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INTRODUCCION 

En el CWD!JO del Dere·cho, ha sido indiepensabl.e partir -

de los conflictos, es decir de aquellos perjuicios que provocaron 

una contra-reacci6n, en las nereonas, nor lo que es importante -­

cuestionarse acerca del proceso, y del surgimiento de un conflic­

to, y de la lllislllB violaci6n jurídica o no jurídica de una norma. 

Para emoezar diremos que la oalabra conflicto significa 

contrariedad, luchar contra algo adverso, opoeici6n de intereses, 

partiendo del significado de esta palabra, entonces diremos que -

estos dependen de dos factores muy importantes: el primero consi~ 

te en la violaci6n del derecho - en eete caeo en la releci6n pro­

veedor-consumidor -, y el segundo se configura con la voluntad -­

del particular al defenderse, en forma individual, 

El título del presente traba.jo es " La Conflictiva So­

cial en la Procuraduría Federal del Consumidor y las Funciones 

del Instituto Nacional del Consumidor en el Distrito Federal '' 

tema de sume importancia, pues ee ha observado, que en la vida 

diaria aparecen interminables conflictos, los cuales van desde le 

venta condicionada, el cabro de intereses sobre intereses, incum­

plimiento sobre la entrega de un bien, aumento en los precios, -­

que ja.s contra talleres mecánicos de reparaci6n de vehículos auto­

motores, alteraci6n en el precio.oficial de loe divereoe t1roduc~ 

tos, reclamaciones contra distribuidoras de gas domástico - y l.as 

quejas más nombr~.das actualmente -contra Telátonos de M1h:ico y C,!! 

cinae Del.her, por mal. servicio o incumplimiento de contrato. 
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Bstos conflictos - como ya se señal6 - deberían ser ob­

jeto de estudios serios, los cuales dieri'\11 diversas alternativas 

de soluci6n, pues son tan importantes, como lo es la llamada jus­

ticia social, la que no es otra cosa, que la justicia para ia so­

ciedad, y como ásta se compone de individuos, su al.canee se ex--­

tiende a los miembros narticulares da la comunidad y a la comuni­

dad misma, como un todo unitario, llámense estos¡ profesionistas, 

empleados, obreros, estudiantes - pero todos en al~ ocasi6n -­

consumidores - • 

Nuestro estudio deseribe una parte de los conflictos ~ 

que se presentan entre consu~idor y proveedor, y la meta fue al-­

canzar una explicaci6n del c6mo funcionan las instituciones 

INCO y PROFECO, siendo estos organismos, los que intervienen en 

forma directa, en dichos conflictos. 

Es por eso oue ahora preeentrunos un panorama de este ~ 

trabajo de la siguiente manera: En primer lugar realizaremos un 

breve análisis, sobre la instrwnentaci6n de la Ley Federal de 

Protecci6n al Consumidor, por lo cual nos avocamos a los anteca-­

dentes, tanto socio-econ6micos, como jurídicos, los cuales nos -­

dan una idea de la creaci6n de la Ley, ya referida. 

En segundo lusar presentamos de manera general el tipo 

de conflictos - ya inte/!I'ados - ~ue se presentan por la pobl~ci6n 

consumidora, ante la Procuraduría Federal del ConS1L>idor - es de 

importancia señalar como variables, de este estudio las barreras 

sociales, las diferencias de clase y la falta de informaci6n que 

algunas personas tienen - por lo que, tambián hacemos referencia 
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a loe llamados •comitée de protecci6n al conswnidor•, loe cual.es 

son manejados por la misma instituci6n y tienen como tarea con~ 

cientizar a la ooblaci6n, sobre sus derechos, que como consumid~ 

res tienen. 

Como tercer punto hacemos referencia a la soluci6n que 

se propone desde el ámbito procesal, y entonces marcamos desde la 

conciliaci6n, hacta el mismo arbitraje, oara concluir con las san 

ciones establecidas en la Ley de la materia. 

Como cuarto punto, señalamos las func~ones del Institu­

to Nacional del Conswnidor, organismo que representa una leve 

'luz' dentro del marco general de la llamada publicidad. 

Y como Último pu.~to se5alamos algunas alternativas a s~ 

guir en el presente trabajo, - tomando en cuenta los problemas 

orescntados - y soo todo hacemos menci6n de la ya señalada 'pu-

blicidad', que se maneja, como factor importante dentro de nues~ 

tra sociedad de consumo. 

Es conveniente recalcar, que el conflicto, no surge en 

el momento, en que es violada alguna disposici6n, sino que, por el 

contrario, ~ste nace, cu~.ndo la persona afectada, quiere hacer v~ 

ler su derecho, es entonces cuando en realidad surge el conflicto 

y se emoieza a hacer uso de los instrwnentos jurídicos ~ue se ti~ 

nen, y es el momento en que un tercero ajeno e imparcial, intervi~ 

ne, dando la soluci6n a dicha oposici6n de intereses. 

P~ra finalizar e~ conveniente señalar que este trabajo 

se realizo por varios motivos¡ en primer lu~ar p~r la inquietud -

que eurge en las aulas universitarias, cuando, los orofeeores nos 

impartes su cátedra, y nos hablan del derecho como un conj•.mto de 
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normas que regulan l.a conducta humana, y posteriormente, nos ha-­

bl.an del llamado derecho subjetivo, entendido este como la facul­

tad, atributo o prerrogativa que tiene alguien, para exigir algo·. 

Es entonces cuando en nuestra calidad de estudiantes, nos empeza­

mos a cuestionar, sobre los hechos cotidianos de l.a vida de cada 

persona y la relaci6n, de ~stos con el. derecho, l.a importancia de 

áste y su efectividad, para as! poder hablar o entender si existe 

o no un verdadero derecho, cosa 1ue sucede al. enfrentarse a l.oa -

diversos oreaniemos que imparten justicia, o incl.uso, con loa que 

no la imparten. En segundo l.ugar por l.a finalidad de terminar una 

carrera universitaria, en este caso, la Licenciatura en Derecho. 

M.M.A. 
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CAPITULO I 

1.- ANTECEDENTES SOCIO-ECONOMICOS 

A principios de la década de los setentas, en e1 ocaso 

del modelo econ6mico, conocido como, de " desarrollo estabiliza­

dor" (1), 1os trabajadores organizados de1 pa!s dieron muestras, 

de haber entendido que además de la lucha permanente por e1 sal~ 

rio y las prestaciones que lo integraban, era preciso defender -

el sal!U'io en su ejercicio, es decir el PODER ADQUISITIVO, la -­

propia posici6n d->l sa1ario ante los precios. Así de mm manera 

u otra, e1 pape1 econ6mico y social activo de los consumidores -

podría repr&sentar al l!lismo tiempo el comienzo de una sociedad 

más justa, 

(1) El "desarrol1o estabilizador", ee un período de desenvolvi­

miento de 1a economía mexicana, que abarca de 1958 a 1970 (sexe­

nios de Ado1fo L6pez Mateas y Gustavo D!az Ordaz). Las caracte~ 

r!sticas principales de1 des'lrro1lo estabilizador son las si~-­

guientes: Crecimiento sostenido de la economía (6,5. en promedio 

anual); Hay un incremento mínimo de precios, se da una inflaci6n 

promedio de 2.5% anual 1o que permite hablar de eetabilibilidad, 

en lugar de infiaci6n; La taea de ca:nbio del ,eso mexicano, res­

pecto al d6lar se mantiene en 12.50 hasta 1976, El desarrollo e~ 

tabilizador tenía como meta contribuir a1 crecimiento econ6mico 

de1 pa!e con estabilidad interna de precios y esta~ilidad cambi~ 

ria, cosa ,;¡_ue se lo¡:;ró, pero a costa de no solucion?.r los princJ,. 
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Al hacer referencia a los a.~tecedentes socio-econ6mi-­

cos de la creación de la Ley Feñer-U ñ~ Proteo ·.ión ru. Coru;Uinic1.or 

no ~ode:::os dejar de citar a Israel NUñez Birrueta, en su trabajo 

titulado An..~lisjsde los medios d3 protección al salario de los -

trabaj-.7._~ree en el área del co;iEu.':'lo, cua.11do nos dice: " ••• pasa­

remos e. ocm1'.lrnos del an{tlisis de las condiciones particulares 

en que fueron creados o instrument'3.dos los diverEos :nacaniemos 

de protecci6n al salario, a la luz de la política econ6mica adoE 

tade. en el período de 1970-1976 ••• " (2). 

Es neces?.rio dejar en cl?.ro, que no es d9 nuestro int~ 

r6s enr.lizar ce.da una de la~ medidas de política.-econ6mica, ins­

tru.'tlentade.e en el eexe"l.io ya sefialano, ·~era si rdto11f1..r lor; ~e-pe~ 

tos que considerarnos más importantes. Uno de los objetivos cen~~ 

trales do la política económica del Presidente L. Scheverr!a, -­

fue la ampliaci6n del T.ercado interno, el cual había sufrido una 

contracci6n en los 6ltimos a_qos, como resultado del deterioro -­

del salario real de la clase trabajadora, y de un nroceso de in­

dustrializaci6n basado en la depresi6n, del propio salario real. 

La i!llagen que tenía ~áxico, al inicie.rae la dácada de 

los S9tenvne, era lR de tm país exce~cionalmente ~fortunado y -

pales pro'ble~as del país, que se fueron agrava.~ao y acu.T.ulnndo. 

Para una mayor informe.ci6n vr!!J.se: t.;6ndez t;.,rales, J. Silvestre, 

l.00 ?re gunt?.s y respu.eft'3.s en torno a la ::cono:n!a Mexicana. Ed.,! 

torial Oc~ano, r,,76. 

( 2) Nu!l.ez Birruets, Israel. Análisis de los :!ledios de :,irotecci6n 

al ~:-i..l?.rio :\e los ~;r~.b'lj::"!.Clores en e1 ~reo. ~1el co'!'leumo. S.T.P.S. 

p. ó7. 
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privilegiado, dentro de los de su ele.se; con crecimiento econ6"1i­

co, solidez monetaria, solvencia crediticia y estabilidad políti­

ca, supuestos o.ue formaban el conjunto de condiciones, necesarias 

y suficientes, para as! considerarlo. 

" México, hacia 1970, era para muchos el ne.is subdesa-­

rrollado en su.s buenas épocas: dinámico, moneda s6lida, buen "ª!'@: 
dor y' todo controlado'· Pero esa ima;en que México tenia, co­

rrespondía a un'l. narte de la verd-d" (3). 

Por otro lado Luis Oeceña, citado por Nuñez Birrueta SE. 

ñala: " En México la política econ6mice. es determinada por las r_g_ 

laciones sociales y los objetivos que :e desprenoen de u.~a econo­

mía típicamente capitalista subdesarrollada, en la que la cl~se -

dominante ce.rece de independencia respecto al imperialisT.o y en -

la aue en concordancia a la evoluci6n mundial. de este sistema ba­

jo el impulso de eu creciente monopolización, tanto en los paíscc 

metropoli tanoe como en los sateliz'l.d,..-:-, la cada vez ma·,or inter-­

venci6n del Eetado ee uno de los ~azgoe más acusados, o sea que -

también puede considerarse, Pi.:o ·,¡tl., l"!:doos, como un" economía ca­

pitalista de Estado - subdes~rrollado - en la que los ~onopolios 

nacionales e internacionales tienen cada vez ma~or peso" (4), 

La i::>agen que tenia r1•éxico, no correspondía a la ve:,0.ad 

ya que los desempleados se faeron acumulando rápidamente, ( esto 

(3) Tello, O"rlos. La política económica en 11.éxico 1970-1976. -­

ei ·lo XXI. P. 13. 

(4) Nuñez Bir'"'-leta, Israel, ob. cit. p. 71. 
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es a fin3.les de los cetentas), y ~or et!''?. -: · rte la s:~.tisf:?..ccicSn 

de l ··s necesid:tdes de los servicios educativos, médicos y de v}. 

viend~~ tenían W1 r~traso ñe lustros. Fll :"iasar-:~0110 cl.e servicios, 

que d1bería de prestar el estado, co~o es el transporte por ca­

rretera., no había ar'!'ancado de la :n :rring,ci6n a v:i.sta.f: 1.reas l"!:! 

ralas del país, y el e::-L-:nc2.;niento de ferrocarriles E:e convertía 

en un c•.iello de botella, :iiara las ~.ctivid 1.des ya eFt"blecidas es 

cior ello ·.ue se cr8aron medidas (:iolítico.s·:, -::_uc no enfrentarán d}. 

rectamente al capital y al trabajo, tales como la creaci6n del 

Consejo Nacional Mixto de Protecci6n al Salario COl/Al.1PRCS) y -

la ampliaoi6n de f=ciones de la co:;.~sm=o. 

No consider'l!!los a la :iiolítica econS~ica, como un sim~ 

ple conjunto de instrumentos, aplico.dos por los diferentes go--­

biernos con el objetivo de alcanzar ciertos fines econ6micos,ya 

•.1ue el contenido de la !JOlítica econ6:cica no se a efine por los -

• instru.11entos m.ani-pul.-doe', sino -,ar el co!ltrario, eon los obje­

tivos los que otorgan el car~ct9r de instru.~entos a ciertos pro­

cedir:lie~toe o :nec8niemos de decisi6n. 

Dur9.ntc el ?eríodo ~e 1970 -- 1ª76 lo que se registra 

es u.~ esfuerzo del noviiiento obrero or~~nizado - contando con -

el a'Oa~,.-o del. gobierno -, por recu1:1er3..r su !:ivel real de EO.lc.rios 

( y no "ºr un alza en el ~?-le.ria real). LoE e.u.'!lentos S'.l.lariales 

C.3 e:nerge!'lcia, s6la lo¿:r:ir6n !"ecl~acir el ..:: :tgrioro d?l s:">.l~rio 

real, sin llegar a eli'!linarlo por entero. De hecho, de en~ro de 

1971 a se,,tie'.:'lbro-octubre d9 1?74, lJ cae e·,icedi6 fue ·-ue los S.!!; 

].arios monetarios tand!an a recu":leraree !'1.:--.. 1:e ).os i~creme:itos de 

los nrecios, sin haberlo lo~rado cab?.lmente. A n?.rtir de esta t1! 
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tima feche., f.· .. fo-: lar.sos en ~ue loe aumentos de los se.larios más 

l!.Ue otra cos?. ~::>:r.~e:isaron le p~rdida dal !>Oder ~d.,~uisitivo de 

los tr".baj-dores. Lo ~.ue eucedi6 fue, ()Ue frente a las alzas de 

los salarios, l.:>E precios continuaron awncntci.ndo, d.:? tal. manera 

que ei1 el :;er!odo de 1970- 1976, el salario real nrácticamente -

no se j]Odific5. 

Si to~e.:nos en cuenta el creciente desempleo y el sube~ 

pleo, es muy ;irob9.ble ".Ue para la clase trabajadora su salario -

real, haya inclusive, disminuí.do en el período 1970-1976, l!eto 

indenendiente:;e:ite, de que en algunos casos, los sindic,,.tos hn-­

ya."1 mejorado la. si tuaci6n de sus agremiados. 

Como reepuesta a las contraqicciones preeentadas, ee -

adopta un nuevo :nodelo de política llamado " Desarrollo Compart_i 

do", el cual .,,,,.e-oend!a corregir l<ts deficiencias del desarrollo 

estabilizador. De eea forma el rlígimen de L. Echeverr!a señala -

la necesidad '.!e :nodific·1r la estrategia. del desar:-ollo econ6mico 

como respuesta a la eituo.ci6n prevaleciente, que se expresaba,en 

una gran concentraci6n del in5reso, y de altas tasas de desem-~ 

pleo y subempleo, Por otro lado, el crecimiento de los ingresos 

de la clase obrera oreanizada se mantuvo dentro de estrechos l!­

mi tes y lo ~ue ~s ~ás grave, loe no or~anizados a~en~s ten!an un 

salario a.e f'Ubsit:tencia, \•a c;ue lP. polí·tiea ecomSmica. del estado 

estuvo durante !!lUCh.::s J?.fioe -casi exclusivarnente- orientada, de -

modo e.rtificia1 2. rerlucir riesgos y aPo?.~rar l:?.f' tasas de eat1'3?1" 

cia, en esa º~x-ry-:.nsi6n 11 de vía 3etrechR, sustent1da, en la forz2 

sa e~tabili0~1 de precios, Bn sectores cl~ves, (lo ~ue resultó -

insostenible a largo plazo) al observar la posibilidad financie-
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ra del es-:·~~. "! '?Orlo tac1to, su ca;il\cidad de subsidiar en gen.!!. 

ra.J. se Eo!ccaba,la expansi6n de los sectores energéticos, las t~ 

rifas de agua, el transporte ferroviario y los productos agríco­

las para el consumo doméstico entre otros. 

Se dice que una de las preocupaciones centrales del gg_ 

bierno de L. 3Gheverría fué la de 3l!lpliar el meroado i~terno pr.!!. 

moviendo que los patrones de consumo, de las cap>s medias fueran 

adoptadas por los trabajadores, sin embargo a finales de 1976 se 

observa la fluctuaci6n del peso, respecto al d6lar de la siguie]: 

te manera: 

1976 Fin de período Promedio del período 

enero-aeosto 12.4906 12 .4906 

septiembre 19.8460 20.0462 

octubre 25.4875 20.7679 

noviembre 22,0729 24.3838 (+) 

" Con la devaluaci6n, lo .iue e"uivali6 a la flotaci6n 

••• del peso mexicano, la crítica del eobierno del ~residente -­

Bcheverr!a se centro en argumentar quo el descalabro monetario 

era el r~u~ult::tiio de un9. nol!tic2. ec'.)n6mica, i~strumenta'ia a lo 

1argo del sexenio, t:ue había resul t':1do e --uivocaa.a. e ineficaz. T,2 

dos los :?lo:;:-io~ :iue :i~o con año S-'3 ernresaron en torno a l~s di! 

tintas medidae de política econ6~ica adoptadae ?Dr la administr~ 

ci6n, fueron de inme1i~to olvidad0s. Para muchos ~ectores de opi 

{+) Fu~ntei ?ello, Carlos, ob. cit., p. 167. 
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ni6n, la davüU9.ci6n se convirti6 en la prueba irref\\table del -

fracaso no s6lo de la lla~ada política de desarrollo compartido 

en sí misma sino, ademis, d9 su inoperancia como alternativa de 

política frente al desarrollo estabilizador, Críticos y coment::i.­

ristas del mis diverso signo se unieron a grupos econdmicos pod~ 

rosos y a cl?.s: es medias desc::>ntent'.l.s y, ju.11.tos, a tri bu~rercin las -

ineficacias, las deficiencias y los problemas del país a la poli 

tica econ6mica adoptada durante seis años" ( 5). 

Algunos de los efectos má~ importantes fueron la tre-­

menda agudizaci6n del desempleo como resultado del menor ritmo -

de inversi6n privada, el mayor em,obrecimiento de los asaJ.aria-­

dos ( y de loe no asalariados), todo esto causado por la infla-­

ci6n de manera particular en los distintos sectores de la clase 

obrera. 

Esto ee vi6 primero a travás de loe aumentos en artíc_!! 

l<:>s de cons1l!!l:> popular, sobre todo en los básicos, loe cuales S,!! 

bieron de precio, en mayor proporci6n que en el índice general -

de precios y "ue en los ~reductos de uso duradero. 

3n relaci6n al salario, durante el sexenio 1970-1976 -

hubo aumentos ~enerales de e~eréencia (septiembre de 1973 y oct.!! 

bre de 1974 y dos de eT.ergencia), a su vez se redujo el período 

de revisi6n soU.ariaJ., 1ue pas6 a ser anual, en vez de bienal y -

se 1'lreet6 :na::or n tenci6n ?- lo E f?";:_l~~riof T:"i!ni::'.'P "Jrofef" ion?-1.e~. 

Teniendo en conei'.1.eraci6n el ñ.eterioro de l~s salarios 

reales, causado por la inflaci6n, se redoblan los esfuerzos ten-

(5) Tello, Carlos, op. cit. p. 167-168, 



- 8 -

dentes a contrareetar a dicha inflación. A trav~s de un progra­

ma de l.6 puntoe "antiinflacionarioe", el cual establec!a más v! 

gilancia y control de los precios, sobre todo entre introducto­

res y distribuidores¡ orientación al. consumidor para selecci.2~ 

nar el consumo; estricta vigilancia eobre todo en relación al. -

aumento de precios y aumento de costos; fom·mtar la formación -

de cooperativ~s da consumo rurales, sintlicalee )' urbanas etc.St.!!, 

ra. En form~ general l.os dieciséis puntos estaban orientados a­

corobatir la inflación y la especulación, sin embargo tales med! 

das no fueron suficientes para combatir l.a inflación, puesto ~ 

que no al.teró sensiblemente l.a estructura polarizada del. ingre~ 

so, ni el presupuesto público v menos aón el capital monopolis­

ta nacional " extrRnjero, colocándoee en el centro del. debate -

l.a relación precios-salarios-ganancia!'. 

Al sentir los trab•.jadores, el. impacto de la crisis -

sobre l.os precioe, en el Congreeo del. Trab·-tjo se crea (en 1974) 

el. Consejo Nacional. Mixto de Protección al. Salario (CONAMPROS)­

con el. objetivo de defender el. ealarto, en contra del perjuicio 

o menoscabo que pudiera sufrir pmr l.a infl.ación, l.a que se en~ 

centraba acompa~ada por la especulación y el acaparamiento, 

Al ieual se crea el Fondo d' Fomento v ~arantía para­

el. Consumo de loe Trabajadora!' (FON,,COT), as! ta:nbién se regl.a­

mentan l.oe trá:nites de inconformi~ad en el reparto de util.ida-­

dee y se crea una subsecretaría para este fin en la Secretaría­

de Hacienda '! Crédito Público, ee fort'llece -por otra parte-

l.a Procuraduría de la Defensa del Trabajo. 
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Otras f ormae de protecci6n a1 sa1ario aunque de forma 

indirecta fue la creaci6n de tiendas, bodegas y supermercados -

(conasupo), venta de productos marítimos a precios bajos y merca­

dos sobre ruedas, y la creaci6n de la Procuraduría Federa1 del 

Consumidor y el Instituto Nacional del Consumidor, a travás de 

una Ley. 

