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Introduccién.

La busqueda de alternativas para acercar el quehacer publico hacia la ciudadania
debe contemplarse como una constante para la Administracion Publica. Para ello,
debe aprovechar todos los medios a su alcance y desempefiar un papel activo en
la implementacién de nuevas medidas, a efecto de mantenerse a la par de las

demandas ciudadanas en la realizacion de tramites o servicios.

De esta manera, es necesario visualizar procedimientos cuyo desahogo
tradicionalmente se ha realizado de manera presencial, para que abran sus puertas
a latecnologia y posibiliten su atencién y seguimiento en medios electrénicos. Como
ejemplo podemaos referir a la Procuraduria Federal del Consumidor que se dio a la
tarea de proyectar esta idea a través de una plataforma electrénica denominada
CONCILIANET.

Esta plataforma, creada a partir de esfuerzos conjuntos al interior de la propia
Procuraduria, ha permitido desde 2008 la posibilidad de presentar una queja y
desahogar el procedimiento conciliatorio a través de Internet sin la necesidad de
que las partes se desplacen fisicamente a la oficina gubernamental, evitando el uso
de hojas e impresiones, y ofreciendo mayor rapidez en la atencion de las
reclamaciones. A partir de ello, se da una comunién tripartita entre el consumidor,
el proveedor y la propia Procuraduria. Al dia de hoy un total de 97 proveedores

participan en esta nueva modalidad de conciliacion.

Al respecto, es preciso hacer un alto en el camino, y visualizar los resultados
obtenidos hasta la fecha por parte de CONCILIANET, y a su vez advertir las areas
de oportunidad existentes para mantener a esta plataforma actualizada y a la
vanguardia en el uso de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones
(TIC’s).



De esta manera, a través del presente trabajo abundaremos en lo que es
CONCILIANET, su relacion con la Administracion Publica y la participacion de la
Procuraduria; en las caracteristicas que posee y que lo colocan como una

herramienta tecnoldgica en el marco de las TIC’s.

De igual manera haremos referencia a la funcionalidad de esta plataforma de
acuerdo con los resultados obtenidos desde su inicio en junio de 2008 y hasta julio
de 2014, para finalmente observar las areas de oportunidad con que cuenta la
unidad administrativa que se encarga de atender las quejas o reclamaciones en

materia de consumo a través de Internet.

No se pretende otorgar al lector una respuesta sobre la funcionalidad o
infuncionalidad de CONCILIANET, sino Unicamente poner a su alcance la
informacion y datos sobre dicha plataforma, y con ello otorgar los elementos que le

permitan generar una opinion al respecto.

Es importante sefialar que el interés por escribir sobre el tema estriba en la
experiencia adquirida en la Direccion de CONCILIANET, en donde se tuvo la
posibilidad de conocer el andamiaje técnico, legal y administrativo de la operacion
de esta plataforma, por lo que aqui se vierten elementos que podrian ser
considerados como de relevancia no solo para los interesados en la materia de

derechos de consumo, sino en general para la Administracion Publica Federal.

Para ello en primera instancia haremos alusion a la gestacion de la Administraciéon
Publicay alas TIC’s, a efecto de obtener un punto que relaciona ambos tépicos,
hasta llegar incluso a la era de las tecnologias en nuestro pais a través del Gobierno

Electrénico.

A su vez, en un segundo momento, haremos alusién a los derechos en materia de

consumo, la Procuraduria Federal del Consumidor y el procedimiento conciliatorio



en linea como tal: CONCILIANET, para asi entender la relacion tripartita existente

con motivo de la presentacion de quejas.

Finalmente, en el tercer apartado nos abocaremos a observar las areas de
oportunidad con que cuenta CONCILIANET, permitiéndonos incluso sugerir algunas
medidas susceptibles de implementacion en los rubros de infraestructura,
tecnologias y comunicaciones, recursos humanos y marco normativo; todas ellas
encaminadas a dar continuidad a esta nueva tendencia de resolucion de quejas, y
a su vez propiciar una mejora continua que le permita estar a la par de las exigencias

que hoy dia representa la ciudadania.

De esta manera, se pone en las manos del lector un trabajo que le permite contar
con una marco general sobre el uso de las tecnologias y comunicaciones y su
relacion con la Administraciébn Publica, asi como la posibilidad de observar a
CONCILIANET como una plataforma materialmente activa y en funcionamiento que
conjuga la prestacibn de un servicio a través de medios electrénicos y la
participacion activa de las partes en un procedimiento conciliatorio, pero bajo el
riesgo de quedar estancada si no se toman las medidas necesarias para mantenerla

debidamente actualizada.



1. Administracion Publicay Tecnologias de la Informacion.

1.1. Génesis de la Administracién Publica.

1.1.1. El Estado.

De acuerdo con José Antonio Crespo, entender la definicion de Estado resulta de
suma importancia para comprender la organizacion politica de cualquier sociedad,
desde las mas primitivas hasta las contemporaneas.! Lo anterior no sélo desde el
punto de vista que abarca los tres elementos basicos: gobierno (como el conjunto
de organismos politicos y de personas que dirigen un Estado), poblacion (conjunto
de habitantes localizados en un espacio geografico determinado) y territorio
(espacio delimitado geograficamente), a través de un orden juridico que puede
imponerse incluso por la coaccion fisica y unificada en torno a un fin comdan que no

sea individual, sino uniforme para todos sus miembros.

A estos elementos, y a la complejidad de analisis se suman aquellos que los hacen
incluyentes como lo es la Administracion Puablica, y mas aun, con un medio que al
dia de hoy resulta el mas importante para interrelacionar al menos a los dos

primeros elementos, esto es, la tecnologia.

Pero vayamos por partes. Estado proviene de stato o status, que se refieren a
permanencia o que no cambia, y dicho vocablo es relativamente nuevo. Surge en
Europa Occidental en sociedades donde el fin era la acumulacion de capital y en
consecuencia la creacion de mercados nacionales; aunque histéricamente su
nacimiento emana del concepto de soberania, por lo que mercado y soberania

distinguen el origen del Estado Moderno.?

Sin embargo es Nicolas Maquiavelo quien en el siglo XVI utiliza por primera vez la

palabra Estado en su célebre obra “El Principe”, al referir que “Todos los Estados,

1 Crespo, José Antonio, Para entender el Estado, México, Nostra Ediciones, 2006, p. 7.
2 Valls Hernandez, Sergio y Matute Gonzéalez, Carlos, Nuevo Derecho Administrativo, 32 ed.,
México, Editorial Porraa, 2011, p. 13.



todos los sefiores que han tenido y tiene dominacion sobre los hombres son estados

y son o republicas o principados”.®

En este sentido, podemos coincidir en el que origen del Estado de acuerdo con
Thomas Hobbes podria definirse “...como el acto de cesidén voluntaria de cada
individuo en sus derechos con la finalidad de crear una entidad muy poderosa,
capaz de obligar a cada miembro de la comunidad a apegarse a las reglas de
convivencia, leyes y reglamentos, que le permitiran contar con un minimo de
seguridad personal, laborar y familiar, asi como garantizar la posesion de sus

propiedades.”

Por su parte, de acuerdo con Juan Ramirez Marin, Thomas Hobbes advierte al
Estado como un monstruo de poder inquisitivo, mientras que Locke habla de un
Estado de naturaleza, de libertad y de igualdad, que se rige por la razén y por reglas

de convivencia, un principio que daria pie al contractualismo de Rousseau.®

Asi, se entiende entonces que el Estado es un ente juridico que cuenta con facultad
de mando o con la capacidad de ejercicio del poder publico a través de estructuras
organicas que tiene por finalidad legislar, administrar y juzgar, esto es, a través del
poder legislativo, ejecutivo y judicial para el caso mexicano, a través de personas

fisicas que ejercen funciones previamente establecidas por las leyes.

Hasta aqui podriamos apreciar que la definicion de Estado es relativamente sencilla,
sin embargo, y siguiendo con el propio Ramirez Marin, el Estado no es algo tangible,
pero que si invita a profundas reflexiones y sobretodo a un esquema de obediencia

a través de actos de autoridad, por lo que Estado puede advertirse como una

8 Maquiavelo, Nicolas, El Principe, Librodot, 2008, p. 2. http://www.librodot.com (consulta: 23 de
julio de 2014).

4 Crespo, José Antonio, op. cit.,, nota 1, pp. 1y 2.

5 Ramirez Marin, Juan, Derecho Administrativo Mexicano. Primer curso, México, Editorial Porrda,
2009, p. 4.



vivencia, un dato inmediato de la conciencia, que se manifiesta de manera externa
y que se generan de la convivencia diaria, y que consisten en la creacion,
conservacion y defensa de un orden exterior sin el que no seria posible la
convivencia armonica,® esto es, podria traducirse en una anarquia como veremos
mas adelante. A este orden le corresponde el orden juridico, que emana como una

actividad interna, de regulacion normativa.

Para Héctor Gonzalez Uribe en el Estado se da juego a tres elementos que
aseguran la estabilidad y la vida misma de la comunidad politica: poder, orden y
libertad, de cuyo movimiento acorde depende el equilibrio y la paz del mismo

Estado.’

Ahora bien, en el caso de la inexistencia de Estado, caeriamos en un estado de
naturaleza, esto es, en un escenario en el que cada individuo puede hacer lo que
su voluntad le dicte, por lo que se cae en una anarquia. No obstante ello, el hecho
de que cada individuo pueda hacer lo que considere pertinente sin regla alguna, al
mismo tiempo lo expone a abusos por parte de sus cohabitantes, creando de esta
manera una cadena anarquica que Unicamente puede dar como resultado el caos,
que se puede ejemplificar con las guerras civiles o las revoluciones, en donde sus
manifestaciones se dan debido a incapacidad del Estado para proporcionar

estabilidad y proteccion.

Cierto es que si en una sociedad se dieran comportamientos que permitieran
sacrificar intereses propios y anteponer el bien comun al particular, podria generarse
un escenario en el gue términos como fraternidad, cooperacion y apoyo destacarian
ante cualquier necesidad de regulacion. Estariamos ante lo que Crespo refiere como
“paraiso social”’. Sin embargo, este escenario no se ha presentado a lo largo de la

historia, dado que la convivencia humana es en si un juego de poderes y alianzas.

6 Idem.
7 Gonzélez Uribe, Héctor, Teoria Politica, 13 ed., Editorial Porrtia, México, 2000, pp. 3y 4.



Por ello, es importante establecer reglas y medidas de convivencia en primera
instancia, leyes o normas en donde se establezca los derechos minimos y
esenciales de cada miembro de la comunidad a efecto de que sean respetados por
los demas, con lo que la convivencia podra mejorar visiblemente entre los
individuos, y con ello brindarles seguridad y tranquilidad, y en consecuencia

fomentar el apoyo comun.

En contraposicién con lo expuesto, siempre existird quien pretenda corromper las
normas impuestas. Hasta las mas simples, como la de no atender una indicacion
civica, hasta las mas graves como matar a otra persona. Asi, es necesario
establecer castigos a quienes violenten la hormas o reglas prestablecidas, para asi
desincentivar la comisién de actos que incluso podriamos considerar en nuestro

derecho como delitos.

Estos castigos o penas como también podriamos llamarles, pueden ir desde una
llamada de atencién por parte de la autoridad o una multa hasta penas corporales
como la prision, y en otros paises hasta la pena de muerte (Estados Unidos de

Norteamérica por ejemplo).8

Por ello, resulta de suma trascendencia que el Estado cuente con este imperio sobre
sus gobernados, y haga valer las normas y castigar el desacato de las mismas, a
través de la coercion o poder coercitivo® echando mano incluso de la fuerza publica

de ser necesario.

8 Es importante sefialar que desafortunadamente en diversas legislaciones se ha malinterpretado la
aplicacion de castigos como medidas correctivas, cuando la vision que deberia otorgarse a estas
medidas es la de prevencion, a efecto de ocasionar un menoscabo en el animo del individuo de
violentar alguna norma.

° Crespo, José Antonio, op. cit., nota 1, p. 17.



Una vez sefaladas algunas caracteristicas propias del Estado, siguiendo con José
Antonio Crespo, cabe precisar las formas mas comunes en las que se manifiesta el

mismo: el Estado anarquico, el Estado autoritario y el Estado democratico.®

La anarquia se refiere a ausencia del propio Estado, en donde el poder se encuentra
disperso, y alejado de la posibilidad de imponerse un orden, mientras que en el
autoritarismo existe una concentracion del poder en una sola persona, misma que

puede llegar incluso al abuso del mismo.

Sin embargo, como punto neutro podemos observar al Estado democratico, en
donde el poder se encuentra dividido entre el gobernante y el gobernado, al ser este
altimo quien cuenta con la posibilidad de manifestar su voluntad y en consecuencia
tomar decisiones, pero sin que se abuse de él, ya que el gobernante ejerce su parte
de poder para hacer prevalecer las condiciones de convivencia. Es en este tipo de
Estado en el que aparece la division tradicional de poderes: ejecutivo, legislativo y

judicial.

Dicho lo anterior, es imperante referir algunos factores que el dia de hoy hacen que
la actuacion del Estado se vea modificada para adecuarse a las condiciones
actuales, como es el caso de la globalizacién y su participacion, asi como la

responsabilidad que conlleva.

La globalizacién se relaciona con el hecho de que en los ultimos afios una parte de
la actividad econdmica del mundo que aumenta en forma vertiginosa parece estar
teniendo lugar entre personas que viven en paises diferentes (en lugar de en el
mismo pais),!! lo que propicia una creciente integraciéon de economias y sociedades

alrededor del mundo que advierte crecimientos en economia internacional como en

10 |hidem, p. 29.
11 Banco Mundial. “4 Qué es el globalizacion?”
http://www.bancomundial.org/temas/globalizacion/cuestiones1.htm. (Consulta: 27 de julio de 2014).



China, India y otros paises que eran pobres hace 20 afios, pero que de igual forma
ha generado una significativa oposicién internacional por la preocupacién de que ha
aumentado la inequidad y la degradaciéon medioambiental, y en otras latitudes ha

hecho presencia abriendo ain mas la zanja entre clases sociales.

Mas alla de advertir los beneficios o maleficios de la globalizacion, ya que no son
objeto del presente trabajo, ésta ha propiciado y permitido la expansion de nuevas
tecnologias que facilitan la comunicacion y el flujo de informacién como respuesta
a la necesidad de que los datos informativos fluyan de una manera mas rapida y

sencilla, utilizando basicamente la red de Internet.

Este factor —como veremos mas adelante-, influye directamente en las actividades
del Estado, especificamente en aquellas funciones gubernamentales que se
desarrollan a través de la Administracién Publica.

Ahora bien, la participacion estatal a través del gobierno ha tenido que incursionar
como un elemento de amplio criterio, promotor de la cohesion y solidaridad social,
siempre y cuando no pierda la direccion en la toma de decisiones en representacion

de un pais.1?

De igual forma, la responsabilidad del Estado en las condiciones actuales no se
debe limitar a la regulacién, sino que debe ir mas alld y ver por los méas débiles, esto
es, a través de subsidios, aportaciones extraordinarias y en otras acciones

encaminadas a realizar lo que el mercado no puede, no quiere o no le interesa.'?

En el caso de México, el Estado encuentra su fundamento en los articulos 39, 40 y
42 de la Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

12 Castelazo, José R., Administracion Puablica: una vision de Estado, 22 ed., México, INAP, 2010, p.
3.
13 |bidem, p. 4.



Bajo estas nuevas necesidades, el Estado se ve obligado a participar de manera
mas activa y de manera menos vertical, Io que requiere advertir nuevos mecanismos
de comunicacion con sus gobernados, procurando un mayor acercamiento a ellos,
y no por voluntad, sino como una imperante que proviene del propio empuje que
realiza la comunidad mundial, por lo que uno de sus elementos -el gobierno-, realza

su importancia dado que es quien da movimiento al propio Estado.

1.1.2. El Gobierno.

Una vez referidas las generalidades sobre el Estado, y tomando en consideracion
gue el presente trabajo no pretende inclinar sus intenciones hacia la teoria estatal,
a continuacion abundaremos someramente sobre uno de sus elementos clasicos:
el Gobierno, para posteriormente adentrarnos en el hacer del Estado a través del

Gobierno mediante la Administracion Publica del Poder Ejecutivo.

Gobierno proviene del latin gubernatio—onis, de gubernare, gobernar. Usualmente
coincide como sinénimo de dirigir, regir, administrar, mandar, conducir, guiar, etc.
Es el agrupamiento de personas que ejercen el poder. Es la direccién o el manejo
de todos los asuntos que conciernen de igual modo a todo el pueblo.4

De esta forma se advierte que Gobierno es un elemento esencial del Estado, que
podemos entenderlo como la conjuncion de érganos a los que se les enviste de las
funciones del poder publico, y para cuya implementacién del aparato gubernamental
es indispensable para su funcionamiento la presencia de los titulares de esos
organos para ejercer funciones del poder publico y realizar las demas actividades

estatales.

14 Instituto de Investigaciones Juridicas, Nuevo Diccionario Juridico Mexicano, México, Editorial
Porrua, 2000, p. 1820.

10



Algunos autores como Patricio Colombo, refieren al poder en lugar del Gobierno
como elemento esencial del Estado.!® Al respecto, y de acuerdo con Jorge
Fernandez, en todo caso gobierno o poder como elemento esencial del Estado, se
caracteriza por la soberania, esto es, porque en su ambito espacial no tiene otro
encima de él, por lo que su potestad de mando es omnicomprensiva y tiene en

exclusividad la coaccion.16

En esta tesitura, el poder publico, es decir, el poder del Estado se deposita en los
organos de Gobierno, los cuales deben ejercerlo a través de las personas que tienen

asignada la representacion de los mismos 6rganos.

En relacién con lo anterior, son multiples las formas de Gobierno adoptadas por el
Estado a través de los afios. En principio Platon retoma la clasificacion tripartita de
formas de gobierno: monarquia, aristocracia y democracia, bajo las siguientes

caracteristicas simples:t’

Forma de Caracteristicas Degradacion
gobierno
Monarquia. Impera la sabiduria. | Gobierno de uno. Tirania.
Aristocracia. Prevalece el valor. | Gobierno de varios | Oligarquia.

(los mejores).

Democracia. Priva la | Gobierno del | Demagogia.

temperancia. pueblo.

Elaboracion propia.

15 Colombo Murua, Patricio, Curso de Derecho Politico, Buenos Aires, Abeledo-Perrot, 2000, p.
390.

16 Fernandez Ruiz, Jorge, Derecho Administrativo y Administracion Publica, 5% ed., México,
Editorial Porraa, 2012, p. 11.

17 Platon, La Republica, Libro IX, http://www.nueva-acropolis.com/filiales/libros/Platon-
La_Republica.pdf (Consulta: 27 de julio de 2014)

11



Por su parte Marco Tulio Cicerén coincide en las formas puras de Gobierno:
monarquia, aristocracia y democracia, pero reconoce sus formas degeneradas
como tirania, oligarquia y anarquia, respectivamente. Sin embargo no es
coincidente con ninguna de ellas, sino que se inclina por una forma mixta de
Gobierno, que permita conjugar lo mejor de las tres formas: la fuerza de la
monarquia, la prudencia de la aristocracia y la libertad de la democracia.!®

Llegado el siglo XIX las formas de gobierno vigentes se habian reducido a dos: la

monarquia y la republica, prevaleciendo en Europa la primera.

No obstante ello, y derivado de la independencia de las colonias iberoamericanas,
el modelo republicano y democratico de los Estados Unidos y Francia se imponen
al ser retomados por los paises americanos que resuelven acerca de su forma de
Estado al independizarse, optando por el gobierno republicano, excepto Brasil que

se adhiere al sistema monarquico.

Sin embargo las republicas hispanoamericanas del siglo XIX se convirtieron en
dictaduras como la de Antonio Lépez de Santa Anna en México, dejando al
descubierto que la republica era solo una pantalla de las dictaduras.

Por su parte, la ideas liberales en Europa encabezadas por Inglaterra y Francia,
hicieron prevalecer el constitucionalismo sobre la monarquia absoluta, dando paso

al gobierno monarquico constitucional.

Ya para el siglo XX, las diversas dictaduras que se encontraban en América
encubiertas como republicas (casos de México, Argentina, Chile, Haiti, etc.), hacen
perder a esta forma de gobierno su connotacion democratica y popular. Si

agregamos a lo anterior la democratizacién de las monarquias constitucionales

18 Cicerdn, Marco Tulio, Sobre la Republica, http://biblio.juridicas.unam.mx/libros/2/775/2.pdf.
(Consulta: 25 de julio de 2014).

12



comprenderemos por qué perdié sentido la clasificacion de las formas de gobierno
en republicas y monarquias, y basicamente fue sustituida por la de parlamentarismo
y presidencialismo.*® En razén de lo anterior, “...las dos formas fundamentales de
gobierno que se dan realmente en los regimenes contemporaneos son la

parlamentaria y la presidencial”.?°

Al respecto, de acuerdo con Jorge Fernandez, en el parlamentarismo se distingue
entre el Estado y su Gobierno, lo que conlleva a tener un jefe de Estado que no
tiene responsabilidad politica, y un jefe de Gobierno. ElI primero en el
parlamentarismo republicano es el rey, mientras que en el parlamentarismo

republicano es el presidente.?!

Por lo que hace al jefe de Gobierno, en el esquema parlamentario puede llamarse

primer ministro, canciller, presidente de gobierno, etc.

En la forma parlamentaria de gobierno, generalmente el primer ministro es
designado por el jefe de Estado a propuesta del parlamento, que es un cuerpo
colegiado responsable de la direccidn, decision, accion politica y gubernativa.

Por otro lado, y en relacion al presidencialismo, Juan Ramirez Marin advierte como

caracteristicas generales las siguientes:

Una preponderancia politica del poder ejecutivo sobre los otros dos poderes
(legislativo y judicial); una sola persona es el jefe de Estado y de Gobierno; el titular
del poder ejecutivo selecciona libremente a sus colaboradores (ministros o
secretarios); los secretarios de estado o ministros no funcionan en gabinete

colegiado y no tienen responsabilidad politica frente al Congreso (poder legislativo);

19 Fernandez Ruiz, Jorge, op. cit., nota 16, p. 47.

20 Bidart Campos, German, El derecho constitucional del poder, Buenos Aires, Ediar, 1967, t. |, p.
89.

21 Fernandez Ruiz, Jorge, op. cit., nota 16, p. 48.
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el Congreso carece de facultades de censura contra los secretarios o presidente de
la republica; y los secretarios de estado o ministros estan jerarquicamente

subordinados al presidente de la republica.??

Al respecto, y tomando en consideracion lo que sefialan Carpizo y Madrazo, vale la
pena agregar como caracteristicas de este régimen las siguientes: el presidente de
la republica es electo por el pueblo y puede pertenecer a un partido politico distinto
al de la mayoria del Congreso; el presidente y sus secretarios no pueden ser al
mismo tiempo miembros del Congreso, y el presidente no puede disolver al
Congreso, pues de lo contrario estaria dando un golpe de Estado; de igual forma, si

el Congreso diera un voto de censura al presidente, ello no lo obligaria a renunciar.?3

Hasta aqui hemos hecho un breve bosquejo sobre lo que es el Estado y uno de sus
elementos esenciales como es el Gobierno. En este sentido, y dado que estamos
otorgando algunos ingredientes para ahondar en el tema de la conciliacion en linea
como una actividad que realiza el Gobierno mexicano en favor de los consumidores,

es indispensable realizar una breve semblanza sobre la funcion administrativa.

1.1.3. La Administraciéon Puablica.

La finalidad del Estado a través del Gobierno se obtiene mediante la realizacion de
diversas actividades, mismas que se podrian agrupar basicamente en: funciones
publicas, los servicios publicos, las obras publicas y las actividades econ6micas
residuales. Dentro de las primeras se encuentran la funcion legislativa,

jurisdiccional, administrativa y emergentes (monetaria, electoral, registral, etc.).?*

Para efectos del presente trabajo, nos enfocaremos en la funcién administrativa,

que béasicamente corresponde a toda aquella actividad publica diferente a la

22 Ramirez Marin, Juan, op. cit., nota 5, p. 6.
23 Carpizo, Jorge y Madrazo, Jorge, Derecho constitucional, México, UNAM, 1991, p. 58.
24 Fernandez Ruiz, Jorge, op. cit., nota 16, pp. 50-61.
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legislativa o judicial, y cuyo objeto corresponde a la satisfaccién de necesidades
publicas, distintas de las de caracter general, y cuyo ejercicio implica el
cumplimiento del mandato legal con miras al logro de los fines del Estado,
concretamente del bien publico, del establecimiento y mantenimiento de la paz y del
orden publicos. Formalmente esta funcion pertenece en principio al 6rgano
depositario del Poder Ejecutivo, sin perjuicio de que los depositarios de los otros
poderes (legislativo y judicial) lo ejerciten materialmente, como en el caso de
designacion de secretarios de la Suprema Corte de Justicia de la Nacion, o en el

cambio de sede del Congreso. ?°

Bajo este escenario, podemos en primera instancia citar una definicion de
Administracion Puablica de Alejandro Carrillo: es el sistema dinamico-integrado por
normas, objetivos, estructuras, érganos, funciones, métodos y procedimientos,
elementos humanos y recursos econdémicos y materiales a través del cual se
ejecutan o instrumentan las politicas y decisiones de quienes representan o

gobiernan una comunidad politica organizada.?®

Bajo este concepto, vale la pena retomar lo que establecen Sergio Valls y Carlos
Matute,?’ al sefialar que la Administracién Publica puede delinearse utilizando un
criterio objetivo, en el que la administracién invade a toda actividad humana, ya que
consiste en dar un orden y establecer una prioridad para el uso de los recursos
disponibles, y asi obtener con mayor eficiencia, eficacia y economia una finalidad
previamente establecida.

De igual forma destacan un criterio subjetivo, en donde la administracién es un

aparato dependiente de un individuo o grupo responsable de las tareas de planear,

25 |bidem, p. 54.

26 Carrillo Castro, Alejandro, La reforma administrativa en México. Metodologia para el Estudio del
funcionamiento y reforma de la Administracion Publica, México, Editorial Porrda, 1988, p. 27.

27 Valls Hernandez, Sergio y Matute Gonzalez, Carlos, op. cit., nota 2, p. 487.
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dirigir, evaluar y controlar las acciones en una organizacion, es decir, es el medio a

disposicion del Gobierno para que éstos ultimos lleven a cabo sus fines.

El sentido primordial de la Administracién Publica es la actividad que se concreta
para alcanzar fines que son generales o comunes a una actividad de hombres. En
el Estado moderno, las normas juridicas relacionadas con la Administracion Publica
son de derecho administrativo, ya que éste le da racionalidad y coherencia a su
actuacion, y en consecuencia no puede concebirse su estudio sin un enfoque

juridico.?®

Visto lo anterior, procederemos a continuacion a referirnos a la Administracion
Publica en el caso mexicano, advirtiendo que es una consecuencia estatal moderna
que para lograr la eficiencia, economia y eficacia necesarias para la existencia y
trascendencia del propio Estado, se manifiestan a través de la creacion de
estructuras jerarquizadas a través de las cuales se coloca en posicion de imponer
las actividades de vigilancia y mejora de las condiciones de vida, esto es,
ordenacion y prestacion respectivamente, en un espacio delimitado y a una

poblacién determinada.

Al respecto, una clasificacion acorde al régimen mexicano es el que corresponde a
la Administracion Publica federal, local o estatal (en las entidades federativas y el

Distrito Federal), y la municipal.

La Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos?® establece en su articulo
90 que la Administracion Publica Federal sera centralizada y paraestatal conforme
a la Ley Organica que expida el Congreso, que distribuira los negocios del orden
administrativo de la Federacion que estaran a cargo de las Secretarias de Estado y

28 |bidem, p. 489.

