad del que comparece en
representacion de la razon social y asentar los datos correspondientes en el
formato RQ-01, pero como ha quedado mencionado en lineas anteriores
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desafortunadamente el receptor de la reclamacion cuenta Unicamente con
dieciocho renglones en Ia forma de queja para redactar los hechos motivo de
la reclamacion, por lo que en todo caso al momento de celebrarse la
audiencia de presentacion de informe el abogado conciliador exige el acta
constitutiva o poder notarial asentando en actuaciones |a personalidad con la
que se ostenta el representante de |a parte consumidora.

Y de igual manera requerira a |a parte proveedora que acredite su
personalidad, exhibiendo su alta de la Secretarla de Hacienda y Crédito
Publico, en el caso de ser persona fisica o bien que se dedique a la actividad
empresarial y en el caso de ser una persona moral necesariamente debera
acreditar |a personalidad con el instrumento notarial.

En ocasiones resulta que el consumidor es una persona fisica que no
puede levantar su queja personalmente, mandando a otra en su lugar,
obviamente la queja se levantara en representacion de |a parte consumidora,
indicando el receptor en ese momento al representante de la persona fisica
que debera comparecer en audiencia el interesado o titular del contrato de
compra venta o prestacion de servicios que se haya celebrado y de no ser
asf, entonces, unicamente bastara con el hecho que presente una carta
poder simple firmada por el otorgante y aceptante naturalmente dirigida a la
Procuraduria Federal del Consumidor, asi como la firma de dos testigos para
comparecer a nombre y representacion del titular del contrato, lo mismo
sucedera con el proveedor tratandose de personas fisicas basta con enviar
en su representacion a otra persona con la carta poder con los mismos
requisitos que han quedado especificados.

Es decir en otros casos resulta que el proveedor o prestador de
servicios dedicados a la actividad empresarial para acreditar la personalidad
es suficiente con presentar la carta poder simple frmada por el aceptante,
otorgante y dos testigos, exhibiendo ademas la apertura comercial, expedida
por la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, mientras que el proveedor
como persona moral debera acreditar su personalidad con poder otorgado
ante Notario Plblico, exhibiendo el mismo y dejando copia fotostatica en el
expediente para constancia legal.

c) En otras ocasiones la queja es presentada por escrito a través
de la oficialia de partes de la Delegacion que va a conocer del asunto, el
personal que rechbe la documentacion sella y folia los documentos
presentados ante la oficina, ya registrados son enviados al 4rea de quejas
para que el escrito sea estudiado por el abogado receptor, en caso de que la
queja sea procedente enfonces se radica y es mandado el citatorio al
consumidor, determinando el dia y la hora para que comparezca en



audiencia, asi mismo se envia el emplazamiento al proveedor o prestador de
servicios, notificdndose a fin de que comparezca en audiencia, corriéndose
traslado de la queja presentada en su contra, requiriendo al mismo para la
rendicion del informe correspondiente, dando contestacion a los hechos que
se le imputan y se apercibe con multa en caso de que no comparezca o no
presente el informe solicitado.

En los supuestos que el escrito inicial de queja no fuera procedente en
la Procuraduria Federal del Consumidor el abogado receptor por escrito
manifestara al consumidor las causas por las que no puede darle entrada al
asunto planteado, proporcionando alternativas de solucion o en su caso la
autoridad competente para conocer de la controversia.

También existen casos de que al momento que el receptor esta
analizando el escrito inicial de queja de la controversia expuesta y sobre del
quejoso tratandose de persona moral, no acredita la personaiidad y omite
anexar copias folostaticas del instrumento notarial dando como resultado
que el funcionario actuante prevenga al representante legal de la persona
moral para que desahogue la prevencion o bien para que presente los
documentos base de la accion, toda vez que en ocasiones olvida adjuntar a
su escrito las copias de traslado al proveedor, lo anterior con la consigna que
de no subsanar esta situacion, entonces se enviara el asunto al archivo de la
Procuraduria en definitiva.

VERIFICACION

Este tramite se ordenara por el abogado receptor al momento que el
consumidor presenta su formal reclamacion y no presenta documentacion
alguna para establecer |a relacion contractual, ya sea por que el consumidor
y proveedor son conocidos y existe confianza entre ellos y el mas comin que
se da con los proveedores o prestadores de servicio es por evasion fiscal o
bien para no sentirse comprometido con la persona que ha contratado con
él.

En otras ocasiones un prestador de servicios realiza los trabajos
contratados en la calle, por citar algunos ejemplos tenemos los talleres de
hojalateria y pintura para automoviles, talleres mecanicos o personas
dedicadas a la reparacion de enseres domésticos, por lo que normalmente
estos prestadores de servicios no se encuentran dados de alta ante la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, o bien no cuenta con |a papeleria
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adecuada para extender el documento necesario que acredite con ello la
relacion contractual existente entre ellos, pero de todas maneras también la
verificacién podra ordenarse en los siguientes casos:

a)  Existiendo documento que establece la relacidn convenida,
pero se requiere en forma urgente por el consumidor, la
entrega del bien contratado o el cumplimiento de la prestacion
del servicio.

b)  Enlos supuestos de existir documentacion que acredite el
contrato celebrado entre el consumidor y proveedor, pero se
detecta la inestabilidad del domicilio del proveedor .

c) En los casos que el consumidor se percata que el prestador de
servicios o proveedor de bienes se encuentra cambiando su
domicilic.

d)  Cuando no sea posible determinar con exactitud el domicilio del
proveedor debido a la complejidad de su localizacion.

e)  Existiendo documento base de la accion, pero no aparece
suscrito en nombre del consumidor.

Los razonamientos que se exponen han sido en base & las diversas
experiencias y practica ejercida dentro de la Direccion General de Quejas y
Conciliacion.

Junto con el tramite de verificacién se programa la fecha de audiencia,
que el proveedor debera tomar en cuenta para comparecer ante el area de
conciliacion de la Delegacion que s& encuentra conociendo del asunto, por lo
tanto el expediente es turnado al area de verificacién de la mencionada
Unidad Administrativa, es de sefalar que originalmente las verificaciones
que se efectuaban, eran llevadas a cabo por la Direccién General de Quejas
y Conciliacién, pero con las nuevas disposiciones y facultades otorgadas a
las Delegaciones ellas realizan directamente el tramite, aplicando los mismos
criterios para su desarrollo, dando como resultado que los funcionarios que
se encargaban de practicarlas buscaran el reconocimiento de la relacion
contractual entre ambas partes y de las manifestaciones vertidas por el
proveedor, luego de conocer el motive de la verificacion y de contestar
algunas preguntas tendientes a establecer la relacién comercial en presencia
de dos testigos que avalaran en todo caso la iegalidad del acto.



En algunas ocasiones los proveedores niegan la relacion contractual
pero no obstante lo anterior existen otros medios para establecerla, por
ejemplo

1. Con las copias certificadas de los cheques girados y dirigidos al
proveedor por el pago de lo gue se contrato.

2. Los estados de cuenta bancarios.

3. Las copias de la péliza de cheques, girados a favor del
proveedor.

Estos supuestos son manejados en el caso de que la operacion
realizada se haya pagado con cheques a favor del proveedor o prestador de
servicios.

Es digno de comentar que el abogado verificador al practicar la
diligencia citada, en multiples ocasiones, logra conciliar el asunto presentado
por el guejoso, obteniendo que el proveedor cumpla con satisfacer la
pretension planteada, con la cual se otorga el desistimiento, siendo
importante conocer el contenido de esta figura que constantemente se
maneja en el procedimiento administrativo de la Institucion, por lo tanto el
desistimiento proviene del latin “Desistiere”, (25)

Es decir que es el acto mediante el cual se manifiesta el propdsito de
abandonar una instancia o de no continuar en el ejercicio de una accion, de
la reclamacion de un derecho o de la realizacion de cualquier otro tramite de
un procedimiento iniciado.

Por lo tanto el desistimiento que se maneja en el procedimiento
administrativo, ante la Procuraduria Federal del Consumidor, se da en
momento en que la parte proveedora o prestador de servicios ha satisfecho
la reclamacion planteada por el quejoso, en consecuencia el conciliador
entregara en audiencia el formato del desistimlento, aunque también se dan
casos que al momento del acto el proveedor recibe la visita del verificador,
inmediatamente se comunica con el consumidor, cumpliendo con lo
contratado y pidiendo en todo caso al reclamante se desista.

El consumidor se presentara en las instalaciones de la Delegacion
antes de la fecha que se determino para audiencia, solicitando el
deslstimiento, por lo que la persona que atiende el asunto pedird una
identificacion para cerciorarse y asegurarse que el desistente en realidad es
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el titular o interesado del contrato, anexando el desistimiento ya firmado al
expediente para que obre en autos como constancia y surta sus efectos
legales correspondientes.

Enviando en todo caso el expediente al Archivo de la Unidad
Administrativa en definitiva.

En otras ocasiones el verificador logra celebrar un convenio entre las
partes a corto plazo, es decir antes de que se lleve a cabo la audiencia
programada, en caso de que el proveedor cumpla con su obligacion,
entonces se solicitara el desistimiento del quejoso dandose el asunto por
concluido, pero también existen supuestos en que el proveedor a pesar de
celebrar el convenio no da cumplimiento al mismo, por lo que sera necesario
llevarse la comparecencia de ambas partes en el dla y hora que han
quedado sedalados por el abogado receptor.

Si el abogado verificador no logra conciliar el conflicto en el momento
de practicarse la diligencia en la que se acttia se corre traslado al proveedor
de bienes o prestador de servicios, sefalandose la fecha para que
comparezcan las partes en el area de conciliacion de la Delegacién de la
Procuraduria Federal del Consumidor, manifestando que el proveedor ha de
presentar un informe por escrito y en triplicado acerca de los hechos
ocurridos con su debido apercibimiento a este titimo, para el caso de no
presentarse en audiencla o de ser omiso a rendir el informe solicitado, por
consecuencia se impondra una multa como medida de apremio, misma que
es determinada por la Ley Federal de Proteccion al Consumidor.

En el formato de queja el abogado receptor es el encargado de
sefialar y de determinar la imposicion de multa en caso de no comparecer o
de no rendir el informe solicitado.

Los diversos comentarios realizados en el presente trabajo ha sido en
base a la practica diaria asi como por las diferentes funciones
desempefnadas en la Direccion General de Quejas y Conciliacion en sus
muitiples areas, como son de recepcién de quejas, conciliacién, asesoria y
denuncias telefonicas. Es por ello que me atrevo a exponer mis
observaciones, desde luego este tipo de diligencias son llevadas a cabo
dentro del orden juridico como lo sefiala la propia Ley en comento,
basandose en los principios generales del derecho, puesto que en los
asuntos que se ventilan dentro de las diversas Delegaciones de la
Procuraduria se resuelven conforme a los lineamientos previamente
establecidos por las normas juridicas, para obtener asl |a realizacion de la
arrnonia social.



NOTIFICACION

La notificacion debe satisfacer los requisitos legales establecidos por
la Ley, teniendo como objeto basico, esta diligencia, la de comunicar o hacer
saber a las partes o terceros de un acto procesal,

La notificacién segun la define el Maestro Carlos Arellano Garcla, es
de la siguiente manera “"Acto mediante el cual las formalidades legales
establecidas se hace saber una resolucion judicial o administrativa a la
persona a la que reconoce como interesado en su conocimiento o se le
requiere para que cumpla un acto procesal.” (26)

Efectivamente la diligencia de notificacion es un medio que tiene la
autoridad para hacer saber a las partes 0 en su caso a los interesados que
intervienen en un juicio, a fin de que comparezcan en un determinado plazo
ante la autoridad o Institucion correspondiente.

Es decir que la notificacién es la manera establecida previamente en
la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, para hacer saber a un
proveedor que existe una queja en su contra, por el incumplimiento a su
obligacién de entregar algun bien, por la existencia de vicios ocultos,
defectos de fabricacidn, ya sea en muebles o inmuebles, asi como en ia mal
reparacion efectuada a un automaovil, aparatos domésticos y electrénicos o
simplemente por la no realizacion del servicio contratado, de tal forma que
esta diligencia hara saber al proveedor o prestador de servicios la existencia
de una pretensién en su contra y exigida por el consumidor, por lo que de
este modo se vera obligado a ejercer su derecho de defensa apercibido y
advertido, que se aplicaran las medidas de apremio que sefiala la Ley
Federal de Proteccién al Consumidor, por €l equivalente hasta de 200 veces
el salario minimo, general vigente para el Distrito Federal, en caso de ser
omiso al llamado de la Procuraduria.

La Delegacién cuenta con un drea de notificadores y verificadores,
personal que serd encargado de realizar |a diligencia.

Una vez que ha sido resibida la queja por ia Procuraduria a través de
sus Delegaciones o Unidades Administrativas, se ordenara la notificacion al
proveedor o prestador de servicios a fin de que presente su informe por
escrito en triplicado, ya que una copia es para correr traslado al consumidor,
el original para glosar al expediente como constancia y una copia para el
mismo proveedor, naturalmente que ia presentacion del escrito mencionado
es contestando ios hechos que se le imputan, es importante hacer notar que



la Procuraduria notificara al proveedor dentro de los quince dias siguientes a
la fecha de la recepcion y registra de la reclamacién, al momento que es
notificada la parte proveedora, el funcionario actuante debera senalar el dla
y la hora asi como el nombre del conciliadar para comparecer en audiencia,
dande como resultado que el notificador corra traslade al multicitado
proveedor o prestador de servicios entregandae copia integra de la queja, asi
comoa de los documentos base de accion y que puede consistir en el contrato
celebrado entre ambas partes, o bien la factura, notas de remisian que
hayan sido entregadas al quejoso, e inmediatamente se hace saber que
debera presentar el informe dando contestacion sobre los hechos materia de
la queja.

El notificador hara saber a la mencionada persona que para el caso
de ser omiso se apercibe, es decir queda advertido que se aplicaran las
medidas de apremio para el caso de no obedecer al mandato de la
Procuraduria Federal del Consumidor.

Es importante destacar que la notificacién debera de satisfacer los
requisitos previamente establecidos por la Ley, es decir que la diligencia ha
de practicarse cumpliendo con las exigencias que se determinan conforme a
derecho.

En este cuerpo normative ha side una novedad la notificacion, al
quedar regulada en la Ley Federal de Proteccidn al Consumidor, puesto que
originalmente no se contemplaban en éste dispaositive legal.

En ocasiones se dan casos que el natificador de la Delegacion realiza
la diligencia dos o tres dlas antes de la fecha programada para la
celebracidn de la audiencia , debido al gran velumen de notificaciones que
ha de efectuar, es comin que en la practica diaria se pueda contar que
frecuentemente no se notifica dentre del término sefalado por la Ley Federal
de Proteccidn al Consumidor y apuradamente e} proveedor al desconacer la
Ley prepara el informe a fin de presentarle ante el abogado conciliador de la
Delegacion, aunque también existen proveedores que al recibir la
notificacion se percatan del término que esta corriendo, buscan la manera de
excepcionarse e interponen el recurso de revision,

Pero también se dan supuestos que el proveedor no presenta el
informe, resultando en todo caso la impaosicion de la muita correspondiente y
de acuerdo a la que haya quedado seflalada en el emplazamiento.

En ofras veces se notifica en horas no habiles en forma maiiosa, el
funcionario actuante anota en su razén: que siendo las catorce horas me
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constitui en el domicilio de la parte proveedora, estampando su firma, mas
sin embargo resulta que en la realidad son las veinte horas en la cual se ésta
practicando la notificacion, en consecuencia la parte proveedora hace saber
ésta situacion en |a audiencia sin obtener alguna respuesta del funcionario
actuante.

Como lo determina la propia Ley, la notificacion debe ser personal, es
decir que la diligencia debera realizarse al interesado, ya sea persona fisica
0 en su caso de ser persona moral se entendera y se practicara con el
representante legal de la compariia o procurador en el domicilio designado,
dejando copia integra, tanto de la queja como de los documentos base de la
accion,

En la mayorla de veces la diligencia es practicada por el funcionario
actuante a persona distinta como podria ser el caso, los enipleados que
laboran con el proveedor o prestador de servicios, con familiares y en
ocasiones hasta con vecinos, dando como resultado que estas personas no
entregan al interesado la notificacion, por lo que ignora el proveedor el
llamado de la Procuraduria por conducto de las Delegaciones que la
conforman, originando obviamente que no presente el informe solicitado y
mucho menos comparece en audiencia, haciéndose acreedor a una multa,
puesto que el notificador al devolver el expediente asienta su razén para que
obre la constancia en autos, manifestando que la parte proveedora ha sido
notificada debidamente, sefialando la descripcion de la persona que recibe la
notificacion, por lo tanto en audiencia y por insistencia del consumidor el
abogado conciliador gira un citatorio al proveedor sefalando nueva fecha de
audiencia, asi como de la multa impuesta por no rendir informe.

Como hemos sefialado en parrafos anteriores el notificador realiza la
diligencia uno o dos dias antes de la fecha programada para comparecer, lo
anterior es debido al exceso de quejas levantadas y en algunos casos por
falta de personal en la Delegacion para efectuar diligencias oportunamente,
por ejemplo si a un notificador corresponde cubrir tres colonias, entonces
debera de redobiar esfuerzos para desempedar su labor, toda vez que su
jefe al designarle tres o cuatro colonias mas, el funcionario actuante
presenta una tremenda carga de expedientes a notificar.