" La funci6n y experiencia de CONAMPROS, para acabar -

llev6 a que se formulará la Ley Federa1 de Protecci6n a1 Consumi­

dor - la que a su vez creó a los dos org9Jlismos antes señalados 

la funci6n que tienen es eminentemente social - como podría ser 

eliminar todoe - aquellos artículos que inneces 01riamente se pre­

tenden introducir en la mente del comprador, para sustituirlos 

por otros de igual o incluso de mejor calidad, aunque de menor 

presentaci6n" (6). 

Debido a la importancia de las medidas pol!ticae-econ6-

micas, ya señaladas, llevadas a cabo durante loe años anteriores 

a la expedici6n de la Ley Federa1 de Protecci6n a1 Consumidor --­

se han expuesto, sin la intención de profundizar en ellas, y sí -

en cambio, tener un marco de referencia sabre su instrumentación. 

Ahora pasaremos a ocuparnos del estudio de loe antecedentes jurí­

dicos que se tienen, sobre la creación de la Ley, ya ~eñaleda, 

(6) Revista del Coneumidor, "La entrevista del mes"., V. l. Nov. 

1976. PP• 32-33. 
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2.- ANT'10BU'!:N'l'3S JURIDICOS 

Se ha dicho que ha raíz de la devaluaci6n del peso mex.:!: 

cano, respecto al d6lar, ~sta se vi6 acompa~ada yor la especula~ 

ci6n y el acaparamiento, en las diferentes actividades del hombre 

pera, principalmente en los sectores: De ca~ercio y de servicios, 

es por eso que la estructura comercial del país ha sufrido algu>o­

nas modificaciones, por un lado amplia.~do el mercado interno e i~ 

troduciendo nuevos sa\·isfactores ( aunque al respecto, habría que 

mencionar a las llamada; "necesidades creadas", como patr6n de -­

consurio, en las más de las veces, de artículos superfluos), trad.!:!: 

ciéndose en bienes y servicios, y en consecuencia se han creado -

nuevos hábitos de consumo y nuevas formas de relaciones jurídicas. 

El problema que aquí, se plantea es el siguiente: Si la 

c1ev.~1uaci6n del peso mexicano trajo consecuencias de divarsa índ.2, 

le ( ias ~ue ai1n se siguen presentando ), pero m'1E aún en los se~ 

toree antes mencionados, tambi~n es ci~rto que se valora - de 8:1-
guna manera - máF la adc.uisici6n de un bien o la prestaci6n de un 

servicio, esto debido al poco poder ad 0 uisitivo, de la mayoría de 

la poblaci6n, y por lo tanto si una de l's pnrtes obli~adas en e~ 

te su;mesto, el prove3dor (definido por el ?.rt:!culo 2L de la Ley) 

no cu:nple, can lo >Ue se había oblieado, surge el conflicto, 

Sin e:nb'J.rgo ~uereMoe a.ejar en claro 1ue1 el co::Jercio es 

una actividad regulada nor el derecho y por lo tanto se considera 

válida, nor0ue lo es, p:ro al igual es válido el derecho de a~ue­

lla '?er~ona <¡ue !'ªed una cantidad deter1.inadn por un bien o por -

la prestaci6n de un servicio, y no se cumpli6 con lo establecido 
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es entonces, cu.ando surge el conflicto. 

Para hablar de la conflictiva social ~ue se presenta -

en la Procuraduría Federal del Consumidor (PROF~CO), tenemos an­

tes que eetudiar la mécanica de producci6n del derecho, analiza~ 

do, entonces el ti?o de necesidades socialee que el derecho tra­

ta de satisfacer. 

Empezaremos diciendo que, la satisfacci6n de todos loe 

intereses de los seres humanos, no es vosib1e, y eso es por que 

existe competencia entre los hombres, esa competencia da origen 

mu.y a menudo a co~f1.i et CE". 

Apunta Luis Reca.eens Siches, al respecto: " Ce.da pers.2 

na tiene una multitud de deseos que anhela satisfacer. Como dice 

el refrán, cada quien desea poco menos que la tierra entera, Pe­

ro mientras que los seres hum3.llos son muchos, en C3.!!lbio solamen­

te ha.y una tierra. Así loe d'seoe de cada uno, eeto ea, loe int_!! 

reses de ca.da cual frecuentemente caen en competencia o incluso 

en conflicto con loe deseos de eue pr6ji:noe, Ha.y cornpete:1cia. y 

conflicto entre l~s intereses de los varios seres huma.nos. Sn e~ 

te sentido se entiende por interés, la delllll.Ilda o deeeo que los 

eeres hum'.lnos tratan de satisfacer, bien individualimante, bien a 

trav~e de grupos ~· as::>ci1ciones, bii:!n en S'..lS relaciones con 1os 

demás. Como la satisfacci6n de todos los intereses in todos loe 

earDs humanos, no cH: '90eible, '[lor eso ha7¡ compete:'!cie:. e.:tre los 

hombres en cu.U1t~ a sus varioE int~reses concurrentes¡ y esa CO]! 

~-:?i.encia d~ orig~11 r.1U a menudo a c-:n!.'licto~. 

En un l'Jrincipio no hay máe ···ue doE.1 pr:"1ce:tir;~ie11tr.e :':::."!.•:.::. 

z~njar l~s conflictos d~ interesos; o bien a la fuerza - triunfa 
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QUien ~ea mát: fua:rte, por su vi3:>r !!luscular, o !Dr l:i.e armas '1UC 

tenea, o !JOr su astucia -, o bien ·mr un~. r·•;;tür.ci6n objetiva -­

(es decir, ·ua no deriva de ninguna ~e l.?.s :::>·~rtes en confl.icto,­

sino ~ue ~aa impuesta a ellae por igual) la cu'.ll sea obedecida w 

por los G.nt 0 .!onistae " (7), 

!:eta ú.J..tima oJ.terno.tiv?., es a. lo. ,.,ue nos referiremos; 

diremos que las normas jurídicas positivas - teniendo en cuenta 

que su i:~:portancia radica., nreciE'Slrla!lte en la ob~·ervancia d~ -­

cualquier precepto vieente - repreeentan l.a adopci6n de un tipo 

do procedimiento ~ara resolver los conflictos de intereses, es -

decir, el camino por m<:dio del cual va a existir una regul.aci6n 

objetiva, que se va a imponer por igual, a l~s partes ~ue se en­

cuentran en oposici6n, con el fin de ~ue se evite sea otra fuer­

za, la ·'.]Ue d 'Cida sobre tales conflictos. 

Para solucion9.r los conflictos de intereses, c;ue con­

forme.n la sociedad, el derecho positivo obra - :o\Clar~:noe, -ue SE, 

l.o nos referire~os a los probl.emas de la poblaci6n consumidora -

a través de l.a m1canica de producci6n del. derecho. 

Mécanic!J. de Producci6n del. Derecho 

A.- C1a~ifica los intereses o~uast?s en dos categorías: 

l.- Intereses ~ue m9recen protecci6n: 

Entre lo~ C\.\'J.lBS v:unos 3. ubic':\r, '3. l.JP ir.to~eses de la claee con 

sumidora, ~or ser la clese débil., Jorg~ A. S1nchoz Cor1nro Divi-

(7) Rec<teens Siches, Luis. Tratado G~neral da Socb:.ogía. Ed, PE, 

rrúa, M6xico,D.F., 1984. P• 524. 
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la die:?: " • , • Si bien la protecci6n del consumidor ~e ur. !Jrobl2_ 

ma ··ue se ha venido tratando d •Sde hace algún tiempo, el conce:o.o. 

to de una política en el consumo es relativamente r3ciente. Este 

concepto consi:;i i:;u .. e u1a respuesta a l :ts condiciones del mercado 

que, Con freCU9nCia 1 son fuentes de abuso y fruetraci6n del con 

su.11idor. Set e último se enct!.entra frente a la abundanci .... ".e bi.~-

nes y servicios y su cmnsecuente complejidad, ofrecidos por un -

mercado en exo.a.~si6n en el que evidentemente ha perdido la ~osi~ 

bilidad de repr·1sentar un factor de equilibrio. El descubrimien­

to de nueva< :!laterías :orimas, ·1a imt>lementaci6n de nuevos méto-­

dos de fabric~ci6n, el desarrollo de medios de comunicaci6n, la 

aparici6n de métodos de venta han tenido co:!lo efecto el creci--­

miento de la procucci6n y de la demanda de una inmensa variedad 

de bienes y servici'Js. Con ~:.a•ror frecuencia el productor y diE-.D 

tribuidor ti~nen m1e posibilidad de :\eterminar la~ condiciones -

de mercado de loe consU!r.idorcs. La fusión d9 em:.res~s y algwlaE 

restricciones voluntarias de la concurrencia también han ~enera­

do d3sequilibrios en d~trimento de los consU!!lidorcs. Las prácti­

cas comercialas. lae cláusulas contractuales, el crédito al con­

sumo y la noci6n dela concurrencia han evolucionado. ?ero ~stos 

cambios no !!3.n hecho m~.s ··ue acentttar l'JS de.sequilibrios auc he­

mos aboc::.do y '!Ue han sensibilizado a los cons•.i::r.idoree y al po-­

:\er pl1olico de la necesidad da una acci6n que tienda a :re jor in­

formar al consu~idor de sus derechos y de crote~erlo de los abu­

sos resultantes de t~les ~r~cticas. - continúa dici~ndo - En 

ef1cto, la e·:cedici6n de nor:ra:o ~ue tiendan a la ":rotacci6n del 

consumidor él<" la r1S!'Ueet'i\ a cambios en la estructura. de la eco-
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nomía y r.e sus for::-.as de producción y dist-:-i'::r.ici:Sn; 2s decir, -

la ex.:edici6n de n::.r:n::.e y;.rotect 1>ras del consu::iii"Jr .•• 11:Jro den .. ~ 

tro, de la :nasa consu:!.i:lora preocu'_Jan sine;ttlar-:•:1te a a;uelloe -

que con baj' sal~,rio, ed·,caci·Sn y conocimi.,,ntos hl mercado def_! 

cientes, están mal c'nformados frente a las prá~ticas comercia­

les ~ofisticadaE, y -,:.r ello necesitan nor.?:-::.2 :::-'.::.t?ctoras" ( 8). 

En este c:·so siendo la claee consu..":'lid:-ra, la clase dá+i 

bi1, por el tipo de intBr!Íe que reviste el conarciante - como ira 

se :nencion6 y .que en dado c:,so son válidos, ;.u,sto que el co-

:nercio es una actividad, de las má" antiguas, an muchas ocasio-­

nes el prove.-~dor d.e U."'1 bien o el --r'3!'ta1or de u::. eervicio, no -­

cumple coa lo ~ue se había obligado, e inccirre en variad 1.S oca­

siones, en el incu .. ":'lpli1"1iento sobre 19. .antrega da U.."l bien, aum.9n­

to en el precio establecido, ocultamiento, venta condicionada, 

defectos de fabricaci6n, cobro indebido, etc~tera, es por ello 

'!UC el l~gir;lador observo loe intereses de la clase consumidora, 

como aquellos intereses, que merecen más protecci6n. 

2.- Intereses que no merecen protacci6n: 

Los que en este caso serían los inter-3ses, de los :Jroveedores, -

puesto que ~etos se coloc.m an un nivel econ5:.:i~a·~.~nte fuerte. 

B.- 3stablece uns. as::iecie de tabl:i jerá.r•?Uic~, en la. ·:ue !-:e de­

ternina cuále~ eon 11s intereses qua deben de tener prioridad o 

prof13r3ncia si:,bre otr'Js interese E, ~' los es:qu'3::s.s de !l'.:>Sible ar-

(8) Sánchez Cordero Dávila, J,rge A., La pr~tec~i6n d<!l consumi­

dor. Ed. nueva ima.sen. Liéxico. 1!?81, pp. 13-14. 
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monizaci6n o compromiso entre intereses parcialmente opuestos, -

·" ••• en este sentido, la detecci6n de los problem'l.e que enfren­

tan los consu~idoree y la bdequeda de soluciones a los mismos, -

forma parte de la ?Olítica principal de protecci6n al ingreso de 

loe grupos mayoritarios de poblaci6n" (9). 

Bn este supuesto la Ley Federal de Protecci6n al Cona~ 

midor, ee expidi6 para eouilibrar a los nroveedoree y distribui­

dores, que ei bien 'atoe presentan una masa an6nima de intereses 

difusos, que al actuar en forma individual, eegdn su eituecidn 

social - claro esta -, 'eta ee encuentr~ en d9event~ja frente a 

los grandes expendedores de bienes y servicios. 

C.- Define loe límites dentro de los cuales esos intereses deben 

eer reconocidos y protegidos, mediante preceptos jurídicos que -

sean aplicados congruentemente por la autoridqd judicial o admi­

nistrativa, en caso necesario, ee decir, en caso de aue tales 

preceptos no sean eepontánea~ente cum?lidos por loe sujetos a 

quienes va dirigido, al respecto el maestro Héctor Pix-Zwnudio -

nos dices " ••• en cua~to al establecimiento do la Procuraduría 

Federal del Consumidor, a través de la Ley en vigor a partir del 

5 de febrero de 1976, que ei bien e6lo protege a loe débiles, en 

el consumo frente a loe nroveedoree de bienes y servicios, espe­

cialmente de carácter ?rivado, ha significado un intento de aux! 

lio a los tribunales comuoee para la resolucidn de ~ste ti?o de 

(9) Fuentes Ley Federal de Protecci6n al Consumidor. Febrero de 

1985. México. P. l • INCO. 
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controversias ·u~ puerlen rasolv9rse C')n :-?.~·:")r ra"i'id~z y menos -­

CoEto con ln. intarvenci6n da e~ te orgg:.is!:lo" (10). 

D.- Betablece y 3etructura una serie de '5r~;.!'l:is o funcionarios -

pa.ra1 

1.- !lecl:::i..r::ir l'?.~ n:ir3\9.B C!Ue sirven com1J cri;:;~r~oE ~ara resol.v~r, 

los conflictos d2 intereses d~ las mayorías ( ~n ~ete c~so la Ley 

Fedara.l de Protección al Consumidor), 

2.- Il''senvolver y ejecutar l'.ls normss, en donde dicho supuesto 

e~ta integrado con la a!'arici6n· de la PROF,CO como institución 

. .,ue vela por lo~ intet"eEes de las ma~rorí~1s. 

">,.- Dictar no:r-mas individu'llizad1s, "Ue E>i bien son las resolu­

ciones ,,ue impone ls autorid?.:i administr'.ltiva a la viol"ción da 

alguna de las normse establecidas en la Ley Fe:1eral de Prote--­

cción al Consu~idor {LFPC). 

En la. realiz•ción de e·tas tareas (de la clasificación 

de intereses, la determinación de los límites dentro da loe cua­

les al1"lllOB l'lerecen !'rote"ción, etc,) oner2.n muchos y variados -

hechos socialee, es !JOT eso, 0_ue el modo de CU.'l!!Jlimiento de es­

tg,e tareas, esta influido - ~or lo ~onsi.ffUiente - 9or una ::arie 

de e~tos fact.,res sacinles, ~or lo cual dn".'ian.~len de las necesid~ 

des ·:.uc 1ae: -¡:iersonas sientan; tlepanden r\i.; lg_ ::.a ~~or o menor abun­

d"lncia 1,e rnedioP materiales o !1'1.turalee .,...,ar~. la s::.~iflfacci6n de 

(10) Fix-J:: 0 mu"io, H6ctor. Introducci6n " l'.1 J··.1~ticia A1!r.inistra­

tivn en el Or'1enamiento Jurí:lico r"exicano. Z:i. Cole:;io de l1:1h:ico 

M~xico. 1983. !'•25-
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los deseos¡ dependen de las aspiraciones colectivas que vayan 

prendiendo el ánimo de la mayor parte de las gentes¡ dependen de 

las influencias que sobre la vida 'nacional' ejerzan los varios 

estractos sociales¡ etcétera, 

En suma laE pautas que establezcan para la resoluci6n 

de los conflictos de intereses, dependen de una muy variada mul­

titud de factores sociales, entre los cuales hay factores espir! 

tuales, hay factores económicos, hay factores políticos, y entre 

todos estos factores, hay que distinguir entre aquellos que son 

problemas que nacen de determinadas realidades sociales, 

Es por eso que, todos satos factores actl1an sobre la -

mente y voluntad de quienes hacen el derecho: legislador, funci2 

nario administrativo, entes colectivos (en la medida, que éstos 

fabriquen aut6nomamente sus propias reglas para su vida interiorl 

PARTICULARES (quienes en uso de la competencia que se les conce­

de elaboran normas contractuales) y jueces. 

Por otro lado Jorge Wi tker nos señala: " ••• que entre 

lae características de nuestra economía mixta, esta la facultad 

que tiene el Ejecutivo Federal de reglamentar la oferta de bie~ 

nea y servicios que llegan al mercado consu:nidor en México, se -

encuentran ••• cuatro ordenamientos legislativos básicos de los 

cuales se han derivado innumerables decretos y reglamentos que -

eer!a ocioso enumerar. 3stoe ordenamientos son: l.- La Ley de A­

tribuciones del Eljocutivo Federal en 1.:ateria :Scon6mica ( n.o. 30 

12-1950 y su reglamento n.o. 10-01-1951). 2.- La Ley General de 

Normas Pesas y l•:edidas (n.o, 07-06-1961), 3 .- La Ley General de 
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Salud, 4.- La Ley Federal de Protección al Consumidor y el regl._!! 

mento eobre las i;iromocionee y ofertas (D.O, 9-05-1980)" (11), 
As! la fundamentación legal para le~slar en materia -

de comercio, la encontramos en la Constitución Política de loa -

Eet<;dos Ur;iidos Mexicanos, en su 3rtículo 73 fracción X, que a la 

letra dice: " El congreso tiene facultad: X,- Para legislar en -

toda la República sobre •• , CO~'.ERCIO", 3ntonces queda de mani--­

fiesto que el artículo 73 en su fracci6n X, entre otras materias 

regula lo relacionado al comercio, que en eete caso, es la que -

nos ocupa. Si obeervamos el contenido de la LPPC, veremos que es 

de carácter mercantil, por ser una actividad de comercio la que 

regula, la que ee lleva a cabo entre consumidor y proveedor. 

Las razones ya mencionadas, llevaron al" Ejecutivo de 

la Uni6n a formular una legislación en la que predominara el se!! 

tido social del derecho, frente al interés individual, para eso, 

el 22 de diciembre de 1975 fue publicada la Ley Federal de Pro-­

tección al Consumidor, en el Diario Oficial de la Federaci6n mi.!!. 

mo que ee~alaba como focha de iniciaci6n de su vigencia el 5 de 

febrero de 1976. 

(11) Witker v., Jorge. Derecho Econ6mico, Sd. H~rla. P. 371-372 



- 19 -

CAPITULO II 

L~ C0NFLICTIVA SOCIAL EN LA PROCURADURIA 

PEDBRAL DEL CONSlJll;IDoR 

Empezaremos diciendo que la palabra 'conflicto', viene 

de la voz latina COHPLICTUS, riue significa choque, colisi6n o en 

cuentro de doE cuerpee, ataque, combate, oposición, C?ntrariedad 

debatir, luchar contra algo ad.verso, contienda, oposición de in­

tereEes, (12) 

Partiendo del significado de la palabra conflicto, di­

remos que la frecuencia de éetos, dependen, primero de cuantas 

veces ee violan los dorechoe de cada persona - sin embargo hay 

que aclarar, ~ue no existe el conflicto, cua~do se da una viola­

ci6n al derecho - el conflicto en e!, se configura con la vmlun­

tad de la persona al defender•e en forma individual. 

Hasta antes de 1976, en nuestro pa!s, los conflictos 

- o problemas - presentados, durante la compra de al~.in bien o 

servicio, eran atendidos en tribunales del fuero co~ón o, direc­

tamente en la Procuraduría General de Justicia del Distrito Pe­

der' l, Ein err.b?,r<?;o d~sd9 la creación de la Procuraduría Federal 

del Cone\Lrnidor, éeta trata de prote~er al consumidor, contra los 
abU!COB, de oue fOdrÍa eer VÍCtima, '! "U~ ?UÍZa él mismo, acept:'l 

impulsado ~ar l:i nacesid:-id, ;.oor eu i.=-:noraocia, por su mala situ~ 

(12) Ve~ee: Diccionario Jurídico Mexicano. To~o II, I.I.J.,UNAN.. 

1983. p.213. 
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ci6n econ6mica, ~?r ~u d·'l!evi:-nt 1 j9. fr9nt; :..1 proveedor o co!ller-­

cia.nte, ,,ue trat;;. de ··provech·:ir las circu:.i.st3.ncias, o inclueive 

por su hábito de coneumir. 

Fuá n.Jr ello la necesid~d de crear, dieeñar, un esque­

ma juríñico ''d:ninistrativo oue c,ue<piciara, el encuentro de un ~;!: 

gano de c~uilibrio, el cu'll. interviniera e~"re proveador y cons,!! 

midor, ofreciendo C'1llinos de solución ( au . .-,.oue los ca.'!linos de S,2. 

lución, que nos ofrece l '.l PROF!>CO, a los nro blemas ahí presenta.., 

dos, en ocasiones, no son del todo eficaces, puesto que la 

P!lOFBCO, ee un 6r.,ano concili"'1Jr, y no p·~ede obli¡;ar al vrovee­

dor a someterse a dicha conciliación) , es por ello .,ue en el !>T.!!_ 

eente trab?.jo, ahora >'Jasaremos a :>cuparnos, primero de la estru.J: 

tura orgánica de la institución, para posterio~ente,.ahondar en 

la conflictiva ~ue ee ;1resenta en la Procurad!rt'ía Federal del 

Consumidor, en el Distrito Federal. 
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l,- Setructura orgánica de la Procuraduría Federal 

del Consumidor 

Como ya se mencionó, en el :i:.ño de 1975, se promul.<>Ó la 

Ley Federal de Protecci6n aJ. Consumidor, en donde a;oarecen n:ir-­

mas sustantivas, que dan al consumidor, entre otras cosas, nue~ 

vos derechos en lo referente al precio, a la calidad de l~s mer­

cancías, a los servicios y al crédito. De especial interás en á~ 

te conte~to, es la creaci6n de la PROFECO, como nuevo mecanismo, 

para solucionar los conflictos fuera de los juzgados. 