29 Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos, publicada en el Diario Oficial de la
Federacion el 05 de febrero de 1917, dltima reforma: 07 de julio de 2014,
http://www.diputados.gob.mx/LeyesBiblio/htm/1.htm. (Consulta: 30 de julio de 2014).
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definira las bases generales de creacién de las entidades paraestatales y la
intervencion del Ejecutivo Federal en su operacion. Las leyes determinaran las
relaciones entre las entidades paraestatales y el Ejecutivo Federal, o entre éstas y

las Secretarias de Estado.

A su vez la Ley Orgéanica de la Administracion Publica Federal®® establece las bases
de organizacion de la Administracion Publica Federal, centralizada y paraestatal,
especificando que la Oficina de la Presidencia de la Republica, las Secretarias de
Estado y la Consejeria Juridica del Ejecutivo Federal, integran la Administracion
Publica Centralizada; mientras que los organismos descentralizados, las empresas
de participacion estatal, las instituciones nacionales de crédito, las organizaciones
auxiliares nacionales de crédito, las instituciones nacionales de seguros y de fianzas

y los fideicomisos, componen la Administracion Pablica Paraestatal.

En este sentido, el derecho mexicano vigente establece dos esquemas de
organizaciéon administrativa: centralizada y paraestatal. A esta clasificacion
debemos agregar aquellos 6rganos que se consideran como desconcentrados, que

tienen ciertas facultades autbnomas para desarrollas sus funciones.

La centralizacion presupone una estructura que agrupa a los diferentes organismos
gue la componen bajo un orden preestablecido alrededor de un centro directivo y
de decision de toda actividad que tiene a su cargo, bajo un vinculo de jerarquia o

de poder jerarquico.

De esta manera encontramos en la centralizacion una coordinacidon de los
organismos que la componen, y que de acuerdo con la competencia que tienen

asignada delimitan su actividad, coordinacion que permite un orden y agrupacion

30 Ley Orgénica de la Administracion Publica Federal, publicada en el Diario Oficial de la
Federacion el 29 de diciembre de 1976, Ultima reforma 26 de diciembre de 2013,
http://www.normateca.gob.mx/Archivos/66_D_3632_22-01-2014.pdf. (Consulta: 30 de julio de
2014).
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especifica, independientemente de que en forma interna cada 6rgano tenga su
estructura particular. Al respecto, la jerarquia resulta de suma importancia, toda vez
gue une en linea vertical a los 6rganos de diferente nivel de la administracion
centralizada, y en linea horizontal a los del mismo grado, permitiendo su

funcionamiento a través de la distribucion de competencias.®!

Por otro lado, podemos sefialar como caracteristicas de los entes que integran la
Administracion Publica descentralizada, los siguientes: su creacion es mediante una
ley o decreto del poder legislativo o del propio legislativo; 3 cuentan con
personalidad juridica propia, diferente a la del Estado (que es su creador), y con
patrimonio propio, ya que su manejo y aplicacion lo realiza de acuerdo con los fines
para el cual haya sido creado; realizan actividades estratégicas o prioritarias del
Estado, prestan servicios publicos o sociales, u obtienen o aplican recursos para
fines de asistencia o seguridad social y mantienen un control a través de la
Administracion Publica centralizada a través de su sectorizacion a una

dependencia.

Una vez sefialadas las caracteristicas de la Administracién Publica centralizada y
descentralizada, es preciso hacer la distincion de éstas con la organizacion
desconcentrada, que es aquella en la que existe una transferencia permanente de
facultades de decisién a 6rganos inferiores, siendo entonces un érgano dentro de
un organismo y que cuenta con alguna libertad técnica y administrativa, cuyo titular
depende jerarquicamente del titular del organismo, pero cuyas unidades
administrativas no guardan relacién jerarquica con las unidades del organismo

central; y en consecuencia carece de personalidad juridica y patrimonio propios.

81 Delgadillo Gutiérrez, Luis Humberto y Lucero Espinosa, Manuel, Compendio de Derecho
Administrativo, 92 ed., México, Editorial Porrda, 2012, p. 87.

32 Cabe sefialar que puede darse el caso de que existan entes que formen parte de la
Administracion Publica descentralizada como el Centro de Investigacion y Docencia Econdmicas,
A.C. como una entidad paraestatal asimilada a una empresa de participacion estatal mayoritaria,
gue no fue creado por decreto o ley alguna.
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Para mayor claridad, vale la pena retomar lo que sefalan Delgadillo y Lucero al
hacer la distincion entre la Administracion Publica centralizada, descentralizada y la

organizacion desconcentrada:33

Caracteristicas

Centralizacion. e Las facultades de decisién y mando se encuentran
concentradas e los drganos superiores.

e Su personalidad juridica es la misma del Estado.

e Sus facultades son dadas por la Constitucion, ley o
reglamento.

e Es creada por ley,

e Tiene una organizacion jerarquizada de Ila
Administracion, establecida de acuerdo a la
Constitucion y a la ley reglamentaria.

Descentralizacion. e Existe transferencia de facultades de decision y
mando a organismos desvinculados de la
Administracion Puablica centralizada.

e Tiene autonomia, personalidad y patrimonio
propios.

e Es creada por ley o decreto.

e Esta sujeta al control de la Administracion Puablica

centralizada.

Desconcentracion. ¢ Las facultades de decisién y mando son transferidas
a organos inferiores.

e Se encuentran vinculadas por el poder jerarquico
con el 6rgano centralizado del que dependen.

e Tienen cierta libertad técnica y administrativa.

e Se crea por ley, reglamento o decreto administrativo.

33 Delgadillo Gutiérrez, Luis Humberto y Lucero Espinosa, Manuel, op. cit., nota 31, pp. 92 y 93.
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Elaboracion propia.
Derivado de lo antes expuesto, surge la pregunta ¢de qué manera se dividen las
funciones? La respuesta aunque pareciera simple al precisar que es mediante la

competencia administrativa, no lo es del todo.

La competencia es el conjunto de facultades o atribuciones que el orden juridico
confiere al organismo u o6rgano administrativo. En un sentido lato, podriamos

sefalar que se trata de la aptitud de obrar.

Como caracteristicas de la competencia podemos sefialar que es objetiva,
obligatoria, improrrogable e irrenunciable. En primera instancia es objetiva ya que
emana de una norma juridica que establece la amplitud del obrar, por lo que
necesariamente debe surgir de una norma que de manera expresa consigne las
facultades del organismo. Es obligatoria ya que el titular no puede negarse a
ejercerla, y a su vez no puede extenderse a los particulares o a otro 6rgano, es
decir, es improrrogable.®* Y a su vez el titular no puede renunciar a ella, ya que la
competencia no es otorgada de manera personal, de ahi su caracter de

irrenunciable.3®

Bajo este contexto, podemos concluir que el Estado, a través del Gobierno (como
uno de sus elementos esenciales) entendido como la conjuncion de 6rganos
envestidos de las funciones del poder publico, lo llevan a cabo a través de la
administracion publica, es decir mediante la actividad que se concreta para alcanzar
fines que son generales o comunes a una actividad del ser humano, y que
podriamos referir como el hacer del Estado, y para el caso en México a través del
poder ejecutivo mediante de la Administracion Publica Centralizada y Paraestatal, y

auxiliado también por la organizacion desconcentrada.

34 Este caracter de improrrogabilidad tiene dos excepciones: la delegacion y la avocacion de
facultades.
35 Delgadillo Gutiérrez, Luis Humberto y Lucero Espinosa, Manuel, op. cit., nota 31, pp. 94 y 95.
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Sirva de ejemplo la entidad que ser& objeto de analisis en el segundo capitulo del
presente trabajo, entendida la Procuraduria Federal del Consumidor, como una

entidad de la Administracion Publica paraestatal.

1.2. Las Tecnologias de la Informacién y Comunicaciones.

Para una parte importante de nuestra sociedad, y principalmente para los jovenes
nacidos en el ultimo tercio del siglo XX, términos como “Internet”, “red social”,
“enlace”, “Facebook”, “Twitter”, y derivaciones como “postear”, “subir”, “descargar”,
etc., forman parte del lenguaje cotidiano, y sobre el que descansa una parte

importante de sus herramientas de comunicacion y trabajo.

La gran mayoria de nosotros hace cotidiano el uso de Internet, envia y recibe
correos electronicos, revisa las noticias, lee el periédico o revistas, y otros tantos
mMas se atreven a realizar transferencias y pagos, e incluso compras y ventas, entre

otras actividades.

Al respecto, y si bien un joven de 20 afios ya se encuentra totalmente inmerso en el
uso de las tecnologias de las informacion y comunicacién, seria prudente aclararle
gue hace mas o menos 50 afios (la edad del padre del joven), los fundamentos
tecnologicos apenas se estaban gestando, como elementos que transformaron
nuestras vidas de manera radical, sin embargo dentro de lo posible trataremos de

no involucrar cuestiones de caracter técnico, salvo que sea estrictamente necesario.

1.2.1. La comunicacion tecnoldgica.

En un inicio la comunicacion se formaba mediante mensajes sencillos a través de
seflas y ruidos guturales. Posteriormente se aprovechan fendmenos como las
sefiales de humo, el sonido producido por caparazones de caracol, o de tambores;

para después hacer uso de espejos, banderas, luces de faros, etc.
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La caracteristica principal de estas comunicaciones es que en ellas se representaba

una significado claro y corto, como: “si”, “no”, “al ataque”, “retirada”, “peligro”, “siga”,

etc.

El primer salto obligado se presenta cuando el ser humano tuvo la necesidad de
enviar y recibir mensajes con contenido diverso. La solucion: se inventaron los
alfabetos.3¢ Con esta invencién se abrié la posibilidad de transmitir ideas mas
complejas. Derivado de ello, se necesitdé escribir el mensaje y entregarlo a un
portador o receptor; en el primer caso un ser humano o incluso un animal como las
palomas mensajeras, y en el segundo necesariamente un interlocutor humano. (La
ventaja con las palomas era la confiabilidad de que jamas leerian un mensaje, y la

desventaja es que solo podrian cubrir rutas fijas y preestablecidas).

El siguiente gran paso se da con la invencion del telégrafo, mediante el cual fue
posible transmitir una sefial electromagnética a grandes distancias y a la velocidad
de la luz. Algo hasta inicios del siglo XIX inimaginable. Aunado a ello, se sumo un
elemento igual o incluso méas importante: el cédigo Morse. Con ello nace la

comunicacion bhinaria.

Con la invencién del teléfono en la segunda mitad del siglo XIX, cuya autoria es a
favor de Antonio Meucci,®” se crea la necesidad de comunicar a algunos usuarios
en principio, mismos que se fueron multiplicando rédpidamente hasta verse en la
necesidad de crear una oficina de servicios que se encargara de conectar un cable
del aparato transmisor con el cable del aparato receptor para asi formar un solo

circuito. Posteriormente los operadores humanos fueron sustituidos por equipos que

36 Watson, Peter, Ideas: historia intelectual de la humanidad, Espafia, Critica, 2006, p. 22.

37 La invencion del teléfono se le habia atribuido al escocés-norteamericano Alexander Grahan
Bell. Sin embargo en junio de 2002, el Congreso de Estados Unidos reconocié que el teléfono fue
creacion del italiano Antonio Meucci.
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automatizaron el registro de solicitudes y las conexiones a los aparatos

receptores.3®

Ahora bien, existen factores que han ido moldeando a las telecomunicaciones como
la distancia, el tiempo y el propio uso. Y es que a partir de estos elementos, se ha
dado el desarrollo vertiginoso de las mismas.

En 1960, los Estados Unidos de Norteamérica se vieron en la necesidad de
conglomerar diversos sistemas locales de telecomunicaciones para ofrecer una
alternativa que uniera a su pais en caso de emergencia. Asi se dieron a la tarea de
crear medios de viabilidad de una red para transmitir texto y datos, asimilandolo a

un modelo parecido a los servicios de paqueteria y correo presencial.

De esta manera, se genera un parteaguas en materia tecnoldgica, ya que se crea
la Internet gracias al esfuerzo de Vinton Cerf, Robert Kahn y Lawrance G. Roberts,
quienes desarrollaron los primeros protocolos que fueron sustento al sistema
ARPANET, que posterior a su etapa experimental se transforma en la Internet a
partir de los afios setenta y ochenta. Vale la pena sefalar al respecto que la idea de
la Internet originalmente se gesta como un plan para evitar la toma o destruccion
soviética de las comunicaciones estadounidenses en caso de guerra nuclear, es
decir, fue lo que denomina Castells como el equivalente electrénico de las tacticas
maoistas de dispersion de las fuerzas de guerrilla a un vasto territorio para oponerse
al poder de un enemigo con versatilidad y conocimiento del terreno. De esta manera,
la red acabd convirtiéendose en la base de una red global y horizontal de muchas

miles de redes.3°

38 Laguna Sanchez, Gerardo A. et. al., Para entender las tecnologias de la informacién y las
comunicaciones o el extrafio caso de la chica del sombrero, México, UAM, Unidad Iztapalapa,
2013, pp. 24.

39 Castells, Manuel, La era de la Informacion, México, Siglo XXI Editores, 1996, Vol. |, pp. 32-33.

23



El siguiente paso se da en el camino a la web con la concepcion del hipertexto
propuesto por Doug Engelbart, y posteriormente en agosto de 1991 se genera el

primer servidor web en el Centro Europeo para la Investigacion Nuclear.*°

A partir de ese momento, el crecimiento en la web ha sido muy acelerado, asi como
en los medios de enlace entre ellos. Primeramente fueron las computadoras
gigantes que ocupaban espacios de habitaciones enteras, para posteriormente
disminuir su tamafio sustancialmente hasta poderlas denominar de escritorio, y que
literalmente lo eran, porque sus dimensiones apenas las hacian caber en uno. Afios
después, a finales del siglo XX, los circuitos disminuyen en tamafio y por tanto los
equipos también, y dejan de ser equipos de escritorio para crearse la lap top o

equipos personales.

Sin embargo, hace pocos afios hemos sido testigos del desarrollo tecnoldgico de
equipos, para dar entrada a las tablets, y smartphones, que son medios de
comunicacién de voz y datos, mezcla de teléfonos y computadoras que bien pueden

caber en la palma de la mano.

1.2.2. El uso de las tecnologias de la informacién y comunicaciones.

El proceso de comunicacion lo podemos ejemplificar con el circuito del habla, sin
embargo tiene como caracteristicas el uso de una sefal fisica a la que se le asocia
un elemento de mensaje o simbolo, a través de los cuales de construyen mensajes
bajo el empleo de reglas sintacticas y semanticas que gobiernan la agregacion y

desagregacion de los simbolos en un mensaje.*!

Bajo este contexto, de acuerdo con Bricefio-Guerrero, el lenguaje humano permite:

nombrar, describir, narrar y preguntar,*? y con ellos, podemos obtener los elementos

40 Laguna Séanchez, Gerardo A. et. al., nota 38, op.cit., pp. 27-33.

41 lbidem, p. 43.

42 Bricefio-Guerrero, Juan Manuel, El origen del lenguaje, Venezuela Red de Arte,
http://vereda.saber.ula.ve/jonuelbrigue/origen_lenguaje.pdf. (Consulta: 28 de junio de 2014).
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esenciales de un sistema de comunicacion, esto es un transmisor, es decir quien
emite la sefial de comunicacion, quien recibe esta sefial como receptor, a través de
un medio o conducto por el que viaja la misma sefiala de comunicacion, y factores

externos como el ruido y la interferencia.

Ahora bien, estos elementos los podemos identificar también en el proceso de
comunicaciones electrénicas, en las que ademas se cuenta con herramientas y
dispositivos que permiten sensibilizar ain mas los sentidos del ser humano, o de
menos mejorarlos como al escuchar o ver a distancia a través de teléfonos o

computadoras.

En el caso de los teléfonos vale hacer un alto en el camino, toda vez que podemos
considerar que en éstos ya se encuentran inmersos los equipos de cémputo,
tomando en consideracion que los sistemas telefonicos mas recientes no solo
permiten la comunicacion de voz, sino servicios digitales de comunicacion, como la
transmision de datos sin necesidad de estar conectado a un cable, sino de manera

movil.

Los sistemas de telefonia mévil permiten establecer enlaces de comunicacion entre
dos o mas usuarios, ya sean del mismo sistema celular, o uno desde una
computadora de escritorio o personal, o incluso de otro sistema celular, de forma
que todos se puede estar intercomunicados. Entramos a lo que muchos conocen

como la era de la “telefonia inteligente”.

El crecimiento acelerado de estos sistemas de comunicacion inalambrica y los
“teléfonos inteligentes” han permitido que los usuarios se encuentren disponibles en
todo momento, es decir, ubicables y listos para establecer comunicacion, ya sea
verbal o escrita, aunque se encuentren en lugares lejanos, otorgando asi la
posibilidad de realizar otras tareas que antes requerian diferentes equipos, y

muchas veces costosos.
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Dicho lo anterior, podemos definir a la tecnologia de la comunicacion como un
conjunto de técnicas y teorias que generan sistemas para el intercambio de datos

entre dos 0 mas personas a traves de dispositivos que se encuentran distantes.

Por otro lado, y en relacion a las tecnologias de la informacién, cabe en primera
instancia sefialar que la Real Academia Espafnola define como “informacion” a la
comunicacién o adquisicidn de conocimientos que permiten ampliar o precisar los

que se poseen sobre una materia determinada.*?

En este sentido, de acuerdo con Bologna y Walsh por tecnologias de la informacién
podemos entender "aquellas herramientas y métodos empleados para recabar,
retener, manipular o distribuir informacion. La tecnologia de la informacion se
encuentra generalmente asociada con las computadoras y las tecnologias afines

aplicadas a la toma de decisiones”.*

Por su parte Cabero las refiere que “...las nuevas tecnologias de la informacion y
comunicacién son las que giran en torno a tres medios basicos: la informatica, la
microelectrénica y las telecomunicaciones; pero giran, no sélo de forma aislada,
sino lo que es mas significativo de manera interactiva e interconexionadas, lo que

permite conseguir nuevas realidades comunicativas”.*®

Asimismo Antonio Bartolomé sefiala que:

43 Real Academia Espafiola. Diccionario. http://lema.rae.es/drae/?val=informaci%C3%B3n,
(consulta: 02 de junio de 2014).

44 Secretaria de Educacion Publica, Tecnologia de informaciéon y comunicacion, 22 ed., México,
2012, p. 19.

45 Cabero Almenara, Julio, Impacto de las nuevas tecnologias de la informacién y la comunicacion
en las organizaciones educativas, en Belloch Orti, Consuelo, Las Tecnologias de la Informacién y
Comunicacidn (TIC), http://www.uv.es/~bellochc/pdf/pwticl.pdf, (consulta: 01 de agosto de 2014).
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“...encuentra[n] su papel como una especializacién dentro del ambito de la
Did&ctica y de otras ciencias aplicadas de la Educacion, refiriéendose especialmente
al disefio, desarrollo y aplicacion de recursos en procesos educativos, no
Gnicamente en los procesos instructivos, sino también en aspectos relacionados con
la Educacion Social y otros campos educativos. Estos recursos se refieren, en
general, especialmente a los recursos de caracter informatico, audiovisual,

tecnologicos, del tratamiento de la informacién y los que facilitan la comunicacién.”#®

Por su parte Manuel Castells refiere al respecto que el procesamiento de la
informacion se centra en la supervisibon de la tecnologia como fuente de
productividad, dentro de un circulo de interaccion de las fuentes del conocimiento
de la tecnologia y la aplicacion de ésta para mejorar la generacion de conocimiento
y el procesamiento de la informacion, por lo que denomina “informacional” a este
nuevo modo de desarrollo, constituido por el surgimiento de un nuevo paradigma

tecnolégico basado en la tecnologia de la informacién.*’

El origen de la tecnologia de la informacion lo podemos ubicar directamente con la
apariciéon de la primera computadora, sin embargo, y como ya hemos visto a lo largo
del presente apartado, se suman elementos tecnolégicos como el avance en los
sistemas de comunicacion, la Internet, equipos de computo, teléfonos, y los ahora

denominados “inteligentes” o smartphones.

1.2.3. Gobierno Electrénico.
Visto lo anterior, y dado que el objeto del presente trabajo es abundar en una
plataforma electrénica puesta al servicio de la ciudadania, resulta indispensable

adentrarnos en el Gobierno Electrénico o Gobierno Digital.*®

46 Bautista, A. y Alba, C. (1997) ";Qué es Tecnologia Educativa?: Autores y significados”, Revista
Pixel-bit, n® 9, 4. http://www.us.es/pixelbit/art94.htm, (consulta: 03 de agosto de 2014).

47 Cfr. Castells, Manuel, nota 39, p. 45.

48 También conocido como eGovernment.
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El uso de este concepto empieza a darse en la Gltima década del siglo XX, junto con
el fenomeno de comercio electronico, que al dia de hoy es toda una realidad. En
principio fue utilizado generalmente por aquellos especializados en temas de
tecnologias y sistemas informaticos, por lo que podriamos coincidir en que desde
las primeras aplicaciones de computo a funciones gubernamentales ha existido el
Gobierno Electrénico y que el uso de las tecnologias en el gobierno ha venido
evolucionando junto con la tecnologia misma, las practicas organizacionales y el

ambiente institucional.*®

Ahora bien, algunos académicos consideran que el Gobierno Electrénico no cuenta
con etapas, dado que éstas podrian considerarse ya como el propio Gobierno
Electrénico, sin embargo, a continuacion referiremos dos esquemas para destacar

los momentos por los que ha atravesado.

Un modelo que advierte 4 etapas es el que nos propone Layne y Lee®® en relacion
al desarrollo del Gobierno Electronico:

1) Catalogacién. Se enfoca en la clasificacion de informacién gubernamental
y su presentacién mediante documentos electrénicos.

2) Transaccién. Ademas de proveer y organizar la informacién permite la
interaccidn de los ciudadanos con el gobierno mediante la obtencion de
productos y servicios directamente de los sitios electrénicos.

3) Integracion vertical. Consiste en la integracion fisica y/o virtual de
organizaciones gubernamentales de los diferentes ambitos de gobierno
gue prestan un servicio similar o tienen bajo su responsabilidad una

funcién en comun.

49 Gil-Garcia, José Ramon y Luna-Reyes Luis F., “Una breve introduccién al Gobierno Electrénico:
Definicién, Aplicaciones y Etapas”, Revista de Administracion Pablica, México, Nueva Epoca,
Volumen XLIII, nam. 2, mayo-agosto de 2008, p. 50.

50 Layne y Lee, Ver Developing Fully Functional E-Government: a Four Stage Model, en Ibidem, p.
60.
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4) Integracion horizontal. Se refiere al proceso de transformacion que rompe
con las barreras organizacionales y desarrolla una vision integral del
gobierno, lo que implica una metamorfosis en la distribucion de poder al
interior de las organizaciones y entre las organizaciones. Esta ultima
etapa se consideraria como la vision mas completa del Gobierno
Electronico.

Sobre esta clasificacion, vale la pena sefialar que en la primera etapa se da
normalmente la integracion de servicios al interior de la organizacion publica, y por
tanto casi siempre se encuentran fragmentados y aislados unos de otros. En la
segunda etapa se observa en mover un conjunto de ventanillas de servicio de
diferentes organizaciones publicas a un mismo sitio fisico o virtual como paginas o
portales de servicios a ciudadanos, sin embargo cada ventanilla sigue manteniendo

independencia con los demés procesos.

En una tercera etapa se involucra el intercambio de informacion entre diferentes
organizaciones publicas a peticion del propio ciudadano. Finalmente en la cuarta
fase las diversas organizaciones colaboran y comparten la informacion anticipando

las necesidades ciudadanas.

Por otro lado, la encuesta global sobre Gobierno Electrénico realizada por la Division
de Economia Publica y Administracién Pablica de la ONU, y la Sociedad Americana
para la Administracién Publica,®! identifica tres etapas basicamente: en principio
una presencia inicial que se refiere a la presentacién de informacién con diversos
niveles de complejidad y completitud (que podria ser parecida a la etapa de
catalogacion); la presencia interactiva que consiste en la existencia de un sitio que

organice y ofrezca servicios e informacion a los ciudadanos (como la etapa de

51 Ibidem, p. 61.
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transaccion), y finalmente la presencia totalmente integrada que esta asociada con

los procesos de integracion referidos en el parrafo anterior.

Hasta aqui hemos hecho una breve resefia sobre el Gobierno Electrénico. Pero
¢qué es en si el Gobierno Electronico? De acuerdo con José Ramon Gil-Garcia y
Luis F. Luna-Reyes, “...puede ser entendido como el uso de todo tipo de tecnologias
de informacion y comunicacion, desde el fax hasta las agendas electronicas
conectadas a una red celular, para facilitar la administracion diaria del gobierno y

sus relaciones con organismos no gubernamentales.”>?

Por su parte Koen Zweers y Kees Planqué lo conciben como la provision de
informacion, servicios o productos a través de medios electronicos, que pueden
obtenerse en cualquier momento y lugar ofreciendo un valor agradado para todos

los participantes en la transaccion.>®

Para Fernando Galindo el Gobierno Electrénico se refiere a las diferentes relaciones
que existen entre la ciudadania y las autoridades como consecuencia del uso de
herramientas electrénicas, particularmente el Internet, como forma de ejercer los

derechos politicos de los ciudadanos.>*

En este sentido, podemos concluir que el Gobierno Electrénico se relaciona con
acciones que se llevan a cabo y que pueden desarrollarse a través de la Internet
bajo la premisa de mejorar el acceso a la informacién del gobierno y los servicios
gue permitan asegurar la participacion de la ciudadania en los procesos de politicas

publicas y en su caso la satisfaccion con las acciones de gobierno.

52 |bidem, p. 55.

53 Sweers Koen y Planqué Kees, Electronic Government. Form Organizational Based Perspective
Towars a Client Oriented Approach, en lbidem, p. 54.

54 Cfr. Galindo Fernando, Government Trust Providers, en Idem.
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Asi, se advierten en el marco del Gobierno Electrénico diversos tipos de
aplicaciones, dentro de las cuales destacan las asociadas con diferentes funciones
de la administracion publica y el gobierno. Por ejemplo los servicios a la ciudadania
o la promocién de la democracia; y por otro lado, las que tienen que ver con el tipo

de relacion que se facilita a través de los medios electrénicos.

Al respecto se considera que aplicaciones para mejorar los servicios de gobierno
son una parte fundamental del Gobierno Electrénico, esto es Servicios electronicos
0 e-Services). De igual forma, el valor de las Tecnologias de la Informacién son
elementos indispensables para promover y preservar los valores y mecanismos

democraticos.>®

Incluso podriamos relacionar al Gobierno Electronico con el disefio de politicas
publicas que faciliten el desarrollo de iniciativas tecnolégicas y fomenten la sociedad
de la informacion, esto es la denominada Politica Publica electronica o e-Policy.
Sirva de ejemplo lo realizado por parte del Consejo Nacional de Evaluacion de la
Politica del Desarrollo Social en sus diversos estudios y proyecciones, como el
Informe de Pobreza en México,>® donde presenta los resultados de la medicion de
pobreza en México 2012 desde una perspectiva multidimensional de acuerdo con
la Ley General de Desarrollo o el Diagnostico del Avance en Monitoreo y Evaluacion

en las entidades federativas 2013%’ donde se observa el proceso que han seguido

55 Esta promocion y mecanismos democraticos deben ser entendidos en una doble vertiente. En
primera instancia como un medio de apertura del Gobierno, dado que a través de las Tecnologias
de la Informacién y Comunicaciones se acerca al ciudadano al poner a su alcance herramientas
por medio de las cuales puede manifestarse, o en su defectos solucionar alguin problema mediante
trdmites o servicios. Por otro lado, la promocién democrética a que nos referimos, también
comprende una condicion politico-electoral, toda vez que la incursion de tecnologias nos permite
contar con mas elementos para concertar elecciones en lugares en los que se dificulta el acceso a
las urnas, como en los lugares de dificil acceso, o con nuestros compatriotas en otros paises.