Al momento de practicarse ia diligencia, el notificador tendrd la certeza
por cualquier medio fehaciente que el buscado vive en la calle y colonia
designado por el consumidor, realizado lo anterior procedera a efectuar la
diligencia asentando la razén y en caso de no poder cerciorarse que el
domicilio del proveedor no corresponde, de acuerdo con lo seialado en el
expediente, entonces se abstendra de practicar la notificacidn, haciendo



constar en autos la mencionada situacion, dando cuenta de ello al
conciliador, vertiendo sus manifestaciones en el sentido de que el domicilio
no es el indicado o bien que busco el nimero designado y que la
numeracion es irregular, por estar salteada, en consecuencia el abogado
conciliador debera hacer de conocimiento la razén del notificador a la parte
consumidora, solicitando que precise el domicilio, dando como resultado que
el guejoso solicite acompanar al notificador para realizar debidamente la
diligencia.

Con antericridad este tipo de notificaciones que realizaba |la
Procuraduria Federal del Consumidor se regulaba por el Codigo Federal de
Procedimientos Civiles, aplicado supletoriamente a la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor, ya que antiguamente la notificacion no se
encontraba regulada por la Ley de la materia y con las nuevas disposiciones,
las notificaciones se efectuaran con apego al articulo 104, para tal caso
sefiala que diligencias deberan de notificarse en forma personal, siendo las
siguientes:

"a)  Cuando se trate de la primera notificacion.

b) Cuando se trate del requerimiento de un acto a la parte que
deba cumplirlo.

c) Cuando se trate de notificacion de laudos arbitrales .

d) Cuando se trate de resoluciones que imponga un medio de
apremio o una sancién,

e)  Cuando la Procuraduria notifique al acreedor haber recibido
cantidades en consignacion.

f) Cuando la autoridad lo estime necesario.
g)  Enlos demas casos que disponga la Ley." (27)

Las notificaciones personales deberan realizarse por notificador
siendo la primera en la casa designada y no encontrandose la persona
buscada se dejara citatorio en la que se dara a conocer la fecha y la hora en
que se entrega, asentando el nombre y apellido del quejoso, asi como el
nombre de la Institucién y de la Delegacion emisora que manda a practicar la
diligencia, la determinacion que se manda notificar y el nombre completo de
la persona que recibe con la finalidad de comunicar al buscado que espere
al funcionario actuante.



La notificacion como lo prevé la nueva Ley podra realizarse por correo
certificado con acuse de recibo, del propio notificador o por cualquier otro
medio fehaciente que disponga la Ley es decir que ésta forma de diligenciar
la notificacion es una novedad en nuestra Ley del consumidor, toda vez que
se tiene pensado llevar a caho en lo futuro la natificacion de la manera antes
sefialada y para tal caso la Procuraduria ésta buscando la forma de celebrar
un convenia con el Servicio Postal Mexicano para que designe una oficina
receptora para poder natificar Unicamente los expedientes de la
Procuraduria Federal del Consumidaor.

Pero es muy importante sefalar que la diligencia practicada por
correo certificado, la autoridad debera tener comprobante de que la pieza
postal certificada fue entregada debidamente, por lo tanto efectivamente la
notificacion para que surta sus efectos legales sera con acuse de recibo, ya
que esta es la contrasena de que el documento fue entregado al interesado,
siendo agregado al expediente para que obre en autos a fin de que surta sus
efectos legales.

En conclusion diremos que el emplazamiento al proveedor o prestador
de servicios no debe de realizarse bajo los parametros antes enunciados,
puesto que consideramos que para ser la primer notificacion no es un medio
idoneo el correo certificado, toda vez que como a quedado sefialado en
renglones anteriores es necesario en primer lugar cerciorarse que la
diligencia a practicar se hace a la persona interesada en el damicilio
designado por el quejoso.

Dentro de las diversas formas para diligenciar una notificacion existen
los siguientes medios:

1.-  Notificacién por boletin Judicial, siendo aquellas que no se han
de efectuar personalmente a domicilio, ejemplo de ello
tenemos los autos, decretos, resoluciones, y sentencias es
decir que el interesado se entera por el Boletin Judicial de que
hay un acuerdo y acude a enterarse de su contenido en el
juzgado correspondiente.

2.-  Notificacién por edictos, esta diligencia podra practicarse
cuando se trate de una persona incierta o bien enlos
supuestaos de ignorarse el domicilio de la persona, los edictos
se publicaran por tres veces, de tres en tres dias, en el Boletin
Judicial, asi como en el periddica de mayor circulacién que
indique el juez del juzgado.
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3.-  Notificacion por estrados, consiste en la fijacion de cédulas en
las puertas del Juzgado, es decir que se llevara a cabo en el
local donde se encuentra establecido el juzgado o autoridad
que conoce de los asuntos que se actuan,

Por otro lado dentro del comentario de las diversas formas para
notificar las resoluciones emitidas por la Procuraduria Federal del
Consumidor la comun es la de fijar en las puertas o paredes de la Institucion
las cédulas, es decir que se practicaran por estrados, haciendo saber las
determinaciones definitivas a los proveedores sobre todo tratdndose de
aquellos supuestos en que el prestador de servicios o proveedor ha dejado
de comparecer en alguna audiencia o simplemente a pesar de estar
notificado no comparece.

Otro de los aspectos que debera de considerar el notificador es el de
cerciorarse que la persona buscada vive en el domicilic asentado en la
queja, en consecuencia manifestara su razon en autos, aunque también es
de mencionar que en algunos casos la persona buscada que ha de
notificarse se niega para firmar o recibir la notificacion, no obstante lo
anterior se practicara la diligencia y se asentara la razon de tal circunstancia.

Por lo que el abogado actuante tendra la obligacién de pedir a la parte
proveedora designe a dos testigos para darle validez a las formalidades
establecidas para llevar a cabo la multicitada diligencia.

Dandose hipotesis que el proveedor se niega para designar a las
personas que avalaran la legalidad y formalidad de la notificacion, por lo
tanto el notificador finalmente es el que se encargara de determinar a los
testigos anotando los nombres de las personas en autos y pidiendo |a firma
de los mismos para constancia en el expediente.

Dentro de la practica para notificar, el funcionario que la realiza en
algunas ocasiones no encuentra al proveedor o prestador de servicios,
entonces deberd dejar citatorio para que lo espere al dia siguiente a efecto
de natificarlo, pero en la realidad el funcionario actuante por la carga
excesiva de trabajo comunmente trata de evitar una doble visita y deja los
documentas con las personas que se encuentran en el establecimiento del
proveedor con fechas diferentes.



INFORME

Del procedimiento contemplado por la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor el proveedor ¢ prestador de servicios es notificado teniendo
naturalmente el derecho y el ejercicio de Ia accion para defenderse de todas
las prestaciones o pretensiones reclamadas por la parte consumidora.

En consecuencia el proveedo. ejercita su medio de defensa a través
de la carga procesal, que obviamente se traduce en una obligacion de rendir
y presentar ante el abogado conciliador su informe, por escrito, en triplicado,
para correr traslado al quejoso, quedando el original glosado al expediente
como constancia para los efectos legales que sean necesarios.

El informe es desde luego la contestacion de todos y cada uno de los
puntos controvertidos o reclamados por el consumidor en su escrito de queja
como lo establece la propia ley de la materia.

Sirviendo como fundamento legal los articulos 13, 112 y 113 del ya
citado ordenamiento, el informe presentado por el proveedor serd la
contestacion de los hechos motivo de la reclamacion y cual es la postura
ante la peticion formulada por el consumidor, por conducto de la
Procuraduria, ademas el mencionado escrito debera estar firmado por la
persona que lo presenta en el caso de ser persona fisica y en aquellos
supuestos de ser una persona moral debera de ser firmado por el
representante legal de la compaifila, acreditando debidamente su
personalidad con poder notarial o acta constitutiva, puesto que se han dado
casos en que el documento es presentado en algunas ocasiones por
representantes legales sin presentar el testimonio notarial que los acredite
como tales, es de mencionar que estos representantes cominmente
comparecen a nombre de personas morales, como son los casos de las
Empresas, Estados o Municipios o Sociedades Mercantiles.

Si bien es cierto que en Audiencia el conciliador exige la presentacion
del informe al proveedor en la Ley Federal de Proteccion al Consumidor,
queda una laguna ya que no sefala que éste documento sera requerido por
la Institucion, en consecuencia para tratar de subsanar la mencionada y
grave omision del Legislador para prever el requerimiento del informe en
todo caso, el abogado concifiador y bajo criterio unificado de los que actdan
la conciliacion, subsanaran la sedalada abstencion auxiliandose y
apoyandose en el articulo 13 de la Ley multicitada, que sefala que en todo
caso las autoridades, proveedores y consumidores estdn obligados a
proporcionar a la Procuraduria Federal del Consumidor por conducto de sus
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Delegaciones, en un término no mayor de quince dias la informacion
necesaria que les sea requerida para sustanciar los procedimientos a que se
refiere la Ley.

Por lo que en todo caso los sujetos obligados al cumplimiento de la
Ley en mencion proporcionaran la informacion necesaria a la Institucion y de
no ser asi se estaran a lo dispuesto en las medidas de apremio a que haya
lugar.

Ademas |o solicitado debera tener relacion con los hechos o bien con
el procedimiento administrativo que se ventila.

En esta instancia se dan diversos supuestos de la rendicion del
informe y podran ser los siguientes:

1. El proveedor esta dispuesto para dar solucion en el acto a la
queja planteada por el consumidor, haciendo innecesario la
presentacion del mencionado requisito, pasado en segundo
termino.

2. Citacién en audiencia de Conciliacion con requerimiento de
informe y comparecen ambas partes rindiendo informe el
proveedor.

3. Citacion en audiencia de Conciliacion con requerimiento de
informe pero no asiste el proveedor, se omite rendir el informe.

4, Comparecen ambas partes, se rinde informe y se celebra
convenio en esta comparecencia.

5. Citacion para audiencia sin que el proveedor rinda informe y
comparecen ambas partes.

6.  Citacion para audiencia de conciliacion solicitando el informe y
comparece el consumidor y se rinde informe.

En consecuencia se apercibe al proveedor a través de los medios de
apremio que sefala la Ley Federal de Proteccion al Consumidor segun lo
dispone el articulo 25 de la Ley en cita, determinando que para el
desempeno de las funciones que le atribuye la ley, podra emplear los medios
de apremio necesarios para hacer obedecer sus mandatos, de tal suerte que
un proveedor al verse practicamente amenazado por el notificador o
verificador, dependiendo del tipo de diligencia a realizar, sefiala que en caso
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de no presentarse a rendir el informe o comparecer en audiencia, sera
multado por io que en la mayoria de veces concurren ante la Institucion a
traves de las Delegaciones para dar alguna solucion al problema planteado.

Dentro de las medidas de apremio que presenta la Ley, tenemos, la
multa por el equivalente de una hasta doscientas veces el salario minimo
general vigente en el Distrito Federal, en caso de que persista la infraccion
podran imponerse nuevas multas, por cada dia que transcurra sin que se
obedezca al mandato respectivo, es decir que la multa sera impuesta como
medida de apremio, por ser un mandamiento legitimo, entendiéndose en
todo caso que se estan reuniendo todos los requisitos ordenados por la Ley
y por ser una de las facultades que tiene la Procuraduria Federal del
Consumidor, para hacer cumplir sus decisiones por conducto de las
Delegaciones a su cargo.

Aungue en diversas ocasiones el abogado receptor al realizar el
emplazamiento no considera si se trata de una persona fisica, pequefio
comerciante 0 de una persona moral, este impone apercibimiento de
doscientas veces el salario minimo general vigente, no teniendo en
consideracion las circunstancias del asunto y los motivos para imponer la
multa, por lo que en la mayoria de las veces el proveedor se presenta y
trata de dar solucidn a la queja instaurada en su contra, sin escaparse la
posibilidad de que no quiera conciliar el proveedor y en todo caso el
abogado conciliador para tratar de avenir a las partes requiere a la parte
proveedora, la exhibicién de una serie de documentos como podria ser: su
alta de Hacienda, tratandose de personas dedicadas a la actividad
empresarial, declaraciones fiscales, listas de precios, etc., con la finalidad de
presionar a los proveedores o prestadores de servicios para lograr ia
conciliacién, senalandose dia y hora para continuacién de audiencia.

Otra medida de apremio que utiliza la Institucién sera el uso de la
fuerza plblica, misma que se aplicara en el momento que la Procuraduria lo
determine, para solicitar y hacer presentar a la parte proveedora por medio
de la fuerza plblica, manejandose este supuesto si el proveeder o prestador
de servicios es omiso o no obedece al llamado que realiza la Institucion.

Es comin que en ocasiones al levantamiento de queja, el receptor al
momento de tener a la vista el nombre 0 razdn social del proveedor consulta
en la pantalla del sistema de computo con el que cuenta la Institucion,
percatandose que se encuentra dado de alta por lo que se deduce en todo
caso que han existido quejas anteriores en su contra, dando como resultado
que el abogado receptor realice el primer apercibimiento, con doscientas
veces el salario minimo, para el Distrito Federal, en lo que respecta del



Conciliador, éste al tener a la vista el expediente, ya conoce al proveedor
puesto que constantemente lo tiene compareciendo en su mesa por citar
algunaos ejemplos, tenemos a Teléfonos de México, S.A., de C.V., Grupo K2,
S.A. de C.V,, la mayoria de los Autofinanciamientos, en consecuencia y de
igual forma tratara de presionarlo con requerimientos imponiendo como
medida de apremio multas por separado, en caso de no presentar la
documentacion requerida y solicitada.

La multa impuesta al proveedor como facultad que tiene la
Procuraduria es inmediata, teniendo como finalidad |a satisfaccion concreta y
definida dentro de la actividad publica, en un ejercicio obligatorio y
moviéndose dentro de los parametros que marca la propia ley, puesto que la
aplicacion de la multa o uso de la fuerza publica se encuentra contemplada
dentro de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor .

La Ley Federal de Proteccion al Consumidor vemos que es un
ordenamiento publico de interés social y de observancia general, para todo
el Territorio Nacional como protectora de lo derechos del Consumidor,
procurando su seguridad juridica de las relaciones entre proveedores y
consumidores, dando un margen para que la Institucion brinde asesoria a
quien lo solicite y en su caso efectuar el levantamiento de queja, existiendo
una obligacion, por el personal de la Procuraduria al sefialar los pasos a
seguir en el procedimiento administrativo, que contempla la Procuraduria, en
ocasiones el quejoso pregunta al funcionario actuante, que sucede si el
proveedor no se presenta en audiencia, obviamente que el abogado que
atiende el asunto hace la aclaracién a la pregunta, indicando que el
proveedor si se presentara, puesto de no hacerlo se hara acreedor a una
multa, no estando conforme jamas el consumidor con la respuesta seriala:
que no le interesa la multa que pudiera imponerse al proveedor vy si, en todo
caso, que se resuelva el problema planteado, determinando finalmente que
la Institucion deberd dar solucién concreta a su asunto. es de comentarse
que la Procuraduria es una unidad administrativa y no puede obligar a la
parte proveedora para que se presente a comparecer de no ser Unicamente
como medio de presion, las medidas de apremio que senala la Ley Federal
de Proteccion al Consumidor.
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CAPITULO IV

ETAPAS DE LA CONCILIACION

El procedimiento de conciliacion en la Procuraduria Federal del
Consumidor, se contempla para el caso de reciamaciones presentadas por
el consumidor, contra las personas fisicas o morales que habitualmente o en
forma periddica ofrece, distribuye, vende, arrienda o concede el uso, o
disfrute de bienes, productos o servicios, el procedimiento se inicia como ha
quedado sefalado con la queja presentada ante la Delegacion
correspondiente, en consecuencia se requiere al proveedor un informe que
de una contestacion a fos hechos, advirtiéndole las medidas de apremio, en
el supuesto caso de ser omiso para acudir al llamado de Institucién y de la
falta de presentacion del informe.

En la audiencia se buscard la forma de conciliar los intereses en
pugna, regularmente se presume la negativa de un arregio por parte del
proveedor, es de suma importancia la presentacion de la queja, ya que esta
interrumpe la prescripcion de cualquier accion que pueda intentar
posteriormente contra el proveedor.

La etapa concfliatoria tiene como finalidad la celebracion de piaticas
entre las partes donde el conciliador exhorta a las mismas para que procuren
llegar a un posible arregio, y asi poner fin a sus diferencias y en caso de
existir satisfaccion en la reclamacion se da por concluido el procedimiento
administrative que contempla la Procuradurla Federai dei Gonsumidor,
mediante acta que se levante para dejar constancia de la solucion que haya
tomado, tanto consumidor como proveedor, asi como de los actos tendientes
a realizar o de la ejecucidon de las obligaciones contraidas, tomando en
consideracion que mediante este tipo de comparecencia un gran numero de
asuntos se han resuelto en forma conciliatoria, en éste aparado
efectuaremos un andlisis del concepto & importancia de la etapa en mencién,
asi como de la comparecencia de las partes, y sanciones econdmicas que
se le imponen al proveedor por no rendir informe y de las medidas de
apremio impuestas a fas pares en caso de no comparecer en audiencia
conciliatoria.
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CONCEPTO E IMPORTANCIA DE LA CONCILIACION

La definicion de Conciliacion: “Es el acuerdo a que llegan las partes
en un proceso, cuando existe controversia sobre la aplicacion e
interpretacion de sus derechos que permite resulte innecesario dicho
proceso.” (28)

Es decir que las partes por medio de la conciliacion pretenden ajustar
sus intereses y poner fin a la controversia, y sus diferencias, evitando de
eésta forma juicios demasiado preiongados y costosos, 1a etapa conciliatoria
tiene como objetivo primordial el de regular las relaciones contractuales en
forma equitativa y justa, por lo que generalmente si existe problema entre
consumidor y proveedor en forma privada, buscan llegar a un arreglo pero
en ocasiones esto no es posible y acuden ante la Procuraduria Federal del
Consumidor, para que la Institucion trate de poner bajo buena fe guardada
las posibles soluciones.