Es por ello que se cre6 la Procuraduría Federal del -

Consumidor como un organismo descentralizado de eervicio social, 

con personalidad jurídica y patrimonio propio y con funciones de 

autoridad administrativa encargada de promover y nr:iteger, los -

derechos e intereses de la poblaci6n consumidor~¡ medi"II\te el 

ejercicio que le confiere la ley (artículo 57 de la LFPC ), 

" La Procuraduría Fe:\eral de Protecci6n al Consumidor 

representa da aste modo, loe intereses de la poblaci6n consu:nid~ 

ra tanto en lo individual com~ colectivamente, y lo mismo ante -

los prove.~dores de bienes y servicios, como ante la"' autoridades 

adminis'trativc.s jurisdiccionales, 

Com~atc también a la Procuraduría, al mismo tiempo, -­

proponer me:lidaf enca..nin2 .. dae a prot~ger al eector de coneu=tido­

res, !'ro,orcionar aecsoría gratuita a los consumidores en -parti­

cular, a través de eue or8anismoe re~resentativos. 

Tamqén autoriza la ley a la Procuraradur!a, para denua 
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ciar anta las autoridades que correr-ponda, la violaci6n de pre-­

cioe, normas de calidad, peeo, medidas y demás características -

así como lae prácticas monop6licae que tan gravemente perjudican 

a la comunidad, 

La Procuraduría Pederal deProtecci6n al Conaumidor 

queda facultada para conciliar controversias entre proveedores y 

consumidores en ganeral, cuando esta ley no contenga las diepoei 

cianea de un caso concreto, la misma ley seffala que ee solucion~ 

rá, con apego a lae disposiciones de la legislaci6n ordinaria, 

Si de~u&e de excitar a los que intervienen en el pro­

ceso de ventas de productos y servicios, la Procuraduría no per­

cibe que logre sue objetivos, deberá denunciar los hechos que 

constituyen delitos, faltas u omisiones, ante lae autoridades c~ 

rrespondientee, 

Los contratos, en todos eus 6rdenes, quedan sujetos a 

lae provisiones de equidad que forman parte de nuestra legiela-­

ci6n ordinaria" (13). 

Así de una manera general hemos proporcionado el inarco 

jurídico, sobre el cual actúa dicha procuraduría, es de vital i,!l 

ter6s conocer la estructura org~ica de oPta instituci6n, por 

ello pasamos a referirnos a ella, no ein antoe advertir que, ~e­

ta ha sufrido cambios, de acuerdo a lae necesid1des internas, de 

la instituci6n, nor lo cual, s6lo mencionaremos las principalee 

fW'lciones de algunas direcciones, 

(13) Cfr, 1 Witker V. Jorge. op. cit. p. 375. 
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Estructura orgánica de la Procuraduría Federal del Consumidor 

Procurador. 

Funciones: Acordar con el Presidente de la República; Someter a 

la considcraci6n del Presidente de la República, los proyectos -

de le~,res, decretos, :..""eglamentos y acuerdos que estü:ie convenien­

te para el eficaz funcionamiento de la Procuraduría;Apo·rar a la 

poblaci6n consumidora en la pronta ¡• eficiente eoluci6n de los 

asuntos que presenten ante la Procuraduría dentro de la esfera 

de su competencia; Representar a la Procuraduría ante toda clase 

de autoridades e instituciones públicas y privadas; Su0erir por 

los· conductos debidos, las roformae y mo:\ific-.•.ciones que consid~ 

re pertinentes, a los preceptos y orden=iento> leeales vieentes 

así, como dictar las medidas que conven~an para lograr que la ad 

ministraci6n de justicia sea pronta y expedita;Vi¡;ilar la corre~ 

ta aplicaci6n del pro¡¡rama de la desconcentraci6n de la Procura­

duría, en las entidades federativas y en las delegaciones polí­

ticas del Departa~ento del Distrito Federal; recibir en audien-.. 

cia al público y dar acuerdo a los funcionarios de la Procuradu­

ría; Designar a los representantes de la Procuraduría en los ca­

sos en ~ue la~ ~is9nsicioncs les~les o las necesidades adminie-­

trativas de la nitid&d así lo re[!uier8.l'l, ante l'ls dependencias -

dol Ejecutivo Federal, or~anismos descentralizados, empresas de 

p:,rticipaci6n estatal, [:Obierr..os de los esta~os; a:oí como congr~ 

sos, reu."li·)nes o ~~os a.~ trabo.jo~ mantener la co~r1in1J.ci6n de 
sector con la Secret~r!n da C~mercic, entre otras. 
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Direcci6n ~eneral de Asuntos Jurídicos. 

Funciones: Asesorar al C. Procurador en todos los asuntos en ma­

teri-1 jur:íiiica, relacionados con la Ley¡ organizar v dirigir las 

labores de la direcci6n, con el prop6sito de lo:ra.r una mayor e­

ficiencia en sus iuncion·3S; Pr~p')rcionar asesor:!3. .j 1J.r:Ídicn gra-­

tuita a l<t J:lOblaci6n consumidora;Intervenir en a:-.1ellos asuntos, 

en que se susciten controversias entre ooneumidoree y proveedo~ 

rea o prestadores de servicios, ante toda clase de autoridad ad­

ministrativa o judicial que correeponda;Solicitar de loe provee­

dores y consumidores datos e informes por escrito que sean condE, 

cantes para el desempeao de su.e atribuciones; Actuar como 6rgano 

de consulta jurídica del propio organismo, resolviendo las con-­

sultas que se formulen, as:í como la verificaci6n de criterios en 

la aplicación de la Ley; Coordinarse con las diferentes Direcci.!l, 

nee de la Procuraduría, en relaci6n a eue atribuciones a fin de 

lograr una eficaz aplicaci6n de la Ley, en lo relacionado a de-­

nuncias que se formulen ante las autoridades administrativas o -

judiciales que corresponda; Intervenir en los juicios de amparo 

en ~ue la Procuraduría sea parte rindiendo infor::ies previos y -­

justific~doe y en general realizando tod~s las 59stiones inheren 

tes a dicho procedimiento; Y proporcionar los criterios jur!di~ 

coa de interpretaci6n y aplic·,ci6n admini<'trativa de las normas 

que rigen las actividades de l« Procura<luría y E!'.le dependencias. 

Direcci6n General de ~uejas. 

Punciones: Recibir las quejas que formule; Arneorar gratuitamen­

te al consumidor sobre loe re~uisitos y elemento$ probatorios n.!!. 
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cesarios par~ la procedencia do la queja; Detectar los hechos -­

que derivados ie la aplicaci6n de la Ley Faderal de Protecci6n -

al Consumidor, puedan constituir delitos, faltas, negligencias u 

omisiones oficiales; Suministrar a las Direcciones de Concilia~ 

ci6n y la de Arbitraje, el material y las quejae objeto de anál.! 
sis y tramitaci6n por esta vía, asieti~ndola en loe caeos necea~ 

rioe para este efecto; Velar en la esfera de su competencia el -

cumplimiento de la LPPC y las disposiciones que de ella emanen. 

Direcci6n General de Conciliaci6n. 

Funciones: Comunicar a proveedores de bienes o prestadores de ~ 

servicios de la existencia de toda queja, en su contra presenta­

da por los consumidores; Citar a las partes a una audiencia de -

conoiliaci6n; Conciliar y, en su caso, concertar las audiencias 

necesarias para dirimir las diferencias entre proveedor y consu­

midor¡ Elaborar las resoluciones que deban dictarse como amiga~ 

ble componedor por parte de la Procuraduría; Analizar y tra:mitar 

loe recursos administrativos que se interpongan en contra de las 

resoluciones de la Procuraduría como ami~able componedor; Solio! 

tar las pruebas d~ peritaje, en aquellos casos en que Eea reoue­

rido¡ Mantener una estrecha comunicaci6n con la Direcci6n Gene­

ral de asuntos jurídicos, a efecto de auxiliarse en esta materia 

en 'todos aquellos caeos que lo Juzgue conveniente;Y Captar y r~ 

gistrar la informaci6n que requieran las de~endenciaE de la Pro­

curaduría en materia de quejas, con objeto de que una vez proce­

sad~e electr6nicarnente, coadyuven a racionalizar la toma de d'ci 

tionee. 
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Dirocci6n GP.neral de Arbitraj~. 

Funciones! Planear, organizar y diri•!ir las actividades de la D! 

recci6n para el ágil desahogo de las labores propias; Dictaminar 

las políticas ~enerales de operaci6n¡ Mantener operaciones y re~ 

niones peri6dicas de evaluaci6n y fijaci6n de criterios a seguir 

con el subdirector y jefes de departamento de la Direcci6n; RevJ:. 

sar y analizar los expedientes que requieran de su aprobaci6n y 

firma¡ AclJrar a solicitud de p~rtes, respecto d~l laudo arbi-~ 

tral que haya dictaminado¡ Citar a las p'.rtes a la audiencia de­

nominada de compromiso arbitral y hacer la fijaci6n de bases del 

procedimiento previsto en el artículo 59 fracci6n XIII inciso c) 

de la ley y vigilar y supervisar el correcto funcionamiento de -

la Defensoría de Oficio. 

Direoci6n General do Contratos de Adhesi6n, 

Funciones1 Recibir, dictaminar e insc~ibir los formatos de con-­

tratos de adhesi6n, que se encuentren concordantes con la LFPC,; 

Requerir de los proveedores ~ue utilicen formatos de contratos -

de adhesi6n su presentaci6n, ante el Registro Público de Contra­

tos de adhesi6n para su dictamen e inscripci6n, cuando proceda¡ 

Revisar, dictaminar e inscribir las solicitudes de registro de -

mandato; Expedir certificaciones de las constancias existentes 

en los archiv~s de ~eta direcci6n,(+), 

(+) Nota: Las funciones oue realiza ~sta Dirección, fuer6n propo~ 

cionadas por el Director de la misma, Lic. Juan Manuel Rubiell L. 
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Direoci6n General. de Administraci6n. 

l'unciones1 Administrar los recursos humanos, financieros y materi.!J: 

lee que se requieran, para el eficiente cumplimiento de las atrib~ 

Ciones que tiene encaminadas la Procuradur!a; Elaborar los progra­

mas de incentivos del personal., as! como organizar y dirigir las -

actividades relacionadas con la formulaci6n y desarrollo de planes 

para eu capacitaci6n; Proporcionar loe servicios administrativos -

que se requieran por lae diverEae dependencias y personaJ. de la -­

Procuraduría; Controlar el trámite y despacho de la corresponden~ 

cia y documentaci6n, as! como el correcto fu."lcionamiento de archi­

vo general de expedientes de la Procuraduría; Efectuar la compra -

de equipos y material. necesario a las Dependencias de la Procurad~ 

r!a, así como proveer los pedidos que se hagan con gargo a los al­

macenes de la misma; Llevar el inventario y control de aJ.macenes y 

bienes de la Procuraduría; y elaborar el proyecto del presupuesto 

anual de egresos de la Procuradur!a, controlar su ejercicio y pro­

poner las modificaciones necesarias de acuerdo con los lineamien~ 

tos que fije el c. Procurador. 

Las funciones de las demás direcciones contenidas en el 

organigrama de la Procuraduría Federal del Consumidor, no se encon 

traron en el l!anual de Organizaci6n de la Administraci6n l'liblica -

FederaJ. ( eeto es en el momento de realizarse la presente investi­

gaci6n), en virtud de c¡ue de acuerdo a las necesidades de la inst_! 

tuc16n, éstas han ido cambiando, por lo cual solo se presenta un -

marco de referencia do algunas direcciones. 

Nota: El organigrama presentado en la página 23, fué publicado en 

el Diario OficiaJ. de la Federaci6n el d!a 14 de agosto de 1987. 
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2,- Conflictos de la Población Consumidora ante la 

Procuraduría Federal del Consumidor 

Un elemento 5eneralmente aceptado del conflicto es la 

aparición de fines que se excluyen en una inter-relación de acci.Q. 

nea. No existe un eonsenso respecto a donde el conflicto empieza 

pero consideramos conveniente anotar lo que nos dice Volkmar 

Geeener aJ. respecto: " ••• no es necesario ser partidario de te.Q. 

r!as ••• que comprendan el conflicto como factor linico de explic~ 

ción de la existencia y el cambio social, para interesarse ea -­

los conflictos. 

- Ya que Todas las ciencias sociales han tratado más 

o menos intensamente este !en6meno socia1. 

Ahora, existen muchos hechos sociales que se pue-­

den describir y analizar como conflictos: guerras, luchas de el~ 

ses, huelgas y revoluciones,son objeto desde hace 111Ucho tiempo -

de profundos tratados y nadie negaría que es un campo muy impor­

tante de la inveatigación. Sin embargo, sorprende que los con--­

flictos de la vida diaria ha:ran suscitado tan poco interés, Me­

nos espectaculares, pero infinita.mente más frecuentes que los -­

mencionados fen6menos de la sociedad global, se pueden observar, 

en tod~s las áreas sociales discusiones j pleitoP, cuyo deeoru.-­

lace puede afectar al individuo, en su existencia sociaJ. y físi 

ca - al respecto agregari:ll!los económica - " (14). 

(14) Geasnsr, Vollonar. Los conflictos sociales y la administra­

ción de justicia en M~xico. UNA!>~. 1984.p.l, 
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Estos conflictos diarios son objeto de las ciencias -­

jurídicas, y de la sociología jurídica ( si~ embargo, hay que -

tener en cuenta, que esta i1ltima rama es una disciplina te6rica 

con un desarrollo muy raquítico), porque en todas las socieda-­

des se trata de encauzar estas discusiones o pleitos, con ayuda 

del derecho, hacia caminos ordenados, 

Mientras tanto ll!ax Weber nos dice que"la sociología j_!! 

r!dica es una ciencia que pretende entender, interpretándola, la 

acci6n social orientada por normas normas jur!dioas, para de esa 

manera explicarla casualmente en su desarrollo y efectos" (15). 

As! para tener una vi<i6n más clara de lo que son, los 

conflictos, nos apoyamos e~ lo que dice Gessner al respecto1 
11 tos conflictos son situaciones sociales, , , , de tal forma que -

se tocan los intereses de la otra parte, contra su voluntad, ex­

presada en alguno de sus modos de actuar" (16), 

Entonces a los conflictos a que nosotros hacemos refe­

rencia, pueden aparecer entre i21dividuos ( es decir, en forma -

particular ) , en un grupo o en una organizaci6n. 

Los conflictos en cuanto a su frecuencia, dependen, -­

primero de cuanta.a veces se violan los d3rechos, sin embar!lo se­

ir!n nuestra definici6n, antes citada, todavía no existe un con~ 

flicto cuando ocurre una violaci6n al deracho ~ositivo, el con--

(15) Diccionario Jurídico b!exicano, Tomo VIII, I,I,J,, UNAM, 

1984. p. 195. 

(16) Gessner, Volkmar. op. cit. p.10. 
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nieto aoarece con la voluntad del p11rticul.3.r a1 defenderse, 

Se por eso que e6lo, haremos referencia a los conflic­

tos, que ee presentan ante la PROFECO, como <Uejae o reclamacio­

nes, y para dar un marco general, citaremos un estudio rea11zado 

por esta instituci6n, en donde ee mencionan las caracter!eticae 

eocio-econ6micae de los consumidores que acuden, con el fin de -

solucionar eu problema. 

Loe resultados del mencionado estudio, fueron logrados 

gracias a cuestionarios an6nimoe, aplicados a loe consumidores, 

que acudieron a las oficinas centrales de la PROFBCO, en una pr.!_ 

mera imagen del tipo de consumidor, que recurre, al. auxilio le-­

gal. y técnico que por ley, se otorga. a todos loe ciudadanos del 

país, 

As:! este eetudio noe dice que los resultados obtenidos 

de la muestra considerada, se sintetizan, pudiendo hacer exten-­

sivos a todos loe consumidores que acuden a esta instituci6n de 

la sigiüente manera: " De lee conclusiones del presente estudio, 

se tiene que1 1.- A la PROFECO concurren un 63% de personas del 

sexo maécul.ino y un 37~ de personas del sexo fe~enino. 2,- El 

grupo de edad dentro del cua1 ee encuentran la mayor parte de 

los coneumidoree es para ambos sexos de 21 a 35 años ( el 54% ). 

3.- La escolaridad mrucima de los hombree es a nivel profesional 

( aunque no se aclara ei son estudios terminados o no) ¡ mientras 

que para 13.S mujeres es de carreras comerciolee. 4.- La ocupa--­

ci6n primordia1 de los hombres es de empleados, y lae de la mu-­

jer las labores del hogar. 5.- Lee operaciones mercantiles que -

se realizan al contado tienen un porcentaje eup~rior al de los h~ 
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chos a crédito esto es 52" contra el 48~. 6.- La familia se encuen 

tra confonnada por un promedio de 5 personas para ambos caeos, -De 

las conclusiones anteriores, en el mismo estudio se deeprendierOn 

las Bi¡;uientes Características del tipo SOCio-econÓmico de los con 

sumidoree1 

HOMBRESt Las personas del sexo masculino que acuden a la PROFECO 

tienen en su mayoría de 21 a 35 affos, con un nivel escolar profe-­

Bienal. (no se especííica si son estudios conclu!dos o se astan re~ 

lizando). Su actividad principalmente es la de empleados de empre­

sas públicas o privados, Su familia se compone en promedio de 5 -­

personas y las operaciones mercantiles que realizan son básicamen­

te de OOMAJKI, 

MUJERESt Su edad flu«tÜa entre los 21 y 35 affos, Tienen un nivel -

mayoritario de escolaridad de carreras comercial.es, aunque su acti 

vidad primordial rildica en las labores del ho~.r, su familia esta 

integrada generalmente por 5 miembros, Las operaciones que real.iza 

son primordialmente a CREDITO" (17). 
De loa datos registrados tenemos, que las personas de un 

nivel académico mínimo, no acuden por lo general., a la PROFECO és­

to, implica que, a su vez, lae personas con un :oa.yor nivel de eatl! 

dios si acude, y esto podría ser por el conocimiento de sus dere-­

chos, - en ~ate caso como consumidores -. De lo anterior se d•s·-~ 

0rende, que las caraterísticaa de la institución, corresponden -~ 

{17) Este estudio fué realizado, por la Unidad de Programación y -

Estudios Técnicos de la Procuraduría Federal del Consumidor. 



- 33 -

también a loe usuarios, las personas que toman la deciei6n de ac~ 

dir a la PROFECO, - o a cualquier otro juzgado - se distinguen -­

( en una forma general) por ciertas condiciones individuales y de 

de co~portamiento, de las partes que resuelven los conflictos, d! 

rectamente. 

También se observa en el estudio realizado, que acuden -

en su mayoría personas del sexo masculino, ésto lo atribuimos a -­

que por un lado, eu nivel educacional, es máe elevado ( en la rel~ 

ci6n hombre-mujer), y en segundo lugar a que la mayoría de las mu­

jeres realizan ~rimordialmente, laboree del hogar. Al igual la ma­

yoría de operaciones realizadas por el hombre, son en su general! 

dad al contado, y ésto se debe a que generalmente, es 61 quien tr~ 

baja, y por lo tanto, es quién puede 1e alguna manera disponer 

con mayor facilidad del ingreso en una familia, así si 61 determin 

na obtener un bien, o contratar un servicio, lo hará con una mayor 

fácilidad. 

Por otro lado, encontramos que en la relaci6n mujer, 

éstas realizan por lo general, operaciones a crédito, esto es, si 

ellas en su mayoría se dedican a labores del hogar, por lo consi~ 

guiente, pueden realizar operaciones de otra índole, como sería -­

el caso de las llamadas ventas a rromicilio,.est& entonces nos mar­

ca que las características de toda persona, van a influir en forma 

directa en el tipo de operaci6n que se realice. 

Cabe aquí, entonces citar lo que noe dice V, Geeener ~­

" Se sabe que especialmente loe juristas demandan muy poco y pare­

ce que se debe a que en muchos casos saben defenderse sin la 
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intervenci6n de un juzgado" (18). 

Be por ello que se deben de dar determinadas condicio-­

nee - generales - sobre la eficacia del derecho. Por un lado al -

ciudadano le tienen que ser comunicadas las normas, 6ste debe de 

estar en condiciones de cumplirlas y además debe de tener la vo-­

luntad de cumplirlas. Be entonces cuando tenemos que distinguir -

algunos aspectos como eon1 el de la in1'ormaci6n, el de la cultura 

y el de la eanci6n. 

Si entonces una norma jurídica, es el tema del con1'lic­

to, y como en loe conflictos de todas maneras, no se asegura que 

se pueda lograr el desenlace del mismo, ya antes previsto por el 

derecho, s6lo se neutralizan loe desequilibrios de poder entre 

las partee, sin embargo el camino para lograr dicha neutraliza-~ 

ci6n, es el de castigar el ejercicio ilegal del mismo, y por ello 

ee valioso en el conf1icto, la efectividad del derecho por medio 

de una sanci6n, de esta manera se evita el desacato de la parte -

que no ha cumplido con lo establecido de alguna manera. 

Bn cuanto a las quejas presentadas en la PROPBCO, encon 

tramos loe siguientes datoe1 

16~ contra comerciantes vendedores de aparatos eláctricos. 

12" contra negociaciones vendedoras de artículos para el hogar, -

por mala calidad, defectos de fabricaci6n o incumplimiento de 

garantías. 

13~ contra empresas de transporte por incumplimiento en la entre_ 

ga de loe bienes transportados. 

10~ contra talleres mecánicos de reparaci6n de vehículos automot~ 

res. 

(18) Cfr. Volkmar, Gessner. Op. cit. p. 108. 
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4~ por alteraci6n en el precio oficial de medicamentos, 

3~ contra empresas vendedoras de máquinas y equipo, por incum~ 

plimiento de contratos o alteraci6n en el precio oficial. 

2.5~ contra distribuidores de gas dom~stioo por no surtir a loa 

consumidores, 

19.5~ por otros,(19), 

De loa datos anteriormente mencionados se deeprende,--­

que en m6ltiplea ocasiones loe proveedores o prestadores de servi­

cios, no acataron diferentes disposiciones, y por ello el consum_! 

dor se vi6 en la necesidad de agotar una instancia legal• Indepen­

dientemente de esto existen las aiguiantea razones, las cuales son 

de suma importancia1 

a} Loa notorios desequilibrios econ6micoe y sociales que al deaa-­

rrollo industrial ha causado. 

b} El elevado aumento en el Índice de poblaci6n, as! como la con-­

centraci6n de la misma en determinados puntos del pa!a, 

Bi aumento demográfico y su irracional concentraci6n ha provocado 

que la necesid>d de aatiefactorea y sobre todo productos básicos, 

sea cada vez superior, propiciando a su vez que loa sistemas de -­

producci6n, dietribuci6n y comercializaci6n, sean objeto de actua­

lizaci6n y modernizaci6n. 

e} La inestabilidqd econ6mica mundial y el proceso inflacionario. 