56 Consejo Nacional de Evaluacion de la Politica del Desarrollo Social, Informe de Pobreza en
México, http://www.coneval.gob.mx/InformesPublicaciones/Paginas/Publicaciones-sobre-Medicion-
de-la-pobreza.aspx. (Consulta: 02 de agosto de 2014).

57 Ibidem, Diagnostico del Avance en Monitoreo y Evaluacion en las entidades federativas 2013,
http://www.coneval.gob.mx/InformesPublicaciones/Paginas/Publicaciones-sobre-Evaluacion-y-
monitoreo.aspx. (Consulta: 06 de agosto de 2014).
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las entidades federativas, analizar qué tanto han avanzado de 2011 a la fecha e
identificar cuéles son las areas de oportunidad en las que aun se debe trabajar para

lograr la institucionalizacion de los elementos de monitoreo y evaluacion.

Sobre el particular vale la pena reproducir la traduccién y adaptacion de Gil-Garcia
y Luna-Reyes del mapeo de aplicaciones de Gobierno Electrénico con los

elementos de la teoria de la Administraciéon Publica:

Aproximaciones ala | Categorias de Gobierno | Elementos de Gobierno

Administracién Publica Electronico Electronico.
o E-Servicios
E-Servicios .
E-Comercio
Administrativa E-Administracion
E-Administracion E-Recursos Humanos
E-Compras

E-Democracia
E-Participacion
E-Voto
E-Transparencia

E-Politica Publica

Politica E-Democracia

E-Politica Publica
Legal E-Gobernanza

Fuente: Gil-Garcia, José Ramén y Luna-Reyes Luis F., “Una breve introduccién al Gobierno
Electrénico: Definicion, Aplicaciones y Etapas”, Revisa de Administracion Publica, México, Nueva
Epoca, Volumen XLIII, nim. 2, mayo-agosto de 2008, p. 57.

Bajo este contexto, y tomando en consideracién el objeto del presente trabajo, es
inevitable hacer alusion a la perspectiva del ciudadano o usuario de los servicios,
quien advierte como la principal actividad en el desarrollo del Gobierno Electrénico
aguella que se relaciona con la ampliacion en los puntos de acceso a los servicios

de gobierno de una manera mas eficaz y eficiente.
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De esta manera, podemos sefalar que el Gobierno Electronico se refiere no
anicamente el desarrollo e implementacion de sistemas de informacion, sino
necesariamente de un nuevo disefio en las instituciones a nivel organizacional que
abra la posibilidad de aprovechar al maximo las bondades potenciales de las

Tecnologias de la Informacion y Comunicacion.

En México resulta palpable esta evolucidn —que pretende convertirse en revolucion-
tecnoldgica en lo que la actual administracion denomina gob.mx Alfa,>® como una
ambiciosa idea que pretende establecer una ventanilla Unica que se vincule con
servidores gue almacenan los servicios de las diversas dependencias y entidades
de la Administracion Publica Federal, y en la que obligatoriamente debera aparecer
la conciliacion electronica de la Procuraduria Federal del Consumidor, el
CONCILIANET.%®

Por otro lado, y no menos importante resultan dentro de las Tecnologias de la
Informacién y Comunicaciones y el Gobierno electréonico las denominadas Online

Dispute Resolution, esto es, Resolucién Electronica de Disputas.

De acuerdo con Gabriela Szlak,®® son métodos capaces de articular la dinAmica y
las ventajas de Internet y las Nuevas Tecnologias, con los procesos tradicionales
de resolucion de disputas, tales como, la negociacién, la mediacion y/o el arbitraje,

entre otros.

58 Al dia de hoy se encuentra en su primera etapa. Véase https://alfa.gob.mx/. (Consulta: 07 de
agosto de 2014).

59 También participa en este esfuerzo de incorporacién de las TICs a la vida nacional, la
Secretaria de la Funcion Publica, con un enfoque en acciones y politicas orientadas al “e-gobierno”
a través de la Unidad de Politica Digital, cuya responsabilidad es organizar y coordinar los
esfuerzos de la Administracion Publica Federal en el uso de las Tecnologias de la Informacion y
Comunicaciones para incrementar la eficiencia de la gestion publica.

60 Szlak, Gabriela, ¢ Qué es ODR?, http://www.gabrielaszlak.com.ar/que-es-odr/. (Consulta: 07 de
agosto de 2014).
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Los servicios de Online Dispute Resolution, facilitan la resolucién de conflictos a

través del poder transformador de la tecnologia.

Si bien tienen diversas aplicaciones, se presentan como particularmente utiles para
satisfacer las necesidades de los nuevos canales y modelos de negocios tales como
el eCommerce, el eBusiness, y el mobile commerce, entre otros, repercutiendo

positivamente su utilizacion en el crecimiento y la expansion de la Economia Digital.

Dicho o anterior podemos concluir en el presente apartado que Gobierno Electrénico
es un concepto relativamente nuevo que trae consigo elementos arrastrados del
pasado y recogidos en una nueva practica gubernamental. Asi esta nueva tendencia
no obedece a elementos estéaticos, sino serd necesariamente una constante en
movimiento que veremos en transicion constante. Un ejemplo de la evolucién
tecnologica que concibe al Gobierno Electrénico en uso de las Tecnologias de la
Informacién y Comunicacion, es el paso a la Web 2.0 y la ventanilla Gnica que se

hospedara en gob.mx.

Finalmente, y a manera de conclusion, podemos sefialar que las tecnologias de la
informacién y comunicaciones son la comunién entre las tecnologias que permiten
al ser humano la realizacion de actos de manera virtual mediante la voz, imagenes
y datos que se encuentran en sefiales acusticas, Opticas o electromagnéticas. Estos
actos pueden ir desde establecer una llamada telefénica, comprar o vender bienes,

producir y transmitir conocimientos, registrar los mismos, etc.

Seguramente el lector se preguntard sobre cuales son las razones que nos han
obligado a vaciar en estas paginas las generalidades sobre el Estado, el gobierno y
su relacion con la Administracion Pudblica, y a su vez el recuento sobre las
tecnologias de la informacién y comunicaciones hasta desembocar en la evolucién
tecnolégica que se manifiesta a través del nuevo portal que se pretende

implementar como concentrador o ventanilla Unica de servicios del Gobierno
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Federal, gob.mx. Las razones podriamos resumirlas al referir que para abundar en
un medio alternativo de solucién de controversias a través de Internet como es
CONCILIANET, en principio resulta necesario contar con los elementos que nos
permitan advertir la importancia de la labor gubernamental (como parte del Estado)
mediante la Administracion Publica, especificamente a través de la Procuraduria
Federal del Consumidor (de la cual nos referiremos especificamente en el capitulo
siguiente), y la relacidon que mantiene esta conciliacion en medios electronicos con
la Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones, que al dia de hoy son parte de

nuestro quehacer diario no solo académico, sino laboral o incluso de distraccion.

En este sentido, resulté imperante hacer este recuento para contextualizar el tema
central del presente trabajo, con la intencion de que el lector cuente con los insumos

para apreciar los alcances de la conciliacion en linea.

Sin embargo, y como veremos en el siguiente apartado, resulta por demas
importante realizar un pequefio espacio historico para conocer los origenes de la
Procuraduria Federal del Consumidor, su naturaleza juridica, y a su vez ahondar en
la gestacion y desarrollo de CONCILIANET, como la herramienta tecnoldgica a
través de la cual esta Procuraduria ha buscado poner al alcance del ciudadano un

medio mas cercano para solucionar sus controversias en materia de consumo.
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2. Derechos en materia de consumo, la Procuraduria Federal del Consumidor
y el procedimiento conciliatorio en linea (CONCILIANET).

Previo a adentrarnos en el tema de la Procuraduria Federal del Consumidor (en
adelante PROFECO), y a manera de introducciéon en la materia de derechos de
consumo, es conveniente distraer al lector para dejar en claro algunos conceptos
gue nos seran de mucha utilidad a partir de ahora: derechos del consumidor,
consumidor, proveedor y prestador de servicios, ya que seran los principales
insumos al empezar a hablar sobre los derechos, obligaciones y medios de defensa

en esta materia.

De acuerdo con Ovalle Favela los derechos de los consumidores “...son el conjunto
de facultades que el ordenamiento juridico les confiere en sus relaciones de
consumo con los proveedores de bienes y los prestadores de servicios.”®! En estas
relaciones de consumo, los personajes que intervienen son el consumidor y el

proveedor, que también puede ser un prestador de servicios.

Al respecto la Ley Federal de Proteccion al Consumidor®? (en adelante LFPC),
define en su articulo 2 como consumidor a la persona fisica o0 moral que adquiere,
realiza o disfruta como destinatario final bienes, productos o servicios. De igual
forma, advierte también por consumidor a la persona fisica 0 moral que adquiera,
almacene, utilice o consuma bienes o0 servicios con objeto de integrarlos en
procesos de produccion, transformacién, comercializacion o prestacion de servicios
a terceros, siempre y cuando el monto de la operacion motivo de la reclamacion no
exceda del monto de $411,606.67.%3

61 Qvalle Favela, José, Derechos de los consumidores, México, Oxford, 2008, p. 3.

62 ey Federal de Proteccién al Consumidor, publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 24
de diciembre de 1992, Gltima reforma: 09 de abril de 2014,
http://www.profeco.gob.mx/juridico/pdf/l_Ifpc_ultimo_camDip.pdf. (Consulta: 03 de agosto de 2014).
63 Ibidem, articulos 99y 117.
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A su vez, la misma Ley establece que tratandose de personas morales que
adquieran bienes o servicios para integrarlos en procesos de produccion o de
servicios a terceros, solo podran ejercer las acciones como consumidor cuando
estén acreditadas como microempresas 0 microindustrias en términos de la Ley
para el Desarrollo de la Competitividad de la Micro, Pequefia y Mediana Empresa y
de la Ley Federal para el Fomento de la Microindustria y la Actividad Artesanal,
respectivamente y conforme a los requisitos que se establezcan en el Reglamento
de la LFPC.

Por otro lado, por proveedor se debe entender en términos de la multicitada norma
a la persona fisica 0 moral -en términos de los articulos 22 a 28 del Cdédigo Civil
Federal-, que habitual o periddicamente ofrece, distribuye, vende, arrienda o

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

En este sentido, se advierte que el consumidor es la persona (fisica 0 moral) mas
importante dentro de las relaciones de consumo, al ser quien compra bienes o
contrata servicios. Sin embargo, la propia ley hace la distincion de facto sobre el
consumidor final, como quien hace uso del bien o de los servicios sin intermediarios,
y el consumidor intermedio que es la persona fisica 0 moral que adquiere los bienes
0 servicios para integrarlos en un proceso de produccién, transformacion,
comercializacién o prestacion de servicios a terceros, siempre y cuando estén

acreditadas como microempresas 0 microindustrias.

Por su parte, el proveedor es entendido como la persona fisica o moral que habitual
o periédicamente ofrece, distribuye, vende, arrienda o concede el uso o disfrute de
bienes, productos y servicios. Es importante sefialar que el concepto de proveedor
incluye a quien vende o concede el uso o disfrute de bienes, como aquel que hace

de su actividad cotidiana la prestacion de servicios a los consumidores.

37



Una vez aclarados estos conceptos, a continuacion realizaremos una breve resefia
sobre la adopcion de estos nuevos derechos a nivel mundial, la repercusion en el
marco normativo en México, asi como sobre la naturaleza juridica de autoridad
encargada de proteger al consumidor ante eventuales abusos o deficiencias en la
venta de productos y servicios por parte de los proveedores, esto es, de la
Procuraduria Federal del Consumidor.

2.1. Origen de los derechos de los consumidores y su adopcién en México.
Los derechos de los consumidores son un tema que se hace presente en el siglo
XX, donde se registran los primeros movimientos que reclamaban regulaciones

especificas.

En el caso de Estados Unidos se observa una manifestacion provocada por el
aumento de precios y los escandalos relativos a las sustancias farmacéuticas. Como
resultado se da la aprobacion de la Ley sobre la genuinidad de las sustancias
alimenticias y farmacéuticas y la Ley sobre inspeccién de carne en 1906, asi como

con la creacion en 1914 de la Comisién Federal para el Comercio.%*

En los afos treinta se gesta un segundo movimiento de consumidores debido al
incremento de los precios en plena depresion econdémica, el escandalo de la

sulfanilamida®® y la huelga de amas de casa en Detroit, trayendo como resultado

64 Cfr. Ovalle Favela, José, op. cit., nota 61, p. 4.

65 Mas de 100 personas fueron envenenadas y murieron cuando sulfanilamida, un antibiético, se
disolvio en dietilenglicol (DEG) y se comercializa como elixir de sulfanilamida. Aunque algunos
reportes indican que la DEG era peligroso para los seres humanos, esa informacién no era muy
conocida, y el director de la farmacia de la farmacéutica SE Massengill era parte de la mayoria
desinformada. En ese momento, no habia reglas que requieren pruebas de seguridad de los
nuevos medicamentos antes de que salieran a la venta. Y mientras que las empresas
farmacéuticas hicieron rutinariamente pruebas en animales, Massengill no habia hecho ninguna en
este caso. Poco después de que el elixir con sabor a frambuesa llegara al mercado en septiembre
de 1937, hubo informes de muertes. Las investigaciones posteriores han aislado la causa. El
escandalo llevo a la aprobacion de la Ley Federal de Alimentos, Medicamentos y Cosméticos,
pero la compafia Massengill era sélo objeto de una multa minima debido a las estipulaciones de la
ley anterior, de 1906. AUn asi, en espera de juicio, el farmacéutico en jefe se suicidd. Véase Los 10
mayores escandalos médicos de la historia, http://hypescience.com/os-10-maiores-escandalos-
medicos-da-historia/, (consulta: 12 de agosto de 2014).
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reformas a la Ley sobre la genuinidad de las sustancias alimenticias y farmacéuticas
y con la ampliacién de los poderes normativos de la Comisién Federal para el

Comercio, a fin de combatir las actividades y las practicas ilicitas fraudulentas.®®

Siguiendo con Ovalle Favela, un tercer movimiento de los consumidores se presenta

a la mitad de los sesentas, derivando en una “...compleja convergencia de
circunstancias, de las cuales una de las mas importantes es el contraste entre las
practicas habituales del comercio y los intereses de largo plazo de los

consumidores.”®’

Como consecuencia, en afios posteriores se comienza a dar mayor auge a estas
exigencias, mismas que se ven reflejadas en el reconocimiento de derechos en los
marcos normativos. Por ejemplo, en 1962, John F. Kennedy establece una
legislacion que asegura el ejercicio de los derechos de los consumidores, dentro de
los cuales destacan: el derecho a la seguridad, el derecho a ser escuchado, el
derecho a ser informado y el derecho a elegir libremente. Por su parte, en paises
europeos surgen asociaciones privadas de consumidores y se imprimen revistas y
articulos en defensa de ellos y aparecen transmisiones de radio y television que ya
tocan este tipo de temas, que se suman a la creacion de organismos administrativos

para la tutela de los consumidores en Francia, Inglaterra, Suecia y Holanda.%8

Hacia 1973 la Asamblea Consultiva del Consejo de Europa aprobé la Carta Europea
de proteccion de los consumidores, en la que se reconocen cuatro derechos
fundamentales: el derecho a la proteccion y a la asistencia de los consumidores; el

derecho a la reparacién del dafio que resienta el consumidor; el derecho a la

66 Cfr. Ovalle Favela, José, op. cit., nota 61, p. 4.

67 |dem.

68 Calais-Auloy, Jean y Steinmetz Frank, Droit de la consommation, 52 ed., Paris, Dalloz, 2000, p. 2
y Gémez Calero, Juan, Los derechos de los consumidores y usuarios, Dykinson, Madrid, 1994, p.
24, en Ibidem, p. 5.
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informacion y a la educacion; y el derecho de los consumidores a organizarse en

asociaciones y a ser representados en diversos organismos.

En 1975 el Consejo de las Comunidades Europeas aprueba el denominado
“Programa preliminar de la Comunidad Econdémica Europea para una politica de
proteccion e informacién a los consumidores”, mediante el cual se reconocieron
cinco derechos fundamentales: el derecho a la proteccion de la salud y la seguridad;
el derecho a la proteccion de los intereses econdmicos; el derecho a la reparacion
de los dafios; el derecho a la informacion y a la educacion; y el derecho a la
representacion o derecho a ser escuchado; derechos que fueron tomados como
referente para implementar la legislacion en diversos paises en busqueda de la

proteccion de los derechos en materia de consumo. Derivado de lo anterior.

Mediante las gestiones de la Consumers International la Asamblea General de las
Naciones Unidas aprob6 en 1985 la resolucion que establece las Directrices para la

Proteccion al Consumidor.6®

Bajo esta inercia, México no escapa a la necesidad de regular el debido
cumplimiento en la calidad de los productos y servicios a favor de los consumidores
y publica el 22 de diciembre de 1975 en el Diario Oficial de la Federacién la primera
Ley Federal de Proteccién al Consumidor,’® en la que se establecen disposiciones

de orden publico para proteger a los consumidores.

En esta ley se consideraban como proveedores a los comerciantes, industriales,
prestadores de servicios, empresas de participacidon estatal, organismos
descentralizados y Organos del Estado que produjeran, distribuyeran o

comercializaran bienes o prestaran servicios.

69 Cfr. Ibidem, p. 6.
70 La entrada en vigor fue el 5 de febrero de 1976 en términos del articulo primero transitorio de la
misma.
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De igual forma disponia la obligacion de evitar el uso de publicidad que indujera al
error, particularmente en las caracteristicas y componentes o propiedades de los
productos o servicios. Lo anterior da origen a lo que hoy conocemos como

publicidad engafiosa.

Asi también se incluyen los requisitos que debian contener las garantias de los
productos (ya fueran nuevos o reconstruidos) y los lugares en donde el consumidor
podria hacerlas valer, asi como la regulacion de promociones y las compraventas a

plazo y ventas a pagos diferidos.

Normativamente, por primera vez en la legislacion nacional se incluyen los
supuestos en los que el consumidor podia solicitar, ademas de la indemnizacion por
dafos y perjuicios, la reparacién gratuita, la reposicién del bien o la devolucion de
la cantidad pagada. La accioén para realizar esta reclamacion debia realizarse por el
consumidor ante el proveedor en un plazo de dos meses o el que estipulara la
garantia; por su parte, el proveedor debia satisfacer la reclamacion dentro de los
treinta dias siguientes.

Por otro lado, la PROFECO debia vigilar que las condiciones establecidas en los

contratos de adhesion, no fueran desproporcionadas o inequitativas.’*

Finalmente, no es Obice sefalar que este ordenamiento establecia la posibilidad de
impugnar las resoluciones a través del recurso de revision en materia administrativa,
el cual suspendia la ejecucién de la resoluciéon cuando se tratara de multas, siempre
y cuando se garantizara su importe; en los demas casos, la suspension se otorgaba

reuniendo los requisitos establecidos en la propia ley.

71 En esta misma ley se previo que los contratos de adhesion debia estar integramente redactados
en idioma espafiol y con caracteres legibles a simple vista, o de lo contrario, serian anulados.
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Posteriormente, en 1982 se presentd en el Congreso de la Union una iniciativa del
ejecutivo federal mediante la que se propuso adecuar, actualizar e incorporar los
principios del desarrollo econdmico a la Constitucion Politica, mismos que
guedarian comprendidos en los articulos 25 a 28. Dentro de esta iniciativa se
advirtio —entre otros asuntos- la importancia de elevar a rango constitucional la

proteccion a los consumidores propiciando su organizacion.

De esta manera, el 3 de febrero de 1983 se publicé en el Diario Oficial de la
Federacion la reforma al articulo 28 de la Constitucion Politica de los Estados
Unidos Mexicanos, estableciendo lo siguiente:

“Articulo 28. En los Estados Unidos Mexicanos quedan prohibidos los monopolios,
la (sic) practicas monopodlicas, los estancos y las exenciones de impuestos en los
términos y condiciones que fijan las leyes. EI mismo tratamiento se dara a Is (sic)

prohibiciones a titulo de proteccion a la industria.

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

del publico en general o de alguna clase social.

Las leyes fijaran bases para que se sefialen precios maximos a los articulos,
materias o productos que se consideren necesarios para la economia nacional o el
consumo popular, asi como para imponer modalidades a la organizacién de la

distribucion de esos articulos, materias o productos, a fin de evitar que
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intermediaciones innecesarias 0 excesivas provoquen insuficiencia en el abasto, asi
como el alza de precios. La ley protegera a los consumidores y propiciard su

organizacién para el mejor cuidado de sus intereses.

Como se puede apreciar, en el parrafo tercero se reconoce la proteccion a los

consumidores, obteniendo asi el grado de constitucional.

Derivado de esta reforma constitucional, la normatividad secundaria se vio obligada
a actualizarse, por lo que en noviembre de 1992 se present6 ante la Camara de
Diputados la iniciativa del ejecutivo para impulsar una nueva ley de proteccion al

consumidor.

Al respecto, en su exposicion de motivos sefialaba que el Estado se encuentra
obligado a modificar su propio marco juridico con la finalidad de dotar a sus
instituciones de facultades que las coloquen en posibilidades de integrarse a la
sociedad. De igual forma se sefialé que la expansioén de la actividad productiva y los
procesos de desregulacion y apertura de la economia, tienen un impacto directo
sobre las relaciones de consumo, las cuales se manifiestan en el mercado, y en

consecuencia surge la necesidad de ordenarlo.”?

2.1.1. Lanueva Ley Federal de Proteccion al Consumidor.

De esta manera, el 24 de diciembre de 1992 se publica en el Diario Oficial de la
Federacion la nueva Ley Federal de Proteccion al Consumidor, misma que se
encuentra dividida en 15 capitulos y 143 articulos, la cual —en términos de su articulo

1- tiene por objeto promover y proteger los derechos y cultura del consumidor y

72 Cfr. Camara de Diputados, De Ley Federal de Proteccién al Consumidor,
http://cronica.diputados.gob.mx/Iniciativas/55/04.html. (Consulta: 10 de agosto de 2014).
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procurar la equidad, certeza y seguridad juridica en las relaciones entre proveedores

y consumidores, estableciendo como sus principios basicos en las relaciones de

consumo, los siguientes:

a)

b)

d)

f)

El derecho a la proteccion de la vida, salud y seguridad del consumidor
contra los riesgos provocados por productos, practicas en el
abastecimiento de productos y servicios considerados peligrosos o

Nnocivos.

El derecho a la educacion y divulgacion sobre el consumo adecuado de
los productos y servicios, que garanticen la libertad para escoger y la

equidad en las contrataciones.

El derecho a la informacion adecuada y clara sobre los diferentes
productos y servicios, con especificacion correcta de cantidad,
caracteristicas, composicion, calidad y precio, asi como sobre los riesgos

que representen.

El derecho a la a efectiva prevencién y reparacion de dafios patrimoniales

y morales, individuales o colectivos.

El derecho de acceso a los 6rganos administrativos con vistas a la
prevencion de dafios patrimoniales y morales, individuales o colectivos,
garantizando la proteccion juridica, econdmica, administrativa y técnica a

los consumidores.

El derecho al otorgamiento de informacion y de facilidades a los

consumidores para la defensa de sus derechos.
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g) El derecho a la proteccién contra la publicidad engafiosa y abusiva,
métodos comerciales coercitivos y desleales, asi como contra practicas y
clausulas abusivas o impuestas en el abastecimiento de productos y

servicios.

De igual forma, la nueva ley agrega como uno de sus principios la real y efectiva
proteccion al consumidor en las transacciones efectuadas a través del uso de
medios convencionales, electronicos, opticos o de cualquier otra tecnologia y la
adecuada utilizacién de los datos aportados, asi como el respeto a los derechos y
obligaciones derivados de las relaciones de consumo y las medidas que garanticen
su efectividad y cumplimiento, y se asegura de plasmar la protecciéon de los
derechos de la infancia, adultos mayores, personas con discapacidad e indigenas,
y la libertad de constituir grupos u otras organizaciones de consumidores que, sin
contravenir las disposiciones de esta ley, sean garantes de los derechos del

consumidor.”3

En este sentido, la nueva ley acoge directrices ya referidas en la norma anterior, y
actualiza otras tantas, estableciendo en principio que los derechos y obligaciones
establecidos en dicha ley prescriben en un afo, salvo en el caso de afectaciones a
los derechos de las nifias, nifios y adolescentes, cuyo término de prescripcion es de

diez afos.

De igual forma prevé que todo proveedor esta obligado a informar y respetar los
precios, tarifas, garantias, cantidades, calidades, medidas, intereses, cargos,
términos, plazos, fechas, modalidades, reservaciones y demas condiciones
conforme a las cuales se hubiera ofrecido, obligado o convenido con el consumidor
la entrega del bien o prestacion del servicio, y bajo ninguna circunstancia seran

negados estos bienes o servicios a persona alguna. Asimismo esta obligado a

73 Estos principios fueron adicionados mediante reformas a la ley publicadas en el Diario Oficial de
la Federacién en 2000, 2004, 2010 y 2013, respectivamente.
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exhibir de forma notoria y visible el monto total a pagar por los bienes, productos o
servicios que ofrezca al consumidor, asi como entregar al consumidor factura,
recibo o comprobante, en el que consten los datos especificos de la compraventa,

servicio prestado u operacion realizada.

Asimismo los proveedores de bienes o servicios incurren en responsabilidad
administrativa por los actos propios que atenten contra los derechos del consumidor
y por los de sus colaboradores, subordinados y toda clase de vigilantes, guardias o
personal auxiliar que les presten sus servicios, independientemente de la

responsabilidad personal en que incurra el infractor.

Ahora bien, en el caso de publicidad, la norma establece los requisitos que deben
cumplir los proveedores al publicitar sus productos o servicios, entre otros: se
expresardn en idioma espafiol y su precio en moneda nacional en términos
comprensibles y legibles conforme al sistema general de unidades de medida, sin

perjuicio de que, ademas, se expresen en otro idioma u otro sistema de medida.

En este mismo sentido reconoce el derecho a la privacidad de los consumidores y
en consecuencia regula el manejo de bases para el manejo de informacién en
manos de los proveedores y establece la prohibicién para que los proveedores se

coludan para restringir la informacion.

Aunado a lo anterior, la ley regula las promociones y ofertas, asi como las ventas
realizadas a domicilio, ya sean mediatas o indirectas, entendidas estas como las
gue se realizan fuera del local comercial y/o por medios a distancia como el teléfono

o Internet.
De igual forma establece las medidas a seguir en los contratos de adhesion: debera
estar escrito en idioma espafiol y sus caracteres tendran que ser legibles a simple

vista y en un tamafio y tipo de letra uniforme. Ademas, no podra implicar
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prestaciones desproporcionadas a cargo de los consumidores, obligaciones
inequitativas o abusivas, o cualquier otra clausula o texto que viole las disposiciones

de la ley.

Por otro lado, con esta nueva Ley Federal de Proteccion al Consumidor se
establecen diversos procedimientos para resolver las reclamaciones que se
promueven ante la PROFECO, esto es, el procedimiento conciliatorio (sobre el que
abundaremos mas adelante) y procedimiento arbitral; y suma el procedimiento por
infracciones a la ley, estableciendo de manera clara como medio de impugnacion el

recurso de revision administrativa.

Finalmente, también es preciso sefialar que al interior de la normatividad en
comento, se agrega un catalogo por infracciones a la ley, mismas que pueden ser

impuestas a los proveedores por incumplimiento o desacato a la propia norma.

En este escenario, hemos podido advertir la evolucion de los derechos del
consumidor y su adopcion al marco legal en nuestro pais, por lo que a continuacién
nos daremos a la tarea de identificar a la PROFECO, su naturaleza juridica,
alcances y conformacion, que hacen de dicha instituciéon la garante de los a favor
de los ciudadanos que pretenden ejercer los derechos en materia de consumo que

hemos visto previamente.

2.2. La Procuraduria Federal del Consumidor.

A partir de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor de 1975, se crea la
Procuraduria Federal del Consumidor como un organismo descentralizado de
servicio social, con funciones de autoridad, con personalidad juridica y patrimonio
propio encargada de promover y proteger los derechos e intereses de la poblacion
consumidora, previendo para ello el establecimiento de delegaciones en cada

entidad federativa.