La Conciliacion tiene una gran eficacia por la prontitud para resolver
los asuntos planteados, sirviendo a las partes para regular sus relaciones
juridicas, el funcionario que desarrolla la labor de conciliacion debera
conocer el fondo de la queja, debiendo leer el contenido de! formato RQ-01,
documento que contiene las manifestaciones del consumidor y de igual
forma conocer la postura del proveedor una vez que ha leido el informe
requerido, tomando en consideracion ambos escritos propondra las
soluciones que se ajusten conforme a derecho, buscando la manera de dar
satisfaccion a las pretensiones del consumidor, pero sin descuidar o lesionar
los intereses de la contraparte, aungue en la realidad practica lo que importa
en la mayoria de los casos es que el gquejoso salga beneficiado, en
consecuencia el conciliador debera tener cuidado del comportamiento de los
comparecientes, porque en ocasiones estos llegan a la mesa del funcionario
actuante, con los dnimos totalmente exaltados, ya sea por el hecho de que el
consumidor exagera en sus pretensiones, pensando tal vez que por estar
actuando en la Procuraduria Federal del Consumidor, ya le asiste la razén y
el derecho o simplemente por e! hecho de haber presentado su queja esta
considerando que se le ha reconocido y otorgado lo que pretende,
adoptando una postura equivocada frente al proveedor o prestador de
servicios, por lo que ante esta situacion obtiene una negativa rotunda de
algun posible arreglo.

El conciliador haciendo lujo de su experiencia en lograr un arreglo
entre las partes expondra al consumidor las posibles soluciones, las ventajas
y desventajas de que el asunto sea llevado ante los juzgados civiles, es decir



que buscara y encontrara la manera de centrar al quejoso en su problema,
por otro lado el proveedor tratard por todos los medios de desvirtuar las
manifestaciones efectuadas por su contraparte.

En su funcién el conciliador como mediador buscara el consenso entre
proveedor y consumidor, para que en todo caso acepten firmar un convenio
ante la Delegacion y para ello se estableceran las bases, es decir, las
obligaciones para el cumplimiento del mismo, en fecha cierta y determinada.

Por lo que una vez que ha acreditado y reconocido la personalidad de
ambas partes se obligaran al convenio que celebraron en la Procuraduria
Federal del Consumidor, por conducto de su Delegacion, misma que esta
conociendo del asunto, cabe hacer mencion que existen casos en que los
comparecientes en algunas ocasiones carecen de instrucciones para poder
aceptar o bien rechazar alguna de las propuesta manifestadas para celebrar
un convenio y de esta forma concluir la controversia, lo anterior tratandose
de personas morales, por conducto de su representante legal, bajo este
supuesto y a peticion de los comparecientes, el abogado conciliador podra
diferir la audiencia como lo sefala el articulo 114 de la ley Federal de
Proteccion al Consumidor, determinando nuevo dia y hora para la
reanudacion de la audiencia de conciliacion, dando margen para que las
partes se pongan de acuerdo con la finalidad de dar una buena solucién al
conflicto a resoiver, obviamente gue se levantara el acta respectiva.

La conciliacién dentro del Procedimiento Administrativo de la
Procuraduria Federal del Consumidor que contempla la multicitada Ley es
una etapa de gran importancia, porque en ella se evita que las partes lleguen
a un largo y costoso proceso ante los juzgados Civiles.

Esta Institucion se encuentra dedicada a la defensa de los derechos e
intereses de la poblacion consumidora.

En lo que respecta a la labor del conciliador, tendra que desempefar
una funcién exhaustiva en su mesa de conciliacion, en la practica cotidiana
el quejoso en ocasiones no tiene razén al plantear su queja y exigir una
prestacion que no le corresponde, el funcionario actuante debera auxiliar en
todo lo posible al consumidor, ya que de no hacerlo asi el proveedor por otra
via terminaria por vencer legalmente al consumidor, mismo que por falta de
asesoria juridica en forma oportuna adquiere bienes muebles o inmuebles y
empieza a firmar contratos, asi como documentos mercantiles sin tener
cuidado de leer fa documentacién que esta suscribiendo o de tomar en
consideracion las fechas de vencimiento, finalmente el quejoso acude a la
Procuraduria Federal del Consumidor, solicitando que la Institucion le brinde



asesorla legal, haciendo esto cuando se han presentado en su domicilio
algunos sujetos requiriéndole de pago al cual se comprometio, recibiendo la
amenaza de un posible embargo y es en ese momento que el consumidor
acude a las Delegaciones de la mencionada autoridad administrativa,
pidiendo ayuda para resolver el problema que tiene.

A pesar de que la Procuraduria hace todo lo posible para defender los
derechos del consumidor, en ocasiones resulta en vano puesto que un gran
numero de asuntos por errores del consumidor, sobre todo al tratarse en la
fima de pagarés, cheques o letras de cambio, deja en desventaja al
conciliador, ante el proveedor para poder tener una buena actuacion con el
representante legal de una compaiiia o de alguna persona fisica, de ahi que
el abogado actuante debe de ayudarse como pueda para defender al
consumidor y naturalmente una de las mafas que cominmente es utilizada
en la Institucion es esperar que e! proveedor liegue tarde a la audiencia, que
no presente el informe solicitado, la falta de personalidad al no presentar el
poder notarial o acta constitutiva o en su caso el Registro Federal de
Contribuyentes, tratdndose de personas dedicadas a ia actividad
empresarial, en consecuencia el conciliador para empezar a negociar la
queja presentada practicamente amenaza a la parte proveedora con la
imposicion de multa que va a fundamentar con el articulo 25 fraccién | de la
Ley Federal de Proteccidn al Consumidor., mismo que sefiala el empleo de
las medidas de apremio.

Dentro de las eventualidades que se presentan en la Procuraduria y
mas que nada con la idea de conciliar los asuntos en controversia entre
proveedores y consumidores, la Institucion naturalmente ésta mas
interesada en que primero cumplan con su obligacion frente al quejoso que
todavla por el hecho de imponer una multa como sabemos substancialmente
viene a dafiar el patrimonio del pequefio proveedor, pero también se dan
casos en que el proveedor no concilia en audlencia la pretension planteada y
bueno lo que no se puede lograr dentro de la etapa de conciliacion, muy
difficil serd que se logre arreglo alguno a través de! procedimiento
administrativo, el cual se limitard Gnicamente a imponer una sancién
econdmica que pudiera corresponderle por las posibles infracciones a fa Lay
Federal de Proteccion al Consumidor, en la que se considere a incurrido la
parte proveedora y se dejarian a salvo los derechos del consumidor para
que los haga valer en la via y forma que mejor convenga a sus intereses, sin
escaparse la posibilidad de una clausura, tratandose de establecimientos
comerciales o en su caso el arresto administrativo.

Es por esto que la concifiacion es de suma importancia, aqui e
conciliador es una pieza esencial para ilevar a buen camino cada asunto



planteado por consecuencia, es de relevancia que el funcionario actuante
realice por lo menos una lectura de la queja, a fin de tener conocimiento
parcial del asunio, y en el momento que la parte proveedora presente su
informe debera leerlo de igual forma para que de este modo tenga una
nocién mas amplia y completa de la controversia a resolver, formandose un
criterio para dar una adecuada solucién y conciliar los intereses planteados.

Existen supuestos en que el proveedor llega a la mesa del conciliador
y en ese mismo acto resuelve |a queja interpuesta en su contra, puede ser
pagado al consumidor alguna cantidad que le deba, o bien devolviendo el
dinero reclamado por algin bien adquirido que no ha sido entregado o por la
prestacion de un servicio no efectuado, en algunas ocasiones entregando el
mueble o inmueble adquirido o en su caso cumpliendo con el servicio
confratado, proponiendo condiciones para celebrar un posible convenio, a fin
de cumplirlo en fecha cierta y determinada.

Aunque también existen proveedores mafosos que manifiestan estar
en la mejor disposicion para llegar a un arreglo, sin determinar una fecha
precisa o bien sin comprometerse a algo, dentro de la destreza del
conciliador, propondra varias opciones buscando posibilidades de soluciones
al conflicto que ha surgido entre ambas partes, es decir que el funcionario
tomaré la iniciativa en audiencia para que €| proveedor se comprometa ante
ja Delegacion que acta para que se cumpla con la satisfaccion de la
reclamacion interpuesta por el consumidor.

Se debe considerar el trabajo del conciliador, pues en ocasiones
busca la forma de presionar al proveedor por medio de requerimientos para
que exhiba los documentos que negd a la parte consumidora al momento de
celebrar el contrato.

Cuando el proveedor no quiere dar solucion a la queja presentada en
su contra, el abogado conciliador turna el expediente al &rea de
Resoluciones Administrativas, para ser estudiado y en caso de que existan
infracciones a la Ley del Consumidor, se impondra la sancion que
corresponda, aunque en otras veces el proveedor esta pendiente de la
Resolucién y antes de que se dicte la misma busca la forma de llegar a un
arreglo con el consumidor, después de haber trabajadoc el dinero del
quejoso, por un tiempo mas, buscando en todo caso el desistimiento a través
de ésta Uitima etapa del procedimiento.

A nuestro parecer el proveedor ha logrado de esta manera hacer
frustrante el trabajo y labor desempefiado por el conciliador prefiriendo
agotar todo el procedimientc administrativo, que al turnarse el



expediente  a Resoluciones  ésta  area tardara un  tiempo
considerable para dictar la resolucidn que corresponda, lo anterior por la
carga excesiva de trabajo que normalmente se tiene en esta area.



COMPARECENCIA DE LAS PARTES

La comparecencia se inicia en primer lugar con la presencia de la
parte consumidora, ante la Delegacion de la Procuraduria Federal del
Consumidor al momento de interponer su queja en contra de algun
proveedor o prestador de servicios, una vez levantada la inconformidad es
firmada por el mismo quedando notificado en ese acto para comparecer en
audiencia conciliatoria, en el momento de la notificacion la parte
consumidora no queda apercibida mientras que para el proveedor se
apercibe en el momento de que se practica la diligencia, se le advierte para
el caso de no asistir a la audiencia y de no presentar el informe solicitado, se
le impondra los medjos de apremio que ordena la propia Ley.

En este tema trataremos los diferentes supuestos de Ia
comparecencia de las partes, pero antes de entrar al analisis de |as hipotesis
es de suma importancia realizar la descripcion de |a estructura que debe de
contener todo levantamiento de un acta.

Al iniciar el acta es importante anotar el nimero de expediente que se
actua asi como el nombre de las partes es decir consumidor y proveedor, de
ésta manera se empieza el encabezado haciendo la redaccion del lugar,
donde se actua, la hora, dia y fecha de audiencia de conciliacion, el nombre
del funcionario en jerarquia asi como el nombre de abogado conciliador, se
anota la fundamentacion, en todo caso, se debe de verificar si se aplica en
forma correcta; por consecuencia los articulos mas usuales dentro de la
conciliacion seran el 13, 111 y 112, tratdndose obviamente de la primer
audiencia de conciliacion y rendicion de informe, preceptos que serviran de
base para la citada actuacion en lo que respecta del articulo 112, sera
aplicado sdlo en el caso de que no haya comparecido en |a primer audiencia,
alguna de las partes y en aquellos casos en que si han comparecido tanto el
proveedor como el consumidor en la audiencia anterior, entonces serd
aplicado el precepto 114 de la ley Federal de Proteccion al Consumidor, el
mencionado articulo ordena que el conciliador en caso de estimar necesario
podra suspender la audiencia o bien en los supuestos en que las partes lo
soliciten, por consecuencia el funcionario actuante sefialara otra cita para la
continuacion de la audiencia, posteriormente se hace constar el nombre de
los comparecientes, tratdndose de personas fisicas sera necesario que
acrediten su personalidad con identificacion y en caso de ser personas
morales es obligatorio que presente el poder notarial o acta constitutiva, e
identificacion para que de ésta forma queden debidamente identificados y
acreditados en autos, en lo que respecta de las personas dedicadas a la
actividad empresarial deberan de exhibir su registro de alta de inicio de



actividades, expedido por la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, ahora
bien tratandose de expedientes nuevos determinantemente en todas las
actuaciones de este tipo y por criterio establecido y generalizado se asentara
en el acta la participacion del conciliador donde exhortara a ambas partes a
fin de que exista consenso entre ellos para dirimir la controversia
apoyandose en la redaccion de la queja y del informe presentado por el
proveedor, fundamentandose en el articulo 113 de la multicitada Ley.

Realizada la intervencidn del conciliador, este inmediatamente
concedera primero el uso de la palabra al proveedor, para que manifieste lo
que a su derecho convenga y posteriormente al consumidor, aunque en la
mayorla de veces Unicamente ratifican respectivamente el informe ofrecido y
el escrito de queja y en algunos casos determinan que es su voluntad
celebrar un convenio para poner fin al asunto.

Visto lo anterior el funcionario actuante dictara su acuerdo dentro del
acta que se esta levantando, reconociéndose la personalidad de las partes
expresando las solicitudes de los mismos, aplicando la fundamentacion que
corresponda y que es necesario aplicar al caso concreto, sefialandose si el
proveedor rindio informe o lo ha omitido.

Cuando en la etapa conciliatoria no se logra obtener la misma, se
dejan a salvo los derechos del consumidor y se inicia el procedimiento por
infracciones a la Ley, en consecuencia se debera de motivar y fundamentar
adecuadamente esta actuacion.

Existen posibilidades dentro de la etapa conciliatoria a peticion de
alguna de las partes solicitan una verificacion, consistiendo en una visita que
hace un representante de la Institucién, ya sea al domicilio del proveedor o
bien del consumidor, con la finalidad de constatar algunos de los hechos, por
medio de la entrevista que se pueda realizar a personas o bien ocbservando
las condiciones flsicas en que se encuentran determinados objetos muebles
o inmuebles, sin que para ello se requiera de un conocimiento técnico
especifico.

La diligencia se realizara en el lugar del dia y Ia hora que quede
sefialada para ello, es importante fundamentar la mencionada peticion como
lo dispone el articulo 96 y 98 de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor.

Efectuadas las observaciones anteriores entraremos al estudio de los
siguientes supuestos:
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1) Citacion de audiencia de conciliacion con requerimiento de
informe estando presente las partes.

2) Audiencia de conciliacion con requerimiento de informe sin que
el proveedor se presente y no se rinde informe.

3) Cita para audiencia de conciliacion con requerimiento de
informe, se rinde el mismo pero no comparece la parte
consumidora.

4) Citacion para audiencia de conciliacion con requerimiento de
informe, comparecen ambas partes y celebran un convenio.

5)  Audiencia de conciliacion con requerimiento de informe,
comparecen ambas partes y por encontrarse en platicas
conciliatorias se difiere la audiencia.

6) Citacion a segunda audiencia conciliatoria, sin que las partes
lleguen a algln arreglo.

7)  Citacién asegunda audiencia de conciliacion, no comparece el
proveedor, se turna el expediente a Resoluciones
Administrativas.

8) Citacion a segunda audiencia de conciliacién, no comparece la
parte consumidora.

9) Las partes se someten al arbitraje de la Procuraduria Federal
del Consumidor.

En los siguientes renglones explicaremos cada uno de los supuestos
que se ha enunciado.

1) Citacién de audiencia conciliatoria con requerimiento de
informe, estando presentes las partes,

Al momento que el conciliador tiene en su poder el expediente se
abocara a leer la queja, para saber cual es la pretension del consumidor,
aunque en la realidad muchas de las veces el funcionario actuante no
acostumbra leer el contenido de la queja , esperando tUnicamente escuchar a
ambas partes para proponer una alternativa de solucion y la verdad es que
el conciliador deberia de tomar méas en serio el desempefio de su funcion, ya
que es bien sabido que como representante de la Institucion y sobre todo del
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consumidor ante el proveedor es de vital importancia que su labor no sea
criticada, porque en todo caso esa mala observacion al personal de la
Institucién obviamente recae en la imagen de la Procuraduria.

Estando presente en la mesa de conciliacién la parte proveedora,
inmediatamente se solicita que las partes se identifiquen y acrediten su
personalidad, en el caso de las personas morales sus representantes
deberan exhibir y dejar copia del poder notarial o del acta constitutiva, no
importando si se trata del consumidor o proveedor, asl mismo a éste Uitimo
se le requiere el informe y por la lectura que realiza el conciliador podra
darse cuenta de la postura, que regularmente sera negando ios hechos y no
aceptando algtin arreglo sobre el conflicto planteado.

Cuando se han tomado los datos personales y acreditando la
personalidad de ambos comparecientes, inmediatamente el conciliador de
acuerdo con la facultad que le otorga la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor concretamente el articulo 113, exhortara a las partes para que
tengan un arreglo, tomando en consideracion los elementos mas comunes,
tanto de la reclamacion como del informe presentado, en el cual en algunas
ocasiones se dan una o varias opciones de solucién,

Realizado lo anterior el conciliador dard uso de la palabra, por
separado, a ambas partes a fin de que manifiesten lo que a su derecho
convenga y nuevamente el funcionario tomara la palabra, dictando el
acuerdo que ha de recaer a las manifestaciones efectuadas por el proveedor
y el consumidor.