Estos fen6menos han afectado ir~emadiablemente a nueFtro pa!a, -­

creando una crieie de carácter general que ha obligado al gobier-

(19} GesFner. op. cit. pp. XyXI, 
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no a tomar decisiones severas pero necesarias de corto, mediano y 

largo plazo, y a modificar estructuras econ6micae tradicional.es 

con objeto de proteger a las clases mayoritarias del país, que ~ 

Bon las de menores ingre~oe, 

d) La variaci6n de loe patronee y hábitos del consumidor motiva~ 

dos por la exceeiya publicidad, Ee un hecho de todos conocidos -­

que mediante la utilizaci6n de loe medios masivos de comunicaci6n 

prensa, radio, televiei6n, incluso utilizan la apli~aci6n de la -

psicolog{a industrial. para lograr mayores Yentas, han inducido 

prácticamente al consumidor a modificar sus hábitos de consumo y 

a alterar. el destino de su gasto, orillándoloe a ad~uirir bienes 

y serTicioe superfluos, que no e6lo no necesitan, sino que nunca 

tuyieron la intenci6n de adquirir, 

e) La escasez en productos básicos, muchas veces artificial, pro­

vocada con fines especulativos, que agrava y acentúa la crisis y 

el fenómeno inflacionario. 

f) Alteraci6n de precios oficiales y escasa calidad de los bienes 

producidos. 

g) La falta de un control estricto tanto en loe precios, como en 

la calidad de loe servicios. Las estadísticas demuestran que las 

que j .. s presentadas oor loe consumidores, en contr' de determina­

dos prestadores d~ servicios, como lo son: talleres automotrices, 

de reparación de artículos electrodomésticos, de agencias de via­

jes, escuelas particulares, hoteles, restauranes e incluso depen­

dencias oficial.ea, han ido er. aumento. 

h) Las condiciones inequitativas y desproporcionadas reflejadas 

en las cláusulas de loe contratos de adheei6n que loa comercian-
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tes y yroveedores utilizan en sus relaciones co:oercial.es, así co­

mo la introducci6n cada vez m~s eofietic~da del cr~dito, encamin~ 

das a ganar m!e a expensas del consumidor, es otro de loe facto~ 

res ~ue ha motivado la demanda de la sociedad en busca de prote-­

cci6n 'T justicia. 
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3.- Loe Comit4e de Protecci6n al Consumidor 

Loe comit4e de protecci6n al consumidor, son pequeffos -

organismos integrados por loe mismos consumidores, que coadyuiian 

·en la PROPBCO en acciones como1 

Vigilar el cumplimiento de la Ley, lo que posteriormen­

te se traduce en una efectiva participaci6n oolectiva; Vigilar -­

las prácticas publicitarias (v!a medios masivos de comunicaci6n,­

especialmente aquellos que promueven mensajes lesivos al consumo 

popular); Colabora en los sistemas de vigilancia y supervisi6n, -

para corregir vicios del aparato comercial, esto con la finalidad 

de proteger el ingreso familiar. 

Para lograr sus objetivos los comit«e disponen de me--­

dioe directos, entre los cuales encontramos los siguientes: DivtJ! 

gar el contenido de la LPPC; Recibir quejas y realizar trámites 

ante la lllisma PROP&CO; Denunciar ante la PROPBCO la violaci6n de 

precios, normas de calidad, peso, aedida y/o dimensiones, servi-­

cios deficientes, etc4tera, que lleguen a eu conocimiento. Los -­

miemos comit's pueden proponer a la PROPBCO aplique medidas ten-­

dent~e a una mejor defensa del consumidor (+). 

'Integraci6n de los comit&e• 

La Direcci6n de Promoci6n, Organizaci6n y Capaciteci6n 

cuenta con un promotor, por cada Delegaci6n Política, para la 

creaci6n de cada comit&, Cada promotor realiza una tarea muy 

(+)Notas La intonnaci6n referente a loe Comit4e de Protecci6n al 

Consumidor, me fue proporcionada muy amablemente por la promotora 

de la Dele(lacidn Cuauht&moc Mercedes GonziU.ez. 
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importante, a1 integrar los comités, pues en varias ocasiones se 

llega a encontrar con el poco interés de las personas, para cola­

borar, en este tipo de trabajo. Cada promotor cuenta con un pro-­

grama o plan de trabajo, por Delegaci6n Política. 

Los integrantes de los comités, son propuestos por las 

propias organizaciones de trabajadores, campesinos, asociaciones 

civiles, juntas de vecinos, sociedades de padres de familia, soc,!J 

dades de alumnos, etcétera, o por la PROFECO - y aiSn máe, si no -

son propuestos, ellos mismos pueden participar activa.llanta como 

miembros -. A través de pl~ticas los promotores concientizan a -

laa personas para formar dichos comités, 

Los comités estarán integrados por tres personas por lo 

menos y son: a) Un Presidente; b) Un secretario y, c) Un vocal 

o el n6mero de estos que se considere conveniente, 

Estos cargos son honorarios, toda vez que quienes los -

ostentan se distinguen por su espíritu solidario de buenos cansu­

llddores, 

Como requisito fundamental, para funcionar, los comités 

deberán tener registro y nombramiento expedido por la misma insti 

tuci6n. 

Los Comités de Protecci6n al Consumidor eon organismos 

de servicio social, por lo te.nto no tienen funciones de AUTORIDAD 

en consecuencia, no podr&t imponer multas ni oblizar a proveedo-­

rea o consumidores, ni realizar actos ccncilintorios, oero tienen 

el importante cometido de actuar como enl'1ce entre la poblaci6n -

consumidora y la PROF~CO. 

Si dPntro del miemo perímetro funcionan dos o más comi 
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t~s, éstos podrán coordinar sus tareas en beneficio del consumi~ 

dor, contando en todo momento con el apoyo de las jefatur~s de ~ 

Promotor!a, 

En cuanto a las estadísticas que maneja la PROPECO, te, 

nemos que los consumidores atendidos en reuniones de oromoci6n y 

cap,citaci6n, por año se distribuyen de la sigi1iente manera: 

1976 46,402 1980 66,748 

1977 46,793 1981 123,466 

1978 32,931 1982 175,167 

1979 65,063 1983 257,276 

Estos consumidores han sido atendidos mediante una orm!l 

nizaci6n colectiva en colonias, barrios, sindicg.tos, secuelas, -­

etcétera. 

Sin embargo, independientemente de la voluntad d2 los -

promotores en ocasiones, se encuentran con trabas, en el desarro­

llo de eu trabajo, como es el hecho de presentar una queja o de~ 

nuncia, y se tome demasiado tiempo p3.ra notificg.r, o bien se le -

señale al consumidor, una fecha bastante separada (en cuanto al 

factor tiempo), par1 la primera audiencia, va se tra•e de recibir 

los informes o de conciliar intereses entre ·.reveedor y consumi­

dor, aparte de ésto, aun ~ueda otra traba más, 'ue es el hecho de 

Que el proveedor acepte someterse a la jurisdicción de la PROPECO 

pues si no es as!, la pérdida de tiempo es mayor y el consumidor 

(d9~endien~o del monto en dinero del negocio), puede hasta dejar 

de ejercitar su derecho. 
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CAPITULO III 

LA HETEROOOMPOSICION EN LA PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR 

Si bien hemos sef'lalado que el conflicto o la oposioi"6n 

de intereses, ee configura con la voluntad de la persona, al de­

fenderse, encontramos que, entre las diyereae formas de solución 

a la conflictiva social, se señalan las siguientes: 

" 1.- La autotutela o autodefensa. Es la primera figura que apa­

rece, como una forma ego{eta y primitiva de eoluci6n. 

En ella el más fuerte o el más hábil impone por su in­

,~eligencia, por su destreza, por su habilidad, 

cil't.1trario (así la controversia, se resuelve en 

fue;~ª •• no de a.quien le asista el derecho). 

mitiva de solución. 

la solución al -

raz6n del más ~­

Es wia forma pri..,. 

2.- La autocomposici6n. Surge por una evolución humana, ya aue al 

encontrar, las propias partee en conflicto, la eoluci6n de 6ste, 

a travás del pacto.de la renuncia, o del reconocimiento de las -­

pretensiones de la contraria, resulta que están ya.ante una forma 

altruista, más humanizada de la eoluci6n de loe conflictos, 

3.- La heterocomposici6n. Es la forma más evolucionada e institu­

cional de solución de la conflictiva social, Es en donde la eolu­

ci6n viene dada de fu~ra, por un tercero ajeno al conflicto e im­

parcial. 

Las figuras características de la heterocomooeici6n son 

el arbitraje y el !'ro ceso" ( 20), 

(20) G6mez Lara,Cipriano. Teoría Gen9ral del Proceso. UNAM, Máxi­

co, 1987. PP• 25-27. 
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La heterocomposio16n es un término creado por Carnelu-­

tti, quien la define comos " La composici6n o terminación de un 

litigio, mediante el órgano jurisdicciona1"( 21). As! la f6rmula -

de Carnelutti es clara en cuanto se compone, es decir, se dirime 

o resuelve el conflicto por un órgano competente provisto de fa-­

cul tedes para juzgar. 

Carnelutti también incluye como fórmulas de la hetero-­

compos i ci6n de la litis a tres subrogredos procesa1es, o cuasi -­

procesales, en donde la composición se rea1iza, por un particular 

llamado 4rbitro, o por un juez, seg6n el ordenamiento jurídico -­

distinto o extra~o. E~tas tres figuras, son las siguientes: l.- -

El Proceso Arbitral. Se trataría seg¡Sn Carnelutti, de un equiva-­

lente del proceso ordinario por cu'.Ulto ee le niegan funciones ej~ 

cutivas cautelares y voluntarias. 2.- El Proceso Extranjero, y 

).- El Proceso Eclesiástico. En cuanto al proceso extranjero y al. 

eclesiástico, son equivalentes jurisdiccionales dado que "ni el -

tribunal. eclesiástico ni el tribunal extranjero del estado itali~ 

no y, sobre todo, a que ninguno de loe dos procesos de referencia 

se rigen por el Derecho Italiano" pero por otra parte, es cierto 

que tanto la sentencia extranjera, como la eclesiástica se le re­

co~ocen, previos doterminados presupuestos de eficacia igual a la 

de la sentencia nacional (22). 

'(;1) Cfr. Omeba, Enciclopedia Jurídica. T, XIII., Ed, Libros Cien 

tíficos. Buenos Aires. 1977. p. 867, 

( 22¡ Op. cit. p. 869-870, 
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Por otra parte el Profesor Eduardo Pallares, nos dice: 

"la heterocomposici6n es aquella en la que interviene un tercero 

sea un particular o autoridad judicial para poner fin a un con-­

flicto o litigio" (23). 

Señalando la heterocomposici6n que se manifiesta en la 

Procuraduría P~deral del Consumidor - diremos primeramente que ~ 

entre las atribuciones que tiene el estado, se encuentra la de -

rAglamentar la ACTIVIDAD PRIVADA, al respecto nos dice el maes~ 

tro Gabino J.l'raga - " Si el estado interviene regulando jurídica­

mente es~ actividad ea porque loe intereses individuales necesi­

tan ser coordinados a fin de mantener el orden jurídico" (24). -

Así los medios adecuados para el ejercicio de las atribuciones -

de lae diferentes autoridades administrativas, son las leyes, 

las que revisten mayor i~portancia, sobre todo en loe juegos de 

la economía, puel' esta materia, muchas veces influye, en gran m,!!_ 

dida sobre las diversas clases sociales. 

En este marco, encontramos a la Ley Federal de Prote-. 

cci6n al Consumidor, la cual, como nos dice, en su artículo 57 -

" La Procuraduría Federal del Consumidor ••• es ••• autoridad ad­

ministrativa enc,rgada de proteger y promover los derechos e in­

tereses de la poblaci6n consumidora, mediante el ejercicio de -­

las atribuciones que le confiere esta ley". 

(23) Pallare, Eduardo. Diccionario de Derecho Procesal Civil. Ed. 

Porrúa. Máxico. 1981. p. 398. 

(24) Fraga, ~abino. Derecho A4ministrativo. Ed. Porrlia. M~xico. 

1978. PP• 15-16. 
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Dicha Ley es de carácter Federal, esto implica que su -

competencia se da en todo el territorio, sin embargo, la misma -­

ley, noe se5ala en su art!culo 59 fracci6n VIII inciso c), tercer 

pá?'l'afo J.o siguiente: " .• •• se aplicará supletoriamente, el C6di­

go de Comercio y, a falta de dieposici6n en dicho C6digo, el ord~ 

namiento procesal civil local aplicable" (25). 

Bn este supuesto, en el presente capítulo se tratan 

cuestiones relativas a la conciliaci6n y al arbitraje, que se dá 

entre consumidor y proveedor, ea entonces que el. procedimiento 84 
quiere gran importancia, cuando el acto que se va a realizar afe= 

ta situaciones juridic~s de los particulares. En estos casos en-­

contramos que ei Derecho Positivo ha adoptado estas tres posicio­

nes: J..- O bien no ha regulado ningún procedimiento; 2.- O bien 

se ha inspirado en los principios del procedimiento judicial, o 

3.- Ha organizado, un procedimiento diferenciado del procedimien­

to judicial. 

La cuesti6n que en este caso nos interesea, es la del -

(25) Al respecto el maestro Ovalle Favela, nos dice que casi to-­

dos los C6digos Procesales Civiles, de los estados de la Rep~bli­

ca, contienen regJ.as sobre el arbitraje basadas en el C6digo Pro­

cesal Civil del Distrito Federal, sin embargo ni el C6di&o Fede-­

?91 de Procedimientos Civiles, ni los C6digos de los estados de -

Guanajuato y Nuevo León, regulan el arbitraje. En materia Mercan­

til, el viejo G.6digo de Comercio contiene muy escasas disposicio­

nes sobre el arbitraje, figura a oue nos hace referencia J.a pre-­

sente Ley. 
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segundo supuesto, ya que constituye una clara tendencia de los a~ 

ministrados, quienes desearían, que en todos los casos la autori­

dad observara fielmente todas y cada una de las formalidades tut.!!_ 

lares del procedimiento judicial, para así llegar a la solución -

de su problema. 

Cuando hacemos referencia a la heterocomposici6ri, en la 

PROFECO, es po~que en ella, se puede dar la composici6n o la ter-

minación dB un conflicto de intereses 

mencion6,antre proveedor y consumidor 

en este caso, como ya se 

aunque esta inetituci6n -

no es un 6rgano jurisdiccional, podemos decir,que si es una auto­

ridad administrativa, la cual tiene la obligación de sancionar t.!l, 

das aquellas violaciones, que se dan a la Ley, de la que fue ema­

m!.da. 

Por otra parte el Profesor Pallares, nos dice, que dan 

lugar a la heterocomposici6n: " ." •• el proceso judicial, el jui­

cio de árbitros o arbitradores y la conciliación ( sea ésta prov.!l. 

cada por los mismos interesados, o que acepten cuando es debida a 

las gestiones oficiosas del conciliador)" ( 26). Ahora bien, la -­

misma LFPC nos señala que tiene entre sus atribuciones el procu­

rar la satisfacción de los derechos de los consumidores conforme 

a los siguientes procedimientos: 

Recibir las quejas y reclamaciones que procedan de a-~ 

cuerdo con esta ley, requerir al proveedor a rendir un informe 

por escrito sobre loe hechos (motivo de la reclamaci6n) dentro de 

un plazo de 5 días hábiles. Si del informe d,l proveedor se des--

( 2~ Pallares,Eduardo., op. cit. p. 396. 



- 46 -

prende, que esta dispuesto a oatisfacer la reclamaci6n, el caso -

se dará por conclu!do. 

En caso contrario se le citará a una audiencia de conc! 

liaci6n, esta primera fase, es la que nosotros analizaremos a con 

tinuaci6n, para posteriormente referirnos al arbitraje. 

Cabe mencionar, que nos avocamos al criterio del maes-­

tro Eduardo Pallares, cuando nos dice que tanto el arbitraje y la 

conciliaci~n son figuras heterocompositivas, de ahí el título del 

presente capítulo. 
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l.- ETAPA DE CONCILIACION 

La conciliaoicSn eegtÚl el Diccionario J 11rídico Mexicano, 

" Ee el acuerdo a que llegan las partes en un proceso, cuando -­

existe controversia sobre la aplicacicSn o interpretaci6n de sus -

derechos, que permite resulte innecesario dicho proceso. Es asi-~ 

mismo el acto por el cual las partes encuentran solucicSn a sus d! 

ferencias y es la actividad que sirve para ayudar a los canten-­

dientes a encontrar el derecho que deba regular sus relaci~nes j.Ja 

rídicaa" (27). 

Mientras por otro lado Eduardo Pallares noe dice que -­

" ••• lo propio de la conciliación ea que se evita un pleito futu­

ro o se termina uno presente pQr avenencia de las partes, por su 

mutuo acuerdo y sin necesitar la intervencicSn jurisdiccional del 

conciliador" (28). 

Si bien es cierto, que la conciliacicSn se da gracias a 

la avenencia de las partee, cuando éetae disienten acerca de eue 

derechos en un caso concreto, entonces podemos encontrar la verd.!! 

dera esencia de la conciliaci6n que se da en la PROFECO. 

El carácter que le co~fiere la propia ley - a la PROFE­

CO - ee como conciliador, aJ. respecto dicha Ley en eu artículo 59 

fracci6n VIII, noe dice: " La Procuraduría F~d eraJ. ilel Consumidor 

( 27\ Diccionario Jurídico Mexicano. op.cit. T. II. p. 186. 

(28] Pallares, Eduardo. op.cit. p. 167. 
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tiene .las siguientes atribucionee1 ••• VIII.- Procurar la satis!~ 

cci6n de loe derechos de loe consumidores coni'ol"llle a loe siguien­

tes procedimientoe1 a) Recibir las quejas y rec1aaacionee que Pl'.2 

cedan de acuerdo con esta Ley y requerir al proveedor a que rinda · 

un intor11e por escrito sobre los hechos, ••• Si de1 ini'o?"lle de1 ~ 

proveedor se infiiere que está dispuesto a satisfacer la reclama-­

ci6n previa comprobaci6n de la eatiefacci6n del consumidor, ee d~ 

rá por conclu!do el caso. b) De no haber quedada satisfecha la r~ 

clamaci6n del concumidor se citará a 6ste ·y al proveedor a una A~ 

DIENOIA DE OONOILIAOION, de la cual se levantará acta, sea cual -

fuere el resultado de la misma". 

Joe6 Ovalle Pavela nos se~ala lo siguiente1 "La Ley no 

pretende afectar, ni controlar el sistema de comercializaci6n, el 

que al igual, que el de la producci6n es manejado por la empresa 

privada, con apoyo de la empresa p~blica y del propio estado - y 

contin~ diciendo - La Ley regula y sanciona la obligaci6n de to­

do proveedor de informar veraz y e~iciantemente al consumidor o~ 

bre loe bienes o servicios objeto de las operaciones respectivas, 

- pero cuando esto no sucede, y ee da una violaci6n a lo estable­

cido en la LPPO, el consumidor tiene la facultad de hacer valer -

su derecho, ea entonces cuando surge un conflicto de intereses e~ 

tre consumidor y proveedor - Así una de las principales atribuci~ 

nea de la PROFEOO ea la de fungir como conciliador en los contli~ 

tos entre consumidores y proveedores -, por otra parte nos sei'Iala 

Ovalle Pavela la representaci6n ante las autoridades jurisdiccio­

nales, es previo mandato correspondiente, cuando a juicio de la -

PROPEOO el caso planteado llegare a trascender al tratamiento de 
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intereses colectivos, ( art!culo 59 fracción II). 

- Asi entonces podemos decir, que si bien - la PROFECO 

no es un órgano judicial, ni jurisdiccional, la reclamación que -

se hace ante ella, es de evidente carácter contencioso, procede -

en caso de no lograrse la conciliaci6n o el compromiso arbitral, 

a la interven~6n de loe órganos judiciales" ( 29 ) • 

Caracter!sticas de la Conciliación, 

1,- Es un acto jurídico procesal. Sustenta la naturaleza jurídica 

del acto procesal, porque intervienen ambas partee, por ello se -

dice - y bien - que es un a•:to bilateral. 

2,- De índole dispositiva. Por ser un acto de disposición proce-­

sal, en el cual se regula la composición o el desenvolvimiento de 

la misma conciliación, 

3.- Puede ser provodada o espontánea, es decir, resultar de la i~ 

vitaci6n del conciliador o bien de la actividad de uno de los li­

tigantes. 

4.- Al no afectarse los derechos subjetivos de los litigantes, si 

no, que se reajustan las pretensiones en los hechos y en los ac-­

toe jurídicos a los cuales la norma jurídica se refiere, la conci 

liaci6n homologada por el juez, pone fin al proceso, tiene efec-­

toe de cosa juzgada y pued" ser ejecutada judicialmente, en caso 

de incumplimiento por las partes, Es decir, que el acta concili~ 

(29) Oval.le Favela, José. E~tudios de Derecho Procesal.. UNAM.Méxi 

co, 1981, PP• 253-270, 
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toria otorga a loe intervenie~tes litigantes la~ judicati, -

la v!a de ejecuci6n de la sentencia. 

5.- áeviste su contenido un carácter distinto al de la transa---­

cci6n. Couture dice l.o siguiente: " La concil.iaci6n es el género; 

la traneacci6n la especie, Siempre que se transa se concilia; no 

siem~re que se concilia se transa,,, la conciliaci6n pueda lograr 

se merced a estas tres formas: a) mediante un reconocimiento por 

parte del rotor, que evite el proceso; b) mediante un ~cuerdo de -

partes, que lo haga necesario por aquell.o de que la transacci6n 

es el subrogado contractual de la sentencia; c) o porque el deme.!! 

dado comprenda que el actor tiene la raz6n y se rinde a él. ~·.(30). 

Como puede observarse para que exista una verdadera con 

ciliaci6n, en el. marco jurídico que señala la LFPC es indispensa­

bl.e primero que exista la voluntad de las partes - proveedor y -­

consumidor - , sin embargo cabe aclarar que generalmente la vol.un 

tad que debe presentarse, en este caso es la del. proveedor, ya -­

que si no existe la voluntad de éste, no se podrá llevar a efecto 

la concili 'Ci6n, y s6lo se pueden dejar a sal.ve los derechos, pa~ 

ra ejercitarlos mediante otra vía ( observ·rndo lo disnuesto por el 

inciso d), fracci6n VIII, d=l artículo 59 de la LFPC, 

Cuando seaalamoe el índole dispositivo de la concilia-­

ci6n, nos referimos a que se encuentra regulada ésta figura, en -

cuanto al desenvolvimiento d> la misma en la PROFECO. 