47



En esta ley se le otorgan a la PROFECO atribuciones como las de representar los
intereses de la poblacion consumidora ante toda clase de autoridades
administrativas, mediante el ejercicio de las acciones, recursos, tramites o gestiones
gue procedan, encaminados a proteger el interés del consumidor; representar a los
consumidores ante autoridades jurisdiccionales, previo el mandato correspondiente
cuando a juicio de la Procuraduria la solucion que pueda darse al caso planteado,
llegare a trascender al tratamiento de intereses colectivos; proporcionar asesoria
gratuita a los consumidores; denunciar ante las autoridades competentes los casos
en que se presuma la existencia de practicas monopdlicas o tendientes a la creacién
de monopolios, asi como las que violen las disposiciones del articulo 28
Constitucional y sus leyes reglamentarias; conciliar las diferencia entre proveedores
y consumidores, fungiendo como amigable componedor y, en caso de reconciliacion
contra comerciantes, acreedores, prestadores de servicios, empresas de

participacion estatal, organismos descentralizados y demas érganos del Estado.’*

Por otro lado, en la misma ley de 1975, se cre0 el Instituto Nacional del Consumidor
como un organismo descentralizado con personalidad juridica y patrimonio propio,
cuyas funciones correspondian a informar y capacitar al consumidor en el
conocimiento y ejercicio de sus derechos y para utilizar racionalmente su capacidad
de compra; orientarlo para que utilice racionalmente su capacidad de compra, y
auspiciar habitos de consumo que protegieran el patrimonio familiar y promovieran
un sano desarrollo y una mas adecuada asignacion de los recursos productivos del

pais.

Como se puede observar, existian dos instituciones que perseguian un mismo fin,

pero con diversas actividades.

74 En términos del articulo 28 de la LFPC se establecid que su titular necesariamente debia contar
con la carrera de derecho, ser mexicano por nacimiento y su designacion tenia que ser hecha por
el titular del ejecutivo federal. Esta situacion aun prevalece en la ley vigente.
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Bajo este contexto, operativamente hasta 1988 la Procuraduria se aboco
fundamentalmente hacia la prestacion de servicios al consumidor en torno a la
proteccion de sus derechos e intereses, y a la promocion y apoyo a la formacion de
organizaciones de consumidores. A partir de 1989, comienza con las funciones de
inspeccién y vigilancia de los precios y tarifas autorizados, concertados o

convenidos entre los diferentes sectores.”

En este sentido, podemos advertir dos tipos de transformaciones que modificaron y
ampliaron el papel de PROFECO; por un lado, el acelerado proceso de
modernizacion econOmica, particularmente el relativo a la desregulacion del
mercado y el impulso a la libre concurrencia y; por otro, la reestructuracion de los
organismos del sector comercio expresada, en el caso especifico de PROFECO,
con la nueva Ley Federal de Proteccion al Consumidor de 1992, la desaparicion del
Instituto Nacional del Consumidor y la transferencia de sus funciones a PROFECO.

2.2.1. Naturaleza juridica de la Procuraduria Federal del Consumidor en la
normatividad vigente.

A partir de la publicacién de la nueva Ley se establece que la Procuraduria Federal
del Consumidor es un organismo descentralizado de servicio social con
personalidad juridica y patrimonio propio, cuyos objetivos radican en proteger y
defender los derechos del consumidor, generar una cultura de consumo
responsable, asegurar informacion adecuada para la toma de decisiones de
consumo e implementar métodos de atencion pronta y accesible a los ciudadanos
mediante el uso de tecnologias de la informacion (este objetivo sera retomado en el

tercer capitulo de este trabajo).

75 Procuraduria Federal del Consumidor, Manual de Organizacion de la Direccion General de
Analisis de Practicas Comerciales,
http://www.profeco.gob.mx/juridico/Documentos/SVV/Manuales/320-MO.pdf. (Consulta: 7 de
agosto de 2014).
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La misién de la PROFECO radica en proteger y promover los derechos de los
consumidores, garantizando relaciones comerciales equitativas que fortalezcan la
cultura de consumo responsable y el acceso en mejores condiciones de mercado a
productos y servicios, asegurando certeza, legalidad y seguridad juridica dentro del

marco normativo de los derechos humanos reconocidos para los consumidores.

De igual forma su vision la invita a ser una institucién cercana a la gente, efectiva
en la protecciéon y defensa de los consumidores, reconocida por su estricto apego a
la ley, con capacidad de fomentar la participacién ciudadana y educar para un

consumo responsable.’®

Al dia de hoy la PROFECO cuenta con un total de 32 delegaciones y 19

subdelegaciones, lo cual suma un total de 51 oficinas en México.’’

Al respecto, y como hemos podido darnos cuenta, la evolucién de los derechos de
los consumidores, y su consecuente adopcion en México a través de las leyes en
esa materia, han logrado posicionar en buena medida la exigencia del cumplimiento

de los mismos por parte de los proveedores.

Sin embargo, prevalece aun el incumplimiento a los principios que ya hemos
sefalado, por lo que resulta imperante la participacién de la PROFECO a través de
sus conciliadores ante los eventuales conflictos que pudieran generarse. Esta
participacion necesariamente debe darse a partir de una queja interpuesta por el
propio consumidor en la que requiera la intervencién de la entidad ante un

menoscabo en sus derechos de consumo, tal y como veremos a continuacion.

76 Procuraduria Federal del Consumidor, Quiénes somos,
http://www.profeco.gob.mx/n_institucion/q_somos.asp. (Consulta: 15 de agosto de 2014).
77 ldem.
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2.3. El procedimiento conciliatorio previsto en la Ley Federal de Proteccién al
Consumidor.

Antes de referir los pormenores del procedimiento conciliatorio que se desahoga
ante la PROFECO, es indispensable precisar que de acuerdo con el Diccionario del
Instituto de Investigaciones Juridicas, la conciliacion es el acuerdo a que llegan las
partes en un proceso cuando existe controversia sobre la aplicacion o interpretacion

de sus derechos, que permite resulte innecesario dicho proceso.’®

En este sentido, se advierte que mediante el procedimiento conciliatorio el
consumidor puede presentar su queja o reclamacion contra el proveedor, derivado
del incumplimiento en que este ultimo haya incurrido, a efecto de que la PROFECO

intente conciliar los intereses de ambos mediante la celebracién de un convenio.

Al respecto, el articulo 99 de la LFPC advierte que los consumidores pueden ejercer
este derecho mediante la reclamacion o queja, misma que pueden presentar en
forma escrita, oral, telefénica, electronica o por cualquier otro medio idoneo,
abriendo asi la posibilidad de que la ciudadania utilice ademas de los mecanismos
tradicionales, vias como el fax, o incluso hacer uso de la Internet a través de correos
electrénicos por ejemplo y -como veremos mas adelante-, cuenta con la posibilidad

de hacerlo mediante la plataforma denominada CONCILIANET.

El articulo 99 de la misma ley establece los requisitos que deben contener las
reclamaciones o0 quejas que presentan los consumidores: nombre y domicilio del

reclamante, una descripcidén del bien o del servicio al que se refiera la queja, una

78 Barajas Montes de Oca, Santiago y Méndez Silva, Ricardo. Concepto de “conciliacién”, Nuevo
Diccionario Juridico Mexicano, México, Editorial Porraa-UNAM, Instituto de Investigaciones
Juridicas, 1998, p. 689 y 690.
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descripcion sucinta de los hechos, el nombre y domicilio del proveedor’ y el lugar

o forma como solicite sea atendida su queja.®°

Al respecto, vale la pena hacer hincapié en que a partir de este articulo la ley
establece que el consumidor cuenta con la posibilidad de solicitar la forma en que
requiere sea atendida su reclamacion, que tradicionalmente obedece a desahogarla
de manera presencial en las oficinas de la PROFECO junto con el proveedor. Sin

embargo, otra modalidad puede ser a través e medios electrénicos, por ejemplo.

De acuerdo con el numeral 100 de la LFPC, el consumidor tiene el derecho de
presentar su queja ante cualquiera de las delegaciones de la PROFECO que se
refieren a continuacion: la del lugar en que se haya realizado el hecho que motiva
la reclamacion;8! la del domicilio del consumidor; la del domicilio del proveedor y
cualquier otra que se justifique, por ejemplo la del lugar donde el consumidor

desarrolle su actividad habitual (trabajo u oficina).®?

Con la interposicion de la queja, y durante el tiempo que dure el procedimiento, se
interrumpe la prescripcion de las acciones legales que el consumidor puede ejercer

contra el proveedor ante los tribunales.

La PROFECO debera pronunciarse sobre la admision a tramite de la queja, o en su

defecto si la desecha cuando la considere como notoriamente improcedente.8

79 Debera ser el que se contenga en el comprobante o recibo que ampare la operacién materia de
la reclamacioén o, en su defecto, el que proporcione el reclamante.

80 Para la atencion y procedencia de quejas o reclamaciones grupales, se debera acreditar,
ademas, que existe identidad de causa, accién, pretensiones y proveedor; la personalidad del o los
representantes del grupo de quejosos; que la representacion y gestion se realiza de manera
gratuita, y que no estan vinculadas con actividades de proselitismo politico o electoral.

81 Este hecho se entiende como aquel que configura un incumplimiento a las obligaciones por parte
del proveedor en la relacion de consumo o a las disposiciones legales.

82 En caso de no existir una unidad de la PROFECO en el lugar que solicite el consumidor, ésta
hara de su conocimiento el lugar o forma en que sera atendida su reclamacion.

83 Articulo 102 de la LFPC.

84 Son improcedentes en términos del articulo 53 del Reglamento de la LFPC: las que promuevan
los proveedores; las que incumplan con los requisitos sefalados en el articulo 99 de la Ley; cuando
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Una vez admitida la queja, la PROFECO debe sefalar fecha y hora para la
celebracion de la audiencia de conciliacion, que sin duda es el paso trascendental
del procedimiento. Es importante precisar que de acuerdo con el articulo 111 de la
ley en comento, entre la fecha de notificacion de la queja al proveedor y la fecha
de audiencia de conciliacion debe existir un margen de cuando menos cuatro dias
naturales, a efecto de otorgar al proveedor un tiempo razonable para rendir su
informe y extracto relacionado con los hechos motivo de la reclamacion. Este dato
tomard relevancia en el tercer apartado del presente trabajo, en donde

abundaremos en lo correspondiente a la notificacion electrénica.

En este sentido, el mismo articulo 111 de la LFPC abre la posibilidad para que la
conciliaciéon se lleve a cabo no Unicamente a través de una audiencia presencial,
sino también por comunicacion via telefénica o por cualquier otro medio idéneo,
siempre y cuando se ratifique ello por escrito. Sobre el particular, cabe precisar que
bajo este supuesto, se contempla la posibilidad de hacerlo a través de medios
remotos de comunicacion, esto es, incluso a traves de Internet. Con esta ventana
de oportunidad para desahogar el procedimiento de manera apersonal, el
CONCILIANET encontr6 la oportunidad juridica para atender las quejas de

consumidores.

Por su parte, en términos de lo establecido por los articulos 103 y 112 de la LFPC
se advierte que con la notificacibn de la queja se hace del conocimiento del
proveedor que deberd presentarse en la fecha y hora sefialada por la Procuraduria,
y a su vez presentar un informe escrito relacionado con la reclamacion y los hechos

y un extracto del mismo a mas tardar el dia de la audiencia de conciliacion. En caso

el servicio objeto de la reclamacion esté comprendido en alguna de las excepciones del articulo 5
de la Ley; las presentadas en forma extemporanea; Cuando no se acredite relacion contractual con
proveedor alguno; VI.- Cuando la reclamacion se presente en contra del cobro de precios o tarifas
establecidos o registrados por autoridad competente, y VII.- Las que se promuevan sin agotar
algun medio alternativo de solucién de controversias pactado en el contrato respectivo.
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de incumplimiento, se le impondra alguna de las medidas de apremio previstas en

el articulo 25 de la misma ley.®

Al respecto, vale la pena sefialar que para la PROFECO las notificaciones se han
convertido en un problema, ya que las formalidades de ésta dificilmente se cumplen
por parte de sus notificadores, ya sea por falta de personal o desconocimiento de la
norma. Con ello, el hacer efectivas las multas resulta sumamente complicado. Sin
embargo, mediante el uso de Internet, al dia de hoy la entidad cuenta con la
posibilidad de realizar las notificaciones a través de medios electronicos,
especificamente por correo electrénico a través de CONCILIANET, siempre y

cuando el proveedor haya aceptado por escrito dicho medio de notificacion.

Ahora bien, en el caso de que no se presente el proveedor a la primera audiencia,
e independientemente de la imposicion de las medidas de apremio ya referidas, la
PROFECO debe citar a una segunda audiencia y requerira al proveedor sobre las
conductas omitidas y le apercibira de que en el caso de que no las cumpla le
impondréa una nueva medida de apremio, y a su vez presumira que son ciertos los

hechos expresados por el consumidor en su queja.

En el supuesto de que el proveedor de nueva cuenta no rinda el informe o no
comparezca, se aplicard la nueva medida de apremio, y ademas se producira la

presuncion legal referida en el parrafo anterior.

Por otro lado, el articulo 112 de la LFPC prevé las consecuencias ante la no
comparecencia del consumidor a la audiencia de conciliacién, concediéndole un
plazo de diez dias para que demuestre de manera fehaciente que existio una causa

justificada de su inasistencia. Si el consumidor no lo justifica, se le tiene por desistido

85 |. Apercibimiento; Il. Multa de $205.80 a $20,580.33; Ill. En caso de que persista la infraccion
podran imponerse nuevas multas por cada dia que transcurra sin que se obedezca el mandato
respectivo, hasta por $8,232.13, y IV. El auxilio de la fuerza publica.
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de la queja, y en consecuencia no podra presentar una nueva queja por los mismos

hechos.

En el caso de que tanto el proveedor como el consumidor comparezcan a la
audiencia de conciliacion, la misma se desahoga bajo la tutela del conciliador de la
PROFECO, quien en principio debe exponer a las parte un resumen de la queja del
consumidor y del informe presentado por el proveedor. De acuerdo con la ley, y no
necesariamente acorde con los hechos, el conciliador debe manifestar a ambos los
puntos en los que existe acuerdo entre ellas, y sobre todo, aquellos puntos que
resultan el meollo del conflicto o controversia. 8 La funcién del conciliador
corresponde a proponer a las partes las opciones de solucion al conflicto, las cuales
deben atender el respecto a los derechos y obligaciones que se deriven de la norma
y del acto de consumo, y la equidad, esto es, tratando de dar a cada quien lo que le
corresponde, buscando un equilibrio entre las partes.

De acuerdo con el articulo 114 de la LFPC el conciliador esta facultado para
suspender la audiencia de conciliacion hasta en tres ocasiones, es decir, podrian
darse hasta cuatro secciones o0 etapas de esta conciliacion. De igual forma, y como
auxilio a sus funciones, puede requerir la emision de un dictamen®’ al proveedor en
el que se determine en cantidad liquida la obligaciéon contractual a cargo del
proveedor. Cuando se reanuda la audiencia, el conciliador debe hacer del
conocimiento de las partes dicho dictamen, a efecto de que hagan las
observaciones que estimen convenientes y queden asentadas en el acta de la
audiencia. La PROFECO podra emitir un acuerdo de trdmite en que se contenga el

dictamen, mismo que se “...constituira como un titulo ejecutivo no negociable a favor

86 Articulo 113 de la LFPC.

87 Este dictamen se adiciona por reformas de febrero de 2004, sin embargo el legislado no tuvo el
cuidado de sefalar el tipo de dictamen, ni quién podria emitirlo. Ante ello, la PROFECO cre6 una
Direccién de Dictamenes, adscrita a la Direccion General de Procedimiento en la Subprocuraduria
de Servicios.
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del consumidor, siempre y cuando la obligacién contractual que en él se consigne

sea cierta, exigible y liquida a juicio de la autoridad judicial”.88

La intencion que se tiene al usar este instrumento, es que se constituya como un

titulo ejecutivo, mediante el cual se pueda promover un juicio ejecutivo mercantil.®®

Este procedimiento conciliatorio puede concluir de dos maneras. Una corresponde
a la celebracion de un convenio entre el consumidor y el proveedor, el cual, si es
aprobado por la PROFECO, seré& considerado como cosa juzgada y traen aparejada
ejecucion, lo que podra promoverse ante los tribunales competentes en la via de
apremio o en juicio ejecutivo, a eleccion del interesado (articulo 110). Los convenios
celebrados por las partes seran aprobados por la PROFECO cuando no vayan en
contra de la ley, y el acuerdo que los apruebe no admitird recurso alguno (articulo
115).

El otro sentido en la conclusiéon del procedimiento es aquel en el que las partes no
llegan a un acuerdo de conciliacion y, por tanto, el conciliador debe invitarlas a
someter sus diferencias a través del arbitraje y a que designen como arbitro a la
PROFECO, o incluso a un arbitro independiente. Si no estan de acuerdo con esta
sugerencia, el conciliador debe dictar una resolucién que ponga fin al procedimiento
y deje a salvo los derechos de ambas partes, las cuales podran demandarlos ante

las autoridades judiciales competentes (articulo 116).

De esta manera hemos revisado el procedimiento conciliatorio previsto en la LFPC,
y hemos hecho referencia de algunos de los detalles que caracterizan el mismo

procedimiento, pero en linea. Sin embargo, a continuacién nos adentraremos en los

88 \Véanse articulos 114, 114 bis y 114 ter.

89 Si este documento se encuentra bien fundado y motivado (una deuda cierta, liquida y exigible),
el consumidor en la via ejecutiva mercantil podria obtener desde el inicio del juicio la orden del juez
para ordenar el embargo de bienes del proveedor suficientes para garantizar el pago de la cantidad
que se refiera.
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pormenores del procedimiento, no sin antes realizar algunas anotaciones sobre el
origen de la plataforma electronica que sirve a PROFECO como el medio para
atender al consumidor en la presentacion de su queja y acompafamiento en su
conciliacion a distancia: CONCILIANET.

2.4. Origen y evolucion de CONCILIANET.

La busqueda de alternativas para ampliar el campo de actuacion de las
dependencias y entidades de la Administracion Publica Federal ha sido de gran
beneficio de la ciudadania. Herramientas como Tuempresa.gob.mx,?° Declaranet,®!

siat.sat.gob.mx,% etc., son sin duda avances importantes para nuestro pais.

% Un primer esfuerzo fue el Sistema de Apertura Rapida de Empresas (SARE), lanzado en 2002
en varias ciudades, que permite a las empresas cumplir “bajo un mismo techo” con regulaciones
gubernamentales.

Sin embargo, el SARE utiliza poca o casi nada de tecnologia a través de internet y su alcance es
limitado, ya que sélo cubre algunos de los tramites para la creacién de empresas; igualmente es
aplicable sélo para un rango definido de actividades de bajo riesgo y esta disponible en un niimero
reducido de ciudades. Al mismo tiempo, los servicios electrénicos del gobierno mejoran de manera
progresiva, por ejemplo el Registro Federal de Contribuyentes ahora se realiza con frecuencia via
internet.

En este contexto surge el portal tuempresa.gob.mx, que permite el intercambio de datos entre las
diferentes dependencias gubernamentales involucradas, mientras que las tecnologias de
informacién y comunicacién ayudan a reducir los procedimientos realizados en papel. Véase
http://www.oecd.org/centrodemexico/medios/43843217.pdf. (Consulta: 12 de julio de 2014).

91 Se establece en términos del Acuerdo que establece las normas que determinan como
obligatoria la presentacién de las declaraciones de situacion patrimonial de los servidores publicos,
a través de medios de comunicacion electrénica, publicado en el Diario Oficial de la Federacion el
19 de abril de 2002.

92 Emana a partir del Decreto por el que se reforma, adiciona y deroga diversas disposiciones del
Reglamento Interior del Servicio de Administracién Tributaria (12 de mayo de 2006), destacandose
las modificaciones de la Administracion General de Innovacién y Calidad, donde cambian las
denominaciones de la Administracién Central de Recursos Humanos por Administracion Central de
Capital Humano y de la Administracion Central de Recursos Materiales y Servicios por
Administracion Central de Recursos Materiales.

Por otra parte, desaparecen las subadministraciones locales de Innovacion y Calidad y surgen la
Administracion Central de Operaciones Administrativas, las Administraciones de Servicios y las
subadministraciones de los Centros de Servicios Administrativos. Asimismo, se crea la Aduana de
Guanajuato, dentro de la estructura de la Administracion General de Aduanas, con la que se tienen
49 aduanas en todo el pais.
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Sin  embargo, es necesario visualizar procedimientos cuyo desahogo
tradicionalmente se ha realizado de manera presencial, abran sus puertas a la

tecnologia y posibiliten su atencién y seguimiento en medios electronicos.

Vista esta necesidad, la PROFECO, se dio a la tarea de proyectar la idea a través
de una plataforma electréonica denominada CONCILIANET, como un médulo virtual
de solucién de controversias mediante la cual se cuenta con la posibilidad de
presentar una queja y darle seguimiento hasta la conclusion de la misma, todo a

través de Internet.

Es importante sefialar que CONCILIANET es una creacion propia de la Procuraduria
gque se comienza a gestar a partir de 2007, bajo una Optica de ahorro y
acercamiento al ciudadano. Nace en 2008 sin que se hayan erogado recursos
publicos en una contratacion para proyectar y poner en produccion esta plataforma,

sino que se pone en marcha gracias a servidores publicos de la propia PROFECO.

Asi, en junio de 2008, PROFECO pone a la vista de la ciudadania a CONCILIANET,
dando arranque a su prueba piloto con solo 2 proveedores: Aeroméxico y Hewlett
Packard.

Visto el resultado, en diciembre de ese mismo afio, se da paso a la etapa de
lanzamiento controlado, en la que se agregan tres proveedores mas: Volaris, Gas

Natural y Office Depot.

Un afio después, en diciembre de 2009, se anuncia la tercera y ultima la etapa
llamada despliegue nacional con un total de 11 proveedores: Aeroméxico, Hewlett
Packard, Volaris, Gas Natural, Office Depot, Telcel, Mercado Libre, DeRemate.com,

Mixup, Sanborns y Sears.
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A partir de ese momento, la perspectiva de los proveedores, y las invitaciones de
PROFECO para su incorporacibn a CONCILIANET fueron en aumento,
integrandose nuevos participantes en esta modalidad de conciliacién, tal y como

podemos ver a continuacion:

Etapa Fecha Razén social Nombre comercial
Piloto Junio de e Aerovias de México, S.A. e Aeroméxico.
2008 de C.V.
¢ Hewlett Packard México, ¢ Hewlett Packard.
S.de R.L.

Lanzamiento Diciembre de Ademas de los que aparecen en
controlado 2008 etapa piloto:

e Concesionaria Vuela e Volaris.

Compafiia de Aviacion,
S.AP.l.de C. V.

e Gas Natural México, S. A. e Gas Natural de México.
de C. V.

e Comercializadora
Metrogas, S. A. de C. V.

e Gas Natural Servicios,

S.A. de C.V.
e Office Depot de México, o Office Depot.
S.A. de C.V.
Despliegue Diciembre de Ademads de los que aparecen en
nacional 2009 etapa piloto:
e Radiomoévil Dipsa, S.A. e Telcel.
de C.V.
e Mercadolibre, S.A. de e Mercado Libre.
C.v.

¢ DeRemate.com.
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Deremate.Com de
México, S.A. de C.V.

Promotora Musical, S.A.
de C.V.

Sanborn Hermanos, S.A.

Sears Roebuck de
México, S.A. de C.V.

Mixup.

Sanborns.

Sears.

Comision Federal de
Electricidad.

Comision Federal

Electricidad.93

de

Agosto de
2010
Octubre de
2010

Redpack, S.A de C.V.

Dorian’s Tijuana, S.A. de
C.v.

Operadora de Tiendas
Internacionales, S.A. de
C.v.

Red Pack.

Dorian’s.

Saks.

Diciembre de
2010

LAN Airlines, S.A.
LAN Peru, S.A.

Tractebel DGJ, S.A. de
C.V.

Tamauligas, S.A. de C.V.
Natgasmex, S.A. de C.V.
Tractebel GNP, S.A. de
C.v.
Tractebel
S.A.de C.V.

DIGAQRO,

Lan.

Maxigas Natural.

9 Pone a prueba realmente la capacidad de la plataforma para la recepcion y tramite de quejas,
asi como las capacidades de sus conciliadores al enfrentarse al proveedor con mas quejas en

todos los afios. Sirva de ejemplo sefialar que de enero a julio de 2014 se han interpuesto 13,079
quejas. Véase http://burocomercial.profeco.gob.mx/BC/faces/bus_rap.jsp




Consorcio Mexi-Gas,
S.A.de C.V.

Mabe, S.A. de C.V.
Leiser, S. de R.L. de C.V.
Mabe México, S. de R.L.
de C.V.

Promotora Sadasi, S.A.
de C.V.

Inmobiliaria Jardines de
la Veleta, S.A. de C.V.
Desarrollos Inmobiliarios
Sadasi, S.A. de C.V.

Mabe.

Grupo Sadasi.

LG Electronics México,
S.A.de C.V.

Altta Homes Norte, S. de
R.L. de C.V.

Altta Homes Centro Sur,
S.de R.L.de C.V.
Desarrolladora Jesus
Maria, S. de R.L. de C.V.

LG.

Grupo Sadasi.

Julio de 2011
Agosto de
2011

Distribuidora  Liverpool,
S.A. de C.V.

Cablevision Red, S.A. de
C.V.

Gas Metropolitano, S.A.
de C.V.

Gas Galgo, S.A. de C.V.
Gas de Oaxaca, S.A. de
C.v.

Liverpool y Fabricas de
Francia.

Telecable e

Hypercable.

Grupo  Metropolitano

(Gas Metropolitano).
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Gas del Tropico, S.A. de
C.V.

Servigas de Oaxaca, S.A.
de C.V.

Flama Azul, S.A. de C.V.

Geo Jalisco, S.A. de C.V.
Construcciones Bipe,
S.A. de C.V.

Geo D.F, S.A.deC.V
Geo Edificaciones, S.A.
de C.V.

Geo Hogares Ideales,
S.A.de C.V.

Geo Puebla, S.A. de C.V.
Geo Baja California, S.A.
de C.V.

Geo Casas del Bajio,
S.A.de C.V.

Geo Guerrero, S.A. de
C.V.

Geo Morelos, S.A. de
C.v.

Geo Veracruz, S.A. de
C.V.

Geo Monterrey, S.A. de
C.v.

Geo Noreste, S.A. de
C.V.

Grupo Geo.

Octubre de
2011

Aeroenlaces Nacionales,
S.A.de C.V.

VivaAerobus.

Diciembre de
2011

MVS Multivision S.A. de
C.V.

MasTv.
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Presidente  Club de
Viajes S.A. de C.V.

Total Play
Telecomunicaciones,

S.A. de C.V.

Promotora Turistica de
Manzanillo, S.A. de C.V.

Compafia Panamefa de

Aviacion, S.A.

Bradescard México, S. de
R.L.

Aviateca, S.A. de C.V.

Lineas Aéreas

Costarricenses, S.A.

Taca International
Airlines, S.A.

Trans American Airlines,
S.A.

Maxcom
Telecomunicaciones,

S.AB.de C.V. M.

Viveica Construccion vy
Desarrollo, S.A. de C.V.

Viveica, S.A. de C.V.

Presidente Club

Viajes.

Total Play.

Club Inntegra.

COPA.

BradesCard.

Aviateca.

LACSA.

TACA.

TACA-PERU.

Maxcom.

VivelCA.

de
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Fabricas de Calzado
Andrea, S.A. de C.V.

Andrea.