Desde luego lo anterior se sefalara dentro del acuerdo si se ha
rendido el informe solicitado al proveedor y que se corre traslado a la parte
consumidora para su conocimiento, en ese acto se reconoce a las dos
partes la personalidad con la cual se ostentan, dentro de las manifestaciones
vertidas, estas solicitan se difiera la actuacién en consecuencia el conciliador
podra suspender la audiencia sefialado para tal efecto nuevo dia y hora,
apercibiendo al proveedor para el caso de no comparecer en la fecha
indicada, de una multa que puede ser hasta de doscientas veces el salario
minimo diario general vigente para el Distrito Federal, con fundamento en el
articulo 25 en su fraccion |, para que de esta forma el proveedor no deje de
asistir al compromiso que tiene con la Institucion, se apercibe a la parte
consumidora si no se presenta en la fecha de audiencia que ha quedado
senalada, se turnara el asunto al archivo general de la Procuraduria por su
falta de interés juridico, ya que en diversas ocasiones la parte quejosa
no se presenta a la  continuacién de la audiencia, ya sea porque el
proveedor haya cumplido con la reclamacion interpuesta en su contra antes
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de la fecha que se fijo o simplemente olvido de su cita con la Institucién,
dando como resultado que posteriormente se presente el quejoso con una
promaocion, solicitando la reapertura del expediente, no existiendo problema
alguno para ello en acordar de conformidad siempre y cuando acredite
fehacientemente su inasistencia, dentro de los diez dias habiles siguientes,
contados a partir de la fecha de su Gltima actuacion, ya que de o ser asi no
se acordara de conformidad al no justificar su inasistencia, en consecuencia
no se reabrira de nueva cuenta el expediente.

En caso de reapertura se dara una razon de cuenta al jefe inmediato
de la Delegacion en el area de conciliacion, girando los citatorios a las partes
interesadas, sefialando fecha de audiencia, segun lo determina el articulo
114 en su parrafo |1, de la Ley en cita, pero como hemos mencionado existen
proveedores mafosos que en realidad lo que pretenden es que el
consumidor se desespere no siendo la Unica vez que solicite se difiera la
audiencia, entrando en ese acto la veracidad del conciliador para no caer en
el juego, requiriendo a la parte proveedora diversos documentos,
otorgandole un plazo de tres dias para que los presente en la oficialia de
partes de la Delegacion, que se encuentra conociendo del asunto, se
apercibe a éste ultimo para el caso de no presentarlos dentro del término
establecido, se impondra una multa por separado, por cada documento,
hasta de doscientas veces segun lo sefala el articulo 25 fraccion | de la
multicitada Ley, efectuando lo anterior se difiere la audiencia y se sefiala
nuevo dia y hora para que comparezcan las partes, mas sin embargo para
que el proveedor no deje de asistir a la proxima cita es apercibido, para el
caso de abstenerse en comparecer a audiencia, por lo que se impondra una
multa hasta doscientas veces el salario minimo, general vigente para el
Distrito Federal, con fundamento en el articulo que en lineas anteriores se
menciona, pero también la parte consumidora es apercibida y como si fuera
amenaza se advierte al quejoso que se turnara el expediente al archivo
general de la Institucion en forma definitiva, por falta de interés juridico,
cerrandose la actuacion firmando el proveedor y consumidor al margen del
acta levantada para constancia, anexandose al expediente.

2)  Audiencia de conciliacion con requerimiento de informe sin que
el proveedor se presente y no se rinda informe, estando
presente el consumidor.

Este supuesto se puede manejar de dos formas, siendo las
siguientes:

a.- Que el proveedor fue notificado pero no se presenta en
audiencia y obviamente no se rinde informe.
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b.- O aquellos supuestos en que el proveedor no ha sido
notificado.

En el primer supuesto el conciliador revisa escrupulosamente el
expediente percatandose que existe cédula de notificacion realizada al
proveedor o prestador de servicios y esta se encuentra debidamente
diligenciada, de acuerdo con las constancias que tiene a la vista, en
consecuencia y conforme a los lineamientos contemplados en la Ley Federal
de Proteccion al Consumidor, debera de hacer efectiva el apercibimiento e
impondra la muita correspondiente, girando el oficio al C. Tesorero del
Departamenta de! Distrito Federal, para su cobro y ejecucion.

Por consecuencia se indicara nuevamente fecha para audiencia de
conciliacion, enviando la notificacion a la parte proveedora, pero en e caso
de que este siga slendo omiso al llamado que esta haciendo 1a Procuraduria
Federal del Consumidor, por conducto de las Delegaciones que le
canforman, el concillador actuante no tendra otra opcidn mas que de volver a
imponer nuevamente la multa a la que fue acreedor, turnando el expediente
al area de Resoluciones Administrativas de la Delegacion que esta
conociendo del asunto, el funcionario actuante se apoyara en el articulo 123
de la Ley de la materia, iniciando el procedimiento por infracciones a la
multicitada Ley, a fin de que el area estudie el expediente y aplique las
sanciones a que haya lugar, por las posibies violaciones a la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor; en el siguiente capitufo realizaremos un estudia
pormenarizado y mas detallado de la Resolucion Administrativa.

Dentro de la actuacion se dejara a salvo los derechos del cansumidor
para que los haga valer por la via y forma que convenga a sus intereses.

Aunque también existe ia posibilidad de que al momento en que el
proveedor recibe la notificacién con imposicidn de multa se presenta para
comparecer en audiencia, argumentando que no sabe por que razén lo
manda llamar (a Institucidén o de que se trata la imposicion de la multa en su
contra y que jamas habia sido notificado en la primera ocasién, ya que de
haber sido notificado para rendir su informe se hubiera presentado
inmediatamente para dar solucién al conflicto generado, por lo que el
conciliador apravechando dicha situacion y de su experiencia para conciliar
exige al proveedor que de solucion a la queja interpuesta en su contra, que
en la mayoria de veces si da resultado y las partes llegan a celebrar un
convenio en ese mismo acto, 0 bien se devuelve la cantidad reclamada
levantandose una constancia de desistimiento del consumidor a favor de la



parte proveedora, dandose por concluido de esa forma el asunto y se turna
el expediente al Archive General de la Procuraduria.

Pero es latente la posibilidad que el proveedor se niegue a dar
solucion a la reclamacion interpuesta en su contra, el funcionario actuante
empieza a presionarlo por su inasistencia en la primer audiencia y su
omision para rendir el informe solicitado, existiendo en todo caso la amenaza
de la imposicion de nueva multa, pero el proveedor al vertir sus
manifestaciones siempre alegara no tener ninguna responsabilidad de los
hechos que se le imputan, esperando en todo caso el conciliador que éste
Utimo diga haber cumplido con lo previamente establecido con la parte
consumidora y en su acuerdo el funcionario actuante requiera la
documentacidn que acredite el dicho del proveedor, dandole un término de
tres dias para exhibir |la documentacion necesaria y que debera presentar en
la Cécialla de partes de la Delegacion conocedora de la controversia,
difiiendo la presente actuacion para una segunda comparecencia,
naturalmente que se apercibe al proveedor para el supuesto de no presentar
Jos documentos requeridos con multa.

En el segundo supesto el proveedor no es notificado, es decir, que el
funcionario actuante debe de revisar el expediente para saber si existe en él
la constancia de notificacion, dandose el caso de que se encuentre razonada
la diligencia, significa que el notificador al constituirse en el domicilio
proporcionado por la parte consumidora no es el correcto y haciendo la
descripcion del Jugar el notificador en su mayoria de veces sefala que la
numeracion es irregular, solicitando se le proporcionen mayores datos de
localizacidn o bien un croquis, en ofras ocasiones resulta que la parte
proveedora ya no se encuentra en el domicilio proporcionado asentando en
el acta esta circunstancia, dando con mayor precision su informe al
canciliador, menciona que pregunto a los vecinos del lugar y que se
entrevisto con las personas que se encuentran en el edificio donde se
ubicaba el establecimiento del proveedor, por lo tanto el conciliador hara
saber dicha situacion al consumidor diciéndole que su expediente lo turnara
al archivo provisional por un término de treinta dias hasta en tanto
proporcione nuevo domicilio del proveedor apercibiendo que si no promueve
dentro del término sefalado en forma definitiva se enviara su asunto al
archivo general por su falta de interés juridico.

Aungue en la realidad practica el quejoso se niega a cooperar con la
Institucién e indica dentro de sus manifestaciones que ese es el domicilio y
se vuelva a notificar en el mismo lugar, desafortunadamente hay
conciliadores que na tratan de hacer consciente a la parte consumidora para
evitarse discusiones, se notifica en el domicilic sefialado desde el
levantamiento de la queja dando como resultado finalmente que el



procedimiento administrativa no se agilice, pero también hay conciliadores
demasiado capaces e indican al consumidor que no tiene caso el estar
notificando en un lugar donde jamas se lograra el objetivo y dandole una
adecuada asesoria al quejoso si acepta que su asunto se turne al archivo
provisional hasta en tanto consigue el domicilio preciso del proveedor, para
que de esta manera se notifique debidamente.

También existes supuestos en que al momento de revisar el
expediente no se tiene ninguna constancia de la diligencia demostrandose
con ello que se ha omitido enviar el oficio para notificar, por consecuencia el
conciliador debera pedir copias fotostaticas de la queja, asi como de los
documentos base de la accion y elaborar los oficios para notificar y emplazar
al proveedor o prestador de servicios, como si se tratara de un asunto
nuevo, sefalando fecha de audiencia dentro de los diez dias siguientes.

3.-  Citacion para audiencia con requerimiento de informe, se rinde
el mismo pero no comparece el consumidor.

Al momento en que el quejoso se presenta a levantar su reclamacion
en forma personal, por representante o en su caso de manera escrita ante la
Delegacion de la Procuraduria Federal del Consumidor, en ese caso queda
debidamente notificada la fecha para comparecer en audiencia, bajo ésta
forma de presentar la queja se entiende que ha quedado notificado conforme
alos lineamientos de la Ley en cita, pero en lo que respecta a la reclamacion
por escrito es recibida por la Oficialia de Partes de la Delegacion de la
Institucién en el supuesto de ser radicada, es decir que se le da entrada al
asunto, se enviara un citatorio al consumidor al domicilio que ha
proporcionado, quedando constancia en el expediente de la diligencia a
realizar y de igual forma se enviara notificacion y emplazamiento con su
respectivo apercibimiento al proveedor, para hacerle saber de la fecha de
audiencia, es decir el dia y hora con el nombre del conciliador que conocera
del asunto.

Se entiende que las partes han sido notificadas por las constancias
que obran en autos, pero unicamente hace acto de presencia la proveedora,
exhibiendo el informe requerido e identificdandose y acreditando su
personalidad con el poder notarial tratdndose de persona moral,
aprovechando la ausencia del consumidor mediante sus manifestaciones,
alegara que es improcedente la queja presentada en su contra, solicitando
se turne el expediente al archivo general de la Institucion, mas sin embargo
el abogado conciliador, como debe de ser, estara a la expectativa para
defender los intereses del quejoso y al momento de dictar su acuerdo
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determinara que se tiene por presentado a la parte proveedora, quedando
debidamente acreditada, en autos, por hechas sus manifestaciones, rendido
el informe requerido, no asi a la parte consumidora o persona alguna que
legalmente le represente no obstante de encontrarse debidamente
notificado; en lo que hace al pedimento de la parte proveedora no se
acordara de conformidad, el conciliador argumentara que no es posible dar
satisfaccion a la peticion planteada por no estar apercibido el consumidor
para el caso de no comparecer en la audiencia, en consecuencia el
funcionario actuante elaborara un citatorio dirigido al reclamante para
hacerle saber nueva fecha de audiencia, y ahora si queda apercibida la parte
consumidora, para el caso de no comparecer se turnara el expediente al
archivo en definitiva.

4.-  Citacion para audiencia de Conciliacion, con requerimiento de
informe, comparecen ambas partes y celebran un convenio.

Acreditados e identificados, ambas partes, el proveedor rinde su
informe y se corre traslado al consumidor para su conocimiento, después de
que se ha realizado el analisis de Ia queja, asi como del informe presentado,
el conciliador exhortara a las partes para dirimir su controversia y en
diversas ocasiones estos optan por celebrar un convenio ante la
Procuraduria Federal del Consumidor, a través de sus Delegaciones, es
decir que tanto proveedor como consumidor se ponen de acuerdo
externando su voluntad para someterse a la conciliacion o bien al arbitraje,
para poner fin al asunto planteado, basicamente la Institucion maneja cuatro
clausulas sin perjuicio de que las partes queden sujetos a otras que ellos
mismos propongan, lo anterior en lo que respecta para la celebracion de
convenio, es decir que sus manifestaciones quedaran asentadas en el acta,
dentro de las clausulas que comunmente se manejan: siendo en primer lugar
el reconocimiento de la relacidén contractual y la personalidad de ambas
partes, inmediatamente se establecera el compromiso y la obligacion de la
parte proveedora, es decir que en esta clausula se determinara si la
obligacion es de dar, hacer o no hacer, si esta se modifica, continua o
simplemente se extingue, debiendo establecerse el modo, asi como el
tiempo y el lugar donde deberan de cumplirse, estableciendo en términos
claros y precisos las obligaciones contraidas entre el consumidor y el
proveedor, asi como la aceptacion del primero solicitando a la Procuraduria
que se apruebe en todas sus clausulas el convenio celebrado y que se le
otorgue fuerza de cosa juzgada, el conciliador estara al pendiente que dentro
de las manifestaciones de ambas partes se resuelvan todas las peticiones
planteadas.
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Celebrando el convenio se cita en una fecha determinada para que se
de cumplimiento al mismo, apercibiendo al proveedor en el caso de no
comparecer se le impondran las medidas de apremio que senala la propia
Ley, en cuanto se ha dado el cumplimiento total a las obligaciones
contraidas se enviara el asunto como concluido al archivo, es decir que la
Procuraduria vigilara este acto hasta donde el proveedor acredite haber
cumplido con su obligacion.

Dentro de la practica vemos que existen proveedores que no cumplen
con los convenios celebrados en la fecha especificada para ello a pesar del
apercibimiento decretado, en consecuencia el expediente es turnado al area
de procedimiento administrativo a fin de dictar una resolucion para aplicar la
sancidn que corresponda por el incumplimiento al mismo, dejando a salvo
los derechos del consumidor para de que los haga valer en la via y forma
que mejor convenga a sus intereses, aunque en ocasiones el proveedor no
cumple, pero esta al pendiente, en el area de convenios se pone de acuerdo
con el quejoso solicitando se otorgue una prérroga para dar cumplimiento a
lo convenido por lo que a peticion de ambas partes se difiere la audiencia,
sefialandose nuevo dia y hora para su continuacion.

Los articulos que sirven de fundamentacion para la celebracion de un
convenioseranel 110y 115, en su parrafo |l de la Ley Federal de Proteccion
al Consumidor, es decir que al momento en que ambas partes desean la
celebracion del convenio, dandose el supuesto de que no se ha cumplido por
el proveedor, como dentro del clausulado a quedado especificado que tendra
fuerza de cosa juzgada, se podra promover ante el Juzgado
correspondiente en via de apremio 0 en Su casoO por juicio ejecutivo
mercantil, ya que la Procuraduria no tiene esa facultad para poder ejecutar
los convenios que celebran las partes.

5.-  Audiencia de conciliacion con requerimiento de informe,
comparecen ambas partes y por encontrarse en platicas
conciliatorias se difiere la audiencia.

E! conciliador como ya hemos sefalado acreditara |a personalidad de
las partes asentando los datos en el acta, exhortando a los mismos para
entablar platicas conciliatorias, que conduzcan a dar solucion a la queja
presentada por el consumidor, por lo tanto el proveedor al manifestar dira
que con el animo de solucionar la presente controversia solicitara a esta H.
Institucién se difiera la presente actuacidn por encontrarse en platicas
conciliatorias con el quejoso y en diversas ocasiones el reclamante haciendo
uso de la palabra se concreta a manifestar que ratifica en todos sus puntos
la queja, solicitando se difiera la audiencia y se sefiale dia y hora para su
continuacian, por lo qua el abogado actuante al dictar su acuerdo debera de



tener en cuenta lo declarado por ambas partes, quedando acreditada la
personalidad y por reconocida la misma y como lo solicitan tanto consumidor
como proveedor se sefialan la hora y el dia para la continuacién de la
audiencia. lo anterior con fundamento en el articulo 112 de la ley Federal de
proteccion al Consumidor, desde fuego dentro del acuerdo dictade por et
conciliador, también se apercibe al proveedor con multa para el caso de no
comparecer segun lo determina el artlculo 25 fraccion |, del citado
ordenamiento y al consumidor con la determinacion de turnar el expediente
al archivo por falta de interés juridico.

6.-  Citacion a segunda audiencia sin que las partes ileguen a un
arreglo.

En esta etapa de la conciliacion el funcionario que se encuentra
actuando el expediente de nueva cuenta exhorta a las partes para dirimir su
controversia, pero el proveedor a pesar de haber solicitado se difiriera la
audiencia conciliatoria finaimente expone que no es su deseo dar solucion a
la queja instaurada en su contra, optando el conciliador por dos posturas:
ante la negativa del proveedor para dar solucién a la queja, la primera de
ellas sera requerir documentacion para sustanciar el procedimiento
administrativo que se prevee en la Ley de ia materia, dando margen para
que ésta sea presentada en la oficialla de partes de la Delegacion que se
encuentra conociendo del asunto, dando el término de tres dias habiles
contados a partir del dia siguiente en que surta sus efectos la presente
actuacion y en segundo término seria turnar el expediente al area de
Resoluciones Administrativas, para iniciar el procedimiento administrative por
las posibles infracciones cometidas a la Ley de la materia, en el inciso
siguiente pondremos a consideracion los pormencres en los supuesto al
turnar el expediente a la mencionada area.