(30) Enciclopedia Jurídica Omeba, op. cit.~. XIII. p. 887. 
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DESARROLLO DE LA CONCILIACION 

Esta etapa, como la hemos denominado, en el primer pun­

to de e·ste cap!tulo, de conciliaci6n, la encontramos regu1ada en 

el art!culo 59 fracci6n VIII en sus primeros incisos a) y b) los 

que transcribimos y comentamos a continuaci6n. 

" Art!culo 59.- La Procuraduría Federal del Consumidor 

tiene las siguientes atribuciones: 

VIII.- Procurar la satisfacci6n de los derechos de los consumido­

res conforme a los siguientes procedimientos: 

a) Recibir las quejas y reclamaciones que procedan de acuerdo con 

esta Ley y requerir al proveedor que rinda un informe por escrito 

sobre los hechos, dentro de un plazo de 5 d!as hábiles. Si del in 

forme del proveedor se infiere que está dispuesto a satisfacer la 

reclamaci6n, previa comprobaci6n de la satisfacci6n al consumidor 

se dará por conclui.do el caso 11 • 

Hemos dicho que una de las formas de soluci6n de la con 

lictiva social entre consumidor y proveedor, es la heterocomposi­

ci6n, en la cual es necesario que un tercero - en este caso la -­

Procuraduría - ponga fin a un conflicto de intereses, ~sta figura 

da lugar primero a la conciliaci6n, por sus propias característi­

cas, y en segundo lugar al juicio arbitral, a los cuales nos ref~ 

riremos en ese orden. 

El punto de partida, es el hecho de que el consumidor -

se haya visto afectado en alguno de sus intereses, como podría 

ser, en el caso de ~ue éste, haya comprado una casa habttaci6n y 

le quisieran aumentar el precio, dospués de r,ue ha sido establee_! 

do, o cuando existierá ocultamiento, o cobro indebido en la com~ 
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pra de alimentos, o se viera ante la venta condicionada al adqui­

r±r algún producto, o que al comprar muebles y demás articulos p~ 

ra el hog~r o la oficina, estos productos, tuvieran defectos de -

fabricación o mala calidad, etcétera. 

El conflicto aquí aparece, no en el momento de que el -

consumidor le fue quebrantado su derecho, sino en el momento en -

que quiere hacer valer ese derecho, puesto que puede suceder que 

al consumidor se le viale algi1n derecho - en su posición de tal -

y éste no realice, ningil.n acto tendiente a la reparación del daño 

sufrido, 

Nosotros nos encontramos en el supuesto, de que el con­

sumidor, quiera hacer valer eu derecho, en tal caso puede presen­

tar su inaonformidd.d ante la PROFECO de la siguiente manera: 

1,- P~eeentando un escrito motivo de eu inconformidad ante ofici~ 

lía de partee, 

2.- Por medio de correspondencia. Cabe mencionar que en tal ce.so, 

también sería por escrito y que oficialía de partee se encargaría 

de recibir la documentación que ante ella se presente, 

3.- Personalmente, es decir, en el c~so de que el consumidor se -

presente ante esta Institución, a manifestar su inconformidad, 

4.- Por medio de alguno de los diferentes comités de protección -

al consumidor, loe cuales canalizarán las quejas a la dirección -

cor ··espondiente, 

5.- Por vía telefónica, en tal supuesto se tomará conocimiento de 

su queja y se le indicará al consumidor lo corr3e~ondiente, a se­

guir. 

Independientemente de la forma en que se presente la ~ 
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nueja1 motivo de la reclaJD~ci6n, el consumidor, deberá proporcio­

nar el nombre y domicilio del proveedor, así como también deberá, 

acompañar loe doéumentos base de la acci6n - como f·~cturas o no­

tas - para efectos de formar expediente, en el supuesto de que -

proceda. 

En el caso de que el consumidor no tuviere los documen­

tos base de la acci6n, el verificador determinará la existencia ~ 

de la relaci6n contractual, que haya indicado el consumidor, acu­

di•ndo a el domicilio del proveedor, en donde se realizarán las -

dili,;encias a_ue determinen el hecho motivo de su visita, 

El emplazamiento que se le hace al proveedor, se reali­

zará en forma personal, a través de un citatorio, el que se encon 

trará acompa'lado de los docu<:entos necesarios ( entre ellos, las 

copias de traslado), en el cual se le requerirá a rendir un infoE 

me por escrito y por duplicado - en un t~rmino de 5 días hábiles 

- motivo de la queja presentada (éste debera referirse a todos y 

c;da uno de los hechos motivo de la reclrun~ci6n o inconformidad,­

ya que la ausencia de dicho informe, trae aparejada la sanci6n -

prevista en el artículo 66 fracci6n I). 

Ahora si del informe presentado por el proveodor, ee -­

desprende que eetá dispuesto a satisfacer la reclamaci6n del con­

sumidor, previa comprobaci6n, se dará por concluido el c·,•so, Cabe 

señalar que esta pri:nera ccudiencia, s6lo es de rendici6n de info,r 

me, pero en la misrr.a, puede exietir la conciliaci6n, cuando las -

partes, consumidor y :roveedor se encuentren diS!JU"5tos a llegar 

a un acuerdo o, a avenirse, y puede euceder también que en ese'~ 

mismo a1omento, el proveedor satisfa,,-a la r-aclam?.ci6n, o si no es 
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aeí 1legar a un convenio, el cual pueden cumplimentar a t'uturo: 

en tal caeo se les señalará nueva fecha para que tenga luga;r el 

cump1imiento del convenio. 

En base a lo an~erior, noe dice el inciso e) de este -

mismo artículo: 

" Loe reconocimientos de los proveedores de obligacio­

nes a su cargo y los ofrecimientos para cumplirlas, formulados -

ante la Procuraduría Federal del Consumidor, que consten por ee-­

cri to y sean aceptados por el consumidor, obligan de pleno dere­

cho. Loe 1audoe que dicte la pr0curadur!a traen aparejasa ejecu­

ci6n. la que podrá promoverse ante los tribunales competentes". 

Bn el supuesto de qu no hubiera quedado satiet'echa 1a -

reclamaci6n de1 consumidor en la audiencia de rendici6n de int'cr­

me, se procederá a lo que nos dice el inciso b) que transcribimos 

a continuaci6n. 

Bl inciso b) del artículo 59 de la Ley antes citada, 

nos dice: " De no haber quedado satisfecha la reclamaci6n del co!! 

eumidor, se citará a áete y al proveedor a una audiencia de conc,! 

liaci6n, de la cual ee levantará acta, sea cual fuere el resulta­

do de la misma. Si hubiere conciliaci6n y e1 proveedor queda obl,! 

gado a alguna prestaci6n, se estará a lo dispuesto en el inciso -

e) de esta fracci6n. 

De no haber concurrido el consumidor a la audiencia de 

conciliaci6n, se le tendrá por desistido de su reclamaci6n y no 

presentará otra ante la Procuraduría por loe mismos hechos y res­

pecto del mismo proveedor, sin perjuicio de hacer va1er sus dere­

chos en otra vía salvo que justifique dentro de 1oe 10 d!as h4bi-
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las siguientes a la celebraci6n de la misma, la causa de la ina­

sistencia, en cuyo caso se citará de nueva cuenta por una sola -

vez a otra audiencia de conciliaci6n11 • 

Esto es, s! de la audiencia en la cual se llev6 a cabo 

la rendici6n de informe se desprende, que no ha quedado satisfe­

cha la recl?r.1aci6n del consumidor, en ese mismo momento se seña­

lará d!a y hora en que tendrá verificc·.tivo la AUDH:NCIA DE CONC! 

LIACION, lo que se hará saber a las partes, tanto concumidor co~ 

mo proveedor, y a su vez, se le hace del conocimiento, que en el 

supu~sto de que el proveedor no compareciera, se le sancionará -

por desacato a una orden de autoridad (la citaci6n ee realiza a 

efecto de que comparezca personalmente o por medio de un repre-­

eentante, debitamente acreditado, instruido y expresado, con el 

objeto de que pueda satisfacer en el acto, en su caso, la reclam~ 

ci6n del consumidor) lo anterior, con fundamento en el art!culo -

66 fracci6n I. Ademáe se estará a lo que nos dice el inciso d) ~ 

que a la letra dice: " , , • la Procuradur!a analizará loe hechos 

motivo de la reclamaci6n para determinar si implica una posible 

violaci6n a la Ley Federal de Protecci6n al Consumidor ••• De in­

ferirse la existencia de una posible violaci6n, se dará al consu­

midor y proveedor un t~rmino de 10 d!as hábiles comunes, para que 

rindan pruebas y formulen alegatos, hecho lo cual, en un lapso -­

que no excederá de 15 d!ae hábiles, en base a l~s circunstancias, 

pruebas u otros elementos de juicio, ••• , determinará si exis-­

ti6 o no la violaci6n y dictará la resoluci6n administrativa que 

proceda, dejando a salvo los derechos de - conswnidor y provee~ 
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.dor, eegi1n eea el caso, para que loe ejercite ante la jurisdicción 

ordinaria ••• " 

En el supuesto que nos marca, el segundo p!rrafo de es­

te inciso, es decir, en el caso de que el consumidor, no acuda, -

nos dice la misma Ley, que se le tendrá por desistido de su recl~ 

maci6n, y que no podrá preeentar otra ante la PROFECO por loe mis 

moa hechos y respecto d~l mismo proveedor, eeto ea sin perjuicio 

de que pueda hacar valer eue derechos por otra vía. Así tambián, 

nos indica que ei éste justifica su inasistencia en un plazo de -

10 días hábiles, se le Peñalará,.por única vez, una segunda fecha 

para la audiencia de conciliación. En tal caso se le notificará -

al. proveedor en forma personal, el día y la hora en que ee lleva­

rá a cabo la audiencia de conciliación. 

El procedimiento conciliatorio se puede agotar: 

Primero: Cuando existe conciliación entre las partee, ~n tal caso 

áeta ee lleva a cabo mediante convenio que celebran proveedor y -

consumidor, respecto a la oretenai6n del quejoso, mediante la ea­

tiefacci6n al. consumidor o quejoso, ( el convenio se puede cum-~ 

plir en ese momento dadas eue circuntetanciae o posterior.nante, 

en fecha, que se señale para cumplimentar lo pactado), con lo 

cual ee cumple con el objetivo de la Procuraduría, como es el co~ 

ciliar loe intereses de las partee, 

Ahora en el c1eo, de que el proveedor no cumpliera (o -

cumplimentará) el convenio, a ~ue anteriormente ee había obligado 

ee podrá promover la ejecución del mismo ante loe tribunal.es com­

petentes, y a su vez, se obeervará a traváe de una resolución ad-
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ministrativa, ei hubo o no, alguna violaci6n a la Ley, en tal. su­

puesto se e•ncionará al responsable. 

Segundo: Curuul.o no hay conciliaci6n entre las partes, No se está 

cumpliendo can la funci6n conciliadora, debido a que la preten--­

si6n del quejoso es improcedente totalmente o ee excede en la mi~ 

ma, o bien, puede ser que el proveedor no se encuentre en aptitud 

de celebrar la conciliaci6n. Si no existe la conciliaci6n, la --­

PRO~~CO, ya no actúa como conciliador, y en tal supuesto, invita­

rá a las partee a que de común acuerdo la designen árbitro, ya -­

sea en amigable composici6n o en juicio arbitral. de estricto der~ 

cho - con fundamento en el mismo articulo 59 fracci6n VIII inciso 

c) - a elecci6n de los mismos, Si se diera alguno de los compromi 

sos señalados, se hará constar en acta que ee levante para tal -­

efecto. por lo tanto se dará por terminada la etapa de la canci~ 

liaci6n, y se pasará a sustanciar la etapa que hayan designado -­

las partee, 

Cuando ambas partes deciden no designar a la PROPECO C.2, 

mo ~rbitro, se dejarán a salvo sus derechos,' para ejercitarlos en 

la via y forma que más les convenga a sus intereses, d~to es de­

ma.~dar a la contraparte ante el 6rgano jurisdiccional. correspon-­

di ,nte, al igual se estará a lo dispuesto por el inciso d) de es­

te mismo artículo. 
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2.- ETAPA DE ARBITRAJE 

En cuanto al arbitraje que se lleva a cabo en la ---­

PROFECO, el inciso c) del art!cuJ.o 59 de la fracci6n VIII nos ee­

i\ala: "Si consumidor y proveedor asistiesen a la audiencia de co.n 

ciliaci6n y no se lograse ~eta, la Procuraduría Federal del Cons~ 

midor los invitará a que de cotm1n acuerdo la designen árbitro, -

sea en amigable composici6n o en juicio :u-bitral de estricto dar~ 

cho, a elecci6n de los mismos. El compromiso arbitral de estricto 

derecho, a elecci6n de los mismos. El compromiso ee hará constar 

en acta que al efecto ee levante ••• " 

En relaci6n al arbitraje el maestro G6mez Lara nos eei\~ 

la: "• •• Carnelutti calific6 al arbitraje de equivalente jurisdi­

ccional porque a trav~s de ~ste ee obtiene la misma fina1idad que 

mediante el proceso jurisdicciona1. En el arbitraje, lae partee -

por un acuerdo de voluntad someten eue diferencias a la resolu~­

ci6n de un juez eventual ••• a1 que llamamos árbitro" (31). 

Al igua1 en el Diccionario Jurídico Mexicano nos menci2 

na: " Arbitraje del latín arbitrarus, de arbitrar: arbitraje. Ee 

una forma heterocompositiva, es decir una soluci6n al litigio, d~ 

do por un tercero imparcial ( Carnelutti), un juez privado o va-­

rios generalmente designado por las partes contendientes ••• si-­

guiando un procedimiento que aunque regulado por la Ley adjetiva 

tiene un ritual menos eevero que el del procedimiento jurisdicci2 

nal. La reeoluci6n por lo que se soluciona el arreglo ee denomina 

(31) G6mez Lara, Cipriano, Derecho Procesal Civil. Ed, Trillas, 
México. 1984. P• 181. 
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LAUDO cuya eficacia depende de la voluntad de las partes o de la 

intervenci6n judicial oficial según las divers•s variantes que se 

presenten. 

Aunque el arbitraje es una vía que desde muy antiguo se 

emple6 para diri~ir contiendas de repercueiones jurídicas ( es c! 

tado como el antecedente inmediato del proceso jurisdiccional) ••• 

en ápocas recientes ha cobrado bríos y la frecuencia, la preferea 

cia con que se ve favorecido especialmente , , . va en aumento con­

siderándosela un instrumento práctico y átil d9bido a que permite 

evitarse entrar a la avalancha de negocios ••• que se ventilan en 

loe tribunalee y a la designaci6n de un tercero imparcial a la 

vez calificado en su preparaci6n jurídica, en euc condiciones BUE 

jetivas y por que no, está presionado ni involucrado con el cámu­

lo judicial. 

- Las figuras que nos señalan en el arbitraje, son las 

siguientes - 1 

a) CLAUSULA COMPROMISORIA, 

Rs un segmento, un apartado de un contrato en virtud del cual las 

partes estipulan que en caso de surgir una contienda jurídica en­

tre ellas, se someterán para su arreglo o a un arbitraje, 

Be obvio, que é~ta cláusula tiene el acuerdo de voluntades de los 

interesados, es previa al nacimiento del litigio futuro y de su -

posterior arreglo arbitral, 

b) COMPROMISO iúlB!i'RAL, 

Es el acuerdo pactado entra las p"rtes, una vez que ya se euscit6 

una controversia jurídica entre ellos - en este supuesto nos en-­

contramoe, en el compromiso ~rbitral que se lleva a cabo entre --
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proveedor y consumidor cuando han aceptado, como árbitro a la Pr.Q. 

curaduría - para que su lid sea dirimida en el provenir por medio 

del arbitraje. 

Es decir el compromiso se conviene despuás de planteado el pleito 

actual. 

c) CONTRATO ARBITRAL O CONTRATO DE ARBITRAJE. 

Es el acuerdo de voluntades entre los contendientes (partes inte­

resadas en la pugna) y el árbitro designado, en el que se consig­

nan las obligaciones y derechos de los árbitros en relaci6n con 

las partes así el plazo para resolver, los honorarios a cubrir, 

etcátera. 

Segón nuestras disposiciones legales pueden ser árbi--­

tros los particulares designados por lRs partes contendientes o a 

falta de acuerdo de voluntades en la preparaci6n del juicio arbi­

tral, lo hará el juez páblico de entre las personas que anualmen­

te son listadas por el Tribunal Superior para tal objeto (artícu­

los 220 a 223 del Código de Prodecimientos Civiles para el Die-­

tri to Federal.) " ( 32 l. 
Actualmente - nos dice Cipriano G6mez Lara - al arbitr.!!; 

je no se le puede concebir sino como reglamentado y tolerado por 

el e~tado en aquellos campos de lo jurídico en que se le puede -­

permitir. (33). 

Ahora el inciso mencionado (c), nos señala al juicio a.o: 

bitral como de estricto derecho, ee decir, que los juicios arbi~ 

c32J Cfr. Diccionario Jurídico Mexicano, op. cit. p.,178. 

(33) Cfr. G6mez Lara, Cipriano. op. cit., p. 181.. 
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trales pueden ser: de estricto derecho ( como l.o mencionamos ant.!!_ 

riormente) o de equidad. Los juicios arbitral.es 4e estricto dere­

cho son los que se l.levan a cabo conforme a l.a Ley, es decir que 

el. árbitro se sujete a la misma (hay un sometimiento a l.as reglas 

del derecho). En cambio los de equidad, por el. contrario dan l.u-­

gar al l.ibre arbitrio del juzgador, quién resuelve conforme a jll;!! 

ticia el. cnso concreto. 

El arbitraje es útil, siempre y cuando por su medio se 

l.ogre en una forma rápida y fácil. la sol.uci6n de l.os conflictos -

presentados ante éste. 

Un requisito indispensable para que tenga éxito el arb! 

traje l.o constituyen las partes al actuar de buena fe, ya que de 

lo contrario, en lugar de ser un instru.~ento adecuado para la so­

luci6n de los conflictos puede convertirse en un embrollo o un e.!!. 

torbo que hagn más díficil la solución del conflicto e incluso 

puede implicar una gran pérdida de tiempo, y llegar, por lo cons! 

guiente a desembocar en otras activid~des procesales como por e~~ 

jemplo proceder a l.a ejecución de la resoluci6n dictada por el á~ 

bitro, a través de la coacci6n, cuando precisamente las partea 

por ausencia de buena fe, no estén dispuestas a cumplimentar lo -

ordenado por el ~rbitro de manera espontánea y aut6noma, sin la 

uresi6n estatal. 

Aunque la Ley Federal de Protecci6n al Consumidor nos -

hace alusi6n a la amigable composici6nr como una de las formas de 

terminaci6n del conflicto, s6lo señalaremos que el arbitraje y la 

amigable composici6n pudo haber sido el antecedente del arbitraje. 

G6mez Lara nos dice que: " La amigable composici6n no -
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tiene vida propia porque, ei la amigable compoeici6n fracasa, en­

tonces no ee soluciona ningdn tipo de conflicto, En otras pala--­

bres La amigable compoeici6n constituye i5nicamente una actividad 

conciliadora de un tercero ajeno, el cual ea aceptado por las pa_! 

tea en conflicto cono mediador, para que procure conciliar loe in 

tarases en desacuerdo. 

- Por el contrario el arbitraje - el pacto arbitral o -

cla~eula compromisoria - no e6lo constituye una anuencia para que 

un tercero interveng_a como conciliador o amigable componedor, si­

no que esa anuencia va máe adelante hasta constituir un compromi­

so para que ese tercero ajeno e imparcial, act~e como juez priva­

do y dicte una reeoluci6n - laudo -, a manera de sentencia dicta­

da por el árbitro, cuyo acatamiento ha sido pactado en foI"lllB anti 

cipada por las partes" (34). 

Ahora ea verdad, que para que se de el arbitraje, ee n~ 

ceaitan dar ciertas condiciones que comprendan primeramente desde 

el sometimiento de lae partea al arbitraje - cuando se unen lae -

voluntades basta el laudo, y para que ee presente, se debe de im­

pulsar toda la actividad procesal. 

Joe6 Ova1le Favela agrega que " A diferencia de loe o-­

troe juicios especiales, que consituyen procedimientos para el d~ 

earrollo de procesos jurisdiccionales, el juicio arbitral, ea el 

procedimiento a traváa del cual se realiza el arbitraje. 

Bl proceso jurisdiccional y el arbitraje tienen como c~ 

(34) Cfr. Op, Cit. P• 183. 
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racter!stica com6.n, el •er soluciones heterccom~csitivas del lit! 

gio, es decir, eoluciones provenientes de u.~ tercero ajeno a la -

relación sustancial, Pero mientras que la obligatoriedad de la e~ 

lución que implica el proceso jurisdiccional deriva de la Ley y -

de la autoridad misma del Estado, la obligatoriedad del arbitraje 

sólo puede tener como fundamento el acuerdo de las partes de som~ 

ter determinado litigio a la solución arbitral, {acuerdo que deb~ 

rá ajv.starE'e, en todo caso, a los tárminos permitidos por la Ley), 

Asimismo, mientras que la resolución final que se dicte con moti­

vo del proceso - la sentencia - posee fuerza ejecutiva por sí mi~ 

ma y, por tanto, podrá ser ejecutada por el juez que la haya dic­

tado, ·en cambio, la resolución final dictada con del arbitraje -­

,,. el laudo - no posee fuerza e·jecutiva por sí misma, por lo cual, 

eu ejecución sólo podrá lograrse ante un juez, que así la ordene" 

CARACTERISTICAS DE LA ETAPA DE ARBI'l.'RAJE EN LA PROFECO, 

1.- Las partes tienen el derecho, de sujetar FUB diferencias al -

juicio arbitral. 

2.- El compromiso arbitral, se celebrará despuás de presentado el 

conflicto de intereses, entre proveedor y co~sumidor, 

3.- El compromiso arbitral se celebrará ante la PROFECO, cuando -

ástas as! lo hayan determinado. 