Marzo 2012 Whirpool México, S.A. de Whirpool,  Acros,
C.V. Maytag,
KitchenAid.
Nueva  Walmart de Walmart,
México, S. de R.L. de Superama, Sam’s
C.v. Club, Bodega
Aurerra, Mi
Bodega, Bodega
Auerrera Express.
Comunicaciones Nextel Nextel.
de México, S.A. de C.V
American Airlines, Inc. American Airlaines.
Mayo 2012 Operadora Vips, S. de Vips, ElI Porton,
R.L. de C.V. Suburbia y Coppel.
Junio 2012 e Enlaces Terrestres ETN
Nacionales, S.A. de
C.V.
e Auto Gran Crédito Auto Gran Crédito
Famsa, S.A. de C.V. FAMSA.
Julio 2012 MYC Red, S.A. de C.V. Megacable.

Telefonia por Cable, S.A.
de C.V.

Servicio y Equipo en
Telefonia Internet y TV,
S.A.de C.V.
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Agosto
2012

de

Autobuses  Estrella
Blanca, S.A. de C.V.

Alaska Airlines, INC.

Radio Shack de
México, S.A. de C.V.

Estrella Blanca,
Anahuac,
Transportes
Chihuahuenses,
Elite, Envia,
Transportes
Frontera, Futura,
Norte de Sonora,
Pacifico.

Alaska Airlines.

Radio Shack

Septiembre

de 2012

Autobuses de la
Piedad, S.A. de C.V.

Flecha  Amarilla,
Paqueteria y
Mensajeria Flecha

Amarilla, Primera

Plus, Envios
Primera Plus
Express,

Coordinados, TTur
Renta de

Autobuses.

Octubre
2012

de

Sago Electronics,
S.A. de C.V.

Sago Electronics.

Noviembre
de 2012

Maxi Prenda, S.A. de
C.V.

Guadena, S.A. de
C.V.

Cinepolis de México,
S.A.de C.V.

Maxi Prenda.

Guadena.com

Cinépolis.
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Grupo lusacell,
S.A.B.de C.V.

lusacell.

Diciembre de
2012

Vence el convenio
con Dorian’s. No se
renové debido a la

extincion de dicho

proveedor.
Enero de First Cash, S.A. de First Cash, Cash
2013 C.V. Ya! Empefios,
Cash & Go, vy
Presta Max.
Marzo de Ezpawn Empefio Facil vy
2013 Management Empefio su Oro.
México, S. de R.L. de
C.V.
Home Depot, S. de Home Depot.
R.L. de C.V.
Junio de Electronica Steren S. Steren.
2013 A.de C.V.
Koblenz  Electrica, Koblenz.
S.A.DE C.V.
Septiembre Deportes Marti, S.A. Deportes Marti.
de 2013 de C.V.

Sport City, S.A. de
C.V.

Corporacion Control,
S.A. de C.V.

Almacenes E| Sol,
S.A.de C.V.

Sport City.

Woolworth.

Almacenes El Sol.
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e Locura, S.A.de C.V. e Locura
Octubre de e Operadora OMX, o Office Max.
2013 S.A. de C.V.
Marzo de e Telefonica Moviles e Movistar.
2014 México S.A. de C.V.

En este contexto, se advierte que actualmente son 97 los proveedores los
participantes en CONCILIANET, tomando en consideracion que al inicio de 2014 se
dieron de baja a los proveedores Auto Gran Crédito Famsa y Andrea, en virtud del

vencimiento de sus convenios.

Al respecto, es importante sefalar que para que un proveedor participe en
CONCILIANET, es necesario que cuente con la invitacion de la PROFECO, y a su
vez suscriba un convenio mediante el cual en lo toral sefiala a los representantes
legales y acredite la personalidad por una Unica ocasion, y a su vez brinde su

consentimiento para recibir notificaciones electrénicas.

Esta funcion por parte de la PROFECO se realiza a través de servidores publicos
gue componen una unidad administrativa integrada por conciliadores que cuentan
con un nivel de Jefe de Departamento, dos supervisores, un apoyo administrativo y

un Director de Area.

Por lo que hace a los recursos tecnoldgicos, cuenta con computadoras lap top,
teléfonos que soportan voz IP e instalaciones especiales consistentes basicamente
en cubiculos personales para cada conciliador y acondicionados mediante piso que

disminuye el sonido del impacto al pisarlo, una cocina y area de descanso.

Asimismo, como medios de control y calidad dicha area cuenta con la posibilidad de
grabar voz y video de manera permanente o aleatoria, general o dirigida, asi como
la posibilidad de intervencion por parte de la supervision o direccién en cualquier

conciliacion que se esté llevando a cabo.
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De esta manera, los actores de referencia interactian en audiencias virtuales de
conciliacion en busca de encontrar la solucidn a las quejas interpuestas en un marco
de legalidad y apego a la LFPC bajo las directrices sefialadas para el procedimiento

conciliatorio, pero con algunas adecuaciones como veremos a continuacion.

2.4.1. Procedimiento conciliatorio en linea.

Como mencionamos anteriormente, CONCILIANET es una direccion de area, -que
se encuentra adscrita a la Direccion General de Quejas y Conciliacion de la
Subprocuraduria de Servicios en la PROFECO- encargada exclusivamente de
desahogar los procedimientos conciliatorios en linea, es decir, el contacto que
mantienen con el consumidor es apersonal, toda vez que los medios de

comunicaciéon son online o electrénicos y via telefénica.

En este sentido, y con la intencion de ilustrar el procedimiento conciliatorio en linea
que se desahoga a travées de CONCILIANET, tomaremos como base los
lineamientos y pasos a seguir por la propia Direccion General de Quejas y

Conciliacion, referidos en su Manual de Procedimientos.%*

Recordemos que los actores en este procedimiento son el consumidor, el proveedor
y la propia PROFECO mediante sus conciliadores; solo que en este esquema su

participacion es a distancia, y no en un escritorio con papeles.

De inicio es preciso sefialar que sera viable el procedimiento conciliatorio en linea
cuando la queja sea en contra de un proveedor que sea participante en

CONCILIANET, y la pretension del consumidor sea procedente, esto es, que sea

94 PROFECO, Direccién General de Quejas y Conciliacion, Manual de Procedimientos de la
Direccion General de Quejas y Conciliacion, 16 de diciembre de 2011,
http://www.profeco.gob.mx/juridico/Documentos/SSC/Manuales/MP-210/MP-210.pdf. (Consulta: 20
de agosto de 2014).
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considerada como un agravio al derecho del consumidor, y que se encuentre en

tiempo su reclamacion.

A efecto de acreditar la personalidad del consumidor, y en su caso dar tramite a la
queja, debe identificarse, es decir, proporcionar ciertos datos personales como

nombre completo, domicilio, correo electronico y teléfono de contacto.

Para ello, debera adjuntar el consumidor en la plataforma de CONCILIANET -esto
es en la pagina de Internet http://concilianet.profeco.gob.mx/- su identificacion oficial
en formato electrénico, es decir, digitalizada por ambos lados.

Por su parte, el proveedor para acreditar su personalidad, lo hace desde el momento
de la suscripcion de un convenio con la PROFECO, ya sea mediante poderes
notariales o en su caso a través del Registro Unico de Personas Acreditadas
(RUPA).

Para que la PROFECO pueda analizar la procedencia de la queja, el consumidor
debe capturar datos e informacién que es necesaria para que pueda analizarla, y
en su caso hacer procedente dicha reclamacion.

Para ello, CONCILIANET habilité catalogos para hacer mas facil el llenado de la
queja. En este paso el consumidor debe contar con los documentos en que
fundamente su reclamacion, o las pruebas que acrediten su dicho y remitirlas
mediante la plataforma en formato electronico y en tamafio no mayor a 1 MB. Los

formatos electronicos que admite CONCILIANET son: doc, jpg, jpeg, gif, pdf o tiff.

Hecho lo anterior, el consumidor debe verificar todos los datos capturados y los
documentos adjuntados. Si alguno es incorrecto, debe realizar las adecuaciones
correspondientes. De lo contrario los conciliadores pueden realizar alguna

prevencion, o en su defecto desechar por improcedente la reclamacion.
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Las quejas y promociones presentadas en horas y dias inhabiles, se tendran por

recibidas en el dia habil siguiente al de su envio.%

Una vez interpuesta la queja o reclamacion, la plataforma de CONCILIANET
responde en un término no mayor a cinco 5 dias habiles, enviando una notificacion
al consumidor mediante la misma plataforma electronica. Por ello, se sugiere que el
propio consumidor revise la misma peridodicamente para que esté enterado de su

queja.

Para el caso de no recibir respuesta alguna dentro del término antes mencionado,
CONCILIANET abrid6 un correo electronico para atender a la ciudadania:

contactoconcilianet@profeco.gob.mx.

La queja debe ser presentada por el titular del bien o servicio motivo de la
reclamacioén, pero si por alguna razén estuviera imposibilitado, puede hacerlo por
medio de un representante o apoderado legal, otorgandole carta poder simple
firmada ante dos testigos, la cual debe también ser remitida a través de la

plataforma.

Cuando se haya determinado que PROFECO a través de CONCILIANET es
competente para conocer de la queja, se sefialara mediante acuerdo el dia y la hora
para la celebracion de la audiencia de conciliacion, a la cual tanto el proveedor como

el consumidor deberan comparecer a través de la plataforma electronica.

9 Las horas habiles, seran las comprendidas entre las 8:00 y 18:00 horas. Asimismo, los horarios
de todas las actuaciones en el procedimiento conciliatorio tramitado por CONCILIANET, se regiran
de conformidad al horario de la Ciudad de México, D. F.
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La notificacion de la queja y documentos base de la accion se realizara al proveedor
mediante correo electrénico con acuse de recibo o entrega generado de manera

automatica por el servidor.

En esta audiencia estaran presentes virtualmente tanto el consumidor, el proveedor
y el conciliador, y lo haran mediante una sala de chat habilitada de manera individual
para cada procedimiento de conciliacion y abierta por el propio conciliador

Gnicamente en la fecha y hora indicadas.

El conciliador se encuentra en posibilidad de requerir la emision del dictamen
referido en el articulo 114 de la LFPC en cualquier momento del procedimiento
conciliatorio, siempre y cuando exista constancia de notificacion a la parte
proveedora y se haya celebrado la primera audiencia. De igual manera puede

imponer las medidas de apremio que correspondan conforme a la propia Ley.

Si el consumidor no comparece el dia y hora sefialados a la audiencia de
conciliacién, su reclamacion sera enviada al archivo provisional durante 10 dias
naturales, en espera de que justifique su inasistencia, respaldando su dicho con

algun documento idoneo.

En caso de quedar justificada la inasistencia, se citara a una nueva audiencia en

fecha y hora determinadas previa notificacion.

En caso de no justificar la inasistencia, la reclamacion serd enviada a archivo
definitivo en el trdmite de la queja, se le tendra por desistido de la reclamacion vy,
COmo consecuencia, no podra presentar una nueva queja por el mismo motivo ni

por los mismos hechos.
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De esta manera se desahoga el procedimiento conciliatorio virtual, y al igual que el
personal, puede suspender la audiencia de conciliacion hasta en 3 ocasiones, a

instancia de ambas partes o cuando lo estime pertinente.

El conciliador en todo momento puede formular requerimientos a las partes como
elementos de conviccion, convenientes y necesarios para lograr la conciliacion o
disipar los puntos en controversia y proponer opciones de solucién y apercibir e
imponer las medidas de apremio en caso de que alguna de las partes no desahogue

el requerimiento formulado.

Dicho procedimiento se concluye mediante un convenio, o dejando a salvo los

derechos de las partes.

En caso de que exista satisfaccion de la queja, la misma se tendra por conciliada, a
lo cual el monto recuperado sera igual al monto reclamado, excepto, cuando exista

constancia de la cantidad liquida recuperada.

En su caso, el conciliador puede dar por concluido el expediente por desistimiento
cuando el consumidor mediante mensaje a través de la cronologia de la sala de
audiencias virtual de CONCILIANET o a través de correo electronico, o
excepcionalmente via telefonica manifieste que se desiste de su reclamacion;
cuando el consumidor mediante escrito adjunto al expediente electrénico, manifieste
que se desiste de la reclamacion; en el supuesto de que consumidor manifieste su
voluntad para desistirse de la queja durante la audiencia. Esta peticion debe ser
acordada al momento de emitir el acuerdo. O en su defecto, cuando haya existido

apercibimiento al consumidor en este sentido.

Es importante precisar que todo procedimiento iniciado en CONCILIANET, se debe

desahogar completamente por este medio, y tomando en consideracion que se trata
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de un procedimiento electrénico, se procura abstenerse de imprimir documentos por

parte de los servidores publicos.

Por otro lado, la informacion generada en el portal de Internet de CONCILIANET se
respalda manualmente en esta direccion de area y en el propio sistema de
almacenamiento de la PROFECO denominado SIIP.

Ahora bien, por lo que hace a la formalidad de la firma del servidor publico, ésta se
plasma de manera electronica, es decir, mediante la firma electrénica, utilizando la

que acredita el propio Servicio de Administracion Tributaria.

Dicho lo anterior, y después de haber realizado una breve resefia sobre las
particularidades que tiene el procedimiento conciliatorio en linea, resulta importante
conocer cuales son los resultados esta idea puesta en marcha desde 2008, y que

el dia de hoy presentan resultados interesantes para la propia PROFECO.

2.4.2. Resultados hasta el momento.

A partir de la puesta en marcha de CONCILIANET, la PROFECO ha contado con
un referente respecto de la presentacién y atenciébn de quejas en materia de
consumo 'y, a su vez, la propia direccion de area marco en su momento las metas y

objetivos por conseguir.

En este sentido, a continuacion mostraremos una radiografia sobre los resultados

que ha tenido CONCILIANET desde que se implementd su prueba piloto en 2008.°6

Por lo que hace a la presentacion de quejas, se puede observar que desde la puesta
en produccion de CONCILIANET, y hasta julio de 2014, se han recibido un total de
11,598 quejas.

9 Esta informacion es obtenida derivado de la respuesta a la Solicitud de Informacion nimero
1031500046714-0467/14.
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Por lo que hace al monto reclamado, esto es, aquel que el consumidor que presenta

una queja refiere como la afectacion en pesos por la deficiencia en un servicio ante

o por el costo del producto objeto de su reclamacion, CONCILIANET registra un

total de $35,105,500.15.
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En relacién al monto reclamado, CONCILIANET hace un comparativo, y registra a

julio de 2014 un total de $35,395,547.48 por concepto de monto recuperado,

manteniendo entonces un 100.83% con relacién al monto reclamado.
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Finalmente, y no menos importante resulta el dato que corresponde al tiempo que

tarda en resolver los procedimientos conciliatorios la PROFECO a través de
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CONCILIANET, siendo este un promedio de 30 dias naturales, registrando el menor
namero de dias en el afio 2011, con 21 dias.
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Elaboracion propia.

De esta manera, podemos advertir que CONCILIANET se puede considerar como
una herramienta Gtil en beneficio de la ciudadania, a través de la cual puede acceder
a presentar sus quejas sin necesidad de desplazarse hacia alguna delegacion de
PROFECO, haciendo uso de las TIC’s a través de Internet, y explotando los medios
tecnolégicos que pone la Administracion Publica Federal a su alcance. Pero,
¢realmente opera de manera 6ptima CONCILIANET?, ¢ CONCILIANET realmente
puede considerarse una herramienta tecnolégica consolidada?, ¢puede formar

parte de e-Gobierno?, ¢tiene areas de oportunidad?

Para dar respuesta a esta y otras interrogantes, en el siguiente capitulo nos
atreveremos a realizar algunas propuestas sobre la conciliacién en linea, tomando
como referencia lo hasta aqui expuesto, con la intencién de brindar insumos que
puedan ser considerados por la PROFECO para su direccion de CONCILIANET, y

en beneficio de los ciudadanos.
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3. Propuesta para una gestion en linea con mejora continua.

Una vez vistos los elementos que refieren a la organizacion estatal y a su quehacer
a través de la administracion publica, la evolucion y uso de las tecnologias de la
informacion y comunicaciones, asi como su relacion directa con el procedimiento
conciliatorio en proteccion de los derechos de los consumidores por los cuales vela
la PROFECO, es momento de ahondar en la experiencia que deja CONCILIANET
a la Administracion Publica, y también en aquellas areas de oportunidad que se

presentan.

3.1. Experiencia de CONCILIANET para favorecer a la Administracion Publica.
En principio recordemos que CONCILIANET es un modulo virtual de solucién de
controversias en linea de la PROFECO que permite al ciudadano presentar y dar
trAmite a las reclamaciones o quejas en contra de 97 proveedores de bienes o
servicios, cuyo objetivo radica en facilitar el acceso y acercar el procedimiento
conciliatorio a los ciudadanos mediante el uso de tecnologias de la informacion; asi
como reducir los costos que implica para consumidores y proveedores desahogar
un procedimiento de manera presencial en las delegaciones, subdelegaciones y
unidades de servicio de la propia Procuraduria.®’

En este sentido, y enunciada la gestacion y evolucion del propio CONCILIANET,
advertimos que la idea generada al interior de la PROFECO, especificamente en la
Subprocuraduria de Servicios, fue bien recibida por los servidores publicos que
componian aquella unidad administrativa inicial y por tanto, encomendada a la

Direccion General de Quejas y Conciliacion.

El trabajo en conjunto de los servidores publicos de diversas unidades

administrativas, incluyendo a la de informatica y sistemas originaron la plataforma

97 Procuraduria Federal del Consumidor, Memoria Documental: Conciliacion a través de medios
electrénicos Concilianet (2008 a 2012),
http://www.profeco.gob.mx/transparencia/resol_comite/anexos_informe/MD-%20Concilianet.pdf.
(Consulta: 10 de agosto de 2014).
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de CONCILIANET, como producto de ideas innovadoras, aterrizadas con
conocimientos juridicos, tecnologicos, de comunicaciones y con base en el know

how operativo en materia de quejas y conciliacion.

Asi CONCILIANET comenzé a ganar terreno al interior de la PROFECO, primero
solo como un proyecto, para convertirse posteriormente en una opcién mas para el
ciudadano, razon por la cual fue necesario, incluso crear una direccién de area para

ello.

Esta idea ha permeado en la propia entidad, originando ocasionalmente la
publicacion de anuncios propios de CONCILIANET en la Revista del Consumidor,

videos en Youtube, y publicidad en el programa de radio de PROFECO.

Ante ello, pero mas aun por los propios resultados que ha obtenido la conciliacién
en linea desde su puesta en marcha, en 2010 la Comision Nacional para la
Proteccion y Defensa de los Usuarios de Servicios Financieros (en adelante
CONDUSEF), sostuvo un acercamiento con la PROFECO a efecto de conocer los
detalles sobre CONCILIANET.

Derivado de estas reuniones, en las que se expuso la mecéanica que siguié desde
sus origenes y los detalles técnicos, la CONDUSEF meses mas tarde en el mismo
2010, pone a disposicion de la ciudadania un Modulo de Atencion Electronica
(MAE), como una ventanilla de atencion de inconformidades a través de Internet que
permitia a los usuarios, a la CONDUSEF y a las Instituciones Financieras,

interactuar electrénicamente en blsqueda de soluciones.%

98 El tramite es similar al proceso personal de atencién que realiza la Comisién, pero tiene la
ventaja principal de que el usuario puede hacerlo desde la comodidad de su hogar, trabajo o
cualquier lugar donde tenga acceso a internet. La operacion general es la siguiente:

1. El Usuario registra su inconformidad por Internet en el MAE de la CONDUSEF.

2. La CONDUSEF concentra el registro y lo envia electrénicamente a la Institucion Financiera.

3. La Institucién Financiera recibe el asunto e inicia el andlisis para emitir respuesta.

4. La CONDUSEF recibe electrénicamente la respuesta de la Institucidon Financiera y la comunica
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En este sentido, se puede advertir que CONCILIANET trascendié mas alla de la
propia PROFECO, toda vez que CONDUSEF pretendi6 implementar una
herramienta igual dentro de su competencia, sin embargo, desgraciadamente el
portal de Internet de CONDUSEF no logr6 posicionarse dentro de los usuarios de
servicios financieros, por lo que el 12 de febrero de 2014 quedd inhabilitado el
registro de asuntos a través del MAE, y se le informé al ciudadano que a partir de

esa fecha era necesario acudir a las delegaciones.®®

Al respecto, vale la pena agregar que no obstante que ambas entidades guardan
similitud al ser consideradas como protectoras de los ciudadanos en sus derechos
de consumo y como usuarios de servicios financieros, respectivamente, para la
garante de los derechos de lo usuarios de servicios financieros, le fue sumamente

complicado mantener en marcha el MAE.

Por otro lado, en agosto de 2010 el entonces Presidente de la Republica, Felipe
Calderon Hinojosa anuncié en el acto “Menos tramite y mejor regulacion para
impulsar la competitividad”, un paquete de 12 medidas de simplificacion
administrativa en diversas dependencias y entidades, que resultarian en su

momento ahorros al sector productivo de hasta 20 mil millones de pesos. Lo anterior

al Usuario.

5. El Usuario recibe la respuesta por correo electrénico o la consulta directamente en el MAE.

En una primera etapa, solamente los bancos Banamex, Santander y BBVA Bancomer participaron
en este tramite, especificamente para asuntos de Tarjetas de Crédito y Tarjetas de Débito bajo las
siguientes causas:

Dataren Surarce BUVA Beszarwr

SR 9 onsExn ko N e En SN & ot
e e 10 013y e v s a

Par'a mayor referenbia véase http://www.condusef.gob.mx/index.php/prensa/2010/189-modulo-de-
atencion-electronica-iuna-atencion-sin-filas-y-sin-papel-en-la-condusef. (Consulta: 26 de agosto de
2014).

99 Véase http://portalif.condusef.gob.mx:8070/MAE/jsp/home.jsp. (Consulta: 29 de agosto de 2014).
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en el marco de la denominada “tala regulatoria”.1%° En este paquete de medidas, se
incluyé la incorporacion de la Comision Federal de Electricidad a CONCILIANET a

fin de que los consumidores presentaran sus quejas por Internet.19

A su vez, de acuerdo con el Informe de Labores 2010 de la Comision Federal de
Mejora Regulatoria (COFEMER), con las 12 medidas adicionales de simplificacion
de tramites en la Secretaria de Economia, Secretaria de Salud y Secretaria de
Agricultura, Ganaderia, Pesca y Alimentacién anunciadas por el Ejecutivo Federal
el 17 de agosto de 2010, se beneficié al sector empresarial mediante la eliminacion
de costos innecesarios en los tramites y regulaciones y el acceso a tecnologia de
altima generacion. Dentro de ello, destacé la agilidad en la presentacion y resolucion
de quejas para los usuarios del servicio eléctrico, mediante la inclusion de la
Comision Federal de Electricidad a CONCILIANET.

Asi, podemos decir que la labor y funcionamiento de CONCILIANET han sido
reconocidos en la Administracién Publica por COFEMER, dado que ha trascendido
a otra entidad (desafortunadamente sin éxito), y a su vez considerada esta
plataforma como una medida en la “tala regulatoria”. Sin embargo, cabe precisar
que incluso CONCILIANET se adelant6 a las medidas impuestas por esta tala en lo
tramites, toda vez que desde diciembre de 2008 puso en marcha el modelo de
solucion de quejas en linea, con lo que se ofrecié desde entonces una alternativa
de simplificacién de trdmites en beneficio del ciudadano, consolidandose como una

herramienta de vanguardia y Unica en su especie en América Latina.

100 En junio de 2010, el ex Presidente Felipe Calderén puso en marcha la denominada “tala
regulatoria”, bajo la premisa de realizar una simplificacion en los procesos administrativos de los
diferentes sectores en las dependencias del Gobierno, bajo un proceso de simplificacién de la
regulacion o lo que se llamé la Reforma Regulatoria Base Cero, en todas las dependencias de la
Administracion Publica Federal. Al respecto, en agosto del mismo afio (2010), se sefialé que mas
de 7,300 normas regulatorias quedaron eliminadas, y con la instruccion a las dependencias de
abstenerse de emitir regulacion en la materia.

101 Martinez, Fabiola, "Anuncia Calderén nueva tala regulatoria; la IP se ahorrara $20 mil millones,
dice”, Politica, La Jornada, México, 18 de agosto de 2010. Véase
http://www.jornada.unam.mx/2010/08/18/politica/017n1pol. (Consulta: 24 de agosto de 2014).
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De esta manera, como experiencia general en la Administracion Publica debemos

rescatar tres conclusiones:

a)

b)

Al interior de PROFECO una vez concebido el CONCILIANET fue arropado
institucionalmente hasta cierto punto (pero no suficiente como veremos en el
siguiente apartado), toda vez que encontr6 eco en las unidades
administrativas y en la propia Secretaria de Economia, logrando incluso crear
una direccion de area con personal dedicado de lleno a la conciliacion
electrénica. Podriamos decir que fue oportuna la gestion del conocimiento al
interior de la Procuraduria.

Una entidad como CONDUSEF, a partir de la experiencia de CONCILIANET,
puso en marcha un modulo de atencién electrénico a través del cual el
ciudadano podia interponer sus reclamaciones, sin embargo, por cuestiones
propias del procedimiento, y posibles deficiencias en la implementacion del
proyecto, la gestion del servicio fue medianamente ejercida.

Finalmente, y al exterior de PROFECO (salvo la CONDUSEF), la
Administracion Publica no ha replicado debidamente intentos como la
innovacion tecnologica vista en CONCILIANET. Lo anterior debido a dos
razones: no se genera este tipo de conocimiento a través de ideas nuevas
gue involucren aspectos tecnolégicos y de comunicaciones. Segundo,
porque las autoridades encargadas de coordinar este tipo proyectos, no
prestan la atencién debida. Es decir, nos atreveriamos a mencionar que la
gestion del conocimiento tecnolégico ha sido nula. Al respecto no debemos
confundir el esfuerzo actual que se realiza a través de e-Gobierno, ya que las
caracteristicas de esta nueva tendencia no van acompafiadas del desahogo
de un procedimiento, sino mas bien de la consolidacion de un ventanilla Gnica
a través de la cual se concentren los tramites y servicios que se puedan

digitalizar por parte de toda la Administracion Publica Federal.
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De esta manera, resulta claro que la experiencia recogida por parte de PROFECO
a través de la puesta en marcha de CONCILIANET, debe ser considerada por la
Administracion Publica Federal al menos, a efecto de implementar medidas y
procedimientos parecidos, y por tanto ampliar el uso de medios electronicos en

beneficio de los ciudadanos.

No obstante lo anterior y dado que el presente trabajo procura poner al alcance del
lector todos los aspectos de la conciliacion en linea de CONCILIANET, es
indispensable advertir las areas de oportunidad que se encuentran derivado de su
actuar, de sus recursos materiales y también humanos, ya que como cualquier buen
proyecto, no solo es necesario crearlo, sino mantenerlo Gtil y actualizado para el

ciudadano.

3.2. Areas de oportunidad de CONCILIANET.

Todo buen proyecto debe estar acompafiado de continuidad y actualizaciones
constantes, y necesariamente de individuos que permitan mantener los estandares
alcanzados 'y, a su vez, propiciar que estos se vean rebasados por los nuevos logros

e innovaciones.

En este sentido, y bajo una éptica de eficacia y eficiencia en la prestacion de los
servicios que permitan otorgar al ciudadano certeza en la actuacion de los
conciliadores, resulta de toral importancia advertir que las areas de oportunidad que
se presentan son bajo una vision de bienestar y seguridad con los que debe contar
el personal para llevar a cabo las actividades de conciliacion, asi como de aquellos

elementos fisicos y tecnoldgicos que ello requiere.

En este sentido, si tomamos en consideracion que los elementos que dan vida a
CONCILIANET son los recursos materiales, recursos humanos, publicidad, y
aguellos normativos, podemos sefialar entonces como areas de oportunidad en los

diversos sectores, las siguientes:
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Recursos materiales:

e Infraestructura.

e Tecnoldgicos y de comunicacion.

Recursos humanos:
e Seleccidn de personal.

e Capacitacion.

Publicidad:

e Divulgacion.