7.-  Citacion a segunda audiencia de conciliacion, no comparece el
proveedor, se turna el expediente a Resoluciones
Administrativas y alin compareciendo la parte proveedora pero
no da solucion al asunto planteado.

Se entiende que en esta segunda citacion ambas partes han quedado
apercibidas respectivamente para el caso de no comparecer, dandose el
supuesto que a pesar de que el proveedor ha quedade notificado no
comparece en audiencia, en consecuencia el consumidor solicita que se
haga efectiva la multa a la cual la parte proveedora se hizo acreedora por su
inasistencia, el conciliador al dictar el acuerdo correspondiente indica que
vista la incomparecencia del proveedor o prestador de servicios no obstante
de encontrarse debidamente notificado como consta en autos se hace
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efectivo, las medidas de apremio que se especifican en el articulo 25
fraccion | de la Ley de la materia y que puede consistir en multa hasta de
doscientas veces el salario minimo general vigente para el Distrito Federal,
por lo que se deberan girar los  oficios necesarios al tesorero del
Departamento del Distrito Federal o en su caso al Ayuntamiento
que corresponda, para sucobro y ejecucion, continuandose con el
procedimiento administrativo,  se da por terminado la fase
conciliatoria con fundamento en el articulo 116 de la Ley en cita, dejandose
a salvo los derechos de la parte consumidora para que los haga valer en la
via y forma que mejor convenga a sus intereses e iniciandose el
procedimiento en contra del proveedor por las posibles infracciones a la Ley
Federal de Proteccion al Consumidor, otorgandole a este el plazo de diez
dias habiles para que ofrezca pruebas y manifieste por escrito lo que a su
derecho convenga, presentandolas debidamente relacionadas con los
hechos; la mencionada presentacion la realizara en la oficialia de partes de
la Delegacion, donde se encuentra actuando el proveedor y consumidor, ya
que de no hacerlo se resolvera con los elementos de conviccion que obren
en autos, dictando la resolucion del presente asunto segun lo determina el
articulo 123 de la Ley antes mencionada.

Pero también puede ser que aun compareciendo el proveedor en
audiencia no concilia, entonces se turna el expediente a Resoluciones
Administrativas, inicidndose el procedimiento por infracciones a la ley o bien
no compareciendo, siendo persona moral prosperaria una clausura, es de
sefalar que dedicaremos un capitulo especial a la Resolucion emitida por la
Procuraduria, en el cual indicaremos en que casos se sancionard con
clausura.

8.-  Citacidn a segunda audiencia de conciliacion, no comparece la
parte consumidora.

Otro de los supuestos que existe dentro del procedimiento
administrativo que se lleva a cabo ante la Procuradurla es cuando un
consumidor deja de comparecer en audiencia no obstante de encontrarse
debidamente notificado y estando presente la parte proveedora, se salicita al
conciliador que haga efectivo el apercibimiento, turnandose el expediente al
archivo en definitiva, por su inasistencia a la audiencia de conciliacion, por
consecuencia el abogado actuante no le queda otra opcion mas que dictar el
acuerdo en el sentido solicitado por la parte proveedora, hay consumidores
que se presentan uno o dos dias después de su comparecencia, pidiendo
asesoria para la reapertura de su expediente, y mediante [a orientacion se le
indica que debera promover dentro de los diez dias contados a partir de la
fecha de su Ultima actuacion y justificando en forma fehaciente su omision



para presentarse en audiencia, solicitando se senale nuevo dia y hora, asi
como notificar al proveedor.

9.-  Citacién en audiencia a ambas partes con sometimiento al
arbitraje de la Procuraduria Federal del consumidor.

En esta fase del procedimiento ambas partes se sometcn al arbitraje
que contempla Ia Institucion a través de sus Delegaciones, en consecuencia
el conciliador apoyandose con lo que dispone el articulo 116 de la Ley
Federal de Proteccion al Consumidor, se designara a la Procuraduria arbitro
para dirimir la controversia y en muchas ocasiones se da sin mediar
procedimiento conciliatorio, ya que las partes voluntariamente eligiran el
arbitro, teniendo como consecuencia que este se podra manejar en estricto
derecho o en amigable composicion, como lo establece el articulo 117 y 118
de la Ley multicitada, procediéndose a turnar e! expediente al secretario
arbitral que corresponda, es decir que debera de conocer del asunto a efecto
de que se continle con el procedimiento; mencionando que el proximo tema
sera precisamente en forma detallada acerca del arbitraje y de la resolucion
administrativa.




LAS SANCIONES ECONOMICAS QUE SE IMPONEN AL PROVEEDOR
POR NO RENDIR INFORME

En la fecha que se ha sefialado para comparecer en audiencia y el
proveedor no se presenta o no finde el informe requerido por la institucion,
relacionado con la confroversia, existe la posibilidad de la imposicion de una
multa como lo contempla el articulo 25 fraccion | de Ia ya citada Ley, es decir
que si el proveedor a sido notificado y apercibido para comparecer y éste es
omiso para cumplir con lo solicitado por la Procuraduria Federal del
Consumidor.

La Ley Federal de Proteccion al Consumidor contempla el
apercibimiento de muita teniendo como fundamento el articulo 25 fraccion |
aunque fa Ley es clara y determinante, en éste sentido los criterios de los
conciliadores para aplicarlas son variables, toda vez que puede darse el
supuesto que el proveedor se haga presente en la audiencia sin rendir el
informe respectivo y da el total cumplimiento de la queja presentada en su
conira y es satisfecha favorablemente al consumidor, en consecuencia el
informe pasara a ultimo término, firmandose el acuerdo del desistimiento, por
lo tanto se enviara e} asunto al archivo sin mayor tramite como totalmente
concluido,

En ofras veces el proveedor no rinde el informe requerido,
manifestando que es su deseo celebrar un convenio con el quejoso y si
ambos han quedado de acuerdo se elabora el mismo, con clausulas y
disposiciones que se consideren necesarias para el cumplimienio de las
obligaciones a que quedaran sujetas las partes, obviamente el conciliador en
ese momento no impone ninguna multa pero tampoco las deja sin efecto, en
su acuerdo se reserva para acordar lo conducente en fa fecha que se sefiale
para el cumplimiento del convenio.

Si en la hipétesis de que el proveedor o prestador de serviclos cumple
¢l convenio al cual se sujeto a fin de hacer o no hacer una cosa, se debera
de dejar sin efecto la reserva de imposicion de muita, pero en ¢l caso de no
llegar a dar cumplimiento con lo establecido se hara efectivo el
apercibimiento de sancion.

O bien suponiendo que incumpla con la presentacion del informe y no
exista convenio de por medio, o simplemente no se da solucién al momento
de la audlencla a la queja instaurada en su contra, con toda seguridad el
conciliador impondrd la multa respectiva o al menos que las partes
manifiesten enconirarse en platicas conciliatorias para dar solucién a la
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controversia, solicitando las mismas se difiera la actuacion y sedale dia y
hora para su continuacion, dando como resultado que se reserve la multa,
desde luego queda asentado en el acta levantada para que en todo caso el
proveedor no piense que por el hecho de diferir la actuacion se pasara por
alto o simplemente se le olvidara al conciliador.

Tratandose de proveedores siendo personas fisicas o pequefios
comerciantes la aplicacion de criterios de los conciliadores es mas 0 menos
generalizada entre ellos, ya que cuando estos proveedores no asisten a la
primer audiencia obviamente se omite la rendicion de informe, desde luego
se gira el oficio para el cobro y ejecucidn de la multa e inmediatamente se
vuelve a citar a segunda audiencia y en la mayoria de veces se presentan en
la mesa de conciliacion, diciendo el porque se les impuso una multa ya que
ignoran el motivo para citarlos en audiencia, puesto que si el consumidor me
hubiera avisado del problema de alguna manera se habrla evitado esta
pena, aprovechando el conciliador la situacion que se le presenta y para
presionar a la parte proveedora lo amedrentara con la imposicion de nuevas
multas en el caso de no dar solucion a la queja.

Dando como resultado que finalmente devuelva el dinero que
indebidamente cobro o bien realice la reparacion contratada y en su caso
entregue el objeto contratado o adquirido, realizado lo anterior el quejoso se
desiste de su reclamacion por lo que el propio funcionario actuante asesora
al proveedor para buscar la cancelacion o reduccion de la multa impuesta, 1o
que regularmente no ocurre con las grandes compaiias por citar algunos
ejemplos; Grupo K2, S.A. de C.V., Inmobiliarias y Constructoras, Agencias
Automotrices, etc., ya que estas cuentan con abogados que fungen como
representantes legales que acuden puntualmente a la cita rindiendo su
informe, acreditando su personalidad con el poder notarial o acta constitutiva
y estando en la mesa de conciliacidn se niegan para dar solucidn o de llegar
a algun arreglo, propiciando con ello que el funcionario actuante requiera
documentales, por ejemplo actas constitutivas, siendo personas morales,
declaraciones fiscales, el registro de inicio de actividades expedido por la
Secretarla de Hacienda y Crédito Plblico, en el caso de las reparaciones de
aparatos domesticos, automodviles, maquinaria, trabajos de carpinteria y
ebanisterla, asi como de albadileria, se solicitara el presupuesto
debidamente firmado y autorizado por el consumidor con la descripcion y
caracteristicas del servicio a realizar, costo de refacciones y mano de obra,
asi como las facturas o comprobantes de los trabajos efectuados.

En audiencia conciliatoria cuando ninguna de las dos partes estan
presente, si el proveedor se encuenira debidamente notificado, se hara
efectivo el apercibimiento de multa asi como nueva notificacion, sefialando
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fecha de audiencia, de igual forma se gira citatorio al consumidor y dentro
del acuerdo del conciliador apercibe al proveedor, asi como al reclamante.
el primero de ellos con nueva multa y el segundo con turnar el expediente al
archivo en caso de no comparecer, por su falta de interés juridico.

Es de mencionar que las multas no sélo se imponen al proveedor por
el hecho de no comparecer en audiencia o bien por no rendir el informe,
puesto que para apoyarse el conciliador y allegarse de mayores elementos
para mejor proveer en el presente asunto, podra requerir documentacion,
con fundamento en los articulo 13 en relacion el precepto 114 de la Ley
Federal de Proteccion al Consumidor y esta se debe relacionar con los
hechos es decir, deberan de referirse a la problematica contenida en la
reclamacion debiendo ser légicos y congruentes por ejemplo: El contrato
con el cual regula sus relaciones comerciales con el piblico consumidor o en
su caso el contrato de adhesion, tarifas o listas de precios, comprobacion de
gastos, facturas, presupuestos, etc., por consecuencia el conciliador fijara un
término para la presentacion de la documental requerida, que normalmente
es de tres dias contados a partir del dia siguiente en que surta efecto la
actuacién, dentro del procedimiento de la etapa conciliatoria la Institucion
tiene como facultad el solicitar a las autoridades, proveedores y
consumidores la informacién necesaria para la substanciacion precisa del
problema a resolverse, la informacién debera ser presentada en un término
que no podra ser mayor de quince dias, el tipo de documentos que puede
requerir la Delegacion que conoce del asunto como ya hemos sefialado sera
el acta constitutiva, declaracién fiscal, registro de inicio de actividades,
autorizado por la Secretaria de Hacienda y Crédito Publico, presupuestos,
facturas o comprobantes y hasta en su caso podra solicitarse la presencia
del Presidente del consejo de Administracién en forma personal y no por
conducto de representante o bien citar a terceros que puedan proporcionar
al conciliador elementos gque en sumomento ayuden a solucionar la queja, al
comparecer las partes el abogado actuante, en el acta correspondiente,
podra solicitar los requerimientos que estime conveniente o necesarios, es
de suma importancia que al solicitar estos se deban de referir precisamente
a la problematica que contenga la queja debiendo ser l6gicos y congruentes,
pero no solo basta requerir, puesto que es importante fundamentar y como
es de indicarse también debera de existir una motivacion, sirviendo de base
fos articulos 13 y 114 de la ley Federal de Proteccion al Consumidor, para
efectuar los requerimientos.

En lo referente al término para que el proveedor exhiba las
documentales requeridas es variable en cuanto a criterios, puesto que el
articulo 13 de la ley en cita, determina que estos deberan ser presentados
en un plazo no mayor de quince dias, hay conciliadores que exigen y



&

acuerdan los requerimientos para que se presenten en un término de tres
dias contados a partir del momento en que surta sus efectos la notificacion
del acuerdo anterior, segln lo contemplado por el articulo 287 en su fraccion
Il del Codigo Federal de Procedimientos Civiles, aplicado supletoriamente a
la Ley multicitada.

En todas las actuaciones desarrolladas ante la Procuraduria Federal
del Consumidor, a través de sus Delegaciones y que exista el pedimento de
requerimiento de alguna documental, se apercibe a la parte proveedora para
el caso de incumplir con éstos, con imposicion de multa por cada una de las
documentales requeridas, fundamentando con el articulo 25 fraccion | de la
Ley invocada; para el caso de desahogarlas fuera del término sefialado o
simplemente no las presenta se impondra multa hasta por doscientas veces
el salario minimo general vigente para el Distrito Federal por cada
documento requerido, imaginandose que solicitaran tres o mads
documentales, naturalmente que el proveedor sintiendo la presion que
ejercen sobre de él, mejor prefiere conciliar y evitarse el hecho de estar
buscando la forma de desahogar los requerimientos, pero tampoco se
escapa la posibilidad de que este interponga el recurso de revisién en contra
del acuerdo y el expediente sera turnado al Area de Asuntos Juridicos para
que resuelva acerca de la procedencia e improcedencia del recurso
presentado, y desde luego la parte consumidora empezara a desesperarse
por el tiempo que la Procuraduria tarda para resolverlo, debido en la mayoria
de veces por el exceso de trabajo, teniendo como consecuencia una
solucién después de seis 0 nueve meses, o hasta mas tiempo y claro
finalmente lo que el proveedor Unicamente hizo fue retardar el procedimiento
para no cumplir definitivamente al quejoso.

Finaimente el proveedor o prestador de servicios decide celebrar un
convenio a futuro, para realizar el cumplimiento del contrato o lo establecido
en el convenio.



MEDIDAS DE APREMIO IMPUESTAS A LAS PARTES EN
CASO DE NO COMPARECER EN AUDIENCIA CONCILIATORIA

Como lo determina el articulo 111 de ia Ley Federal de Proteccion al
Consumidor, el conciliador sefialara dia y hora para la celebracién de una
audiencia de conciliacion en la que se procura avenir a los interesados, la
cual debera tener lugar por lo menos cuatro dias después de la fecha de
notificacién de la reclamacion presentada, desde luego que el consumidor
queda notificado desde el momento de levantar su queja, en forma personal
y si fuera por escrito se le enviara citatorio para enterarlo de su audiencia,
estando presenles ambas partes, se levantara el acla correspondiente,
quedando asentado en ella las manifestaciones del proveedor y del
consumidor, sea cual fuera |os resultados de la misma.

Suponiendo que la parte proveedora no haya sido notificada,
entonces se vuelve a correr trasiado de los documentos base de accion,
girando la notificacion con el apercibimiento respectivo, si este fuera omiso
para presentar el informe, en caso de no comparecer o en aguellos casos
que se difiera la audlencla, se le apercibe con multa para el supuesto de no
presentarse en el dia y hora sefalado, si existiera arreglo y el proveedor
quedara obligado a alguna prestacion, se estara a lo dispuesto por el articulo
110 de los convenios aprobados y laudos emitidos por la Procuraduria,
teniendo fa fuerza de cosa juzgada y teniendo aparejada ejecucion y para el
caso de incumplimiento del mismo se podra promover ante los Juzgados
Clviles o bien en donde corresponda, ya sea por via de apremio o en juicio
ejecutivo mercantil.

Los reconocimientos de los proveedores y consumidores formulados
ante la Procuraduria Federal del Consumidor a fravés de |as Delegaciones y
que siempre han de constar por escrito, naturalmente siendo aceptados por
el consumidor, quedaran obligados de pleno derecho.

Si la aceptacion de una obligacion se encuentra a cargo del proveedor
y ésta elevado a categorla de cosa Juzgada mediante convenio celebrado, se
fijara en todo caso la fecha que determinan de mutuo acuerdo las partes
para que se acredite fehacientemente que el proveedor a dado cumplimiento
a lo pactado, en el sentido de que exista un apercibimiento para el supuesto
de incumplimiento al mismo, o de no presentarse en el dia y hora sedalado
en el area de convenios, se le impondra una muita; obviamente en su
mayoria de veces el proveedor prefiere cumplir que pagar una determinada
cantidad por la sancion impuesta, ademas que el consumidor podra solicitar
e| cumplimiento del convenio por la via civil, desde fuego que en todas las



actuaciones que se lleven a cabo ante la Procuraduria por conducto de las
Delegaciones la parte proveedora queda apercibida con multa, para el caso
de incumplimiento o de no comparecer, de igual manera el consumidor
queda apercibido, para el supuesto de incomparecer el dia y hora senalado,
se turnara su expediente al archivo por falta de interés juridico, lo anterior es
debido que en ocasiones el quejoso no le da la importancia que amerita el
caso o bien el proveedor ha cumplido al reclamante antes de la fecha
sefalada para comparecer.