4.- El juicio arbitral que ee seguirá, será el de estricto dere-­

cho. 

c35 ¡ Ovalle Favela,Josá. Derecho Procesal Civil. op. cit. p, 285. 
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5,- El compromiso arbitral se hará constar en acta, que para tal 

·efecto se levante. 

6.- Las partes fijarán las reglas del procedimiento ( que en ~ate 

caso serán las que convencionalmente establezcan), y aplicarán s~ 

pletoriamente el C6digo de Comercio y, a falta de dis~osici6n, en 

dinho C6digo, el ordenamiento procesal civil aplicable (en este -

caso lo será el Código de Procedimientos Civiles para el Distrito 

Federal). 

7.- El compromiso produce las excepciones de incompetencia y li~ 

tispendencia, si durante él ee promueve el negocio en un tribunal 

ordinario. 

Vistas las características del arbitraje, ahora pasare­

mos. a ocuparnos del desarrollo del mismo, 

DESARROLLO DEL ARBITRAJE 

Cuando las partes han designado a la Procuraduría Fede­

ral del Consumidor, como Arbitro, en el juicio arbitral de estri~ 

to derecho, éstas formularán compromiso, en el que, fijarlin ii;ual 

mente las reglas del procedimiento, ( artículo 59 inciso c) ter~ 

cer párrafo), 

El expediente que contenga lo actuado anteriormente, s~ 

rá remitido a la Direcci6n General de Arbitraje, en donde dicho -

procedimiento se regirA bajo las siguientes bases: 

- Habiéndoee obligado las partes, éstas comparecerán el día y ho­

ra señalados, para ~ue tenga verificativo la audiencia de compro­

miso arbitral, identificándose - tanto actor, como demandado -

respectivamente ( en el supuesto de representar a una persona mo-
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ral o fíeica, acreditarán su personalidad, uara que éeta quede r~ 

conocida en autos), 

- Una vez abierta la audiencia, y en uso de la palabra los compa­

recientes, manifestarán que comparecen voluntariamente, para efe~ 

to de ratificar la designaci6n de.la PROFECO como árbitro, esto -

es de acuerdo con los artículos 59 fra.cci6n VIII, inciso c) y e)­

de la LFPC; 1051, 1052 y 1053 del Código «e Comercio y 609, 616, 

617 y demás relativos del Códieo de Procedimientos Civiles para -

el Distrito Paderal, (CPCDF), 

- Así también los comparecientes manifestarán la fijaci6n del ne­

gocio y las modalidades en las que deberá llevarse el juicio arbi 

tral, por lo cual reconocerán desde esa momento y en lo eubeecue_!! 

te, plena competencia a la P~OFECO, para dirimir la controversia 

sometida al arbitraje, 

REGLAS DEL PROCEDIMIENTO 

Estas se fijarán, una vez que las partes acepten la ap]:i. 

caci6n de la LFPC preferentemente y, adoptarán como C6digo suple­

torio, para el procedimiento arbitral, el Código de Comercio y a 

falta de dieposici6n en dicho ordenamiento, con fundamento en el 

artículo 1051 del miemo, ee aplicará el C6digo Procesal Civil pa­

ra el Distrito Federal, en esnecial el capítulo relativo al jui~ 

cio ordinario; estando conforme las partes de renu.~ciar al térmi­

no señalado por el artículo 617 del CPCDF, así como a lo estable­

cido por el artículo 621 del mismo ordenamiento, fiiarán las si-­

guie~~es reglas: 

a) Se obligan las partee a que tanto la demanda, como las demás -
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promociones que se produzcan, se presentariin ante la oficialía de 

partes de esta Direcci6n, salvo la contestaci6n, que ee exhibirá 

en la audiencia correspondiente, en la inteligencia de que las 

promociones deberán estar escritas en máquina o letra imprenta y, 

las copias legibles, en c~eo contrario, se tendrán por no presen­

tada.,, 

b) Están corú"ormee las partes en que para loe efectos de precisar 

las pretensiones del consumidor, se le concederá un t~rmino de -­

cinco d!ae hábiles, para que por escrito presente su demanda con 

la salvedad de que no podrá ejercitar nuevas pretensiones diver....., 

sae de las que contiene el negocio que se eometi6 al arbitraje, -

debiendo acompañar a la misma, el poder con que acredite su pera~ 

nalidad, en c'so de comparecer en nombre de otro, as! como couia 

del escrito de demanda y dos de los documentos exhibidos, como b~ 

se de su acci6n, para el caso de que el consumidor no presente su 

demanda en tiempo, se dará por terminado el arbitraje y se orden~ 

rá el archivo del expediente, dejando a salvo los derechos de las 

partes, 

c) Están corú"ormes las partes en que al presentar documentos ori­

ginales, ya sea al formular la dermnda, ~l ofr••CPT' -¡:ruebas o en -

cualquier mo~ento procesal, se deberá adjuntar la fotocopia legi­

ble, de loe miemos, con el objeto de que se devuelvan los origin~ 

les previo cotejo y certificaci6n que se haga con las fotocopias 

exhibidas para que ástas Últimas ee agreguen a loe autos, 

d) Se obligan las p~rtee a que, cuando loe documentos base de la 

acci6n o que prueben, algún hecho en relaci6n a las cuestiones 

controvertidas, se encuentran redactadas en idioma extranjero, d~ 
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berá acompai'larse la traducción correspondiente, realizada por pe­

rito debidamente autorizado, por autoridad legalmente facultada 

para ell~, con la que se dará vista a la contraria para que en 

un término de tres d!as, manifieste lo que a su derecho convenga¡ 

en caso de no hacer manifestación alguna o estuviera de acuerdo -

con la traducci6n se tendrá por bien hecha la misma; en caso con­

trario, facultan al árbitro pare. que no:i:bre un traductor cuyos h.!?, 

norarios serán a cargo de ambas partes, 

e) Están conforme las partes en que si la demanda fuere obscura o 

irregular, se prevendrá a la actora por una sola vez, para que en 

tres días, subsane cualquier anomalía y en caso de no hacerlo, se 

tendrá por no presentada y se dará por ter~inado el arbitraje, 

f) Una vez recibida la demanda se dictará auto, admiti~ndola si 

está formulada en tiempo y forma, se ordenará correr traslado a 

la proveedora, señalándose día y hora para que tenga lugar la au­

diencia de COHTi:!STnCION A LA DEMANDA, EXCEPCIOl!ES, OFRi:Clf/ilENTO -

DE PRUBBAS Y AD!í.ISION de las mismas, obligá.'1dose la proveedora a 

contestar la demanda por escrito, de la cual se hará entrega a la 

actora de una copia simple, sin que por ello la réplica y la dd-­

plica, sino s6lo para el caso de traslado de su contenido¡ en ca­

so de que no comparezca la demandada y por tanto no produzca la -

contestaci6n correspondiente, se hará la declaruci6n de rebeldía 

de la Ley, sin que medie petici6n de parte, dando como resultado, 

que se tengan por confesados los hechos 1e l~ de~anda, aplicando 

en lo sucesivo, lo diepueeto por el artículo 1078 del Código de 

Comercio y sunletoriamante el t!tulo IX 1el CPCD?, adem~s si la 

actora o la demandada dejaren de comparecer a la audiencia antes 
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eeaa1ada u omitiera ofrecer pruebas, se declarará pérdida su der~ 

cho para ofrecerlas con posterioridad a dicha diligencia, ai1n --­

cuando se hubieren presentado por oficialía de partes, 

g) Las partes están conformes en que, en la audiencia a que se r~ 

fiere el inciso que antecede, se examinen los autos y concretemea 

te las cuestiones relativas a la legielnci6n procesa1, sin perju,i 

cio de que ellas mismas pueden impugnarla, cuando estimen que las 

asiste la raz6n; si es subsanable se resolverá de inmediato lo -­

conducente, en caso contrario, ee dará por terminado el arbitraje 

asimismo, se examinará la reeuJ.arid•d de la conteetaci6n n la de­

manda y de contener algi1n defecto, se h·1rá saber a la proveedora 

para que la subsane. En la misma audiencia se resolverán las exceE 

ciones de falta de personalidad, litispendencia y conexidad, dán­

dose •1ista a la contraria en el mismo momento, renunciando a lo -

dispuesto por el artículo 1379 del C6digo de Comercio. 

h) Ambas partes manifiestan que otorgan su consentimiento para -­

que la Reconvenci6n linicamente proceda, cu"-Ildo se oponga en vía 

de Compensaci6n, o bien cuando se haya pactado en el compromiso 

arbitra1 su procedencia, 

i) Cuando se haya admitido la demanda y practicado el emplazamiea 

to, el actor podrá desistirse de la inst~.ncia pero se requerirá -

el consentimiento del demandado, para dar por terminado el arbi-­

traje sin que proceda pago alguno por daños y perjuicios ni cos-­

tas, ai1n tratándose del desistimiento de la acci6n, en c·;so de o­

torgare e el consentimiento eeaa1ado anteriormente, el procedimiea 

to continuará en todas sus fases, 

j) Facultan lae partes al árbitro para imponer los medios de apr~ 
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mio en términos del artícu1o 66 de la Ley de la Materia, durante 

el procedimiento, para el efecto de dar la celeridad necesaria al. 

mismo, para su terminaci6n y, para que las audiencias que se cel~ 

bren no ee interrumpan, desechando de plano loe incidentes que -­

tiendan a ello, manteniendo la igualdad entre las nartee, evitan­

do disgregaciones y rechazando las promociones que únicamente tr.!!: 

ten de retardar el procedimiento; además están conformes que se .1; 

tomen las medidas necesarias para mantener el orden entre sí y de 

que gtlarden respeto y coneideraci6n al. árbitro, pudiendo aplicar 

en c"ªº de omisi6n las sanciones antes mencionadas, 

k) Están de acuerdo las partes, en que cuando dos o más personas, 

ejerciten la misma acci6n u opong'.lll una misma excepci6n, designa­

rán un representante común de entre ellos mismos, lo cua1 harán -

en la misma audiencia citada en el inciso f), a menos que ya hu-­

biere sido nombrado con anterioridad, quien tendrá las mismas fa­

cu1 tadee como si litigara por su pronio derecho, excepto para 

transigir, si no se ponen de acuerdo, el árbitro lo designará, 

l) Las partes están de acuerdo en que si el proveedor al contee-­

tar la demanda se allana a la misma, o bien el consumidor mani~­

fieeta su conformidad con dicha contestaci6n, se citará a las Pª! 

tes para oir el laudo correeryondiente. 

11) Están de acuerdo las partes en que en la audiencia eeñalada -

en el inciso f), se dicte proveído admitiendo l~s pruebas que es­

tén ofrecidas conforme a derecho, además que se señale día y hora 

;>'raque tenga verificativo la audiencia de DESAHOGO DE PRUEBAS, 

ondenando citar a quienee vayan a absolver posiciones, con el a-­

percibimiento, que si dejaren de com"arecer sin justa causa, se -
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1es dec1arar~ confesos de 1as posiciones que se califiquen de le­

gal.es, 

m) Estdn conformes las partes en que si alguna de e1las, dejare 

de comparecer a 1a hora señalada para la celebraci6n de las au-­

diencias, que deban tener verificativo en el curso de1 procedi~ 

miento, se 1es tenga por no presentados, perdiendo e1 derecho de 

intervenir en 1a diligencia de que se trate, aunque 11eguen una -

vez iniciadas §etas, 

n) Podrá e1 árbitro en cualquier fase del procedimiento, dictar -

1os proveídos necesarios para subsanar las omisiones en e1 mismo, 

con la fina1idad de regularizarlo para que en todo momento decre­

te l~s di1igencias necesarias para mejor proveet, 

a) Las notificaciones se regirán conforme a lo dispuesto por las 

reglas estab1ecidae en e1 títu1o I, capitulo IV del Código de Co­

mercio y de no estar comprendido algún caso especial dentro de é~ 

te, se ap1icará 1o dispuesto en el títu1o II capítu1o V del Códi­

go Adjetivo para e1 Distrito Federal, con la salvedad de que e1 -

emplazamiento o citaci6n para 1a audiencia señalada en e1 inciso 

f), se hará con una anticipaci6n de cuando menos cinco días hábi-

1es, 

o) Están conformes las partes en que e1 ofrecimiento de pruebas -

se efectué con 1a audiencia r'epectiva, mediante escrito de cada 

parte, 1as que deberán relacionar con cada uno de loe puntos con­

trovertidos y conforme a los t~rminos de los demás incisos de 1as 

reglas de1 procedimiento, sin que proceda amp1iaci6n en dicho pe­

ríodo ni término extraordinarios de pruebas, renunciando a 1o di~ 

puesto por 1os art!cu1os 1206,1207 y 1364 de1 Código de Comercio, 
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en tal virtud, transcurrido el momento procesal de ofrecimiento 

de pruebas, no podrán las partes ofrecer ninguna¡. sino aquellas -

que tengan el carácter de supervenientes, igualmente están confo~ 

mes en que para los efectos de objetar las pruebas ofrecidas y eid 
mitidas, se hará por escrito dentro del término de tres días hábi 

les, contados a partir del siguiente a aquél, en que tenga verifi 

cativo dicha diligencia. 

p) Están de acuerdo lne partes en que son admisibles todos los m! 

dios de pruebas permitidos por la ley, que produzcan convicci6n -

en relaci6n a los hechos controvertidos. 

q) Están conformes las partes en que la prueba confesional única­

mente podrán proponerse en la audiencia a que ee refiere el inci­

so f) de las presentes reglas, para lo cual deberán de adjuntar -

el pliego de posiciones correspondiente, con el apercibimiento de 

que de no hacerlo, se le desechará de plano dicha prueba, sin que 

proceda recurso alguno en contra del auto que así lo determine y 

su desahogo se llevará a cabo en el día y hora que paru tal efec­

to se señale pues están conformes en renunciar a lo previsto por 

los artículos 1214 y 1232 fracci6n I del C6digo de Comercio y aai 

mismo, están de acuerdo en que se declare confesa a quien sin ju.!l, 

ta causa dejare de comparecer a absolver posiciones a la primera 

citaci6n y que aún cuando se presente cerrado el pliego de posi-­

ciones se agregará a los autos; están conformes las partes igual­

mente, en que el absolvente tiene derecho a formular posiciones -

al articulante, en el momento del desahogo de la prueba confesio­

nal, cu3ndo se encue~tre presente y que el árbitro podrá interro­

gar a las partes sobre los hechos que eetime pertinentes, para el 
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aceleramiento de la litis planteada. 

r) Están conformes las partee, qn que sin que medie petici6n de -

parte interesada, ee declarará confesa a quien comparezca a abso! 

ver posiciones sin justa causa, haciendo efectivo el apercibimien 

to que se hubiere decretado. 

s) Están conformes lae partes en que podrán ofrecer como testigos 

a todas las personas que tengan conocimiento de loe hechos que -­

las mismas traten de demostrar, renunciando a lo dispuesto en las 

fracciones VI,VII y IX del articulo 1262 as! como el 1266 del C6-

dicgo de Comercio, facultando al árbitro para que límite el mhie­

ro de testigos en forma prudencial. 

t) Están conformes las partee en que aquella que ofrezca la prue­

ba testiminial, se obliga a presentar a sus testigos, ealvo caso 

de excepci6n debidamente justificada a juicio del árbitro, para 

lo cual proporcionará el domicilio de los testigos a quienes ee 

deban citar, pero de resultar inexacto el domicilio proporcionado 

se declarará desierta tal probanza, sin ser obligatorio la preeen 

taci6n del interrogatorio por escrito, por lo que renuncian a lo 

dispuesto por los artículos 1263,1264 y 1265 del Código de Comer­

cio. 

u) Las tachas de testigos se harán por escrito, dentro del térmi~ 

no de tres d!ae posteriores a la celebración de la audiencia de 

recepci6n de pruebas, est~ndo conformes las partee en renunciar a 

loe términos que establece el articulo 1314 del Código de Comerc:ID 

v) Para el desahogo de la nrueba pericial, las partee se estarán 

expresamente a lo dispuesto en el Libro quinto, Titulo primero, -

Capitulo XY del C6digo de Comercio o en ca&o de existir cueetio-
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nea no previstas por ~ate, se estará a lo ordenado en la eecci6n 

IV del CapítuJ.o IV, Título VI del CPCDF, en la inteligencia de -­

que el ofer~nte de la prueba está obliga<j.o a proporcionar el nom­

bre del perito y a exhibir el pliego que contenga loe puntos eo-­

bre loe que versará la misma, así como a presentarlo para la acel! 

taci6n y proteetll del care;o. En caso de que ninguna de ellas lo -

presente dentro del tármino concedido, esta Direcci6n General de 

Arbitraje, designará perito único para el desahogo de dicha pru.!!. 

ba, 

w) Las partes están conformes en que loe peritos que designen en 

el curso del procedimiento, deberán de comparecer ante esta Dire­

cci6n a aceptar y protestar el cargo que se lee confiera y que -­

asímiemo, estarán oblieados a presentarse a ratificar el conteni­

do y firma de los disctámenes que emitan, pero que cuando se tra­

te de peritos adscritos a esta Instituci6n, quedarán exhimidos -­

del cumplimiento de dichas obligaciones, 

x) Concluído el desahogo de las pruebas, las partee están confor­

mes en que se lee conceda un tármino de 24 horas para que por es­

crito for:nuJ.en alegatos y conclusiones. 

y)Las partes facuJ.tan al árbitro para que al dictar el laudo co-­

rrespondiente, valore las pruebas ofrecidas en su conjunto, aten­

diendo a las reglas de la 16eica y de la experiencia, con excep-­

ci6n de loe docu.~entoe públicos a los cuales se lee dará pleno V,!!; 

lor probatorio, renunciando a lo dispuesto en el Capítulo XX, del 

título primero del libro q~into del C6digo de Comercio. 

z) El único recurso admisible durante la secuela del procedimien­

to será el de la revocaci6n, de conformidad con lo dispuesto por 
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el artículo 59, fracci6n VIII, inciso c), párrafo final de la 

LPPC, que deberá interponerse por escrito, dentro de las 24 horas 

siguientes a la notificaci6n del auto iimpugnado y el cual. será r! 

suelto por la propia Direcci6n General de Arbitraje. 

Al) Facultan las partes a la Procuraduría, para que dicte el lau­

do correspondiente, conforme a las disposiciones aplicables del -

06digo Civ.il para el Distrito Federal, en tanto dichos preceptos 

no ee opongan a las disposiciones de la LFPO, en especial a aque­

llos puntos a que alude el artículo 87 del ordene.miento legal ci­

tado, así como para que dicte el laudo correspondiente en el mo-­

mento en que las labores lo permitan, renunciando para tal efect~ 

a lo dispuesto por el artículo 1390 del Código de Comercio. 

Bl) Aceptan las partee de conformidad, que el laudo pronunciado -

por la Procuraduría en estricto derecho, no admitirá recurso al~ 

no. La aclaración del mismo puede promoverse dentro de las 24 ho­

ras siguientes a su notificación. 

Ol) Las partee facultan a esta Procuraduría para que una vez que 

ea dicta el laudo arbitral y se les haya notificado a las mismas 

se señale día y hora a efecto de que comparezcan a manifestar si 

se ha dado cumplimiento con lo expresamente ordenado en el mismo 

estando conformes las partee que en el eupuesto de que de no asi~ 

tir a dicha diligencia, ee impongan los medios de apremio previs­

tos en el artículo 66 de la LFPO y de persistir el incumplimiento 

los señalados en el artículo 86 de referencia. 

Dl) Aceptan i!l'lalmente que en caso de que no eY.ista promoción por 

ninguna de las partes, dentro del tármino de 90 días naturales, -

cualquiera que ·sea el estado del juicio, se declare oficiosamente 

la c~ducidad de instancia, salvo cuando ee lee haya citado para 



75 -

oír el laudo correspondiente, 

El) Las partes están de acuerdo en que el presente negocio arbi-~ 

tral puede terminar mediante convenio que se efect~e ante el C, -

Procurador del Consumidor. Sirviendo de base para lo anterior, lo 

dispuesto por los artículos 59, fracci6n VIII, incisos c) y e), y 

90 en concordancia con el 86 de la LFPC. 

Pl)Señalarán las partes el domicilio de ambas, para oír y recibir 

notificaciones, 

Una vez que se han fijado las bases del procedimiento y 

que se encuentran asentadas en el acta de audiencia respectiva, 

el árbitro actuante emite un acuerdo en los siguientes términoe1 

" Se tienen por presentados a loe comparecientes, se ti.!!_ 

nen por hechas sus manifestaciones, para los efectos lega1es a 

que haya lugar; por fijado el negocio sujeto al arbitraje de esta 

Procuraduría, as! como por establecidas las b0 ses del pracedimie~ 

to, para la substanciaci6n del juicio arbitral, Con fundamento en 

lo dispuesta por el inciso c) de las bases citadas, se le concede 

a la parte consumidora un término de cinco días hábiles que corr.!!_ 

rá del al ~ de loe corrientes, para que por escrito y ante -

esta Direcci6n, presente su demanda, ya que en c1so de no hacerlo 

así, se hará efectivo el apercibimiento acordado entre las partes 

en el inciso e) de las citadas bases. notif{quese ", 

Después de celebrada esta audiencia se dá inicio al pr2 

cedimiento del juicio arbitral can la presentaci6n de la demanda, 

cant9staci6n, etcétera, hasta llegar a la dictaminaci6n del laudo 

correspondiente en juicio. 
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Una vez que ee ha deearrollado el procedimiento arbitral. 

ante la PROF~CO, ésta emite el laudo correspondiente, el cual s6-

lo podrá ser ejecutado por el juez ordinario, (véase artículo 634 

del. CPCDF ). 

El LAUDO nos dice Ovalle Favel.a " ••• es l.a decisi6n de­

finitiva dictada por el árbitro para resolver el conflicto someti 

do a arbitraje. Equivale a la sentencia definitiva pronunciada ~­

por el juez en el. proceso jurisdiccional." ( 36) • 

Mientras tanto el Diccionario Jurídico Mexicano nos di­

ce "••. los l.audos ponen fin al juicio arbitral, por cuanto se -

trata de compromisos de l~s partes hechos antes de que haya con-­

tienda judicial, durante ésta o una vez pronunciada. Es todo a~ 

cuerdo por el. que una o varias personas distintas de las partes -

o el juez, deciden de una controversia en l.a que dicho juez s6lo 

dirige lee formas procesales a que ha de sujetarse tal compromiso" 

( 37 ) • 

Al. respecto la Suprema Corte de Justicia ha expresado: 

" Los jueces al presentáreeles un laudo arbitral para su ejecuci6n 

tienen la obligaci6n inel.udible de aceptar el. elemento 16gico que, 

con autorizaci6n de la Ley procesal, lee proporciona el árbitro -

constituido por la voluntad de las partes, pudiendo rechazar ese 

el.amento 16gico sólo cuando haya en juego, y resulten viol.ados -

preceptos que irrefragabl.emente deben obeervaree" ( 3&. 