Normatividad:
e Modificaciones a la LFPC.
e Firma electrénica.

e Notificaciones electronicas.

A continuacién analizaremos cada una de éstas.

3.2.1. Recursos materiales.

Si bien es cierto un especialista en la materia de recursos materiales en general

podria inquirir sobre la clasificacion que realizamos, para efectos de este apartado,

debemos sefialar que los agrupamos asi para abarcar en lo general los conceptos

de interés para la materia que nos ocupa.

3.2.1.1. Infraestructura.
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Por lo que hace a la infraestructura, en principio cabe sefalar que en enero de 2011
la Direccion de CONCILIANET cambia de sede, con lo que la PROFECO procurd

brindar a CONCILIANET un espacio mas adecuado para sus funciones.%?

De esta manera, se implementaron instalaciones remodeladas en el segundo nivel
de un edificio propio de PROFECO, consistentes basicamente en cubiculos
separados por una media pared para cada uno de los conciliadores, tres oficinas
para supervisores y una oficina para el director; piso laminado que disminuye el
ruido de las pisadas al caminar; una sala de descanso y una cocina integral con

comedor.103

De igual forma se acondicioné a esta Direccién con una pantalla de 42 pulgadas y
un multifuncional para actividades de fotocopiado y escaneo; asi como de dos racks

de aire acondicionado con regulacién manual.

Tomando en consideracidon que al tratarse de la oficina encargada de desahogar el
procedimiento conciliatorio a través de medios electrénicos, se sobrentiende que
CONCILIANET debiera contar con una infraestructura ad hoc para ello. Y que

pareciera hasta el momento alcanzado.

Sin embargo, debemos ir mas alla; toda vez que partimos de un escenario adecuado
para que el conciliador pueda llevar a cabo sus funciones, alejado de distractores y
preocupaciones ajenas a sus labores, toda vez que éstas afectan de manera directa

las gestiones que como mediador realiza.

102 En principio la Direccion de CONCILIANET se encontraba ubicada fisicamente en la sede
central de la PROFECO, esto es en Av. José Vasconcelos No. 208, Colonia Condesa de la
Delegacion Cuauhtémoc, en el Distrito Federal, sin embargo y con la intencion de concentrar las
areas de atencion a distancia, en enero de 2011 es trasladada dicha unidad administrativa junto
con la Direccién de Asesoria e Informacion a las oficinas que al dia de hoy ocupan en Toltecas 23,
esq. calle 10, Colonia San Pedro de los Pinos, también en el Distrito Federal.

103 | a sala de descanso y comedor son areas comunes con la Direccion de Asesoria e Informacion.
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Asi, en primer lugar se debe tomar en consideracion que los cubiculos de los
conciliadores son pequefios para las necesidades de cada uno. Aproximadamente
de 120 cm de escritorio. En este sentido, si bien por la naturaleza del trabajo de esta
area resultaria innecesario imprimir cualquier documento, vale la pena sefalar que
si es indispensable contar un minimo de espacio para colocar objetos personales,

e incluso normatividad que es necesario tener de manera fisica.

De igual manera, con estas paredes medianas que los separan de no mas de 150
cm, no permiten establecer una comunicacion telefénica adecuada, toda vez que en
muchas ocasiones existen diversas llamadas en curso, lo que ocasiona que se alce

la voz o no se entienda lo que el consumidor o proveedor estén manifestando.

Por lo anterior, y a efecto de que el servidor publico que pretenda realizar su trabajo
de manera eficaz y eficiente, es que se estima conveniente acondicionar los
cubiculos con mayor espacio fisico. Es importante destacar que la intencion de ello
recae en adecuar el espacio del conciliador para que pueda mantener un espacio
privativo que bajo una capacitacibn adecuada, repercutiria en una mayor

concentracion en el desarrollo de sus actividades.

De igual forma, se estima conveniente que CONCILIANET cuente con una pequefa
area de lockers, tomando en consideracion que la Direccion de Area vecina cuenta
con esta prestacion, y que de acuerdo con esa experiencia resulta positivo ya que
los servidores publicos cuentan con un lugar de privacidad para salvaguardar sus
bienes de caracter personal. De contar con estos bienes muebles, incluso se podria
solicitar que los teléfonos celulares se guarden ahi durante el desarrollo de sus

funciones.1%4

104 Esta practica se realiza en los call center de diversas empresas como Telcel, lusacell, y
Aeroméxico, asi como por las instituciones bancarias, por lo que su funcionalidad esta probada.
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Por otro lado, la mayoria del personal adscrito a esta Direccion carece de un lugar
de estacionamiento, por lo que més de la mitad de los conciliadores se han visto
obligados a dejar su vehiculo en la calle o pagar un estacionamiento. Esta
circunstancia afecta en dos vertientes: una psicologica y otra economica. En la
primera, el servidor publico se desconcentra de sus funciones esenciales como
conciliador, toda vez que se encuentra preocupado en todo momento por el estado
fisico de su auto, o incluso con la posibilidad de robo parcial o total. De igual manera
es econdémico dado que al pensionar su vehiculo se advierte un menoscabo en su

salario.

Al respecto advertimos otra area de oportunidad, misma que puede ser abatida tras
la adecuacion de espacio de estacionamiento al interior del domicilio de la sede de

CONCILIANET, tomando en consideracion que existe el &rea necesaria para ello.

Por otro lado, podemos observar que las oficinas de CONCILIANET han quedado
establecidas a una distancia de aproximadamente 250 metros de la calle, con una
pendiente que dificulta incluso el caminar. Se menciona lo anterior, ya que entre
2010 y 2012 al menos se registraron 2 percances o caidas!% que significaron
incluso otorgar incapacidades médicas a los trabajadores. Con ello, el resultado es
qgue pierde la unidad administrativa y pierde la propia PROFECO al verse carente
de un servidor publico que sigue recibiendo su remuneracion pero sin prestar los

servicios.

Para esta situacién, es conveniente que la Procuraduria tome las medidas
necesarias, y para ello se sugiere construir una escalinata que resulte de utilidad
desde el ingreso en la calle hasta las oficinas de la Direccion de referencia, o en su

defecto colocar un barandal para los mismos efectos.

105 Por lo que hace a CONCILIANET. En la Direccion de Asesoria e Informacion se presentaron al
menos otros 2 casos similares.
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Lo anteriormente expuesto toma relevancia dado que la labor de los conciliadores
debe ser inmediata a favor del ciudadano, por tanto, debe contar con la
infraestructura necesaria para concentrarse en sus actividades profesionales en su
horario laboral y dedicada a encontrar soluciones y dirimir controversias derivadas

de una relacién de consumo.

3.2.1.2. Tecnolbégicos y de comunicacion.

De igual importancia que los recursos de infraestructura que observamos como
areas de oportunidad, es preciso sefalar que derivado de la Licitacion Publica No.
LPIM-10315004-016/2010, la PROFECO suscribié en septiembre de 2010 un
contrato con la empresa CTE Consultores México, S.A. de C.V., cuyo objeto fue la
“Adquisicion de una solucion para la implementacion del Teléfono del Consumidor
en Linea (TELCON)”, con una inversion de 441,249.44 ddlares estadounidenses,

esto es, 5,731,830,23 de pesos mexicanos.1%

Dentro de los alcances de este contrato, se previo el equipamiento de la Direccion
de CONCILIANET. De esta manera el proveedor Avaya junto con su
businesspartner CTE México, reestructuré el Centro de Contacto de la PROFECO,
e integr6 de forma transparente los canales de voz, mail y chat con el CRM%/

existente.108

El principal objetivo de este proyecto fue extender las plataformas de atencion a los

ciudadanos, incluyendo el chat, correo electrénico y llamadas realizadas a través de

106 portal de Obligaciones de Transparencia,
http://portaltransparencia.gob.mx/pot/contrataciones/consultarContrato.do?method=consultaContrat
o&id.idContrato=LPIM_10315004-016/2010&_idDependencia=10315. (Consulta: 20 de agosto de
2014).

107 Customer relationship management. Se refiere al sistema que administra un almacén de datos
con la informacion de la gestion de ventas y de los clientes de la empresa. Véase
http://www.tress.com.mx/boletin/noviembre2002/crm.html. (Consulta 04 de septiembre de 2014).

108 Avaya, Profeco. Avaya acerca a los consumidores,
http://www.avaya.com/mx/resource/assets/casestudies/Profeco.pdf. (Consulta 01 de septiembre de
2014).

87



internet, todas ellas consolidadas en una misma infraestructura que, interconectada,

agilizara el proceso de atencion de sus requerimientos a la institucion.

De esta manera se implantaron switches Avaya NES 4526, con la finalidad de
proporcionar a la infraestructura la confiabilidad, la seguridad, el desempefio y la
calidad que precisaba la red de PROFECO. EIl coraz6n del proyecto lo constituy6
Avaya AURA Communication Manager, que proporciona el servicio de telefonia IP
redundante a todo el edificio, asi como la comunicacion mediante la red ONE con el

equipo TDM existente en las oficinas centrales.'%®

De igual forma, con esta solucién se posibilitd la obtencion de reportes de la
operacion con Avaya Call Management System, tanto histéricos como en tiempo

real.

Por otro lado, se incorporé Avaya Voice Portal para ayudar a los asesores de
PROFECO al hacerse cargo de muchas de las llamadas cotidianas. Por su parte,
mediante Avaya WFO se busc6 una mejora continua del centro de contacto a través
del monitoreo, grabacion y evaluacién de las llamadas y pantallas para los agentes

en servicio.

Como parte de este proyecto, se desarroll6 un micrositio que integra el registro de
contratos de adhesion, el registro publico del consumidor, la conciliacion mediante
medios electrénicos (CONCILIANET) y el burdé comercial. Ademas a través de esta
pagina se pretendié que el consumidor puediera iniciar una sesién de chat, y con un
solo click iniciar una llamada web IP hacia el centro de contacto.!1? Asi, a partir de
enero de 2011 los consumidores tienen a su alcance las nuevas herramientas
tecnoldgicas pues en marcha por parte de PROFECO derivado de la actualizacion

del Teléfono del Consumidor.

109 |dem.
110 |dem.
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De igual forma debemos sumar a la solucién implementada los equipos de computo
con los que cuenta CONCILIANET. Al dia de hoy comprenden computadoras tipo
lap top con camaras HD integradas y con una capacidad de 4GB de Memoria.
Asimismo cada uno de los conciliadores cuenta con teléfono con capacidad de
atender llamadas IP y diademas para mantener sus manos libres en el caso de

atender una llamada telefonica.

Con lo anteriormente expuesto, podriamos considerar que con la solucion
contratada por PROFECO se dio un gran avance tecnolégico concentrado en dos

direcciones de area de la propia entidad.

Sin embargo, ¢estas herramientas tecnologicas son suficientes? Y sobretodo ¢se

utilizan y explotan de manera correcta?

Aqui encontramos las areas de oportunidad por lo que hace a recursos tecnoldgicos
en CONCILIANET. A la primera pregunta, podriamos contestar de manera
categorica que al dia de hoy son suficientes las herramientas con las que cuenta
esta area de conciliacion a distancia. No obstante ello, cabe precisar que las
tecnologias de la informacion y comunicaciones evolucionan rapidamente, por lo
gue los recursos tecnolégicos con los que cuenta PROFECO en este momento para

conciliar en linea, pueden verse rebasados si no se actualizan de manera periddica.

Las areas de oportunidad que se presentan en este rubro corresponden a la
utilizacién y explotacion de las herramientas tecnoldgicas y de comunicacion que

utiliza hoy con CONCILIANET. Veamos por qué.
De acuerdo con el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia, en abril de 2012,
se registraron 40.9 millones de personas de seis afios 0 mas en el pais usuarias de

los servicios que ofrece la Internet, representando aproximadamente el 40% de esta
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poblacion, con base en el Modulo sobre Disponibilidad y Uso de las Tecnologias de
la Informacion en los Hogares 2012 (MODUTIH 2012), mostrando una tasa de
crecimiento, TMCA, de 14.1 por ciento en el periodo 2006-2012.11%

De acuerdo con lo que nos muestra MODUTIH, el crecimiento de usuarios de la

Internet ha sido acelerado:

Grifica 1: Usuarios de Internet 2001-2012
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Fuente: Médulo sobre Disponibilidad y Uso de las Tecnhologias de la Informacion en los Hogares
(MODUTIH).112

De este universo, el 75.6 por ciento de los cibernautas mexicanos tiene menos de
35 afios, lo que significa que los jévenes son quienes mas uso hacen de la
tecnologia, y también los primeros que las adoptan.

Por su parte, la proporcion de nifios (6-11 afios) que navegan en la red es de 11.5
por ciento, mostrando cada vez mayor presencia en el total de usuarios de

Internet.113

111 Instituto Nacional de Estadistica y Geografia, Estadisticas a propdsito del Dia Mundial de
Internet”, Aguascalientes, 17 de mayo de 2013,
http://www.inegi.org.mx/inegi/contenidos/espanol/prensa/Contenidos/estadisticas/2013/internet0.pd
f. (Consulta: 20 de julio de 2014).

112 1dem.

113 [dem.
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Por lo que se refiere a los lugares de acceso, poco mas de la mitad de los usuarios
de Internet usan los servicios de la red desde el hogar (aproximadamente 52%),

mostrando una tendencia creciente por este lugar de uso.

En cuanto al equipamiento de los hogares con tecnologias de la informacion y
comunicaciones, se reportaron 7.9 millones de hogares con conexion a Internet;
monto, que a nivel nacional, representa poco mas de dos de cada 10 hogares con
acceso a ese tipo de servicio. Estos numeros podriamos decir que distinguen los
tiempos actuales de modernidad, mostrando un ritmo de crecimiento anual del 19.7
por ciento durante el periodo 2006-2012, mientras que el crecimiento de los hogares
con computadora fue del 10.2 por ciento, con base en la encuesta de referencia. El
correspondiente crecimiento para los hogares donde al menos uno de sus
residentes dispone de un teléfono celular fue del 10.9 por ciento.'4

Bajo este contexto, podemos advertir que México es un pais que no desconoce el
uso de la TIC's, y cuya presencia ha ido en aumento con el paso de los afios. Luego
entonces resulta imperante que el quehacer gubernamental haga de ellas un aliado

en beneficio de la ciudadania.

Sin embargo su uso implica evolucion y explotacion de las facilidades que las
propias tecnologias nos ofrecen, circunstancias que deben ser tomadas en

consideracion en todo momento al momento de invertir en ellas.

114 1dem.

No obstante lo anterior, en cifras comparativas disponibles de hogares con acceso a Internet y a
una computadora de algunos paises latinoamericanos, México se encuentra dentro del grupo
rezagado de esta region, superado por Argentina, Brasil, Chile, Costa Rica y Uruguay desde el
2010.
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Retomando el punto que nos ocupa en el presente apartado, y tomando como
referencia los datos expuestos, advertimos las siguientes areas de oportunidad por

lo que hace a tecnologia y comunicaciones en CONCILIANET.

a) Menciondbamos anteriormente que la solucién adquirida por PROFECO permite
realizar diversas funciones. Dentro de ellas destaca la posibilidad de que el
consumidor reciba en su teléfono celular un mensaje de texto o un correo electrénico

(o ambos) que le recuerde su fecha y hora de audiencia.

Por el contrario, -y no obstante que el uso de telefonia celular representa en México
mas de 103.6 millones de usuarios,''® es decir casi una linea por cada habitante de
cualquier edad en México-, a la fecha el consumidor no cuenta con esta facilidad
para estar atento a su reclamacion y darle el seguimiento correspondiente, toda vez
que a pesar de que Avaya habilité esta posibilidad, no se ha puesto en marcha por
parte de PROFECO.

Es entendible que para remitir estos mensajes de texto sea necesario contratar la
prestacion del servicio con alguna empresa de telefonia, toda vez es a través de los
SMS el medio para hacerlos llegar al teléfono celular del consumidor. Hasta aqui
pareciera un gasto mas para la PROFECO. Sin embargo, resultaria menos oneroso,
toda vez que el conciliador no tendria que comunicarse via telefonica (muchas
veces con lada nacional o incluso internacional) para recordarle al ciudadano que

su audiencia esta por comenzar.116

115 Instituto Federal de Telecomunicaciones, Comunicado de prensa No. 10/2014, “Crecié 3.4 por
ciento el sector telecomunicaciones durante el cuarto trimestre de 2013”, 28 de febrero de 2014,
http://www.ift.org.mx/iftweb/wp-content/uploads/2014/02/COMUNICADO-ITEL-280214.pdf.
(Consulta: 14 de septiembre de 2014).

116 Sj bien es cierto la LFPC no refiere como obligacion del conciliador el buscar o llamar al
consumidor, en CONCILIANET se abre esta posibilidad derivado de la intencion de prestar un
servicio mas cercano al ciudadano.
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Asi, PROFECO invierte una llamada telefénica, mas los minutos que destina el
conciliador para establecer la comunicacion, cuando a través de un SMS podria
contribuir a efecto de que no se presenten ausencias en las audiencias por partes
de los consumidores, independientemente de las consecuencias que se derivan por

su inasistencia.

Bajo esta misma tesitura, y sin la necesidad de realizar contrato alguno, mediante
la comunicacion de la solucion de Avaya y el CRM de PROFECO, podria
establecerse el mecanismo para que el consumidor reciba en su correo electrénico
la notificacion o recordatorio del procedimiento conciliatorio de su interés, e incluso
agregarse de manera directa en su calendario.'!’” De esta manera, el ciudadano

tendria la facilidad de agendar de manera automatica su audiencia de conciliacion.

b) Por otro lado, referiamos también que como parte del equipo con el que cuenta
CONCILIANET son los teléfonos que soportan llamadas de voz IP,118 sin embargo
éstos no son utilizados para ello, sino Unicamente para comunicacion via telefénica

de punto a punto.

En razén de ello, es que se propone la habilitacién de dicha funcionalidad, abriendo
el ancho de banda, solo lo necesario, toda vez que al dia de hoy es poca gente la
gue utiliza este medio de comunicacion. Sin embargo, es acercarse aun mas a la
ciudadania que pretenda desahogar su procedimiento conciliatorio sin necesidad de
desplazarse fisicamente a una oficina de gobierno. Segun Forrester Research, el

uso de una plataforma de comunicaciones digitales y sistemas de voz IP en lugar

117 para ello, es necesario montar en alguna plataforma el sistema de agenda, como puede ser
Google, quien cuenta incluso con herramientas gratuitas que pueden ser de utilidad.

118 \VoIP proviene del ingles Voice Over Internet Protocol, que significa "voz sobre un protocolo de
internet". Basicamente VolP es un método por el cual tomando sefiales de audio analdgicas del
tipo de las que se escuchan cuando uno habla por teléfono se las transforma en datos digitales que
pueden ser transmitidos a través de internet hacia una direccion IP determinada. Véase
http://www.telefoniavozip.com/. (Consulta 08 de septiembre de 2014).
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de teléfonos tradicionales implica que, de una inversion de 100 ddlares se genera

un ahorro en tiempo y un aumento en la productividad equivalente a 773 délares.*'®

De acuerdo con Bernardo Garcia, vicepresidente de Mercado de Negocio Pequeiio
de Alestra, su servicio Masternet “...ofrece caracteristicas que solamente un
conmutador les podria dar en una base de 1,000 pesos mensuales; con eso, la
empresa puede colocar varias lineas, que vienen dotadas de servicios que le
permiten registrar en la computadora las llamadas recibidas, incluso con una

grabacion de los mensajes de voz”.12°

No es Obice sefalar que proveedores de servicios ya ponen al alcance del usuario,
incluso de manera gratuita este tipo de comunicacion, el mas comercial a la fecha
es Line como comunicacion multiplataforma, voz IP y acceso desde ordenador, bajo
el esquema free call, en donde el usuario Unicamente paga su servicio de datos con

Su proveedor.

c) Un tercer rubro dentro de estas razones, es la que corresponde al uso de
programas que permiten establecer comunicacion de voz y video en tiempo real, asi
como a las aplicaciones que posibilitan comunicarse a través de redes sociales. En
principio nos referimos a herramientas que Unicamente requieren una camara web
y micréfono -como los que la mayoria de las computadoras ya traen integrados-, y

bajar el ejecutable o la aplicacion.

Herramientas como Skype, Bluejeans, Hangout, entre otras, permiten establecer
comunicacién entre dos o mas personas con el uso de Internet. Para el caso de
CONCILIANET, actualmente se utiliza un chat como sala de audiencia, por lo que
surge la propuesta de que éstas diligencias se desahoguen mediante

videoconferencias con el uso de la red. Con ello, las partes y el conciliador podrian

119 véase http://www.cnnexpansion.com/actualidad/2008/06/15/llamada-en-espera.
120 {dem.
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entenderse de una manera mas “cercana” a través de una pantalla o monitor; y a
su vez se reduciria el costo por concepto de larga distancia en los casos que es

necesario establecer comunicacion via telefénica.

Es preciso sefialar que estos programas pueden ser utilizados en su version
gratuita, y en su caso se podrian asociar con otros que permitan obtener la versiéon
estenografica de la videoconferencia practicamente de inmediato. De esta manera
se daria celeridad al desahogo de la audiencia al establecer comunicacién face to
face con el proveedor y consumidor, y a su vez se tendria la certeza de asentar
fehacientemente en el acta de audiencia las manifestaciones vertidas por las

partes.1?!

Por otro lado, y tomando en consideracién que el 59.7 de los usuarios de la Internet
en México utilizan la red para comunicarse,'?? es que también se pueden explotar
estos medios, ofreciendo alternativas de apertura entre el gobierno y el ciudadano.
Es volver aliadas las redes sociales a favor de los propios usuarios, en este caso

consumidores.

Al respecto, y por excelencia debemos hacer mencién a la aplicacion reina de las
redes sociales: Facebook, quien en México tiene una presencia de 49 millones de
usuarios, siendo el quinto mercado mas importante para la compafia digital al tener
cerca de 50 millones de usuarios.*?® Con este nivel de alcance, cualquier empresa
tiene una oportunidad para acercarse a sus clientes, y en su caso la Administracion

Plblica cuenta con un arma poderosa para acercarse también a los ciudadanos,

121 Programas como Audiotexto, PCTalk1E, Media Center Plus, entre otros.

122 Instituto Nacional de Estadistica y Geografia, Estadisticas a propdsito del Dia Mundial de
Internet”, op. cit., nota 111.

123 Sanchez Onofre, Julio, “México tiene 49 millones de usuarios de Facebook”, El Economista, 21
de marzo de 2014, http://eleconomista.com.mx/tecnociencia/2014/03/20/mexico-tiene-49-millones-
usuarios-facebook. (Consulta 10 de septiembre de 2014).
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pero para ello necesita redefinir su estrategia publicitaria en las redes sociales y
entornos digitales que convivan con medios tradicionales como la television o

impresos (sobre los cuales nos avocaremos mas adelante).

En este sentido, se advierte que en la pagina de Facebook de PROFECO
Gnicamente cuenta con 18,483 likes, que pueden servir de parametro respecto a su
impacto, y del cual desafortunadamente es bajo, tomando en consideracién que
otras instituciones como la Universidad Nacional Autbnoma de México cuenta con

mas de 203 mil, o alto si lo comparamos con la CONDUSEF con menos de 8 mil.

Sin embargo, la herramienta electronicia de PROFECO que debiera ser el referente
para el uso de TIC s ni siquiera advierte una cuenta de Facebook. Asi, ¢de qué

manera puede acercarse CONCILIANET al consumidor que hace uso de las redes?

Ahora bien, bajo el supuesto de que se contara con este medio de comunicacion,
se abriria la posibilidad de interponer también quejas o reclamaciones a través de
esta red social, tomando en consideracion que se cumplieran los requisitos de ley
para dichos efectos, explotando incluso el propio medio de comunicacion existente
en esta aplicacion a través del chat interno que ofrece mediante inbox, con lo que
también se salvaguardarian los datos personales, y cuya responsabilidad de

difusion recaeria en el usuario.

Por otro lado, no podemos omitir a la red social de los 140 caracteres: Twitter, cuya
presencia en México va en mas de los 11.7 millones de usuarios.'?* Al respecto, en
la cuenta oficial de PROFECO @Profeco, se puede observar que cuenta con 540

mil segudores, cifra nada despreciable para una entidad publica. No obstante ello,

124 poder PDA, “Twitter crece en México; 11.7 Millones de usuarios”,
http://www.poderpda.com/investigacion-y-desarrollo/twitter-crece-en-mexico-11-7-millones-de-
usuarios/. (Consulta: 01 de septiembre de 2014).
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CONCILIANET con su cuenta @Concilianet, cuenta con tan solo 182 seguidores;

pero lo mas alarmante es que no haya emitido un solo tweet.

Sin embargo, para los efectos de este apartado, resulta dramatico observar que el
modulo de solucidon de controversias que se ha puesto en la mesa como la
herramienta tecnolégica de PROFECO, no cuente con la presencia necesaria para
acercar la solucion al ciudadano, y en su caso, poner a su alcance un medio mas

para la atencidn de sus quejas en materia de consumo.

Lo anterior, toda vez que Twitter puede ser también un aliado sin costo para recibir
y atender quejas y reclamaciones, aprovechando también la herramienta de
comunicacién privada que la propia red social permite, siempre y cuando se
cumplan los requisitos para atender la reclamacion, tal y como lo hemos visto en

apartados anteriores.

En adicion a lo anterior, otras herramientas también pueden resultar de utilidad para
estos fines, tales como Pinterest, Blogger, Google+ e Instagram, entre otras, las
cuales basicamente permiten las mismas caracteristicas que Facebook y Twitter,

solo que con menor impacto.

d) Finalmente, y no por ello menos importante resulta la necesidad urgente de crear
una version 2.0 de CONCILIANET, toda vez que la que actualmente se encuentra
en uso, podria considerarse rebasada por las nuevas tendencias tecnoldgicas, lo
gue se traduce en multiples errores al atender las reclamaciones, obligando incluso
al conciliador en ocasiones a desahogar las audiencias de manera telefénica con la
imposibilidad en muchas ocasiones de crear las actas o constancias propias del
expediente, a efecto de garantizar que el proveedor y conciliador no tengan
problemas en el ingreso a la misma, asi como a la sala de chat para el desahogo

de la audiencia.
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De igual manera, en una version nueva de CONCILIANET debe contemplarse la
posibilidad de que dos 0 mas proveedores puedan participar en las audiencias que
se desahogan a través de la plataforma, para que asi el conciliador tenga la

posibilidad de llamar a los proveedores que estime convenientes como terceros.

En resumen, PROFECO a través de CONCILIANET cuenta al dia de hoy con la
posibilidad de abrir nuevas ventanas para acercarse al consumidor, y de paso
ofrecer mas alternativas para presentar quejas y reclamaciones a través de redes
sociales. Es importante agregar que solo el 1.1 por ciento de los usuarios usan la
red de Internet para interactuar con el gobierno, circunstancia que no es culpa del
propio usuario, sino del gobierno que no ha tendido los puentes suficientes para

acercarse junto con sus tramites y servicios utilizando las TIC’s.

3.2.2. Recursos humanos.

Los recursos humanos constituyen en toda organizacién el factor principal e
indispensable para lograr un objetivo material al momento de prestar servicios, por
lo que estos recursos deben ser de calidad para lograr las metas y objetivos fijados,

cualquiera que sea su naturaleza: administrativa u operativa.

Entonces no cabe la menor duda de que serd muy dificil lograr un trabajo a
conciencia prestado con lealtad, esmero y competencia, si no se presta especial
atencién en el personal de todos los niveles, incluyendo a los que realizan labores

operativas o administrativas vinculadas con la finalidad o mision de la organizacion.
En este sentido, podriamos decir que logramos muy poco cuando las presiones o
exigencias de los directivos y funcionarios no estan precedidas de un clima laboral

adecuado.

De esta manera, todos los individuos constituyen un alto potencial humano, por lo

tanto experimentan impulsos hacia el crecimiento y desarrollo personal lo que se
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facilita si se proporciona un ambiente que los apoye y a la vez le proponga u ofrezca

un reto.