Cuando se presentan casos de que el proveedor o prestador de
servicios no ha cumplido con el convenio celebrado, ante la Institucion a
peticion de ambas partes, podran solicitar una prorroga para dar
cumplimiento a lo que se obligaron o bien suponiendo que el proveedor ha
cumplido en forma parcial y si ésta de acuerdo el quejoso se podra prorrogar
el cumplimiento del convenio hasta su total liquidacion, pero cuando dicho
proveedor se presenta en la mesa de convenios y dice que no quiere cumplir
con lo pactado o simplemente no se presenta, se aplicaran las medidas de
apremio necesarias o aquellas que hayan quedado en reserva, turnandose
el expediente a procedimiento administrativo para que se dicte la Resolucion
correspondiente, por el incumplimiento al convenio, dejando a salvo los
derechos del consumidor, para que los haga valer por la via que mejor
convenga a sus intereses.

Es de comentar que existen hipdtesis en las cuales se le notifica la
resolucion imponiendo una multa mayor, por lo que el proveedor dadas las
circunstancias busca al consumidor a fin de que se otorgue el desistimiento,
cumpliendo en todo caso con el convenio celebrado ante la Procuraduria e
inmediatamente presenta en la oficialia de partes de la Delegacion donde se
encuentra actuando una promocion solicitando la cancelacion o reduccion de
las multas impuestas.

El primer apercibimiento que se realiza al proveedor aparece en el
formato de la queja denominada formato RQ-01, a fin de que comparezca y
presente el informe requerido, este apercibimiento lo fija el abogado receptor
de la reclamacion, ya que esta es la primer persona que conoce del asunto
en forma parcial, por dicho del consumidor, bajo criterio demasiado
discutido, ya que este funcionario normalmente no toma en cuenta la cuantia
del asunfo o la gravedad en la cual a incurrido el infractor con su
incumplimiento frente al consumidor, por citar algunos ejemplos tenemos
que el costo de lo contratado en ocasiones es por cincuenta o cien veces el
salario minimo, general vigente, sin escaparse la posibilidad que pueda
estarse hablando de cantidades mucho mayores, tratandose de bienes
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inmuebles y como lo establece la Ley Gnicamente se podra multar hasta por
doscientas veces el salario minimo general vigente para el Distrito Federal,
segun articulo 25 fraccion | de la multicitada Ley de la materia.



CAPITULO V

EL ARBITRAJE

Con la publicacion del regiamento de la Procuraduria Federai del
Consumidor de fecha 23 de agosto de 1994 y al quedar la mencionada
Institucion organizada en Delegaciones, desconcentrando para el despacho
de sus asuntos, la Direccion General de Resoluciones ahora ventilara todos
aquellos casos donde las partes se sometan al Arbitraje, convirtiéndose en
“Direccion General de Arbitraje y Resoluciones .* (29)

Segun se especifica en el articulo 4, en su fraccion XIi, asl como el
articulo 10, que determina las atribuciones dei Subprocurador de Servicios al
Consumidor en las siguientes fracciones:

l.- "Vigilary controlar los procedimientos de Conciliacion y
Arbitraje y por infracciones a la Ley.

V.- Suscribir las resoluciones administrativas y los laudos
arbitrales.” (30)

Es decir que esta Direccion debera implantar los criterios necesarios
para la apiicacion de su normatividad en todas las Delegaciones de la
Procuraduria Federal del Consumidor, tanto en aquellas que se encuentran
dentro del Distrito Federal, en el Estado de México y en las diversas
Entidades Federativas.

Quedando definidas sus atribuciones en el Diario Oficial de la
Federacion de fecha 24 de agosto de 1994; en el articuio 8 dei Estatuto
Organico senalado lo siguiente:

l.-  "Definir y proponer los criterios para la formalizacion en las
Delegaciones de los compromisos Arbitrales entre consumidor
y proveedor y para la conduccion de juicios arbitrales y la
emision de laudos.

Il.-  Definlr y proponer los criterios y lineamientos para la
substanciacion y resolucion en las Delegaciones, de los
Recursos de Revocacidn que se interpongan en contra de las
Resoluciones que se dicten durante el procedimiento arbitral.
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V.- Conocer y resolver los procedimientos arbitrales y por
infracciones a la Ley.

VI.- Imponer sanciones por incumplimiento a laudos arbitrales de
acuerdo con lo que establece el articulo 128 de la l.ey.” (31)

Como hemos sefalado es de gran importancia que ésta Direccion
imponga y formalice criterios para el exacto cumplimiento y aplicacion de la
Ley en comento, y las Delegaciones seran las que aplicaran los criterios
llevando a cabo las especificaciones que se consideren necesarias por parte
de la Direccion General de Arbitraje y Resoluciones.

Dando el seguimiento a nuestro procedimiento, entraremos al estudio
y analisis del arbitraje que contempla la Procuraduria Federal del
Consumidor, para finalizar con la exposicidn de la Resolucion Administrativa.



EL ARBITRAJE QUE CONTEMPLA LA
LA PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR

La palabra arbitraje proviene del latin "Arbitratus, es una forma
heterocompositiva, es decir una solucion ai litigio dada por un tercero
imparcial." (32)

La obligatoriedad en ésta figura sélo puede tener necesariamente el
acuerdo tanto del actor como del demandado, para someterse a un
determinado litigio, a fin de dar solucién a una controversia en forma rapida,
agil y sin tantos tramites, pero mas sin embargo las partes deberan sujetarse
alas reglas permitidas y sefaladas por el arbitro.

La heterocomposicion es una forma evolucionada e institucion de
solucion a la confiictiva social, ya que ésta seria dada de afuera por un
tercero, que es ajeno e imparcial al confiicto, las partes se someten ai
arbitraje buscando la solucién al problema a resolver, el procedimiento sera
ventilado ante un juez no profesional, es decir ante un juez privado, en
consecuencia este personaje debera estudiar el asunto, para que finalmente
se dicte un laudo.

Es necesario precisar que el arbitraje para su estudio y comprension
se divide en dos tipos; amigable composicién y en estricto derecho, en el
primero de ellos no existe mayor problema de litigio, puesto que se entiende
que las partes por su propia voluntad dan el debido cumplimiento a la
obligacion contralda entre ellos.

Cuando el arbitraje es en estricto derecho, ambos contendientes se
somete a diversas reglas que se han de establecer oportunamente, es muy
importante hacer mencion que el arbitraje en varias de las veces es mas
rapido y facil a comparacion de aquellos juicios previamente establecidos por
el Estado, los cuales frecuentemente son lentos, dificiles y costosos, con una
serie de gastos adicionales, por ejemplo al solicitar copias certificadas del
expediente o bien el mas comun, resulta que en el archivo del Juzgado al
solicitar el expediente no se encuentra y bueno en todo caso el solicitante
debera encargarselo al responsable del archivo para que sea localizado el
asunto previa entrega de alguna gratificacion forzosa.

En lo que hace para la ejecucién de un laudo emitido por la
Procuraduria, y éste no se cumple, aun a pesar de la persona que funge
como arbitro y de tener un cargo publico. ésta no podra en el desemperio de
sus funciones arbitrales hacer uso de su autoridad para ejecutar ei laudo
emitido o las medidas que se dicten con motivo dei arbitraje y luego
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entonces, el quejoso debera acudir ante la autoridad del Juez competente,
para que éste sea el que ejecute el acto o resolucion emitida en el laudo.

Es de gran importancia que la figura del arbitraje ha cobrado una
importancia en nuestro pais, puesto que actualmente existen un sin nimero
de organismos que han adoptado al arbitraje como solucion a sus
problemas; por citar algunos ejemplos tenemos: La Comision Nacional
Bancaria y de Seguros, comision para la proteccion del comercio exterior
mexicano, asl como la Procuraduria Federal del Consumidor, que para
nuestro estudio realizaremos el analisis del arbitraje que contempia la Ley
Federal de Proteccion al Consumidor,

El'maestro José Ovalle Favela, sefiala que el arbitraje necesariamente
se estructura en cuatro partes:

“1.-  Elacuerdo.

2.-  Elprocedimiento.
3-  Ellaudo.

4.-  Laejecucion.” (33)

Y efectivamente para el desarrollo de la multicitada figura
heterocompositiva dentro del procedimiento arbitral, llevada a cabo por la
Procuraduria Federal del Consumidor, tenemos que el juicio arbitral bajo los
parametros de estricto derecho: las partes formulan un compromiso en el
que se fijaran las reglas del procedimiento que han aceptado ambos
contendientes, teniendo en cuenta que se aplicara supletoriamente el Codigo
de Comercio, asi como al Cadigo de Procedimientos Civiles que rige en la
entidad.

De aquellas resoluciones que se den en ef juicio arbitral, que sean
dictadas a través del procedimiento, Unicamente tendran como admitido
recurso de revocacion, que debera de ser resuelto por el arbitro designado
en un plazo no mayor de 48 horas, en |0 que hace al laudo arbitral, solo
estara sujeto a aclaraciones dentro de los dos dias siguientes a la fecha de
su legal notificacion.

La Ley concede a los particulares el someter sus contiendas sobre
sus negocios privados en drbitros, para buscar favorecer sus
determinaciones por todos los medios mds expeditos que sean compatibles
con los fueros de justicia y con la voluntad y avenimiento de los interesados.



Es muy importante hacer mencién que originalmente el arbitraje ha sido una
de las primeras formas para dar solucion a los conflictos en forma pacifica y
voluntaria, esta figura va tomando nuevas modalidades para darle un debido
cumplimiento e invocando en todo caso por las partes una sancion y
proteccion a ias leyes en caso de incumplimiento de los interesados.

El compromiso arbitral es un contrato que celebran las partes por
existir una voluntad, teniendo la forma de' consensual, bilateral,
sometiéndose en todo caso a los siguientes puntos que se estableceran
como reglas y que se representaran por ambas partes:

Primero.-  No acudir a los tribunales para la decision del litigio.
Segundo.- La controversia es sometida de uno a multiples arbitros.
Tercero.-  Se fijara la forma de tramitarse el arbitraje.

Cuarto.- Se establecera una sancion para el caso de que alguna
de las partes no cumpla con el contenido del mismo.

Quinto.- Nombramiento de arbitros y la manera de designarlos.

Sexto.- Necesariamente se seilalara el lugar donde se llevara a
cabo el arbitraje y el tiempo de duracion.

El procedimiento por el cual se han de regir las partes, se someteran
a los plazos y formas establecidos por los tribunales, por lo que los arbitros
deberan de recibir ias pruebas y escuchar fos alegatos y el laudo que se
dicte sera irrenunciable por el actor, asi como el demandado.

En lo que hace al laudo serd precisamente la decisién que a de dictar
el arbitro en forma definitiva, es decir que éste tendrd su equivalente de
sentencia, el arbitro resolvera de acuerdo a las pruebas aportadas conforme
a derecho, naturalmente basdndose reciprocamente en las reglas
previamente establecidas y aceptadas por las partes, para que finaimente en
el caso de que ésta resolucion no liegue a cumplirse, entonces se podra
solicitar la ejecucion del mismo, promoviendo ante el juez competente.

El arbitraje que se lleva a cabo ante la Procuradurta Federal dei
Consumidor, evidentemente que se apega a lo establecido por ei Cédigo de
Comercio y siguiendo de igual forma los principios sefalados en el Codigo
de Procedimientos Civiles, para el Distrito Federal, ambos ordenamientos



seran aplicados supletoriamente a la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor.

De tal forma que al momento en que el consumidor y proveedor
sefala abierta la audiencia y exhortadas ambas partes para conciliar sus
intereses. exponen que toda vez que no han podido {legar a ningun arreglo
conciliatorio sobre el asunto materia de reclamacién, se da por agotada la
fase conciliatoria.

Por consecuencia el conciliador en cumplimiento por lo dispuesto en
el articulo 117, de Ia citada Ley, donde la Procuraduria podra actuar como
arbitro cuando los interesados asl lo designen, solicitando en todo caso se
sefale dia y hora para que ambas partes comparezcan ante la Delegacion
correspondiente, a fin de fijar las normas o reglas a las cuales se sujetaran
en el juicio arbitral que regularan el procedimiento arbitral, facultando al area
de arbitraje para intervenir en la fijacion de las bases para la substanciacion
del juicio arbitral, por consecuencia el expediente es turnado al area de
arbitraje para que se lleve a cabo la audiencia de compromiso arbitral y
naturalmente el arbitro actuante exhortara, de nueva cuenta, a las partes en
conflicto para conciliar sus intereses, no existiendo disponibilidad por los
contendientes para atender el pedimento de la mencionada Institucion, por
conducto de su personal actuante, solicitando, tanto proveedor como
consumidor, ‘que se determine el negocio sujeto en arbitraje y se fijen las
bases para la substanciacion del juicio arbitral, como lo prevé el articulo 117
de |a Ley Federal de Proteccion al Consumidor, asi como los aiticulos 1415,
1426 y demas aplicables del Cédigo de Comercio vigente en forma
supletoria a la Ley de la materia, ambas partes se reconocen la
personalidad, manifestando que la Procuraduria tiene plena competencia
para dirimir la controversia sometida en arbitraje.

El negocio que se somete al procedimiento arbitral debera de quedar
plenamente senalado por las partes y asentado en el acta respectiva, para
dar una mayor agilidad en el presente juicio, las partes voluntariamente
renuncian al plazo indicado por el articulo 617 y 621 del Cddigo de
Procedimientos Civiles, aplicado supletoriamente a la multicitada Ley.

Efectuando lo anterior se sujetaran a las reglas que previamente han
quedado establecidas siendo las siguientes:

Primera.-  La parte consumidora ahora tendra el papel de actora y
si esta de acuerdo con el contenido de la queja se podrd tomar como
demanda, de no ser asi, se le concederan cinco dias habiles para presentar
por escrito la demanda y sucedera lo mismo con el proveedor que a partir de
éste momento se le denominara como demandado.



Segunda.- Las partes convienen que cuando la demandada no
hubiera presentado el informe ante el area de conciliacion o bien no retne
los requisitos o elementos necesarios, se otorgaran cinco dias para que lo
adicione o bien para contestar la demanda.

Tercero.-  Las partes convienen que el escrito mediante el cual la
actora adicione su queja, no requerira de formalidad alguna, siendo
necesario Unicamente que se determine con precision lo que reclama de su
contrarfa, haciendo mencion en forma clara de los hechos relacionados con
ello, en la inteligencia de que si falta algiin elemento, éste podra tomarse de
los autos del expediente para subsanar la omision y tendra la obligacion la
parte actora de exhibir copia del escrito con la finalidad de que se entregue a
la demandada.

Cuarto.- Si las partes estan de acuerdo en el sentido de que se
seflale un término para que la actora complete por escrito su queja, en el
supuesto a que se refiere la cldusula primera, en consecuencia el
demandado debera de ser emplazado en forma personal con la adicion que
se haya efectuado a la queja, es decir se le corre traslado con las
mencionadas observaciones a fin de que se realice su contestacion, para tal
caso se sefala dia y hora para que tenga lugar la audiencia de contestacion
de demanda, ofrecimiento y admision de pruebas.

Quinta.- Las partes podran ofrecer las pruebas que a su derecho
convengan senalandose el dla y la hora para su desahogo, de aquellas que
se encuentren preparadas, a las partes se les concede veinticuatro horas
para que formulen sus alegatos por escrito y finalmente se citara para oir el
laudo correspondiente.

Sexta.- En el supuesto caso de que no contestaran o
adicionaran su queja o informe respectivamente, se presumiran confesados
los hechos y mediante el curso de la audiencia se ofreceran las pruebas, ya
sea oral o por escrito y si las partes se abstienen de hacerln, se declara
perdido el derecho para ofrecerlas con posterioridad.

Séptima.-  Se conviene que no son procedentes las excepciones de
incompetencia, litispendencia o conexidad.

Octava.-  Las partes podran ofrecer todas las pruebas que estimen
necesarias salvo aquellas que sean contrarias a la moral o al derecho,
ademas de que deberan de tener relacion con hechos en controversia, no
procediendo término extraordinario de pruebas, en la inteligencia de aquellas
que sean supervenientes.



Novena.- La prueba confesional se puede ofrecer y desahogar
oralmente en la audiencia de compromiso arbitral o bien en la fecha que se
sefala, debiéndose adjuntar el pliego que contiene las preguntas y de no ser
asi, se desechara de plano sin que para tal caso proceda recurso alguno en
contra del auto dictado, las preguntas que se formulen tendran que ser
realizadas conforme a los hechos, que se estan ventilando, se podra
declarar presuntamente confeso aquel que sin justa causa no comparezca a
absolver las preguntas que se haran y que contenga el pliego.

Décima.- Se aceptara como prueba la testimonial de aquellas
personas que tengan conocimiento sobre los hechos controvertidos,
obligandose las partes a presentarlos el dia y hora que se sedale, cuando
bajo protesta de decir verdad los contendientes manifestaran no poder
presentarlos, proporcionaran el domicilio y nombre de los testigos, para que
estos sean citados y si el domicilio no es exacto u omitieran presentarlos se
debera declarar de cierta dicha probanza.

Décima Primera.- Las partes convienen que a los testigos que
ofrecieron se podran realizar las preguntas y repreguntas que se estimen
necesarias, siempre y cuando se relacionen con los hechos, facultando al
funcionario actuante a fin de que se califiquen de legales.