(35) Oval.le Favel.a,Joeé. Derecho Procesal Civil.. op. cit. p. l.87. 

(37) Diccionario Jurídico Mexicano. op. cit. T. VI. p. l.5. 

(35) Semanario Judici!!l de la Federaci6n, Suplemento de l.933.p. 
8,6. citado por José Oval.le Favel.a, op. cit. p. 290. 
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3.- SANCIONES ES'l'ABLECIDAS EN LA L8Y FEDffiAL DE PROTECCION AL 

CONSUMIDOR 

Si bien es cierto que el Derecho es un conjunto de nor­

mas que regula de un modo específico la conducta humana. La san-­

ci6n es la consecuencia jurídica que se produce por la violaci6n 

"-. de la norma, y tiene·por objeto restablecer el orden legal o evi­

tar una futura violaci6n al mismo. 

Entonces la sanci6n administrativa es el c~etigo que im-

·, ponen las autoridades administrativas (en tal supuesto la PROFECO ·,""'ª una autorid 0 d administrativa, encargada. de 9romover y proteger 

~ derechos e intereses de la poble.ci6n consumidora, seg6n el a~ 

tíc~~ 57 de le. LFPC), e. loe infractores de Ley administrativa. 

' La sonci6n preeupone la existencia de un acto ilícito,­

que es le. opobici6n o infre.cci6n de un ordenamiento jurídico ad-

minietrativo. 

El daño que se causa por la infracOi6n o ilícito admi­

nietrativo, a la e.dministraci6n, a la colectividad, a los indivi­

duos o al inter6e general tutelados nor la Ley, tiene como conse­

cuencia jurídica el castigo,consistente en la sanci6n ad~inistra­

tiva, 

Ahora bien, el capítulo Dácimosegu.~do de la LFPC, lo -­

destina a sanciones, así el artículo 86 nos dice a la letra lo ~ 

siéllliente: 

" Las infracciones ·a lo dispuesto en esta Ley y demás -

disposiciones ñerivadas de ella serán s~.ncionadas por la autori-
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dad competente con: 

I.- Mul.ta hasta por el. importe de quinientae vecee el. E9.l.ario m!­

nimo general. diario correspondiente al. Distrito Federal.. En caso 

de que persieta l.a infracci6n podrán imponerse mul.tas por cada 

día que transcurra sin que se obedezca el. mandato r•epectivo. 

II.- Cl.ausura temporal. hasta por 60 d!ae. 

III.- Arresto Administrativo hasta por 36 horas. 

IV.- Las previetas por los artícul.os 53 y 54 para l.os casos que a 

l.os mismos se refieren". 

As! tambi~n nos dice la propia Ley que - l.ae s~.nciones 

serán impuestas con base a l.ae actas l.evantadas por la autoridad 

o con motivo de loe datos que aporten lae denuncias d? l.oe cona~ 

midoree, con base en la publicidad ordenada por los proveedores, 

o por cual.quier otro el.omento o circunstancia de l.a que ee in-­

fiera en forma fehaciente infracci6n a esta Ley o demás disposi­

ciones derivadas de el.l.a. En todo caso las reeol.uciones que se -

emitan en materia de s,nciones deberán estar fundadas y motivadas 

con arregl.o al. derecho y tomando en coneideraci6r.1 

I._ El carácter inten ional. de l.a acci6n u omisi6n constitutiva -

de la infracci6nJ 

II.- Las condiciones eoon6micas del. infractor; y 

III.- La gravedad que l.a infracci6n impl.ique en relaci6n con el. -

comercio de l.oe productos o servicios, as! como el perjuicio oca­

sionado a l.os consumidores o a l.a sociedad en general. 

El. incumplimiento por parte de los proveedores a l.as -­

disposicionee contenidas en la LPPC, y a l.as demás l.eyee que de -

el.l.a emanen, darán l.ugar a l.a sanci6n administrativa correspon--
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diente. 

ESTA 
SAUR 

fr\''\ 
íJi:. Llt 

Por otra parte loe medios de apremio son el conjunto de 

inEtrumentos jurídicos a través de los cualee el juez o tribunal 

puede hacer cumplir sus resoluciones coactivamente. En este caso 

las medidas de apremio ee fijan en el artículo 66 de la LFPO el -

cual sei'lala1 

" La Procuraduría "Federal del Consumidor, para el dese!!! 

pei'lo de sus fU!J.Ciones que le atribuye la Ley, podrá emplear loe -

si¡:¡uientee medios de apremio: 

I.- Multa hasta por el importe de cien veces el salario mínimo !(!!. 

neral diario correspondiente al Distrito Federal.. En caso de que 

persista la infracción podrán imponerse multas por cada día que -

transcurra sin que se obedezca el mandato respectivo. De reinci-­

dir el proveedor, ee estará a lo dispuesto por el articulo 88 (en 

caso de reincidencia, se duplicará la multa impuesta por la infr~ 

cci6n); 

II.- El auxilio de la fuerza pública. 

Si fuere insuficiente el a~remio, se procederá contra -

el rebelde por delito en contra de e.u·coridad". 

La multa es una sqnci6n pecuniaria impuesta por cual~­

quier contrave~ci6n legal en beneficio del Es~ado o de cualquier 

entidad oficial que se encuentre autorizada para imponerla. 

Es importante dejar en claro que aunque la PROFSCO es -

la autorid~d administrativa encargada de imponer lctB multas, 6st~ 

no es competente para hacerlas cum~lir, ya que eet1s son ejecut~ 

das por la Secretaria de Hacienda y Cr6dito Público, mediante of! 

"11 l'!ryff. 

i:>,~¡jiJ'ftCJ 
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cio que emita la ?ROFECO, a la citada dependencia, al cual a su -

vez, se encarga de hacerlas efectivas por medio de la Tgsorer!a -

del Distrito Federal, 
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CAPITULO IV 

LAS FUNCIONZS DEL I~STITUTO NACIONAL DEL CONSUb!IDOR 

El Instituto Nacional del Consumidor ( INCO ), es unº! 

.ganismo pdblico descentralizado, con personalidad jurídica y pa-­

trimonio propio, su creaci6n fué a la par con la Procuraduría Fe­

deral del Consumidor (PROFECO), a travée de las disposiciones de 

la Ley Federal ñe Protecci6n al Consumidor. 

Este organismo nace un 5 de febrero de 1976, y surge c2 

mo una parte fund'.1lllenta1, a las neceeidadee más urgentes de las -

mayoría$, ya que en los ~!timos años la dem!lllda de una verdadera 

protecci6n y asesoría jurídica por parte de la poblaci6n en gene­

ral, se ha incrementado, 

La PROFECO y el I~CO, son dos instituciones afines (di­

ferentes en sustancia), pero complementarias en su funci6n. Por 

una narte la PROFECO recoge las quejas y trata de conciliar los -

intereses entre prove,dor y consumidor, y máe adn, representa al 

consumidor en forma individual, o colectivamente, ante las autor! 

dados. El INCO, por su parte busca la protecci6n permanente del -

e~lario, por la vía de la informaci6n princinalmente -, la cap~ 

citaci6n y la orientaci6n, para ~ue as! el consu:nidor conozca y -

ejerza sus derechos, utilice racionalmente su capacidad de compra 

rechace las prácticas publicitarias lesivas a sus intereses y m~ 

jore sus hábitos en el coneu.T.o, 

Cabe mencionar que Venezuela fué el primor país de Amé-
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rica Latina que cont6 con una Ley de Protecci6n al. Consumidor en 

1974 ( 39). Mientr~.s :i.ue en los pa!ses escandinavos como Suecia, -

~oruega, Dinamarca, entre otroa ya contaban con una figura jur!di 

ca llamada OW.BUDSMAN, en este caso el defensor del consumidor, i.!); 

tegrado por oersonas avocadas al. resp9to de los derechos del hom­

bre, en diferentes materili.s. 

Las finalidades del INCO, las encontramos en el art!cu­

lo 68 de la LPPC el que dice: 

" El INCO tendrá l.as final.idades siguientes: 

a) Informar y capacit·~ al. consumidor en el. conocimiento y ejerc!_ 

cio de sus derechos. 

b) Orientar al. consumidor para que util.ice racional.mente su capa­

cidad de compra. 

c) Orientarl.o en el. conocimiento de prácticas co~ercial.es public!_ 

tsrias lesivas a sus intereses. 

d) Aueniciar hábitos de consumo que protejan al patrimonio fami~ 

liar y promuevan un sano desarroll.o y una más adecuada asignaci6n 

de los recursos productivos del pa!s. 

Al. respecto l.a Revista del Consumidor nos dice: " Desde 

la ~poca primitiva ,,, se han producido cambios trascendental.es,­

acomuai'ladoe de la aparici6n contintia de nuevas necesid~des y la -

incorporaci6n de nuevos consumidores, Se¡;W\ diversos autores, es­

tos dos factores -necesidades y eatisfactores- sostienen y mueven 

las modernas economías de mercado, El. desarrollo tecnol.6gico del. 

presente eigl.o, ha generado un número de necesidades -creadas 

(39) Sánchez Cordero Dávila, Jorge A,, La Protecci6n al Consumidor 

Sd. Nueva Ima~en. r.áxico. 1981. pp, l.87-241. 
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agregaríamos - mayores que los de toda la historia de la hwnani-­

nidad ••• La amplísima gama de productos y servicios, muchos de -

los.cuales t~enden a satisfacer la misma necesidad, puesta repen­

tina y voluminoeamente a"disposioi6n de loe conBu.~idoree, genera 

incertidumbre, provoca tensiones y con frecuencia deriva en hábi­

tos de consumo dietor~ionados y nocivos. En loe grupos mayorita-­

rios de bajo poder adquisitivo propicia la fruetraci6n o el eurg_!, 

·~.___miento de conductas antisociales para obtener, a como de lu¡¡ar, --....... 
lob'· du!,'eadoe satis factores ••• - así que para - proteger loe int,!!_ 

reses de las mayorías, la sociedad se ha vieto en la necesidad de 

orear sistemas y mecanismos de control sobre la calidad, loe pro­

cesos de oomercializaci6n de los productos y con ellos se procura 

combatir las prácticas nocivas de manipulaci6n de loe consumido-­

res" ( 40). 

Si bien hemos dicho qua el INCO, trata de cumplir con -

sus finalidades a través da la informaci6n, tambi~n es cierto que 

la publicidad en qua nos vamos abrumados es demasiada y por ello 

se debe de poner especial interés, en el cumplimiento de las nor­

mas relativas a la publicidad, pues en tanto no se cumpla con ~s­

tas, no se podrá jamás hablar de concientizaci6n sobre publicidad 

ásto inde,,andientemente de que un orr¡anis!!lo oo!!lo el I!<CO cumpla -

con sus funciones. 

El INCO ee un organismo de inter6" eooiaJ., el que actlia 

sobre objetivos especificas, loe cuales cuentan con e~peoial ánf! 

(40) Revista del Consumidor. Nrunero 121. Marzo de 19B7. pp.10-12. 
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sis si van dirigidos a las clases marginadas, que en 6ete caso lo 

conforman la mayoría de lfl. poblaci6n. 

Por otra parte la Asamblea General de las Naciones Uni­

das , en donde particip6 M~xico, aprob6 las directrices sobre la 

protecc16n al consumidor. Dichas directrices son reconbcidas in-­

ternacionalmente y fueron creadas para elaborar bases generales -

en materia de Protecci6n al Consumidor, por loe pa!see miembros. 

Los principales objetivos de dichos documentoe son loe siguientes: 

1.- Ayudar a loe pa!E<es a lograr, o mantener una protecci6n ade­

cuada a los habitantes en su calidad de consumidores. 

2.- Ayudar a loe países a poner freno a las prácticas comerciales 

~bueivas de todas las empresas, a nivel nacional e internacional, 

que perjudiquen a los consumidores. 

3.- Pacilitar las modalidades de producci6n y distribuci6n que 

respondan a las necesidades y deseos de los coneu.~idoree. 

4.- Instar a quienes se ocupan de la producci6n de bienes y eorv.!, 

cioe y de su dietribuci6n a los consumidores, a que adopten eetr~ 

tas normas ~ticas de conducta. 

Entonces podemos decir que existe participaci6n en nue~ 

tro país, quiza no como se ñebería de participar, ~ero ei exi~tcn 

pequeños gruooe que tratan en forma conciente lo relativo a ln P.1! 

blicidad. Ahora mencionaremos en forma general la estructura orgi 

nica del Instituto Nacional del Consumidor, para tener una viei6n 

mayor, sobre las funcionee de este org'l!lismo. 
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1.- BS'rBUCTURA OBGANICA DEL INSTITUTO NACIONAL DEL CONSUlo:OOB 

E1 Instituto NacionsJ. del Consumidor se cre6 como un º.!: 

ganiemo descentralizado con pereonsJ.idad jurídica y patrimonio 

propio, se encuentra integrado por un Consejo Directivo, un Dire_2 

tor Ger.arsJ. y loe funcionarios, y pereonsJ. que requiere, su domi-

·--~.~lio ee encuentra en 1a ciudad de México, y ha establecido del.e­

gacioñ;;~'Y .oficinas en otros 1ugaree de1 pa!s. 

La "e~-+.ri.1ctura orgánica de1 INCO se hace sJ.usiva en e1 -

presente cap!tu1o, po~~ue es indispensable conocer 1a organiza--­

ci6n de data instituci6n, nara obtener mejores reeu1tadoe sobre -

1as tareas que le han otorgado a 1n misma. 

ESTRUC1'URA ORGANICA 

1. CONSEJO DIRECTIVO 

1.0. Direcci6n GenersJ.. 

l.0.1. Unidad de Organizaci6n y Kétodos. 

1.0.2. Coordinaci6n General. 

1.0.3. Unidad de Programaci6n. 

1.0.4. Comisi6n Interna de Administraci6n. 

1.0.5. Departamento de Prensa y Relaciones Públicas. 

1.1. Subdirecci6n de Orientaci6n y Difusi6n. 

1.1.1, Coordinaci6n de Orientaci6n y Difusi6n 

1.1.2. Departamento &ditorial, 

l,l.3. Departamento de Documentaci6n y Re1aciones con organismos 

internacionsJ.es. 
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1.1.4. Departamento de Operaciones, 

1.2. Subdirecci6n Técnica, 

1.2.l, Coordinaci6n Técnica, 

l. 2.2. Departamento de Planeaci6n y 

l.2.3. Departamento de Ingeniería. 

1.2.4. Departamento de Bioquímica, 

Análisis. 

1.2.5. Departamento de Política de Consumo. 

1.3. Departamento de Administración. 

FUNCIONES: 

Consejo Directivo: Se encuentra integrado por los titulares de ~ 

las Secretarías de Comercio y Fomento Industrial., Hacienda y Cr~­

dito Pdblico, Salud, Trabajo y Previsi6n Social, Educaci6n PdbliM 

ca, de Agricultura y Recursos Hidráulicos, Comunicaciones y Tran~ 

portes y de Turismo, por el Director General. de Compañia Nacional 

de Subsistencias Populares, el Presidente del Comité Nacional Mi~ 

to de Protecci6n al SÍll.ario, un vocal designado por la Pederaci6n 

de sindicatos de trabajadores al servicio del estado, tres por ~ 

lae organizaciones obreras, dos por las organizaciones de campes! 

nos y ejidatarios, uno por la Confederaci6n de Crunaras In1ustria­

les de los Estados Unidos Mexicanos y uno designado por el propio 

Consejo Directivo del Instituto. Por cada propietario ee designa­

rá un suplente y los car80S de todos ellos serán honorificas. Sus 

decisiones se tomarán por mayoria de votos, (artículo 71 LFPC ), 

Entre sus multiples funciones se encuentra la de a9robar el pro~ 

grama anual del organismo, conocer los informes de labores reali­

zadas, estudiar y, en su º'so, aprobar el proyecto de presupuesto 

anual., examinar la cuenta anual del or¿;aniemo, expedir el regla--
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mento interior del organismo, designar su secretario, considerar 

los asuntos que a el someta el Director General., y reunirse por -

lo menos una vez cada sesenta días. 

Direcci6n General.: Representar legalmente al Instituto, otorgar y 

revocar poderes generales y especial~.ª con o sin cláusula de sus­

ti tuci6n, ejecutar los acuerdos del Consejo Directivo, elaborar y 

presentar para autorizaci6n del Consejo Directivo antes del mes ~ 

de septiembre de cada año los planee y progrEl!llas de operaci6n, -­

formular y presentar a1 Consejo Directivo loe estados financieros 

balances, e informes que nermitan conocer el estado administrati­

vo y operativo del organismo, nombrar y remover al. personal. técn,i 

co y administrativo al servicio del Instituto, seaaJ.ándoles sus -

funciones y remuneraciones, crear lns unidades técnicas y admini,!! 

trativas que se requieran para el buen funcionamiento del Insti­

tuto, proveer lo necesario para el debido cumplimiento de los -­

proe;ramas y ejercicio del presupuePto del Instituto, 

Unidad de organizaci6n y métli>dos1 Estudiar y anal.izar permanente.,. 

mente la estructura y funciona.~iento genera1 del Instituto, prop~ 

ner loe sistemas administrativos y las modificaciones que permi-­

tan elevar su eficiencia, evaluar y diagnosticar sobre los méto-­

dos de operaci6n :1 los siste:nas de infor.r.P-ci6n, formular manuales 

administrativos, observar su aplicaci6n y :imntenerlos actualiza-­

dos. 

Coordinaci6n General.: Entre sus funciones tiene que colaborar con 

el titular de:. Instituto en el trámite y resolución de los asun-­

toe que le encomiende, coordinar y supervi&ar la reali7aci6n de -

programas de orientaci6n y supervisar la realizaci6n de proe;ramas 
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de orientaci6n y de difuei6n en el área de consumo induetria1 y -

dom ~etico, supervisar la realizaci6n de program~.s de orientaci6n 

al cinsumidor, y de investigaci6n sobre la calidad y ~recio que -

se ofrecen al mercado. 

Unidad de Programaci6n: Asesorar a la Direcci6n General en el se­

ñalamiento de los objetivos y planes del Instituto dentro del ID".!: 

co del desarrollo naciona1, recabar y analizar la informaci6n re­

querida para el cumplimiento de loe objetivos y planes eeña1adoe 

en la funci6n anterior, determinar y evaluar el desarrollo de los 

proyectos y su costo correspondiente, analizar y eva1uar en forma 

eietemática los programas realizados, en que ee han logrado l~s -

reeult~dos previstos. 

Comisi6n Interna de Administraci6n: Estudiar y autorizar los pro­

gramas específicos, así como eetudios de mejoramiento administra­

tivo de las diversas direcciones del Instituto, orientar, c~ordi­

nar, suuervisar y evaluar el desarrollo de la estructura y funci~ 

namiento del Instituto, la isntrumentaci6n y la formulaci6n de 

trabajos diversos relacionados con la reforma administrativa. 

Departamento de Prensa y Relaciones Pdblicas: Pomentar en el pdb'J! 

co la imagen correcta del Inetituto, eue objetivos rea1izados 

prestar los servicios de orientaci6n, infor'maci6n y asistencia ~ 

en eu caso, organizar y auspiciar entrevistas de gran informaci6n 

a los representantes de la prensa,radio, televisi6n y cine. 

Subdirecci6n de Orient .oci6n y Difusi6m Diseñar los )lrogramas de_!! 

tinados a la orientaci6n a los consumidores: dirigir la loca1i~a­

ci6n, catalogaci6n y redacci6n de la informaci6n destinada a loe 
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programaE educacionales sobre el consumo. 

Coordin<•ci6n de Orientaci6n y Difusi6n: Coordinar el desarrollo -

de los pro'"ectos, sirviendo de enlace entre la subdirecci6n t~caj._ 

ca y subdirecci6n de orientaci6n de difuci6n, sueerir las medidas 

t&cnica• conducentes a mejorar el funcionamiento y desarroll.o de 

lod proyectos que ee refl.licen en su área. 

Departamento Editorial: Producir dispositivos editoriales de orien 

taci6n y ca~acitaci6n a los consumidores para el efectivo ejerci­

cio de sus derechos y el conocimiento específico de los bienes y 

eervicios en el mercado. 

Departamento de Documentaci6n y Relaciones con Organismos Intern!!: 

cionales: .naborar y realizar los proyectos de cat"1o¡;aci6n de d§ 

toe, localizar fuentes de informaci6n para recopilar material do­

cumental de apoyo a .las investigaciones señaladas nor los nrogra­

mas asi¡;andos al instituto, detectar y establecer relaciones con 

organismos similares en otros países intercambiBndo políticas de 

organizaci6n, investigaci6n, difusi6n y operaci6n. 

D~partamento de Oneracionea: Coordinar la r~elizaci6n de las crun­

pa~'.tB encaminadas a concientizar a.l consumidor en el ejercicio de 

sue ñoreChos, ~resupu'3sta.r 1 coorñ.inar y eu11erviear li.:i 'Producci6n 

de nrogreJllaS de radio, televisi6n, cine, audiovistlll.l.es y public1 

dad, ev:üuar la inform:tci6n y los mensajes en laF publicaciones -

impr~s::u~. 

Subdirecci6n Tócnica: Coordinar los trabajos de investig3ci6n --­

t~cnicn. acord>dO<' por el Director General , raco?ilar, elaborar 

y analizar informaci6n Pobr» el mercad·~ de bienes y servicios, 



- 91. -

Coordinaci6n Tác.nica: Coadyuvar con la subdirecci6n técnfca en el. 

deearrol.lo de lae atribuciones y funciones que 1.e señ'."1e, coordi­

nar el' desarrollo de 1.os proyectos de carácter t.écnir;io, ~irvie.ndo 
de enlace entre 1.a Subdirecci6n Técnica y 1.a de orientac.i6n y di­

fusi6n, sugerir lae modifi·caciones neceear,ias a 1.os mecanismos o­

perativos a fin de que se real.icen los proyectos y programas apr~ 

bados, 

Departamento de Pl.aneaci6n y Análisis: El.aborar loe proyectos de 

inveetigaci6n y servicios en sus aspectos de producci6n, c·omerci.[I; 

lizaci6n e incidencia socioecon6mica, así como analizar y comple­

mentar 1.as investigaciones y estudios técnicos realizados en las 

ár~as de ingeniería y bioquímica, referente a 1.a recolpilaci6n de 

informaci6n estadística y de otros aspectos de los bienes y eerv,! 

cios en el. mercado. 