Este ambiente laboral es factible de alcanzar cuando los medios con que cuenta la
persona son suficientes y adecuados para el servicio de la organizacién, por lo que
al sentirse motivado y apreciado volcara sin condiciones todo su esfuerzo y voluntad
a mejorar su desemperio identificandose con su instituciéon y superiores, dando por

ello mas de lo que su puesto o cargo demanda.

De esta manera podemos observar que en toda organizacion, en este caso
PROFECO a través de CONCILIANET, debe contar con una estructura de recursos
humanos suficiente para atender debidamente la demanda ciudadana que reclama

sus derechos de consumo.

De acuerdo con informacion oficial, al dia de hoy la plantilla de recursos humanos
de la Direccién de CONCILIANET se encuentra integrada por 7 conciliadores con
nivel de jefatura de departamento, 2 jefes de departamento de supervision, 1

secretaria y 1 Director de Area.1?

Sin embargo, actualmente se advierte que en su operacién al menos son 11
conciliadores, 2 supervisores y 1 Director los que coadyuvan con las actividades de

solucion de controversias.

125 Procuraduria Federal del Consumidor, Portal de Obligaciones de Transparencia,
http://portaltransparencia.gob.mx/pot/estructura/showOrganigrama.do?method=showOQOrganigrama&
_idDependencia=10315. (Consulta: 12 de septiembre de 2014).
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Direccion de Area Jefatura de Depto. Jefatura de Depto.

secretaria)

Si partimos de una debida organizacion como eje rector en los recursos humanos,
encontramos ya una primera area de oportunidad en este rubro, misma que es
susceptible de mejora con una debida proyeccion en las plantillas de personal. Es
entendible que las necesidades de cada unidad administrativa obligan a realizar
adecuaciones en las estructuras de organizacién, sin embargo valdria la pena que
se definieran las mismas con la consecuente homologacion de salarios entre los

jefes de departamento.

Ahora bien, resulta de toral importancia precisar que ante las nuevas necesidades
qgue enfrenta CONCILIANET, y bajo el supuesto de que las propuestas que se
realizan en el presente trabajo, la plantilla de dicha area se debera adecuar a las
demandas que el propio ciudadano haga mediante la presentacion de
reclamaciones, y en la consecuente atencion de las mismas en el procedimiento
conciliatorio, para lo probablemente se requiera una estructura como la que a

continuacion se propone:
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En este sentido, y como se puede observar, seria necesario convertir la Direccion

de CONCILIANET en una Direccion General, por lo que seria necesaria una plantilla
de personal consistente en: 1 Direccion General, 3 Direcciones de Area, 6

Subdirecciones, 22 jefes de departamento y 4 asistentes administrativos al menos.

Con ello se otorgaria certeza al personal, no solo de CONCILIANET, sino de la
Direccion General en su totalidad, propiciando de esta manera una esfera de

seguridad al interior de dicha unidad administrativa.

Sin embargo esta certeza no debe confundirse con estabilidad permanente en la
estructura, sino por el contrario, debe obedecer a los resultados que cada
conciliador, supervisor, secretaria y director otorguen a favor del ciudadano,
conforme a los reportes que se deriven mes con mes. Asi, se considera necesario
que la plantilla en su totalidad de CONCILIANET sea de personal de confianza, y
sin trabajadores sindicalizados para contar con la posibilidad de cese en el supuesto

de que no se cumplan las expectativas.
Por otro lado, resulta necesario precisar que el perfil de los conciliadores no debe

necesariamente responder a uno juridico, sino que resulta conveniente que exista

diversidad de profesiones, abriendo la posibilidad para que carreras como economia
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o incluso psicologia, y légicamente administradores publicos?6 formen parte de esta
Direccion. La razon para ello es que la conciliacion no es exclusiva de abogados,
sino mas bien para quienes tienen esta habilidad y cuentan con los conocimientos

necesarios para la resolucion de conflictos.

Sin embargo, lo que si es indispensable es que cuenten con un nivel minimo de
licenciatura (titulados), a efecto de que el nivel de exigencia para los aspirantes a
conciliador sea garantia de que al menos académicamente cuentan con las
herramientas necesarias en metodologia y légica que se estudian a nivel

universitario.

Abundando en el perfil del conciliador, es necesario que PROFECO preste atencion
a sus modelos de seleccion, al menos por lo que hace a sus conciliadores, dado
que el rol de este es ayudar a las partes a analizar la controversia, asi como las
posibilidades y opciones de acuerdo, sin perder su condicién imparcial. 12’ El
conciliador induce a cada una de las partes a explorar las situaciones relevantes
que podrian en principio haber ignorado, dejando la resolucion del conflicto a la
voluntad de éstas, pero con la participacion activa al ofrecer alternativas de soluciéon
de acuerdo al marco legal. Para ello debe estimular la comunicacion entre las
partes, aproximando posiciones y centrandolas en sus intereses reales. El objetivo
del conciliador se debe focalizar en sustraer a las personas del conflicto recordando
siempre que no puede imponer ninguna solucion que no sea aceptada por los

involucrados en el proceso.

126 | a razon por la que se estima conveniente que dentro de la plantilla se encuentre al menos un
psicélogo o psicologa es porque en momentos de tension y estrés en el desahogo de
conciliaciones es necesario que un profesionista en la materia permita observar el comportamiento
y coadyuve en la solucion del conflicto.

127 Sj bien la naturaleza juridica de PROFECO vy la legislacion de los derechos de consumo refieren
que es defensa de los consumidores, la idea de conciliar debe partir de la imparcialidad bajo la
premisa de justicia que refirié Ulpiano: dar a cada quien lo suyo. En este sentido, al consumidor
debe otorgarse la certeza en el respeto de sus derechos, pero sin abusar del proveedor.
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En este sentido, la seleccién de conciliadores'?® (y no solo de CONCILIANET, sino
también los presenciales), debe atender algunas habilidades bésicas por parte de

los aspirantes a estos puestos como las capacidades de:

a) Generar un clima de confianza.
b) Facilitar la comunicacion.

c) Atenuar posiciones extremas.
d) Aclarar percepciones.

e) Empatizar con las partes.

f) Coadyuvar en la solucion de controversias.

Ahora bien, y tomando en consideracién que los resultados arrojados por los
conciliadores que actualmente prestan sus servicios para CONCILIANET pueden
considerarse como positivos, podemos pasar a otra area de oportunidad: la

capacitacion constante en su favor.

Como veiamos anteriormente el perfil de conciliador no es sencillo de encontrar, por
lo que si se cuenta con personal que ha respondido a las necesidades de la
conciliacién electrénica, lo que procede es dar forma a ese perfil. Para ello debe
otorgarse la capacitacion necesaria para ello, y posteriormente mantener
actualizado al personal, ya que no es suficiente crear un conciliador, sino

mantenerlo en forma para continuar con sus labores dia con dia.

Cursos de capacitacion para conciliadores, de mediacion y de resolucién de
conflictos, son ejemplos de los que pueden considerarse como esenciales para los
conciliadores de CONCILIANET y en general para toda la PROFECO, sumados a
actualizaciones normativas y de manejo de estrés, se vuelven esenciales para la

actualizacion permanente que requieren sus actividades.

128 E| perfil del conciliador requiere integridad, imparcialidad, capacidad de juicio, estudio y
conocimiento en la materia.
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Por otro lado, recordemos que las actividades de conciliacion electrénica descansan
en una sala de chat que hace las veces de foro para el desahogo de las audiencias,
por lo que existe un elemento que debiera ser un requisito indispensable para
quienes aspiran a conciliador, y que en su caso debiera atenderse como un area de

oportunidad importante por parte de CONCILIANET: la ortografia y redaccion.

El lector seguramente se preguntard la razon por la que se presta importancia a este
factor, maxime si en el perfil de conciliador se sugiere que cuente con nivel
universitario. Las razones son las siguientes. Primero porque el nivel de licenciatura
no garantiza que cuente con una ortografia al menos aceptable, y segundo porque
al desahogarse las audiencias de manera escrita, los argumentos vertidos por parte
del conciliador deben ser claros, y sin margen de error en la interpretacion de los

mismos.

Este elemento en la conformacion del perfil del conciliador se ha dejado de lado
durante mucho tiempo por parte de PROFECO, sin embargo, al menos para el caso
de CONCILIANET debe convertirse en un foco rojo de atencién por la importancia
que reviste en la actuacion del conciliador, por lo que debe invertir en cursos sobre

el tema, y mas adn concientizar al personal de la importancia que reviste.?°

3.2.3. Divulgacion.

PROFECO cuenta con una Coordinacion General de Educacion y Divulgacion que
se encarga de fomentar una cultura de consumo por medio de la difusién y la
enseflanza. Para cumplir con su objetivo, la coordinacion crea productos
informativos que promueven los derechos de los consumidores y los pasos del
consumo inteligente y lleva a cabo acciones preventivas como la educacion, la

organizacién y la capacitacion de consumidores, a través de la produccién propia

129 Al respecto, vale la pena revisar cualquier actuacién de CONCILIANET del afio en curso para
observar las deficiencias existentes en ortografia y redaccion.
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de television, radio e internet y, desde hace més de tres décadas, con la Revista del

Consumidor.130

De esta manera podemos observar que la PROFECO tiene presencia en cuatro
medios masivos de comunicion. ¢Sin embargo, esta publicidad hasta dénde ha
beneficiado a CONCILIANET?

La presencia en television es de suma importancia para cualquier campafa de
publicidad, no solo dentro del &mbito privado, sino también por lo que hace a los
guehaceres gubernamentales (incluyendo los electorales); toda vez que es el medio

gue mas impacto tiene a nivel nacional e internacional.

Al respecto, basta referir que de acuerdo con la Encuesta sobre la Penetracion de
Television Abierta en los Hogares (ENPETAH) 2012 del INEGI, en ciudades como
Mexicali, Ciudad Juarez, Guadalajara, Area Metropolitana de la Ciudad de México
y Monterrey, es menos del 2 por ciento el nimero de hogares que no cuentan con
televisor, independientemente de la sefial que reciban.'®! De esta manera podemos

advertir que la television es el medio de comunicacion por excelencia.

Por su parte, se advierte de acuerdo con el estudio de Habitos de Comunicacién
Estratégica del Gabinete de Comunicacion Estratégica, que el 56.4 por ciento de la
gente escucha radio, destinando incluso mas de 3 horas para ello en un 26.1 por

ciento.132

130 pProcuraduria Federal del Consumidor, Educacion y divulgacion,
http://www.profeco.gob.mx/educ_div/educ_div.asp. (Consulta: 02 de septiembre de 2014).

131 INEGI, Encuesta sobre la Penetracion de Television Abierta en los Hogares (ENPETAH) 2012,
http://www.inegi.org.mx/est/contenidos/proyectos/encuestas/hogares/especiales/enpetah/default.as
pX. (Consulta: 05 de septiembre de 2014).

132 Gabinete de Comunicacion Estratégica, Habitos de consumo de medios, Septiembre de 2013,
http://www.gabinete.mx/index.php?option=com_k2&view=item&id=88:habito-de-consumos-de-
medios&highlight=WyJjb25zdW1vliwiZGUILCItZWRpb3MiLCJjb25zdW1vIGRIliwiY29uc3VtbyBkZS
BtZWRpb3MiLCJIkZSBtZWRpb3MiXQ== (Consulta: 15 de septiembre de 2014).
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En este sentido, vale la pena referir que PROFECO produce estudios de manera
periddica, mismos que son transmitidos en radio y television a través de tiempos

oficiales.133

Bajo esta tesitura, y vistos los elementos de presencia de radio y television en el
pais, resulta de suma importancia poner en el contexto de la radio y television
aunqgue sea en espacios breves comerciales que hagan alusién a la conciliaciéon en
linea a través de CONCILIANET, ofreciendo de esta manera al consumidor la
posibilidad de que PROFECO atienda sus reclamaciones, con las ventajas que ya
hemos referidos a lo largo del presente trabajo, tales como: presentacion de queja
desahogo del procedimiento conciliatorio sin necesidad de acudir a una delegacion,

asi como ahorro en tiempo y dinero.

De igual forma, tanto en su version impresa como electrénica, la Revista del

Consumidor,'3* también debe convertirse en una fuente permanente de divulgacion

133 | os Tiempos Oficiales son los espacios con que cuenta el Estado Mexicano en las estaciones
de radio y canales de television abierta para difundir sus mensajes a la poblacion. Estan
constituidos por tiempo de Estado y tiempo fiscal.
La Direccion General de Radio, Television y Cinematografia comparte la administracion de dichos
tiempos con el Instituto Federal Electoral: En periodos regulares (de no elecciones) RTC tiene a
cargo el 88% y el IFE el 12%; en periodos electorales el Instituto administra 48 minutos de los
tiempos.
Los tiempos de Estado son 30 minutos diarios de transmisién gratuita disponibles en todas las
estaciones de radio y canales de televisién abierta.
Tienen fundamento legal en el Articulo 59 de la Ley Federal de Radio y Television y su Reglamento
expedido el 10 de octubre de 2002, con base en ellos se difunden programas de cinco y quince
minutos, tales como:

e “Revista del consumidor” (Profeco)
“Mundo del trabajo” (Secretaria del Trabajo y Prevision Social)
“Radiosfera” (UNAM), - “El ISSSTE tiene para ti” (ISSSTE)
“Radio Con ciencia” (CONACYT)
Programas permanentes de los partidos politicos (en los tiempos oficiales cuya
administracion esta a cargo del Instituto Federal Electoral). Ahora Instituto Nacional
Electoral.

134 Con un tiraje de 70 mil ejemplares mensuales en su version impresa.
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para CONCILIANET, sugiriendo que de manera mensual se haga publicidad de la

herramienta.

Por otro lado, cierto es que existen podcast, cdpsulas y videos colgados en Youtube,
sin embargo estos han quedado en el pasado ya que no se han actualizado, o como
pueden precisar los informaticos, no se ha aplicado en un refresh sobre estos
medios multimedia, por lo que es imperante también que PROFECO preste atencion

a este sector como una manera de publicitar a CONCILIANET sin costo.

En adicion a lo anterior, es posible hacer uso de los medios electronicos que no
tiene costo para referir al CONCILIANET, tales como Facebook, Twitter, Instagram,
Youtube, etc., a través de los cuales con una campafia de difusién puede hacerse

presente en la ciudadania.

De esta manera, la sugerencia de este apartado advertida como un area de
oportunidad, descansa en la posibilidad de que se ponga a la vista y al oido del
ciudadano la alternativa de solucién de controversias en materia de consumo a
través de CONCILIANET en mensajes o comerciales a traves de radio y television,
haciendo uso de los espacios oficiales con que cuenta la PROFECO, asi como en

su Revista del Consumidor (impresa y electronica) y en medios electréncos.

3.2.4. Normatividad.

A efecto de fomentar la incorporacion de las TIC's en la sociedad mexicana en todos
los ambitos de su vida, la agenda del gobierno mexicano se ha sustentado en tres
grandes objetivos desde la creaciébn de e-México: conectividad; contenidos y
servicios digitales; y por otro lado la inclusion digital, refiriéndose basicamente a
garantizar el acceso universal mediante la implantacion de redes de cobertura social
a Internet de banda ancha en lugares publicos, facilitar el acceso a grupos
vulnerables y masificar el uso de la red mediante una estrategia nacional

permanente de inclusion digital.
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Al respecto, como mencionabamos en el primer apartado del trabajo que nos ocupa,
el gobierno digital es la estrategia para migrar a un gobierno que haya asimilado e
incorporado a sus procesos la utilizacion de las TIC's, y con ello proceder a la
digitalizacion y simplificacion de tramites. En este caso, se insiste en que PROFECO
mediante CONCILIANET se encuentra dentro del gobierno digital.

Ahora bien, con todas estas modificaciones basadas en los ejes de e-Gobierno y la
agenda digital, es necesario e indispensable llevar a cabo adecuaciones
normativas. Claro resulta el hecho de que desafortunadamente la vida diaria se
encuentra muchos pasos delante del derecho positivo vigente, sin embargo, se
deben tomar las medidas para cerrar la brecha existente entre los hechos y la
normatividad aplicable, maxime si como parte de las metas para 2015 se encuentran
las de que el 55 por ciento de los hogares urbanos y suburbanos cuenten con
acceso a Internet con un ancho de banda de por lo menos 5Mbps, con mas de 60
millones de usuarios cotidianos de computadores, contemplando la posibilidad de
gue 8 de cada 10 usuarios realicen regularmente transacciones de manera digital,

hagan trdmites o pagos de servicios publicos por Internet.3%

La tarea gubernamental es crucial en la era de las tecnologias de la informacion y
comunicaciones; sin embargo se encuentra la oportunidad perfecta para que con la
combinacion de tecnologia y las nuevas formas de operacion, el gobierno se vuelva
mas efectivo, eficiente y amigable con el ciudadano. Sin embargo resulta
indispensable la mejora regulatoria para eliminar tramites innecesarios que impidan
la agilidad de la administracion publica. De igual forma se requiere la depuracién y
en algunos casos la reformulacion de leyes y normas para estar a la altura de la

automatizacion o computarizacion de los procedimientos ya existentes en papel.

135 |nstituto Mexicano para la Competitividad, A.C., Diagnéstico del Sector TIC en México:
Conectividad e inclusién para la mejora de la productividad y el crecimiento econémico, Septiembre
2012, http://imco.org.mx/wp-content/uploads/2013/1/diagnosticosectorticenmexico_sept2012_2.pdf
(Consulta 10 de septiembre de 2014).
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En tal sentido, las actividades de gobierno que descansan en medios electronicos
resultan de gran importancia para la Administraciéon Publica y por tanto se deben
involucrar en la revolucion tecnoldgica, arrastrando con si las modificaciones al

marco legal.

Ahora bien, PROFECO debe jugar un papel activo en este contexto, y para ello debe
hacer uso de la herramienta electronica que desahoga el procedimiento
conciliatorio, empujando las adecuaciones legales que corresponden al uso de

tecnologias.

3.2.4.1. Modificaciones ala LFPC.

Al respecto, vale la pena recordar que la Ley Federal de Proteccion al Consumidor
fue publicada en el Diario Oficial de la Federacion en diciembre de 2002, y su Ultima
reforma fue en abril de 2012. En relacion al procedimiento conciliatorio, podemos
observar que las ultimas reformas a los articulos 111 a 116 de la ley en comento,

se dieron en febrero de 2004, es decir hace mas de diez anos.

De esta manera, se ve estético en el tiempo el marco legal aplicable, sobre todo
cuando las tecnologias de la informacion y comunicaciones avanzan a pasos
agigantados. Cierto es que PROFECO, aun asi, logr6 poner en marcha la
conciliacién electrénica, sin embargo es necesario evolucionar su contexto legal y

adecuarlo a las necesidades del dia de hoy.

Bajo este escenario, es preciso realizar modificaciones a la Ley de la materia y hacer
clara del procedimiento conciliatorio en linea, independiente del procedimiento
personal, o en su defecto hacer alusion al mismo, pero modificando los siguientes

numerales:
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Articulo

Texto vigente

Propuesta

100

Las reclamaciones podran

del

reclamante, en el lugar en que se

desahogarse a eleccidon

haya originado el hecho motivo
de del

domicilio del reclamante, en el del

la reclamacion; en el
proveedor, 0 en cualquier otro
gue se justifique, tal como el del
lugar donde el consumidor
desarrolla su actividad habitual o

en el de su residencia.

En este articulo se refieren las
modalidades de atencion de las
de

que

reclamaciones
PROFECO,

necesariamente debe agregarse

por parte

por lo

de manera textual la posibilidad de
desahogo a través de medios
electronicos, esto es, a través de
CONCILIANET.

103

La Procuraduria notificard al
proveedor dentro de los quince
dias siguientes a la fecha de
recepcion 'y registro de la

reclamacion, requiriéndole un
informe por escrito relacionado
con los hechos, acompafiado de

un extracto del mismo.

de

término debe

En el caso conciliacién
electrénica, este
disminuirse dado que se realizan
notificaciones electronicas, hasta
incluso 3 dias como maximo. Lo
relativo a  notificaciones o

referiremos mas adelante.

111

La Procuraduria sefalard dia y
hora para la celebracion de una
audiencia de conciliacién en la
que se procurara avenir los
intereses de las partes, la cual
debera tener lugar, por lo menos,
cuatro dias después de la fecha
de notificacion de la reclamacion

al proveedor.

Al respecto se sugiere agregar de
manera especifica que en el caso
de la conciliacion electronica, la
audiencia de conciliacibn se
celebrard por lo menos 2 dias
después de la fecha de notificacion

(en lugar de 4).
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La conciliacion podra celebrarse
via telefonica o por otro medio
idébneo, en cuyo caso la
Procuraduria o las partes podran
solicitar que se confirmen por
escrito los compromisos

adquiridos.

Toda vez que CONCILIANET ya es
un medio alternativo de solucion de
guejas, es conveniente que la
normatividad ya establezca de
manera clara que la conciliacion
medios

podra celebrarse por

electrénicos.

112

En caso de que el proveedor no
se presente a la audiencia o0 no
rinda informe relacionado con los
hechos, se le impondra medida
de apremio y se citard a una
segunda audiencia, en un plazo
no mayor de 10 dias, en caso de
no asistir a ésta se le impondra
una nueva medida de apremio y
se tendra por presuntamente
cierto lo manifestado por el

reclamante.

En caso de que el reclamante no
acuda a la audiencia de
conciliacion y no presente dentro
10 dias

justificacion fehaciente de su

de los siguientes

inasistencia, se tendra por

Dado que a travées de Ila
conciliacion electrénica se evita el
desplazamiento fisico de las
partes, se estima conveniente que
la ley reduzca de 10 a 5 dias el
plazo para citar a una segunda

audiencia.

De igual forma resulta conveniente
reducir de 10 a 5 dias el término
para que consumidor justifique la
inasistencia en el caso de
desahogar el procedimiento en

medios electronicos.
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desistido de la reclamaciéon y no
podra presentar otra ante la
Procuraduria por los mismo

hechos. (sic)

114

El conciliador podra suspender
cuando lo estime pertinente o a
instancia de ambas partes, la
audiencia de conciliaciébn hasta
en tres ocasiones. Asimismo,
podra requerir la emision de un
dictamen a través del cual se
cuantifique en cantidad liquida la

obligacion contractual.

En caso de que se suspenda la
audiencia, el conciliador sefialara
dia y hora para su reanudacion,
dentro de los quince dias
siguientes, donde en su caso,

hard del conocimiento de las

partes el dictamen
correspondiente, las  cuales
podran formular durante la
audiencia  observaciones  al
mismo.

En el caso del dictamen, y a efecto
de darle validez juridica sin
necesidad de que necesariamente
la suscripcion sea presencial, debe
referirse de manera literal que en el
caso de la conciliacion a distancia,
el proveedor lo suscriba mediante
su firma electrénica. (Tema sobre
el cual abundaremos mas

adelante).

En este supuesto, también se
sugiere para el caso de la
conciliacion electronica la
disminucién de los dias para citar a
audiencia  después de la
suspension, de 15 a maximo 10
dias. Es importante sefialar que en
CONCILIANET las partes tienen la
posibilidad de hacer
manifestaciones en cualquier dia y

horario, ya que se encuentra
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abierta una ventana de

comunicacion las 24 horas.

Elaboracion propia.

3.2.4.2. La firma electronica.
Mencién aparte merece el tema de la firma electronica, toda vez que es el elemento
tecnologico més importante no solo para CONCILIANET, sino en general para la

Administracion Publica y Privada. Abundemos al respecto.

La Firma Electronica Avanzada (FIEL) es el conjunto de datos y caracteres que
permite la identificacién del firmante, que ha sido creada por medios electronicos
bajo su exclusivo control, de manera que esta vinculada Unicamente al mismo y a
los datos a los que se refiere, lo que permite que sea detectable cualquier
modificacién ulterior de éstos, la cual produce los mismos efectos juridicos que la
firma autdgrafa. Asi, es un archivo digital, seguro y cifrado que identifica al usuario
y que posee cualidades tales como: la de ser Unica por signatario, es posible

identificar al autor, es infalsificable, e imposible de transferir a otro documento.

La FIEL es el conjunto de datos que se adjuntan a un mensaje electronico y cuyo
propésito es identificar al emisor del mensaje como autor legitimo de éste, taly como
si se tratara de una firma autografa. Su disefio se basa en estandares
internacionales de infraestructura de claves publicas (o PKI por sus siglas en inglés:
Public Key Infraestructure) en donde se utilizan dos claves o llaves para el envio de

mensajes, a saber:

- La "llave o clave privada" que unicamente es conocida por el titular de la FIEL y a
la que tiene acceso exclusivo, con lo que se impide que niegue después su autoria
(archivo electronico con extension KEY) y su respectiva contrasefia de acceso, que

sirve para cifrar datos; y
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- La "llave o clave publica", archivo electronico con extension CER) expedido por el
Servicio de Administracion Tributaria, que contiene la clave o llave publica del titular
de la FIEL disponible en Internet para consulta de todos los usuarios de servicios
electronicos, con la que se descifran datos. En términos computacionales es

imposible descifrar un mensaje utilizando una llave que no corresponda.

A partir de la publicacion de la Ley de la Firma Electronica Avanzada el 11 de enero
de 2012, se dio certeza y orden a este nuevo mecanismo de autenticacion que
valida la personalidad del suscriptor. Dicha Ley tiene por objeto regular el uso de la
firma electrénica avanzada, la expedicion de los certificados digitales, los servicios
relacionados con la misma y la homologacion de las firmas electronicas avanzadas

reguladas por otros ordenamientos legales (articulo 1).13¢

En este sentido, la ley de referencia prevé que esta firma podra ser utilizada en
documentos electrénicos y, a su vez, que éstos y los mensajes de datos que
cuenten con este tipo de firma produciran los mismos efectos que los presentados
con firma autégrafa y, en consecuencia, tendran el mismo valor probatorio que las

disposiciones aplicables les otorgan a éstos.

136 En la Ley de la Firma Electrénica Avanzada, se define lo siguiente:

Articulo 2. Para los efectos de la presente Ley se entendera por:

I. Actos: las comunicaciones, tramites, servicios, actos juridicos y administrativos, asi como
procedimientos administrativos en los cuales los particulares y los servidores publicos de las
dependencias y entidades de la Administracién Publica Federal, de la Procuraduria General de la
Republica y de las unidades administrativas de la Presidencia de la Republica, utilicen la firma
electrénica avanzada;

Il. Actuaciones Electrénicas: las notificaciones, citatorios, emplazamientos, requerimientos, solicitud
de informes o documentos y, en su caso, las resoluciones administrativas definitivas que se emitan
en los actos a que se refiere esta Ley que sean comunicadas por medios electronicos; [...]

IV. Autoridad Certificadora: las dependencias y entidades de la Administracion Piblica Federal y
los prestadores de servicios de certificacién que conforme a las disposiciones juridicas, tengan
reconocida esta calidad y cuenten con la infraestructura tecnoldgica para la emision, administracion
y registro de certificados digitales, asi como para proporcionar servicios relacionados con los
mismos;
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Con base en lo anterior, PROFECO a través de CONCILIANET debe dar ese paso
hacia la utilizacion de la firma electrénica, y no solo con la suscripcion través de este
medio por parte del Director, sino de los propios conciliadores, asi como de los

proveedores e incluso consumidores.

Para ello, es necesario se precise en la LFPC que la utilizacion de la FIEL sea
obligatoria en principio para los servidores publicos que atiendan a la ciudadania de
manera apersonal, y especificamente en aquellos que desahogan el procedimiento
conciliatorio en medios electrénicos. De igual forma, establecer la obligacion
normativa para el uso de firmas electrénicas por parte de los proveedores como
regla general, y excepcionalmente la firma autografa. EI cambio no es facil y de
antemano se sabe, sin embargo es imperante que la APF se sume a estas nuevas
tendencias, ya que es probada su eficacia y facilidad de uso en diversas instancias.
Por ejemplo:

a) Tribunal Federal de Justicia Fiscal y Administrativa.
La Firma Electrénica ha trascendido a la sustanciacion de los procedimientos
judiciales, pues se utiliza para signar las actuaciones, tal es el caso del Tribunal
Federal de Justicia Fiscal y Administrativa que implementé la operacion,
administracion y funcionamiento de un Sistema de Justicia en Linea para sustanciar

los juicios que son materia de su competencia.