Décima Segunda.- En el caso de que el actor y demandado ofrecieran
pruebas como son la pericial, se debera de acompafar un pliego o
cuestionario el cual sefalara en que consiste la probanza, es de mencionar
que los peritos en lo que respecta del pago de honorarios, sera a cargo de
aquel que lo nombre, el cual ratificara y exhibira el dictamen en un término
de cinco dias habiles, en caso de discrepancia de los dictdmenes rendidos,
el arbitro, con fundamento en el articulo 107 de Ia Ley Federal de Proteccion
al Consumidor, designara a un tercero en discordia.

Décima Tercera.- En caso de que alguno de los peritos omitiera rendir
el dictamen respectivo dentro del termino de cinco dias, en su rebeldia, se
nombrara a otro.

Décimo Cuarta.- Las partes establecen que las notificaciones se
deberan de hacer en forma personal como lo sefala el articulo 104 de la Ley
federal de Protecclon al Consumidor y por lista que se fije en el area de
arbitraje, en aquellos casos de no encontrarse el requerido se dejara con la
persona que se encuentra al momento de efectuarse la diligencia, si no hay
persona alguna que atienda Ia diligencia se fijara en la puerta Ia notificacion
acentandose la razén correspondiente y que necesariamente debera de
obrar en autos del expediente, como constancia, para todos los efectos
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legales a que haya lugar, de igual manera ambas partes estipulan que se
debera de notificar en el domicilio designado por ellos, el auto que ordena el
dia y la hora para el desahogo de la prueba confesional, asi como el
reconocimiento de documentos y del laudo que se emita.

Décima Quinta.- Las partes de conformidad, manifiestan que aquellas
notificaciones que no se encuentran contempladas dentro de las reglas que
anteceden se realizaran por lista, que se fijara diariamente antes de las doce
horas, en lugar visible del area de arbitraje y que contendra el nombre de
cada una de las partes, numero de expediente y surtira los efectos iegales
el dia siguiente en que se fije la mencionada lista.

Décima Sexta.- Actor y demandado en comun acuerdo determinan
que las promociones presentadas y que son relativas al juicio arbitral, seran
exhibidas por oficialla de partes de la Delegacion que se encuentra
conociendo del procedimiento ya sefalado, en su horario de labores
comprendido de las ocho treinta horas a las quince treinta horas, en dias
habiles, salvo de aquellos casos en que deban presentar contestacion de
demanda y el ofrecimiento de pruebas, puesto que éstas sera presentadas
directamente con el arbitro que conoce del asunto, de no ser asi las partes
estan conformes que se tendran por no recibidas.

Décima séptima.- La partes convienen que al presentar documentos
originales deberan de adjuntar copias fotostaticas, a fin de realizar el cotejo y
certificacion de los mismos anexandose las copias al expediente.

Décima Octava.- Actor y demandado estan conformes en que si
alguna de ellas dejara de comparecer el dia y la hora que ha quedado
sefialado, s6lo podra intervenir Unicamente en las actuaciones
subsecuentes.

Décima Novena.- Al momento que se han desahogado en su totalidad
todas aquellas probanzas ofrecidas por las partes, se les concedera el
término de veinticuatro horas para que formulen sus alegatos y los presenten
por escrito.

Vigésimo.- Las partes estdn de acuerdo en que las actuaciones
practicadas en el presente juicio arbitral deberan de ser consideradas como
elemento de prueba al dictarse el laudo que corresponda, otorgando al
arbitro en cualquier fase del procedimiento para que dicte los acuerdos
necesarios para subsanar las omisiones que pudieran existir con la finalidad
de regularizar el procedimiento.



Vigésimo Primera.- Actor y demandado estan de acuerdo en facultar
al arbitro a fin de que valore las pruebas ofrecidas por los mismo, a
excepcion de los documentos publicos los cuales tendran un valor probatorio
pleno.

Vigésimo Segundo.- Ambas partes convienen que el Unico recurso
admisible durante la secuela del procedimiento sera el de revocacion, como
lo dispone el articulo 122 de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor,
éste debera presentarse por escrito en la oficialia de partes de la Delegacion
que esta conociendo del asunto respecto del arbitraje; con el término de las
cuarenta y hocho horas siguientes a la notificacion del auto que se esta
impugnando, debiendo ser resuelto por el arbitro.

Vigésimao Tercero.- Actor y demandado facultan a la Procuraduria por
conducto de sus Delegaciones, para que se dicte el laudo conforme a las
disposiciones que sefala la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, de tal
forma que el arbitro realizara éste acto dentro del acuerdo, pero para ello
sera indispensable que ambas partes en forma voluntaria renuncien a los
términos establecidos por el articulo 1390 del Cadigo de Comercio y 87 del
Cadigo de Procedimientos Civiles para el Distrito Federal,

Vigésimo Cuarto.- En el supuesto caso de que las partes aceptan de
conformidad el laudo emitido por la Procuraduria Federal del Consumidor,
este no admitird recurso alguno y si es de aclaracion el mismo podra
promoverse dentro de los dos dias siguientes a la fecha de notificacion.

Vigésimo Quinto.- Actor y demandado convienen que una vez que
haya sido dictado el laudo arbitral y se haya natificado a ambos, se sefalara
dia y hora con la finalidad de comparecer y manifiesta si han dado
cumplimiento a lo expresamente ordenado en el mismo, estando conformes
las partes que de no asistir a la audiencia se les imponga los medios de
apremio previstos por ef articulo 25 de la antes invocada Ley y en caso
necesario seran aplicadas las sanciones que sefala la propia Ley de la
materia y en su caso iniciar el procedimiento previsto en el articulo 123 de
éste Ordenamiento.

Vigésimo Sexto.- Las partes estan de acuerdo que en cualquier
momento el presente negocio arbitral pueda terminar mediante convenio que
se efectle ante la Procuraduria Federal del Consumidor, a través de sus
Delegaciones, sirviendo de apoyo a lo dispuesto por el articulo 110 de la
citada Ley, en concordancia con el articulo 500 del Codigo de
Procedimientos Civiles para el Distrito Federal de aplicacidn supletoria de la
ley en comento.



Las reglas citadas han sido adecuadas al procedimiento arbitral que
se ventila ante la Institucion, a través de sus Delegaciones, puesto que
algunas de ellas se encuentran dispersas en el Codigo de Comercio, asi
como en el Codigo de Procedimientos Civiles del Distrito Federal,
disposiciones legales que son aplicadas supletoriamente a la Ley Federal de
proteccion al Consumidor, aunque la Ley contempla en su Seccion Tercera
la manera de como ha de llevarse a cabo el procedimiento arbitral, también
es verdad que no seiiala las reglas que se aplicaran.

Realizado el compromiso arbitral, se sefiala el domicilio de ambas
partes para oir y recibir notificaciones, quedando asentados en el acta, para
constancia legal y finalmente el arbitro dictard su acuerdo teniendo al
consumidor y proveedor por presentados, por reconocidas y acreditadas sus
personalidades con las cuales se ostentan, asi como realizadas sus
manifestaciones, por determinado el negocio que quedara sujeto al arbitraje.
por fijadas las bases para la substanciacion del juicio arbitral, en éste mismo
acuerdo se otorga al consumidor hoy actor para que el término de cinco dias
presente su demanda, anexando los documentos base de accion y copias de
traslado, apercibida para el caso de omision se terminara el arbitraje
ordenandose el archivo definitivo o bien si el proveedor, hoy demandado, no
contesta en tiempo, de igual forma si este se abstiene de cumplir con la
contestacion, se hara la acusacion de rebeldia frmandose la actuacion.

Se entiende que el actor ha presentado su demanda en los términos
del articulo 114, 225 y 256 del Codigo de Procedimientos Civiles de
aplicacion supletoria a la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, con las
copias de traslado se acuerda emplazar y notificar al demandado para que
en un término de cinco dias conteste por escrito la demanda instruida en su
contra, con el apercibimiento para el caso de no hacerlo se acusara la
correspondiente rebeldia.

Vencido el término senalado para la contestacion de la demanda, se
dictara el acuerdo donde se tiene por presentada a la parte demandada, asi
como por interpuestas sus excepciones y defensas e inmediatamente se
abre la dilacidn probatoria como ha quedado especificado en las bases que
han de regir el procedimiento arbitral, por consecuencia las probanzas
deberan de estar debidamente relacionadas con todos y cada uno de los
puntos.

De hecho para el ofrecimiento de las pruebas, se otorgaran cinco dias
habiles, contados a partir del dia siguiente en que surta sus efectos la
notificacion del acuerdo.



Recibidas las pruebas dentro del plazo especificado para ambas
partes, el arbitro dicta el acuerdo correspondiente, sefalando que probanzas
se aceptan y aquellas que se desechan por no tener relacion con los hechos
controvertidos, realizado lo anterior, se sefiala dia y hora para el desahogo
de las mismas, decretdndose el apercibimiento tanto al actor como al
demandado para el caso de incomparecer sin justa causa a la audiencia de
que se trate, se les tendra por confesos de las posiciones que en su
oportunidad se califiquen de legales.

Notificados los interesados para el desahogo de la confesional y
estando reunidas en el local del area de arbitraje de la Delegacion de la
Procuraduria Federal del Consumidor, se procede a abrir los sobres que
contiene el pliego de posiciones que se articularan a las partes, para calificar
aquellas que sean legales, desechandose las que no son de hechos propios,
insidiosas o negativas, inmediatamente se toman los datos personales de los
contendientes, el Aarbitro realiza las preguntas formuladas por los
combatientes aceptando las aclaraciones que realicen.

Finalmente se dicta el acuerdo donde se tiene por desahogada la
prueba confesional a cargo de las partes en los términos que han quedado
asentados y se agregan, al expediente, los pliegos de posiciones ya
calificadas, para que surtan sus efectos legales.

Si en el caso de que se haya ofrecido la probanza testimonial se
sefiala dia y hora para su desahogo, el arbitro tomara sus declaraciones,
haciéndoles saber para aquellos testigos que declaran falsamente ante
autoridad de las penas en que incurren como sefala el Cddigo Penal; de
igual forma se toman los datos personales de las personas ofrecidas como
testigos, en consecuencia se realizan las preguntas y las repreguntas que se
estimen necesarias para saber |a verdad de los hechos y que son motivo de
la controversia planteada.

Desahogadas todas las pruebas que fueron ofrecidas por los
contendientes se acuerda, que al no existir probanza alguna pendiente para
su desahogo Y al existir probanzas documentales que se desahogan por su
propia y especial naturaleza, se concede a las partes el término de
veinticuatro horas para que formulen por escrito los alegatos y conclusiones.

Dentro de una opinidn personal consideramos que tiene una gran
importancia que ias partes propongan sus alegatos por escrito, puesto que
en el desarrollo de las pruebas ofrecidas a través de su desahogo o bien en
las actas no se hace constar las conclusiones a las cuales han llegado tanto
actor como demandado, es decir que las partes al formular sus alegatos
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tendran la oportunidad de expresar sus puntos de vista acerca de los
resultados que pudieran favorecerles, ademas el arbitro podra tener una
vision global sobre todo el procedimiento que se llevo a cabo obteniendo un
criterio uniforme al decidir sobre la controversia, ya que normalmente en
ellos se advierten detalles que pueden influir en el resultado final por las
pruebas aportadas, asf como el derecho invocado y de los hechos aducidos.

Entendemos que las partes han ofrecido sus alegatos, el arbitro
acordara que se les tiene por presentados y se cita a los mismos para oir €l
laudo arbitral, que en su oportunidad dictara el funcionario de la Delegacion
correspondiente de la Procuraduria Federal del Consumidor,

Podemos percatarnos que el procedimiento arbitral al que se someten
las partes y que aceptan las bases propuestas por las Delegaciones de la
Procuraduria Federal del Consumidor, es totalmente parecido al tipo de
juicio ordinario civil que se ventila a través de los Juzgados Civiles, ya que
en él se puede pedir desde el escrito inicial de queja las pretensiones
reclamadas por el quejoso, apegada a los lineamientos que contempla el
articulo 255 del Cédigo de Procedimientos Civiles del Distrito Federal, hasta
el ofrecimiento y aceptacién de la prueba confesional, testimonial, asi como
de los documentos publicos y privados para finalizar con la presentacion de
los alegatos, y todavia mas importante es el Laudo Arbitral, que se dicta
presentando una estructura totalmente comparada con las sentencias que se
dictan en los juicios promovidos ante el Tribunal Superior de Justicia; pero es
una verdadera lastima que la Procuraduria Federal del Consumidor no tenga
facultad plena para realizar la gjecucion de sus laudos o convenios dictados
por sus abogados y como es bien sabido estas resoluciones al no ser
cumplidas por aiguna de las partes buscaran la intervencion del Juez
competente, solicitando la ejecucion, ya sea del Laudo arbitral dictado o bien
del convenio celebrado por Jos contendientes y de esa manera se ponga fin
al negocio ventilado ante la Procuraduria Federal del Consumidor, por
conducto de sus Delegaciones.

El Laudo cuenta con los siguientes elementos de forma:
Numero de expediente,

Nombre de las partes,

Fecha en que se dicta el Laudo Arbitral,

Resultado, es decir sefalandose la fecha en la que se sometio el
negocio en arbitraje, el tipo de prestaciones reclamadas por las partes, los



puntos de hecho en controversia asi como las documentales y demas
pruebas que se hayan ofrecido.

Se manifiesta que la demanda ha contestado la demanda instaurada
en su contra y desde luego como siempre normaimente negando las
prestaciones reclamadas por su contraparte, asi como de los hechos
aducidos, por interpuestas sus excepciones y defensas. *

Seguido el procedimiento en su tramite y recibidas las pruebas que en
su oportunidad fueron debidamente preparadas y concluido que fue el
periodo de alegatos se cita a las partes para oir el laudo que se pronuncia y
se determina en los:

Considerandos, Esta Procuraduria Federal del Consumidor es
competente para conocer y resolver.

El presente juicio arbitral que ha sido tramitado legalmente con base
al compromiso arbitral establecido por las partes y sirviendo de apoyo legal
en forma supletoria a la Ley Federal de Proteccidn al Consumidor, el Cddigo
de Comercio asi como el Cddigo de Procedimientos Civiles del Distrito
Federal.

La relacion Juridica entre las partes ha quedado plenamente
acreditada, por las manifestaciones formuladas y para ello se considera por
el arbitro las posiciones articuladas, la testimonial, el desglose de los
documentos exhibidos, es decir en este punto se dan las razones y
fundamentos legales que se estimaron procedentes.

Y por vltimo se dicta el punto importante para resolver:

Primero.- Se determina que parte ha probado suaccion y la
demanda o bien el actor no justifico sus excepciones y
defensas.

Segundo.- Se sefala en todo caso si el contrato se rescinde o no,
dando como exactitud la descripcion del bien mueble o
inmueble.

Tercero.-  Se dicta a quien se condena o en su caso a la parte que
se absuelve y bajo que condiciones.

Cuarto.- Finalmente se sefala que se debe notificar
personalmente a las partes el laudo correspondiente,



ordenandose en definitiva se archive el expediante como
asunto totalmente concluido.

Es decir que el laudo dictado contendra el fallo correspondiente con
claridad y precision y de manera congruente, fijando las cantidades que se
han de liquidar o que deban de cubrirse 0 en su caso la entrega de algun
bien mueble o inmueble.

Aunque en la mueva Ley se contemplan grandes novedades como es
el relativo a la diligencia de notificacion de los asuntos que se ventilan dentro
de la Institucion, también es importante destacar que de igual manera se
hubiera impulsado de forma eficaz el procedimiento arbitral, por la
importancia que reviste dentro del la Procuraduria Federal del Consumidor,
toda vez que el legislador olvido 0 paso por alto fijar en la Ley las reglas que
se han de seguir en el procedimiento arbitral, ya que al no sedalarse las
mismas, necesariamente se seguira la tradicional adecuacion de reglas de
procedimiento aplicando supletoriamente el Cédigo de Comercio, el Codigo
Civil y Cadigo de Procedimientos Civiles en la referida Ley.



LA RESOLUCION ADMINISTRATIVA

En este trabajo se pone a consideracion del lector los diversos puntos
a tratar dentro del Procedimiento Administrative, contemplado en la Ley
Federal de Proteccion al Consumidor, para culminar precisamente con la
etapa de la Resolucion Administrativa, es decir la aplicacion de la sancién
por las violaciones a la Ley en cita.

Y desde luego, estos actos administraiivos naturalmente son
producidos por un mandato legal y con determinadas consecuencias
juridicas, no deciden ni resuelven nada acerca del problema planteado, pero
aln a pesar de ello es de importancia que deba de reunir los requisitos de
legalidad que previene el articulo 16 Constitucional, de motivacion y
fundamentacion y sobre todo provenir de una autoridad competente.

En el documento que establece la Resolucion Administrativa debe de
precisar los hechos y las circunstancias que la motivaron para dictar la
mencionada determinacion, asi como los preceptos y ordenamientos legales
en la cual se funda, puesto que estos parametros deben de contemplar la
autoridad emisora y de cumplir con la garantia de legalidad que establece y
especifica el articulo 16 Constitucional, en lo que se refiere a Ia
fundamentacion y motivacion de estas determinaciones debiéndose citar los
preceptos legales que le sirvan de apoyo y expresar los razonamientos que
la llevaron a la conclusion del asunto en concreto.

Y en todo caso debemos entender por fundar. “La expresién de los
fundamentos legales o de derecho del acto reclamado, en consecuencia,
una resolucion reclamada no queda debidamente fundada si no contiene la
expresion de ningun fundamento legal o de derecho.

Por motivar debe entenderse el sedalamiento de las causas
materiales o de hecho que hayan dado lugar al acto reclamado, sin que
pueda admitirse que la motivacidn consista en la expresidn general y
abstracta por razones de interés publico, ya que la mencionada expresion no
sefala en principio las causas materiales o de hecho que hubieran dado
lugar al acto reclamado”. (34)

Por io tanto la Resolucién que emite la Procuraduria Federal del
Consumidor debe en primer lugar determinar que la Institucion es
competente para conocer del asunto, especificandose por escrito a través
del oficio correspondiente, con la fundamentacion legal, citando los
preceptos juridicos conforme los cuales se permita realizar el acto y desde
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luego la motivacion detallando las circunstancias de hecho y de derecho que
le dieron arigen.

En conclusion la Resolucion Administrativa debe encontrarse
debidamente fundada y motivada aln cuando ademas de citarse los

preceptos violados, se mencionan los hechas concretos en lo que consistié
la violacion.



RESOLUCION ADMINISTRATIVA

La Resolucion Administrativa que emite la Procuraduria Federal del
Consumidor, encuentra su fundamento legal en lo dispuesto por el articulo
123 de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, mismo que determina la
imposicién de las sanciones por las probables infracciones cometidas a la
citada Ley por el proveedor, naturalmente que en &l se especifica que se
oforgara un término de diez dias habiles para que el presunto infractor
presente y rinda las pruebas por escrito, concediendo dos dias mas para que
produzca sus alegatos y de no hacerlo asi fa Procuraduria por conducto de
sus Delegaciones que conocen del asunto resolveran conforme a los
elementos de conviccion de los que disponga, significando en todo caso
dentro de la practica cotidiana de las controversias que maneja la Institucion
al desahogo de las probanzas ofrecidas, el abogado dictaminador en
términos de la Ley notificara en estrados al infractor que presente sus
alegatos para que a través de ellos manifieste lo que a su derecho
convenga, confiriéndole dos dias habiles para ello.

Por consecuencia de lo anterior la Procuraduria resolvera en cuanto al
fondo del asunto en los siguientes quince dlas, siendo necesario notificar la
Resolucién dictada a ambas partes.

Para que una Delegacion de la Procuraduria Federal del Consumidor,
deba resolver sobre el asunto planteado en lo que respecta a la Resolucion
Administrativa, tendra que apoyarse en el Reglamento de la Institucion
publicado en el Diario Oficial de la Federacion en fecha 23 de agosto de
1994, precisamente en el articulo 3, que sefala: que la Procuraduria
organizara de manera desconcentrada para el despacho de los asuntos a su
cargo, con Oficinas Centrales, Delegaciones, Subdelegaciones y demas
Unidades Administrativas que estime conveniente.

Asimismo al articulo 10 del citado reglamento, que sefala: que son
atribuciones del Subprocurador de Servicios al Consumidor el de vigilar,
coordinar y controlar los procedimientos de Conciliacion y Arbitraje, asl como
infracciones a la Ley dentro de la competencia de las Unidades
Administrativas que se adscriban.

Y de suscribir las Resoluciones Administrativas y los lLaudos
Arbitrales.

Es importante mencionar que con las facultades que se conceden
actualmente a las Delegaciones, necesariamente estaran representadas por
. un Delegado, que serd nombrado y removido por el Procurador y segun lo



determina el articulo 16, en su fraccion IX, XIV, el mencionado funcionario
debera de sustanciar y resolver los procedimientos por infracciones a la Ley,
asi como el de imponer y notificar los medios de apremio previstos por la
multicitada Ley.

En el momento que diversas Direcciones Administrativas de la
Procuraduria Federal del Consumidor toman el caracter de normatividad,
con la finalidad de establecer criterios para el mejor funcionamiento de las
Delegaciones, en lo que hace para resolver los asuntos planteados por el
consumidor.

En el Diario Oficial de la Federacion de fecha 24 de Agosto de 1994
se determina, concretamente en el articulo 8, que la Direccion General de
Arbitraje y Resoluciones, tendra las siguientes atribuciones, mismas que
quedan senaladas en su fraccion:

“M.-  Definir y proponer los criterios y lineamientos parala
substanciacion de los procedimientos por infracciones a la Ley
que ventilen en las Delegaciones.

IV.-  Emitir los lineamientos para el uso de los medios de apremio y
para la imposicion, notificacion y ejecucion de sanciones en los
procedimientos por infracciones ala Ley." (35)

Es decir que la mencionada Direccidn al convertirse y tener funciones
de normatividad se encargara de fijar los criterios para el procedimiento que
estaran a su cargo, de tal manera que ahora tendra la necesidad de realizar
constantes visitas por conducto de sus funcionarios que la integran a todas y
cada una de las Delegaciones que estan a cargo de la Procuraduria Federal
del Consumidor, tanto de aquellas que se encuentran dentro del Distrito
Federal, del Estado de México, y de las diversas Entidades Federativas, que
estan distribuidas a lo largo y ancho de nuestro Territorio Nacional; con la
tnica finalidad de supervisar los expedientes que se encuentran en la fase,
ya sea de Arbitraje o bien de Resoluciones Administrativas; es de
importancia hacer notar que antiguamente los asuntos que conforman el
procedimiento sefalado se turnaban a la Direccidon General de Resoluciones
Administrativas.

Entrando al estudio del Procedimiento por Infracciones a la Ley en
comento, y sobre todo para pasar a esta etapa, es necesario e importante
que se haya agotado la fase conciliatoria y desde luego el abogado
conciliador debera de turnar el expediente al area de Resoluciones
Administrativas de la Delegacion correspondiente, que se encuentra
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canocienda de la controversia, entendiéndose que estos asuntas cuanda son
enviados a Resaluciones por infraccianes a la Ley es porque no existié
arreglo alguna entre las partes, o simplemente el proveedor jamas
comparecia a las audiencia, partiendo de estas premisas se otargaran los
términas que seriala el articulo 123, de la Ley Federal de Proteccion al
Consumidar, que contempla |a presentacion de pruebas, desahogo de las
mismas y de los alegatos por escrito, dande finalmente se dictara la
Resalucian Administrativa que correspanda.

La Resalucidn puede presentar una diversidad de efectos al mamenta
de dictarse:

a)  Sancion ecandmica, consistente en una multa hasta de 2,500
veces el salario minima general vigente para el Distrito Federal
y en caso de reincidencia se procedera a aplicar una multa por
el doble.

b) Sancion con clausura hasta de quince dlias por reincidencia,
padra aumentarse par treinta dias.

c) Arresta Administrativa por treinta y seis haras.

Con el objeta de agilizar el empieo de los recursos materiales y
humanaos se esta implantanda la Resolucidn Administrativa simplificada, para
ir eliminanda en tada caso formalidades coma san el de asentar, resuitando,
consideranda y resolutiva, quedanda en un tada integral.

La Resalucién Administrativa tiene comao estructura secuencial de
estas etapas asentandose los elementos esenciales de la misma, dando
como resultada que en ella deba de figurar los datas basicos que contiene
una Resolucian Administrativa, describiéndose de la siguiente manera:

Primeramente se debe de anotar la fecha en que se emite y
Delegacion que la dicta, asl como el nombre del cansumidor y praveedar,
sefaldndose en tado caso si el segunda de los mencianados rindia el
informe solicitado, describiendo que se tiene por reproducido para los
efectos legales pracedentes, si el praveedar omitio presentar el infarme se
mencionara esta circunstancia.

Se describe si el proveedor rindié pruebas a na, asi coma de los
alegatas exigidas par la Ley en camenta.
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Es muy importante que se realice la explicacién de manera clara,
sencilla y precisa en que consistio la conducta del infractor, es decir porque
razon se dicta la Resolucion Administrativa.

Asimismo se asienta la fundamentacion legal, sefalandose los
articulos de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor que se infringieron,
el precepto 132 de la citada Ley, determina precisamente la condicion
econdmica del presunto infractor, es decir que esta sera entendida como la
situacion patrimonial del proveedor e indicandose ademas el giro comercial,
capital social, nimero de operaciones celebradas, indicar en su caso que no
acredita ser insolvente, determinar el perjuicio que ocasiona al quejoso, por
ejemplo al no haber entregado un bien que convino o proporcionar
comprobantes, realizando este analisis se hara mencion de los articulos 126,
127, 128 y 129 que naturalmente sirven de apoyo legal a la presente
Resolucion Administrativa, asi como de la multa que debe imponerse,
indicandose el nombre de! funcionario que resuelve, firmando asi también
aquel que lo asiste.

Pero también es importante sefialar que la Procuraduria Federal del
Consumidor a través de sus Delegaciones podra realizar clausuras a
negocios establecidos de lo anterior se desprende que la conducta del
proveedor es particularmente grave, puesto que el comportamiento que ha
tenido acarrea como consecuencia que de repetirse genera afectaciones a
los derechos de los consumidores, asi como en su patrimonio.

Y en términos de lo dispuesto en el articulo 128, en su parrafo
segundo la multicitada Ley, determina que la Procuradurla en aquellos
casos considerados como graves podra sancionar con clausura del
establecimiento, hasta por quince dias, en relacion con el articulo 131 para
el cumplimiento de la misma, es necesario se gire oficio para la ejecucion de
la misma, naturalmente que se previene al proveedor para el caso de
oposicion en términos de lo dispuesto por el articulo 1, de la ley Federal de
Proteccion al Consumidor, llevandose en todo caso la diligencia con el
auxilio de la fuerza publica, una vez efectuada la clausura se formulara el
computo del término de la sancién, para retirar los sellos que fueron
colocados.

Es muy importante una vez emitida la Resolucion Administrativa de
clausura, se tenga la seguridad de que el proveedor a clausurarse es la
persona moral, por consecuencia se realizara una verificacion previa a la
ejecucion de la mencionada diligencia.



Los criterios que deben de considerarse en las Delegaciones de la
Procuraduria Federal del Consumidor, en lo que respecta de la imposicion
de sanciones es la siguiente: La clausura tnicamente se le puede aplicar a
establecimientos o negocios establecidos; en aquellos casos que el
proveedor o prestador de servicios sea una persona fisica y desarrolla sus
actividades en su domicilio particular se aplicara una sancidén econémica o
en su caso arresto administrativo.

La fundamentacion para la aplicacion de la sancion de clausura se
encuentra contenida en el articulo 128 de la citada Ley, que establece: En
los casos particularmente graves la Procuraduria Federal del Consumidor
puede sancionar con clausura del establecimiento hasta por quince dias, los
casos particularmente graves pueden ser razonados como se establece en
el articulo 135 de la Ley, aclarando que la Institucion podra sancionar por
cualquiera de sus preceptos.

Prospera la clausura en aquellos casos que el proveedor de bienes o
prestador de servicios presente reiteradas violaciones a la Ley y haya sido
sancionado tres veces anteriores con multa.

De igual forma se dard ésta cuando el procedimiento se haya
desarrollado y el proveedor a pesar de estar notificado jamas haya
comparecido se procedera a la clausura, aunque también las sanciones que
se imponen por la Procuradurla Federal del Consumidor pueden ser
condonadas o reducidas o en su caso conmutadas.

Para los efectos de la Resolucion Administrativa en las cuales se
imponen multas al proveedor y a pesar de ser requerido por la oficina
exactora correspondiente, este se presenta en forma voluntaria en el area de
Resoluciones Administrativas en la Delegacion que esta conociendo de la
queja a fin de llegar a un arreglo con el consumidor, mas que nada buscando
la forma de que exista en el expediente el desistimiento, para solicitar la
reconsideracion de la sancion impuesta, decisidn que sera tomada en forma
discrecional, es decir al prudente arbitrio de la autoridad sancionadora.

En lo que hace a la clausura, desde luego, al practicarse la diligencia
en mencion, los proveedores optan por comunicarse inmediatamente con el
quejoso o bien para entrevistarse en forma personal, para buscar la
conciliacion entre ellos, en aquellos casos en los cuales el proveedor no
logra contactarse con la parte consumidora a fin de llegar @ algun arreglo
para satisfacer la reclamacion, puede optar por garantizar mediante un
billete de depdsito, cheque certificado o de caja a favor del quejoso, valores
que quedardn en la caja de seguridad de la Oficina de Valores de la
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Delegacion, por lo tanto tomando una decisién discrecional para levantar en
forma provisional la sancion de clausura y requerir oficiosamente a la
consumidora y proveedora para dirimir la controversia, conforme a la Ley
Federal de Proteccion al Consumidor y bajo el supuesto de quedar
satisfecha |a queja, naturaimente se otorgard el desistimiento por el
consumidor, por lo que la autoridad debera dejar si efecto la sancion de
clausura en forma definitiva mediante una comparecencia, acordandose que
en este acto se hace el endoso y entrega a favor del quejoso, dando el
debido cumplimiento con ello a su obligacion la parte proveedora.

En sanciones impuestas de arresto administrativo, que contempla el
articulo 129 de la ya multicitada Ley, esta debera ser impuesta tnicamente
en casos de reincidencia y extrema gravedad por treinta y seis horas, en
consecuencia se observara lo dispuesto en el articulo 4, de la Ley de la
materia, girandose los oficios para su ejecucion a la Policia Preventiva, asi
como a la autoridad donde se vaya a cumplir con la sancién impuesta.

Para conmutar la clausura por multa solo podra cuando se trate de
una negociacion, la sancion de la clausura también podra ser conmutada por
arresto administrativo,

La sancion impuesta por multa se podra conmutar por arresto
administrativo en los casos que el proveedor sea insolvente.

La multa podra ser reducida hasta en un noventa por ciento, cuando
conste en el expediente desistimiento por parte del consumidor.

Esperando que sirva de aportacion el presente trabajo para aquellas
personas que tengan el interés de saber cuales son sus derechos y
obligaciones como consumidores, puesto que el desarrollo del mismo ha
sido retomado de la experiencia personal, al colaborar con la Procuraduria
Federal del Consumidor.
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CONCLUSIONES

PRIMERA.- La Procuraduria Federal del Consumidor como drgano
protector de las clases de los desprotegidos, trata de velar precisamente por
los intereses los consumidores.

SEGUNDA.- El concepto de consumidor y proveedor son netamente
extensivos que su aplicacion en relaciones contractuales encuentran
proteccion en otras leyes y desde luego seria menester de que |a Institucion
realice la especificacion detallada de los conceptos de consumidor y
proveedor, asi como de las figuras juridicas contractuales que deba de
contemplar la ley en cita, de esta manera se evitaran pugnas y caos con
otras leyes que ventilan situaciones parecidas y desde esta perspectiva la
Procuraduria Federal del Consumidor demostraria su eficacia, en cuanto a
las operaciones de compra venta o prestacion de servicios.

TERCERA.- Se sugiere que la multicitada Autoridad Administrativa
para resolver todos aquellos asuntos en forma adecuada se le otorguen
facultades para que pueda ejecutar los convenios celebrados entre
proveedor y consumidor, es decir que se establezcan en sus respectivas
clausulas que el cumplimiento de esta obligacion deba ser atendida por la
Procuraduria Federal del Consumidor, ya que como es bien sabido al existir
incumplimiento de la obligacion contraida el afectado en todo caso debera
promover ei juicio que corresponda ante los Tribunales que sean
competentes, ya sea a través de via de apremio o mediante un juicio
ejecutivo mercantil, dependiendo de la naturaleza del convenio celebrado
ante la Institucion.

CUARTA.- Podemos determinar que la funcidn de la Procuraduria
Federal del Consumidor, puede ser eficiente siempre y cuando el conciliador
que lleve a cabo la audiencia respectiva en forma eficiente y de acuerdo a
las presiones que en ocasiones se llega a ejercer en contra de los
proveedores o prestadores de servicio, aunque también podremos senalar
concretamente que ia Procuraduria al llevar una inmensa variedad de
asuntos este viene a desahogar de cualquier manera la tremenda carga de
trabajo, que en cuanto pudiera presentare ante los Juzgados.

QUINTA.- Los procedimientos arbitrales ya sean llevados en
estricto derecho o en amigable composicion, que son ventilados a través de
las Delegaciones de la Procuraduria Federal del Consumidor, y que desde
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luego las mencionadas Delegaciones pueden resolver estos asuntos al tener
las facultades necesarias segun el acuerdo delegatorio que recientemente
ha sido publicado en el Diario Oficial de la Federacion, es decir que las
tareas encomendadas a la |Institucion han venido creciendo y en
consecuencia se reclama por parte de la sociedad consumidora una mayor
presencia de |a Procuraduria es por ello que se impulsa la desconcentracion
de recursos y funciones a las diferentes unidades administrativas que existen
alo largo y ancho de nuestro Territorio Nacional y desde luego con el objeto
de estar mas cerca de los problemas y necesidades de la poblacion
consumidora.

SEXTA.. Por ultimo podemos concluir que la Procuraduria Federal
del Consumidor es un organismo eminentemente social, teniendo como
tarea principal el de proteger los derechos e intereses de la poblacion
consumidora., con facultades amplias en materia de precios y costos
comparativos entre los diferentes productos que vende las tiendas
comerciales.

SEPTIMA.- La conciliacion telefénica es un procedimiento novedoso
ya que en aquellos asuntos de cuantia menor, el conciliador busca la
solucion a la controversia planteada por medio del teléfono para asl evitar
tanto tramite administrativo, con la nueva estructura de la Procuraduria
Federal del Consumidor las diligencias que en ella se ventilan se busca la
agilidad.
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