En ese Sistema se integra el expediente electronico que incluye todas las
promociones, pruebas y otros anexos que presenten las partes, oficios, acuerdos, y
resoluciones tanto interlocutorias como definitivas, asi como las demas actuaciones
que deriven de la substanciacion del juicio en linea, garantizando su seguridad,

inalterabilidad, autenticidad, integridad y durabilidad. En estas actuaciones, la firma
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electronica avanzada produce los mismos efectos legales que la firma autografa y

garantiza la integridad del documento, teniendo el mismo valor probatorio.3’

En relacion con el referido Sistema, la Junta de Gobierno y Administracion del
Tribunal expidio el Acuerdo E/JJGA/16/2011, que establece los lineamientos técnicos
y formales para la sustanciaciéon del juicio en linea'3® para la sustanciacion y
resolucion del juicio contencioso administrativo federal en todas sus etapas. El
citado Acuerdo regula el funcionamiento y uso de dicho Sistema y se estandarizan

los procedimientos internos sin afectar la autonomia jurisdiccional.

Los Magistrados, Secretarios de Acuerdos y Actuarios, estdn en posibilidad de
firmar actuaciones del Expediente Electronico judicial en linea que se dicten en los
juicios contenciosos administrativos federales, mediante el uso de la firma
electronica avanzada (articulos 22 y 23). De este modo, el Tribunal ha
implementado y habilitado el uso de la FIEL expedida por el SAT a fin de promover,
sustanciar y notificar los acuerdos, resoluciones y otras actuaciones que se dictan
en los juicios contencioso administrativos federales que se tramitan mediante el
sistema, y que el uso de la firma electrénica avanzada vincule y responsabilice al
promovente con el contenido de un documento electrénico presentado en el Tribunal
mediante el sistema, de la misma forma en que la firma autografa lo hace respecto

del documento que la contiene en un juicio tradicional (articulos 28, 29 y 30).

b) Instituto Federal Electoral (IFE), actualmente Instituto Nacional Electoral
(INE).

En Sesion Extraordinaria del Consejo General del entonces denominado Instituto
Federal Electoral (IFE), del 28 de octubre de 2013,**° dicho érgano colegiado emitid

137 Articulos 58-D y 58-F de la Ley Federal de Procedimiento Contencioso Administrativo.

138 pyblicado en el Diario Oficial de la Federacion el 04 de mayo de 2011.

139 Para conocer los Acuerdos tomados en dicha Sesion Extraordinaria, véase la pagina:
http://www.ine.mx/archivos3/portal/historico/contenido/interiores/menuitem.e811f8875df20fd417bed
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el Acuerdo por el que se aprueba el Reglamento para el Uso y Operacién de la
Firma Electrénica Avanzada en el Instituto Federal Electoral. En dicho Reglamento
se norma lo relativo a la operacion de la Firma Electronica Avanzada (FEA) en el
IFE (actualmente INE), ademas de que regula lo referente a su emision, uso y
revocacion por parte de los érganos centrales, delegacionales y subdelegacionales
de dicho Instituto, e incluso de otras autoridades certificadoras. De acuerdo con el
Reglamento en mencion, los usuarios que pueden utilizar la FEA para realizar actos

0 actuaciones electronicas con el INE son (art. 3):

I. Los funcionarios del Instituto, de la Rama Administrativa o miembros del Servicio
Profesional Electoral, que en el ejercicio de sus atribuciones conferidas en las
normas legales y reglamentarias tengan la facultad de suscribir documentos;

II. Los usuarios externos, en los casos en que utilicen la Firma Electrénica

Avanzada, en términos de este Reglamento.4°

Respecto a la operacion de la firma electronica en el INE, se prevé que ésta puede
ser utilizada en documentos electrénicos y, en su caso, en mensajes de datos, en
aquellos actos o actuaciones electronicas que se realicen a través de los sistemas
y servicios informaticos, sujetos al uso de la firma electronica conforme a los
lineamientos especificos que se emitan para cada caso. De esta manera, se
establece que dicho organismo autbnomo constitucional es quien define en qué
actos o actuaciones electronicas gestionadas por €l o ante él, se puede utilizar para
garantizar la autoria e integridad de los documentos electrénicos o mensajes de

datos y dar certeza que han sido emitidos por el firmante.

910d08600a0-id-b6d3d4b4598ba310VgnVCM1000000c68000aRCRD/. (Consulta: 07 de
septiembre de 2014).

140 Cabe mencionar que los usuarios externos son los particulares ya sean personas fisicas o
personas juridico colectivas, publicas o privadas, nacionales o extranjeras, asi como los partidos
politicos, que soliciten a la autoridad certificadora del INE la Firma Electrénica Avanzada, previo
cumplimiento de los requisitos que se establecen en el presente Reglamento. Esto se basa en el
art. 2, frac. XXII de dicho Reglamento.
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c) Poder Judicial de la Federacion.
En los Acuerdos Generales de 2013 y 2014 suscritos entre la Suprema Corte de
Justicia de la Nacién (SCJN), el Tribunal Electoral del Poder Judicial de la
Federacion (TEPJF) y el Consejo de la Judicatura Federal (CJF), relativos a la firma
electronica certificada del Poder Judicial de la Federacion (FIREL) y al expediente
electronico se aborda el procedimiento a seguir para la creacion, otorgamiento, uso,
obtencion, renovacion y revocacion de la FIREL que incluye soporte técnico

caracteristicas y areas involucradas.

Cabe precisar que en los Acuerdos referidos no se encontré6 mencion sobre el
procedimiento técnico, juridico o administrativo que se siguié para implementar la
operacion de la firma electronica, ni sobre los requerimientos necesarios para
ponerlo en marcha. A lo sumo, se advierten las bases generales y requisitos
necesarios para la creacion, otorgamiento y uso de la Firma Electrénica Certificada
del Poder Judicial de la Federacion (FIREL).

En relacién con el Acuerdo General Conjunto Numero 1/2013, se advierte que la
SCJN, el TEPJF y el CJF emitieron las disposiciones generales que sentaron las
bases para el uso méas eficaz y eficiente de las tecnologias de la informacion
disponibles para el logro de los fines referidos. La Ley de Amparo publicada en el
Diario Oficial de la Federacién el 2 de abril de 2013 contempla el uso de dichas
tecnologias en la tramitacion del juicio de amparo, especificamente el uso de una

firma electrénica y la integracion del expediente electronico (considerando octavo).

La emision de la regulacién que establece las bases de la firma y del expediente
electronico se realiza a través del Pleno de la SCJN, la Sala Superior del TEPJF y
el Pleno del CJF, siendo necesario que los sistemas informaticos de emision de
firma electronica y expediente electrénico funcionen en todos los entes del Poder
Judicial de la Federacion (PJF) (considerando noveno). Asi, la Firma Electrénica

establecida por el PJF se constituye como un medio de ingreso al sistema
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electronico del Poder Judicial y es la opcion para el envio y recepcién de
promociones, documentos, comunicaciones y notificaciones oficiales, asi como
consultas de acuerdos resoluciones y sentencias relacionadas con los asuntos
competencia de los 6rganos jurisdiccionales, y cuenta con los mismos efectos que
la firma autografa. La regulacion para dicha Firma debe ser uniforme en la SCIN y
en el CJF (considerando décimo).

El objeto del Acuerdo es regular las bases para la creacion, otorgamiento y uso de
la Firma Electronica Certificada del Poder Judicial de la Federacion (FIREL), asi
como la integracion, consulta y almacenamiento del Expediente Electronico en los
organos administrativos y jurisdiccionales del PJF (articulo 1). Asi, la FIREL es el
instrumento a través del cual se ingresa al Sistema Electronico para presentar
medios de impugnacion (demandas), enviar promociones y/o documentos, recibir
comunicaciones, notificaciones y/o documentos oficiales, asi como consultar
acuerdos, resoluciones y sentencias relacionadas con los asuntos competencia de
la Suprema Corte, del Tribunal Electoral, de los Tribunales de Circuito y de los

Juzgados, la cual producira los mismos efectos que la firma autografa (articulo 3).

Para tener acceso a la FIREL se debe contar con un certificado digital, el cual goza
de una vigencia de tres afios y para su obtencion se debe realizar una solicitud
mediante el portal del Sistema Electronico y llenar un formulario (articulo 4,
fracciones a, b, c y d). Todas las demandas, promociones, recursos y cualquier
escrito u oficio que envien las partes en un juicio de amparo o en un diverso juicio
de la competencia de los 6rganos del PJF deben ir firmados mediante el uso de la
FIREL (articulo 5).

Los certificados digitales expedidos por las Unidades de Certificacion, son el
equivalente electrénico tanto de un documento de identidad como de una firma
autografa que permite la identificacion del usuario o del autor del documento en los

sistemas electrénicos del PJF (articulo 10). La Unidad es responsable de adoptar
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medidas para que en los moédulos del Sistema Electronico Unicamente se puedan
ingresar o consultar documentos mediante el uso de los certificados digitales de
firma electronica emitidos por las Unidades de Certificacion asi como de los emitidos
por un 6rgano del Estado con el cual el PJF, a través de la Unidad, haya celebrado
convenio de coordinacion para el reconocimiento de certificados digitales
homologados en términos de lo previsto en la legislacion aplicable (articulo 11).

Las Direcciones Generales de Tecnologias de la Informacion o sus equivalentes de
cada organo del PJF son las encargadas de dotar los insumos tecnolégicos,
necesarios para la digitalizacién de las constancias que integran el expediente

impreso, asi como de la obtencion del certificado digital (articulo 14).

Por otro lado el Acuerdo General de Administracion 11/2014, regula el uso de la firma
electronica certificada del Poder Judicial de la Federacion (FIREL), en la Suprema
Corte de Justicia de la Nacion. Al respecto, el 19 de junio de 2014 la Unidad del
Poder Judicial de la Federacion para el Control de Certificacién de Firmas aprobo
las “Politicas para la obtencion y uso de la firma electronica certificada del poder
judicial de la federacién (FIREL), asi como para la operacion de su infraestructura
tecnologica”, 14t documento que contiene las politicas que rigen a la Autoridad

Certificadora Raiz del Poder Judicial de la Federacion.

La Unidad del Poder Judicial de la Federacion para el Control de Certificacién de
Firmas hizo del conocimiento del Comité de Gobierno y Administracién de la SCIN
el calendario de trabajo, en el que se advierte que a partir del primero de septiembre
de dos mil catorce se iniciara con la dotacion de los certificados digitales de la FIREL
a los servidores publicos adscritos a los diversos organos del PJF y, a partir del

diecisiete del mismo mes y afio a los justiciables (considerando octavo). Una vez

141 ] as politicas pueden ser consultadas en su version caché, en la siguiente liga electronica:
http://webcache.googleusercontent.com/search?q=cache:GtA_WNUbtB8J:www.pjf.gob.mx/Docs/P
oliticas%2520Firel%2520con%2520rubricas%2520y%2520firmas.pdf+&cd=1&hl=es-419&ct=clnk.
O bien en: http://www.pjf.gob.mx/Docs/Politicas%20Firel%20con%20rubricas%20y%20firmas.pdf
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emitidas las Politicas, es conveniente emitir la regulacion que rija la emision de los
certificados digitales de la FIREL, precisando cuéles son los 6rganos de apoyo
jurisdiccional y administrativos que participaran, en el ambito de su competencia, en
el otorgamiento, renovacion y revocacion de dichos certificados digitales, emitidos

por la Unidad de Certificacion de este Alto Tribunal (considerando noveno).

Como se puede observar, el uso de la firma electronica al dia de hoy ya no es una
cuestion que se advierta como del futuro, sino que ya es parte de nuestro presente,
razon por la cual la legislacion debe contemplarla de manera clara, mas aun cuando
se trata de herramientas que tienen las carateristicas de tecnoldgicas como lo es
CONCILIANET, y en consecuencia deben adecuarse los marcos normativos, en

este caso la LFPC.

3.2.4.3. La notificacion electrdnica.
Finalmente, y como referiamos al hacer alusion a la necesaria modificacion al
articulo 104 de la ley de la materia, resulta la necesaria actualizacion en el tema de

las notificaciones.

Si bien es cierto que dicho articulo contempla la posibilidad de realizar notificaciones
por otros medios que no sean necesariamente personales,'*? se advierte que al dia
de hoy es necesaria la suscripcién de un convenio con PROFECO para adherirse a
la conciliacién en linea, en donde el proveedor manifiesta su voluntad de que las
notificaciones, aun las de caracter personal, se le realicen mediante correo
electrénico, mientras que el consumidor al aceptar los términos y condiciones de
CONCILIANET hace lo propio.

142 Articulo 103.-

... Tratandose de actos distintos a los senalados con anterioridad, las notificaciones podran
efectuarse por estrados, previo aviso al destinatario, quien podra oponerse a este hecho, asi como
por correo con acuse de recibo o por mensajeria; también podran efectuarse por telegrama, fax,
via electrénica u otro medio similar previa aceptacion por escrito del interesado.
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En razdén de lo anterior, es que es indispensable que la LFPC se modifique para
incorporar como una obligacién para el proveedor el sefialar un correo electrénico
al que se puedan realizar todo tipo de notificaciones, aun las de caracter personal.
En el caso de que se estableciera esta obligacion, se abatiria un grave problema
que tiene no solo PROFECO, sino en general la Administracion Publica Federal

para realizar notificaciones.

Es probable que se cuestione esta sugerencia bajo el argumento de que no todo
proveedor tendria un correo electronico para sefialar como domicilio para realizar
notificaciones, pero bastaria realizar una breve guia para obtener dicha direccion
electronica para evitar la excusa para ello; es decir, no hay argumento que se pueda
hacer valer en contra de la obligacion para sefialar un correo electrénico para recibir
notificaciones, dejando esta opcion a contrario sensu de como se establece
actualmente en la legislacion, esto es como regla general, y como excepcién la

notificacion personal.

De esta manera, hemos expuesto aquellas areas que consideramos como de
especial atencion por parte de PROFECO para mantener actualizado
CONCILIANET, y con ello la posibilidad de ofrecer una herramienta al ciudadano
eficaz, eficiente y sobreto actualizado que le permita tener a su alcance un medio
alternativo de solucion a sus quejas en materia de consumo en el marco del uso de
las tecnologias de la informacién y de las comunicaciones, mismas que se resumen

a continuacion:

Propuesta ; ;
Mejora sustantiva
(Infraestructura)

e Adecuacion de | El hecho de que los servidores publicos cuenten con
cubiculos de | espacios para desarrollar sus funciones, ofrece la

conciliadores. oportunidad de que el tiempo dedicado al trabajo sea
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Ampliar y adecuar

con mayor concentracion, y a su vez brinda la certeza

al consumidor de que la atencion que reciba sea de

espacios. _
calidad.
e Colocacion de | Con esta medida el servidor publico tiene la certeza
lockers para el | de que sus objetos personales se encuentran en lugar

personal uso de la
Direccion de

CONCILIANET.

seguro, y a su vez se tiene la posibilidad de hacer
exigible el no uso de teléfonos celulares en horario de

atencion a los consumidores.

Estacionamiento.

Tomando en consideracidbn que existe un area
suficiente para poner a disposicion cajones de
estacionamiento para los servidores publicos, resulta
de importancia llevarlo a cabo, y asi evitar que los
conciliadores distraigan su atencién en asuntos
ajenos a sus funciones, como en la seguridad de sus

vehiculos.

Aunado a lo anterior debe considerarse la seguridad
del personal toda vez que al dejar sus vehiculos fuera
del area de PROFECO, se ven en la necesidad de
desplazarse por lugares poco seguros al ingreso o

salida de la jornada laboral.

Acondicionamiento
del

sigue el personal

camino que

de la entrada a sus

cubiculos.

La seguridad de acuerdo a las condiciones generales
de
Administracion Publica Federal. En razén de ello, al

trabajo es de suma importancia en la
tomar las medidas necesarias que garanticen el

acceso seguro al centro de trabajo, otorga

tranquilidad a los servidores publicos, y a su vez

garantiza la debida prestacion del servicio, dado que
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se evitan accidentes que pueden incluso ocasionar

incapacidades a los funcionarios.

Propuesta

(Tecnologiay

comunicacion)

Mejora sustantiva

Posibilidad de que
el consumidor
reciba en su
teléfono celular un
mensaje de texto o
correo electrénico
(0 ambos) que le

recuerde su fecha

El consumidor cuenta con la posibilidad de que
mediante su teléfono celular reciba un mensaje de
texto o un correo electrénico mediante el cual se le
recuerde su fecha y hora de audiencia. De esta
manera se evita el ausentismo por parte del
consumidor, poniendo a su alcance una herramienta
que permite a PROFECO acercarse mas al

ciudadano.

En este sentido, y en lugar de que se deroguen
recursos publicos en llamadas locales, nacionales e
incluso internacionales, con un solo mensaje de texto
0 correo electrénico podria mitigarse esta area de

oportunidad.

y hora de
audiencia.
Utilizacién de

llamadas de voz
IP.

Con este tipo de llamadas se pone al alcance del
ciudadano un medio mas de comunicacion que no
implica gasto por parte del mismo, toda vez que se
red de

posibilidad de que en lugares de internet abierto el

utiliza la Internet, teniendo incluso la

enlace sea gratuito.

Uso de programas
que permiten
establecer

comunicacién de

Herramientas como Skype, Bluejeans, Hangout,
entre otras, permitirian establecer comunicacién en
videoconferecia entre las partes que desahogan un

procedimiento conciliatorio, ofreciendo incluso la
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voz y video en

posibilidad de que participen dos mas proveedores

tiempo real, asi | (una limitante al dia de hoy en CONCILIANET).
como a las
aplicaciones que | Con ello, las partes y el conciliador podrian
posibilitan entenderse de una manera mas “cercana” a traves de
comunicarse a | una pantalla o monitor; y a su vez se reduciria el costo
través de redes | por concepto de larga distancia en los casos que es
sociales. necesario establecer comunicacion via telefénica.
En este sentido, también debe hacerse uso de las
redes sociales como Facebook o Twitter, a través de
las cuales puede abrirse la posibilidad para presentar
quejas, e incluso desahogar el procedimiento
conciliatorio a través de sus inbox.
Propuesta

Recursos humanos

Mejora sustantiva

Creacion de una

Direccion General.

de de
CONCILIANET y su conversion a una Direccién
General, PROFECO tendria la posibilidad de contar

con los recursos humanos suficientes para atender

Con la reestructuracion la Direccion

al ciudadano haciendo uso de las TIC's en su
conjunto, esto es, no solo a través de la plataforma de
conciliacién, sino mediante redes sociales y
herramientas tecnolégicas de videoconferencia. Lo
anterior sin olvidar una debida atencion, asesoria y

trabajo conjunto con las delegaciones en el pais.

de

perfiles distintos al

Incorporacion

La diversidad de profesiones, incluida la de

administrador publico resulta indispensable, toda vez
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juridico a
CONCILIANET
(titulados

necesariamente).

que la labor del servidor publico, independientemente
de contar con los conocimientos juridicos para el
desahogo del procedimiento conciliatorio, requiere de
habilidades como mediador; razén por la cual el
hecho de contar con perfiles distintos al juridico
permitiria enriqueces las actividades, y sobretodo

conjugarlas en beneficio de la ciudadania.

Implementacion de

un modelo de
seleccion
encaminado a
encontrar

conciliadores.

Con la seleccién de servidores publicos que cuenten
con las habilidades de conciliador, CONCILIANET
garantizaria su participacion activa en la solucion a la
qgueja, ofreciendo de esta manera un servicio de

calidad, eficaz y eficiente.

Capacitacion

constante.

Al capacitar periodicamente a sus conciliadores,
CONCILIANET puede mantenerse actualizado, y
sobre todo estaria en condiciones asegurar una
debida prestacion del servicio, no solo en el campo
juridico, sino de resolucion de conflictos, control de
estrés,

manejo de situaciones delicadas, etc.,

circunstancias que en el dia a dia se presentan.

Dentro de estas capacitaciones, la correspondiente a
redaccion y ortografia toman relevancia, dado que
estos son herramientas indispensables para el
conciliador al ser el mecanismo de comunicacion
primario con los consumidores. Asi, estos elementos
otorgarian mayor certeza juridica a las partes en las
actas y convenios que se celebran con motivo del

desahogo de los procedimientos conciliatorios.
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Propuesta

Mejora sustantiva

Divulgacion
o Al poner en estos medios la presencia de
e Mayor publicidad _ _
g CONCILIANET, se ofrece al ciudadano la posibilidad
en radio
o y de interponer sus reclamaciones a través de medios
television, asi

como en la Revista
del
(impresa y digital),

Consumidor

y en Internet.

electronicos, con lo que se publicita esta modalidad
de conciliacién para beneficio de los consumidores,
explotando lo més posible los medios digitales que no
tienen costo Facebook, Twitter, Instagram, Youtube,

etc.

Propuesta
Normatividad

Mejora sustantiva

Modificaciones a la
LFPC.

Con las modificaciones a la ley de la materia se busca
gue los términos disminuyan, y con ello se resuelva
con mayor rapidez las quejas de los ciudadanos. Lo
anterior ya que con el uso de medios electronicos se
agilizan tiempos de respuesta y comunicacion entre
las partes.

De igual forma, establecer la obligacion normativa
para el uso de firmas electrénicas por parte de los
proveedores como regla general, y excepcionalmente

la firma autografa.

Uso de Ila firma

electroénica.

El uso de la firma electrénica necesariamente debe
ser una obligacion para CONCILIANET, por lo que
tanto el conciliador como el Director de Area deben
suscribir las actuaciones de esta manera. Por lo que

hace al proveedor, la utilizacion de esta debe ser
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obligatoria también, mientras que para el consumidor

gradualmente debe implementarse también.

Con la obligacion normativa se abatiria un grave
¢ Notificaciones problema que tiene no solo PROFECO, sino en
electronicas. general la Administracion Puablica Federal para

realizar notificaciones.
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Conclusiones.

El uso de las tecnologias de la informacion y comunicaciones son una tendencia
gue se consolida ya practicamente como una obligacién en diferentes rubros de
nuestro quehacer diario. De igual forma debe convertirse en una imperante para el
quehacer gubernamental a través de la Administracion Publica a efecto de
acercarse al ciudadano ofreciendo alternativas que le permitan realizar tramites o
hacer uso de los servicios de una manera que no requiera la presencia fisica del

ciudadano.

Con esta 6ptica, como pudimos advertir a lo largo del presente trabajo, la PROFECO
puso en marcha el modulo de soluciébn de controversias a través de medios
electronicos denominado CONCILIANET, a través del cual el ciudadano tiene la
posibilidad de interponer su reclamacién y desahogar el procedimiento a través de

Internet.

Bajo esta alternativa de atencion a quejas, la PROFECO al dia de hoy abre la
posibilidad para que se presenten quejas en contra de 97 proveedores que
participan en la conciliacion en linea, manteniendo en promedio un porcentaje de
conciliaciéon de 95.47% desde su creacion, de un total de 11,598 quejas presentadas
hasta julio de 2014, mismas que se han resuelto en promedio en 30 dias naturales

cada una.

En términos econdémicos, CONCILIANET ha recuperado a favor del ciudadano mas
de 35 millones de pesos en menos de 6 afios, lo que representa casi el 101% de

recuperacion.

Estos numeros resultan significativos para CONCILIANET y PROFECO, sin
embargo es necesario que la entidad realice un balance sobre lo que se esperaba
y sobre lo que se espera a futuro de esta alternativa, y a su vez retomar la

experiencia adquirida para replicarla en la Administracion Publica.
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En este sentido, la PROFECO debe poner en el aparador administrativo y en el
rubro de eficiencia de servicios la apuesta por CONCILIANET, para asi hacerlo del
conocimiento de las dependencias y entidades y con ello abrir la posibilidad de que

se atiendan y desahoguen los procedimientos haciendo uso de las tecnologias.

La labor no es sencilla, ya que aun existe reticencia visible por parte de servidores
publicos para dar el paso a la digitalizacion, sin embargo es indispensable que se
rompa este paradigma, toda vez que la ciudadania al dia de hoy exige una mayor

calidad y rapidez en los servicios, asi como en la atencion a sus tramites.

Aunado a lo anterior, PROFECO debe dar continuidad al papel activo que tuvo en
su momento al implementar CONCILIANET, y contribuir con mejoras que se dirijan
a una atencion mas eficaz y eficiente hacia el ciudadano haciendo uso de las propias

tecnologias.

De esta manera y derivado del trabajo realizado sobre el tema, es que se estima
conveniente tomar algunas medidas que permitan mantener a CONCILIANET a la
vanguardia (como en su momento lo fue) y como una alternativa en crecimiento

para el consumidor que pretenda hacer valer sus derechos en materia de consumo.

Asi, podemos referir que resulta indispensable tomar medidas integrales en el
ambito de tecnologias y comunicaciones al interior de CONCILIANET, teniendo
como base la promocién de una actualizacion a la plataforma de CONCILIANET,
esto es, una version 2.0 que garantice la estabilidad de la plataforma en todo
momento, y a su vez se haga uso y se automaticen las herramientas con que cuenta
hoy dia, tales como las alertas mediante SMS y correo electronico para recordar al
ciudadano la fecha y hora de las audiencias que se refieran a su reclamacion, asi
como poner a disposicion del usuario la posibilidad de realizar llamadas voz IP con

el conciliador para resolver sus dudas, e incluso las propias quejas.
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De igual forma, dentro de estas medidas debe tomarse en consideracion la
promocion e incluso obligacién del uso de la firma electrénica, asi como explotar las
redes sociales tanto para la atencion del ciudadano en sus reclamaciones, como en

la propia promocion de CONCILIANET en ellas.

Por otro lado, es conveniente que PROFECO preste atencion a la infraestructura de
CONCILIANET para que se brinden los elementos y medios necesarios que
coloquen al servidor publico en un escenario 6ptimo para el desarrollo de sus
funciones como conciliador, otorgando espacios de trabajo adecuados para dichos

efectos.

Asimismo es importante que se realice una seleccion minuciosa de los conciliadores
que se incorporen al &rea, cuidando que cumplan con las caracteristicas que una
persona responsable del seguimiento y atencion de quejas debe cumplir para ello,
para asi garantizar una prestacion de servicios de calidad a favor del ciudadano; y
a su vez establecer programas de capacitacion peridédicas para los servidores
publicos que actualmente laboran en la unidad administrativa, misma que en su

caso, podria convertirse incluso en una Direccion General.

En este contexto, resulta necesaria una adecuacion normativa que se traduce en
modificaciones a la LFPC, las cuales béasicamente deben corresponder a la
referencia clara del procedimiento conciliatorio en linea independiente del personal,
o en su defecto adecuar el articulado para referir el mismo disminuyendo los

términos y plazos que al dia de hoy prevé la ley de la materia.

De esta manera podemos obtener un panorama general sobre la conciliacion en
linea como parte del quehacer publico gubernamental a través de la Administracion
Publica que ha otorgado beneficios a la ciudadania desde su creacion, pero que

necesariamente requiere mantenerse actualizada para mantener su funcionalidad,
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y sobretodo estar a la par de las nuevas tendencias tecnologicas y de
comunicaciones que hacen de su uso una obligacion exigida por la propia sociedad.

La Administracion Publica necesita separarse del anquilosamiento administrativo
que permea en muchas dependencias y entidades derivado de los usos y
costumbres adquiridos por el tiempo, y al igual que se dio el paso de una maquina
de escribir al uso de una computadora, hoy dia debemos romper esa brecha que
separa las tecnologias de la realidad y dar paso a la explotacion de las mismas en

beneficio de la ciudadania.
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