Departamento de Ingeniería: Realizar y supervisar los estudios ~ 

. técnicos destinados a determinar l~ cualidades materia1.es y mee! 

n~cas, de los bienes y servicios sujetos a investiga.ci6n, en el. -

área de aparatos eléctricos y el.ectr6nicos, mecánicos, de ingeni~ 

.ría civil, textiles y similares, 

Departamento de Bioquímica: Realizar y sunervisar los estudios 

técnicos destinados a d·1term:j.nar las cual.id2.des materiales, en 

sus aopect.os bioquír:iicos de los bienes sujetos·, en el 1ro.a de 

productos alimenticios, bebidas, "odicsmentos, .productos de perf~ 

roería' belieza y aseo, onaores para el hocar y simil9.res. 

Depártamento de Políticas de Consumo: Implc::entar inveEtigacioncs 

\lXperi'mentcl.c" y de obse~ci6n, d~etin·1do.e a an'.1.1.izo.r a aquel.loa 

'clcmeritos del .mercado que influyen o determinan la co~ducta del -
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consumidor, así como la capacitaci6n de los problemas básicos del 

mismo. 

Departamento de Adminietraci6n: R~viear, analizar, dise~ar y pro­

poner los sistemas, estructuras, normas y procedimientos que per­

mitan mejorar la capacidad administrativa, mediante la racionali­

zaci6n de loe recursos humanos, materiales y financieros de que -

dispone el Inetituto. Formular en anteproyecto del prqsupueeto a~ 

nuel. de egresos del Instituto, con orientaci6n programática, mej~ 

rar loe sistemas administrativos adecuándolos a laa políticas de 

la reforma administrativa (+), 

(+) Puente de informaci6n: Manual de Organizaci6n del Instituto 

Nacional. del Consumidor. Departamento de Organizaci6n y M~todoe. 

M~xico. 1983. pp. 74-96. 
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2.- PRINOIPA;I-BS PUNOIONBS 

Las funciones que tiene el Instituto Nacional. del Oons_!! 

midor las encontramos establecidas en el artículo 69 de la LPPO -

el que dice: " ••• tendrá las siguientes funciones: 

I.- Recopilar, elaborar, procesar y divulgar información objetiva 

para facilitar al consumidor un mejor conocimiento de los bienes 

y servicios que se ofrecen en el mercado. 

II.- Pormular y realizar prograinas íie difusi6n de los derechos de 

el consumidor. 

III.- Orientar a la industria y al comercio respecto a las necee! 

dades y problemas de los consumidores. 

IV. - R~alizar y 0 .poyar investigaciones en el área del consuma. 

v.- Promover y realizar directamente, en su caso, programas educ~ 

tivos en materia de orientación al consumidor, 

VI.- Promover nuevos o mejores sistemas y mecanismos que facili~ 

ten en los consumidores el acceso a bienes y servicios en mejores 

condiciones de mercado~. 

Si las funciones del INOO las encontramos señaladas en 

el artículo ya mencione.do, y sobre las mismas trabaja dicha Ins­

ti tuci6n, sin embargo a pesar de las críticas que realiza, estas 

son empequeñecidas, por el gran o6mulo de publicidad que se tiene 

sobre todo en el Di~trito Pederal. 

Rl INOO divulga informaci6n objetiva - la que desgraci~ 

da:nente no llega a todas las clases sociales - la analiza y saca 

conclusiones, y hace las recomendaciones corr•spondientes en CUB!! 
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to &.la adquisici6n de algunos productos y la calidad de los mis­

mos, Trata de educar a la poblaci6n consumidora a trav~s de cart~ 

les con las siguientes leyendas: 

"- ¿ Se confunde Usted con sumas y restas ? 

En sus compras a plazos, no permita lae prisas, vea que con toda 

calma, le cil.culen los intereses, sobre al precio de contado des­

pués de descontar el enganche, Así ro indica la LFPC en su art!c.J! 

lo 52. 

- ¡ 30 días son suficientes ¡ 

Después de que le entregaron un artículo que mando reparar, tiene 

usted 30 días para reclamar fallas relacionadas con la reparaci6n 

las cuales le deberán arreglar sin costo. Así lo indica la LFPC -

en su artículo 40" ( 41). 

El INCO realiza una critica a la "publicidad", manejan.:. 

do marcas y precios, lo ~ue hace concientizar a las personas so-­

bre el producto a ad~uirir o el Fervic1o a contratar, También han 

surgido programas como, " El foro del consumidor", " A primera h,2 

ra", " Quién es quién en los precios" etcátera ( 42) 

La tarea de esta Instituci6n es la de fungir como meca~~ 

nismo equilibr•dor, entre provesdmr y consumidor, Si entonces pa~ 

tioipan las partes interes·idaa, se pueden exponer las exp >risn--­

cias, puntos de vista e inquietudes de las partes - conau~id3r y -

(41) Revista del Consumidor, No. l, Noviembre de 1976 op. cit. p3. 

(42) Revieta del Consumidor. No, 108 Febrero do 1986, op, cit. 

PP• 21-23, 
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proveedor - y lograr un mayor avance en materia de consumo. 31 ~­

Instituto Nacional del Consumidor como Instituci6n trata de lle~ 

var a cabo todas sus funciones, las cua1es tendrán resultados sa­

tisfactorios, cuando realmente se tomen en cuenta las disposicio­

nes rela:tivas a la "publicidad", por los proveedores y por las ªl! 

toridades que autorizan ésta, y cuando la educaci6n, sobre todo -

en materia de consumo llegue a toda la poblaci6n, desde las pri~ 

meras etapas de nuestra vida, para postei'ior:r.ente ser un buen con 

su:nidor. 
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3.- ESTUDIOS TECNICOS Y JURIDICOS 

El Instituto Nacional del Consu:nidor para realizar aua 

funciones, cuentan con la aportación técnica y científica para ~ 

posteriormente informar a la población consumidora, dicha info!'lll! 

ción se genera en la Dirección Técnica, la cual realiza estudios, 

con diferentes en(oques sobre bienes y servicios, tanto sobre la 

calidad y duración de los mismos, como de sus aspectos cualitati­

vos. 

Al iniciarse las actividqdea relacionadas con el diag-­

nóatico de calidad de loa productos para el consumidor, la inten­

ción del INCO, era utilizar el apoyo de laboratorios externos. -­

Sin embargo, la escasez de estos servicios en el,merca.do, sobro -

todo en lo que se refiere a ~paratas electrodomésticos, hizo que 

las prueb'18 ae llevaran a cabo en el propio INCO, utilizando ins­

trumentos que, en calidad de prástamo, facilitar~ algunos indus­

triales. Esta primera inveatigaci6n proporcionó información vali,2 

sa sobre todo objetiva, lo cual coadyuvó para comprobar la nece­

sidad de mejorar productos, así como fundamentar el punto de vis­

ta del consumidor frente a las autoridades responsables y a loe -

sectores industrial y comercial, Por ello se d~cidi6 continuar~ 

realizando investigaciones, sobre la caJ.idad de otros productos, 

pese al desmesurado esfuerzo e incluso improvisaci6n.(43). 

(43) Revista del Consumidor. op. cit. p. 6. 
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•Bn 1980 hubo una aceptaci6n presupuestaria para insta-­

lar una unidad de pruebas y análisis, y a ~rincipios de 1981 se -

verific6 el funcionamiento de loe aparatos, y se le llam6 a.dicha 

bnidad CENTRO D3 PRUEBAS Y ANALISIS PARA EL CONSUMO (CEPAC), lo -

que di6 lugar, a emprender investigaciones de mayor profundidad y 

especializaci6n. A1 contar con equipo apropiado se analiz6 la ca­

lidad de productos tan conocidos como los cassettes de cintas maE 

n&ticas, metalee pesados, en productos enlatados, anticongelantes 

y liquides para frenos autom~tricea, aflatoxinas en maíz y torti­

lla, as! como mercurio, atdn, sardina de los conocimientos dispo­

nible~ se inform6 a la poblaci6n, para sustentar acciones correc­

tivas en bonefioio y protecoi6n de loa consumidores, la informa~ 

ci6n que se proporcion6 fue acerca de las calidades confiables. 

Ahora, la experiencia adquirida durante varios alioa, es 

considerable. A lo largo de todo este tiempo se han llevado a ca­

bo más de cincuenta investigaciones en el área de ingeniería, lo 

que equivale a poco más de un estudio por mea durante una dácada. 

Bn la actualidad, se realizan investigaciones de un 

gran ndmero de gáneros, Se puede comprobar su veracidad de la in­

formaci6n publicitada, saber el contenido real de loa productos -

comerciales, identificar adulteraciones en embutidos, evaluar ju­

guetes, dtilea escolares y artículos de~ortivos al igual oue iden 

tificar y cuantificar sustancias t6xicae o efectos mutagén~ticos 

en alimentos y productos de tocador, adomáa se estudia la obten-­

ci6n de alimentos hort!colas por medios no agrícolas y germinados 

de un alto valor nutritivo. 
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El cuerpo técnico de investigaci6n en :r.ateria de cali-­

dad de productos está convencido de la utilidad de la informaci6n 

deriv~da de las investigaciones. Con base en ella.e se han dado mJ! 

chas acciones correctivas, para beneficio del consumidor y se han 

ofrecido alternativas de soluci6n para problemas cr6nicos en el -

país como lo es la alimentaci6n (44), 

El INCO entre otras cosas ha organizado a los consumid~ 

res, imparte capacitaci6n especialmente a dos tipos de público: -

amas de casa y trabajadores sindica1izadoe. Los temas han sido V.!!: 

riadas, sin embargo entre los máe importantes tenemos los rela-­

cionados con los derechos de los consumidores, defensa ante la p~ 

blicidad, alimentaci6n,nutrici6n, prevenci6n para la salud y tec­

nología doméstica, 

(44) Revista del Consu.~idor. op. cit, p. 8. 
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4.- RESULTADOS DEL INSTITUTO NACIONAL DEL CONSUMIDOR 

A la fecha el Instituto Nacional del Consumidor tiene d~ 

ce af!.os de trabajo, tiempo en el cual. ha tratado de crear concien­

cia en la poblaci6n consumidora, sobre todo en lo relativo a la p~ 

blicidad, y ha tratado que su mensaje llegue a todos los estratos 

sociales, sin embargo, com~ ya se eeffa16 anteriormente, la public! 

dad de las gr!il!ldee empresas y en especial, de las traasnavionales, 

de alguna manera queda, dicha publicidad, en el inconsciente del -

conswnidor - o de la poblaci6n en general - y ásto propicia - in-­

clueive cambios de comportamiento o de hábitos, pero mal dirigidos, 

Si bien ee cierto que existe reglamentaci6n en materia -

de publicidad, tambián es cierto que en muchas ocasiones esta se -

pasa por al.to, inclusive por las autoridades encargad3.S de esta m~ 

teria, lo que trae aparejadas consecuencias, que en ocasiones son 

irreparables, por el abuso en el consumo de determinados ~reducto~ 

El INCO durante su vida como instituci6n de servicio -

social, ha realizado innumerables pláticas y conferencias en eind! 

catos t empresas y escuelas, ha dado a conocer loe resultados de -

sus investigaciones, sin embargo la población en forma general no 

ha sido educada para consumir en forma adecuada, y a pesar de los 

informes ~ue esta depecuiencia da a conocer, aun no se ha podido 

crear una verdadera conciencia en el panel de conawnidor, que a e~ 

da persona le toca, y más aun las personas de un estrato social b~ 

jo - por lo general - no astan acostumbradas a quejarse y mucho m~ 

nos a reclamar sus derechos que como consumidores lee corresponde, 
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En cuanto a loe resultados, que ha obtenido esta Ineti­

tuci6n, podemos afirmar que, si bien la publicidad que se maneja 

aquí, en nuestro país, ha reportado constantes y muy graves viol~ 

ciones, no únicamente a la economía del consumidor regular, sino 

incluso existen atentados contra, la misma salud. Ri¡¡uroeae inve~ 

tigaciones técnicas ~ estudio econ6micos de costo-precios, han si 

do llevados a cabo por el INCO y posteriormente dados a conocer a 

el público en general, y en algunos sectores empieza a darse con­

ciencia, sobre lo que se consume, sin embargo el monstruoso peso 

de"la publicidad, respecto a las posiblidades del INCO, hacen de 

las campañas de éste, una pequeña luz, que si apenas es tomada en 

cuenta en primer lugar por el capital monopólico, y en segundo l~ 

gar a pesar de algunas cr{ticae a comerciales de determinadas em­

presas, en su contra, no les afectan, en nada. 

Por eso es de suma im~ortancia, en primer lugar omnezar 

a cduco.r a las personas, pero desde que son peque~os, para que -­

sean Fersona< con conciencia. En segundo lugar dar un cauce legal 

adecuado, en donde cu~lquier persona pudiera dar a conocer su in­

conformidad, pero que esta realmente se tomara en cuenta y actuar 

de inmediato, sin la necesidad de trámites, los cuales en muchas 

ocasiones son interminables. 
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CAPITULO V 

ALTERNATIVAS A SEGUIR 

El título del presente trabajo es: " La conflictiva so­

cial. en la Procuraduría Federal del Consumidor ••• "• y se ha re,!!; 

lizado por la inquietud, que como estudiante surge, al tratar de 

conocer el derecho, pero sobre todo conocerlo a travás de los ca­

sos prácticos, !'r~e entados en la cotidianeidad de la vida de las 

personas, y de nosotros mismos, puesto que el trabajo básicamente 

habla de las personas, !Jero en su papel de consumidores, papel -

que todos desempeñamos en alguna ocasión. 

Se podría asegurar, totalmente, que la mayoría de las -

personas, en alguna ocasión han visto afectados sus d~rechos, e -

inclusive, han visto fru,'tradas sus intenciones al querer reali­

zar una compra-venta, al convenir el pago de una renta o al con-­

tratar la preetaci6n de algún servicio, en estos supuestos exie~ 

ten personas que conocen sus derechos, y que saben hacerlos valer 

ante las autoridades correspondientes, este tipo de 9ersonas gen~ 

ralmente tienen un determinado tipo de educaci6n e inclusive ali>,!! 

nos más son profesionistas, sin embargo no todas las personas 

cuentan con el mismo grado de estudios, y muchas otras, ni si-­

quiera estan acostumbradas a quejarse - es decir a hacer valer -

sus derechos, cuando ástos le son violados - por temor a no ser -

escuchados, o simplemente porque no confian en las instituciones 

~ue tienen conocimiento d~ este tipo de problemas. 
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Para hablar un tanto de alternativas a seguir, en lo r~ 

lativo a la conflictiva que se presenta a1 consumidor, antes ten~ 

moa que reconocer, que los problemas plsnteados son innumerables, 

porque intervienen diferentes factores, como podría ser el caso 

de la constante devaluaci6n del peso mexicano frente al d6lar, 

aunque.esta situación, no justifica a el comerciante que abusa de 

~eta situación, si tiene una gran injerencia, puesto que de ahi -
parten la mayoría de conflictos, sobre todo a los que nosotros -­

nos avocamos en el presente trabajo, 

Otro gran problema, es el relacionado con la llamada -

'adminietraci6n de justicia', puesto que para que ésta, realmente 

se lleve a cabo, es indispensable realizar estudios prácticos, y 

eocial6gicoe - materia que en Derecho, casi no se estudia, y sí, 

en el plan de estudios, sólo se da un breve repaso en el primer -

semestre de la carrera-, además es indispensable capacitar a las 

personas que están encargadas de administrar dicha justicia, 

Además es indispensable reforzar loe instrumentos jurí­

dicos que se tienen sobre loe gobernados, ya que es indispensable 

satisfacer los requerimientos que se dan en la vida contemporánea 

como lo es resolver con rapidez y eficacia las reclamaciones que 

se plantean a diario. Para realizar el oresente trabajo, nos apo­

yamos un tanto en el estudio realiz!ldo por el alemán Volkmar Ges~ 

ner, sobre ciertos aspectos de la administraci6n de justicia en -

M6xico. Se trata de un problema universal, lo sabemos, cero el -­

mis•no requiere de nuevas soluciones, muy dif!ciles de implementar 

e inclusive de conocer, 

Un aspecto esencial de la adminietraci6n de justicia, ~ 
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es el relativo a la organizaci6n de cada una de las instituciones 

destinadas a 1>ete cometido, pues la misma, depende en gran parte 

de la posibilidad de resolver de manera expedita y eficaz 1os ~­

conflictos o problemas planteados. Otro problema es el relativo a 

la lentitud de los procesos, esto derivado de un conjunto de fen~ 

menos sociales, políticos y econ6micos, han producido la lentitud 

procesal, la que tiene alcances universal~s - y más a\Úl en la re.!!: 

lidad judicial mexicana. 

El ordenamiento jurídico de nuestra ~poca, no s~lo debe 

tenlfr la finalidad de sancionar las c~nductas antijurídicas, sino 

cada vez más, alentar y promover el cumplimiento de las normas a 

trav~s de una funci6n llamem6sla 'promocional del derecho', para 

que as! la poblaci6n tenga la certeza de cumplir con lo estable~ 

cido, ~eto independientemente de la voluntad de cada persona de -

cumplir con las normas que nos marca el derecho. 
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1,- ALGUNAS MODIFICACIONES A LA 

LEY PBD.BRAL DE PROTEOOION AL CONSUMIDOR 

Para proponer algunas modifioaoiones a la Ley Federal de 

Protecci6n al Consumidor, es necesario, no s6lo la breve lectura -

de dicha l.ey, sino que es indispen~able realizar un diagn6stico -

de la realidad de la adroinistraci6n de justicia que se proporcio­

na en la PROFECO, pues ~sta naci6 de la ley ya mencionada. Sin ~ 

embargo, inmediatamente nos encontramos con la ausencia de datos, 

- al menos los más indispensables, para realizar un estudio de fon 

do en éste gran problema - además de no existir estudios serios -

sociol6gicos que nos permitieran partir de una verdadera o)?.serva­

ci6n empírica, como apoyo para obtener resultados confiables. 

Un aspecto importante, sobre la administraci6n de justi­

cia es el relativo a la organizaci6n de l.a Instituci6n, pues de la 

misma depende en ~an parte la posibilidad de resol.ver, de manera 

expedita y eficaz, los cada voz más numerosos confl.ictos que se ~ 

plantean ante l.a PROFECO. 

Otro punto en esta materia es, el. relativo a'l.a l.entitud 

que se tiene sobre la soluci6n de los probl.emas ahí planteadas, "!! 

to derivado, de un conjunto de fenómenos sociales, políticos y ec~ 

n6micos, que no son fáciles de precisar, han nroducido la l.entitud 

procesal. - la cual tiene alcances universales y más aún en la rea­

lidad judicial. mexicana -

Se advierte, en nuestro ordenamiento la ausencia de medi 

das preventivas para lograr, hasta donde sea posible la resoluci6n 
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de las controversias jurídicas, cada vez más numerosas, o inc1usi~ 

ve, evitar, que se produzcan a travás de medios sustitutivos del -

proceso judicial, que si bien, as e1 medio máe eficaz, para 1ograr 

la paz social, pierde esta eficiencia, si ee recarga de tal manera 

que la soluci6n de lae mismae controversias resulta notoriamente -

extemporánea. 

Las modificaciones que se proponen a 1a Ley Pedera1 de 

Protecci6n al Consumidor, son en base a la observaci6n - trabajo 

de campo - que se realiz6 en 1ae oficinas centrales de la PROPECO 

ein embargo, no podemos dejar de señalar que sea un poco aventura­

do el hecho de señalar dichas modificaciones, puesto que como ya -

se eeñal6, no existen - a11n dentro de la misma instituci6n - tra­

bajos serios, y si los hay el público no tiene acceso a el1os, y -

lo 11nico que pueden proporciones es el comportamiento comercial de 

cada empreea o parte proveedora(+). 

Partiendo de 1os señal.amientos anteriores pasamos a ocu­

parnos de 1as modificaciones que proponemos1 

l.- La Ley Pedera1 de Protecci6n al Uonsumidor, como su nombre lo 

in1ica, es de carácter FEDERAL, eeto implica que el ámbito de val! 

(+) Nota: Al res~ecto podemos decir que giramos oficio al c. Proc.)! 

radar, pidiendo se nos proporcionara informaci6n estadística con -

motivo del presente trabajo~. y sin embargo, a pesar de que 61 dio 

indicaciones positivas a la Direcci6n de Informática, para que se 

nos proporcionara dicho material, lo único que ee nos concedi6 fue 

una Ley y un organigrama de la instituci6n, a pesar de la insiste.!2 

cia de nuestra parte. 
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dez - es decir l.a esfera jurídica sobre l.a cual. una norma preten­

de ser obligatoria - es de cqr~cter federal.. Hans Kelsen conside­

ra el. ámbito de val.idez de una norma desde cuatro puntos de vista 

el espacial, el. temporal, el personal y el. material.. El. que en es­

te caso n9s interesa es el l.lamado ámbito espacial., pues si bien -

su aplicaci6n será en todo el territorio, tal como lo señal.al.a 

Ll'PC en su articulo ).J. que a la letra dice: " Las disposiciones de 

esta 1ey regirán en toda l.a Repúbl.ica .• •• ", sin embargo más adel~ 

te en su artículo 2L, párrafo eegundo dice " la presente ley es 

de apl.icaci6n local en el. Distrito Federal. en materia de prote-~­

cci6n al. inquil.ino en arrendamientos de habi taci6n ". 

Como puede observarse, existe una contradicci6n muy mar­

cada en cuanto al ámbito de validez, al respecto proponemos que se 

delimite el ámbito ya eoa federal o local en dicha l.ey, ya oue el. 

probl.ema rel.ativo al arrendamiento no sol.o se ventil.a en ol. Distr! 

to F~deral - aunque si en una forma mayor - sino en todo el. terri­

torio, por l.o cual. eer!a mas conveniente suprimir el. segundo párr~ 

fo del. articulo 2L de l.a Ll'PC. 

2,- Como puede observarse 1a PROl'ECO, no tiene en ningún caso fun­

ciones jurisdiccional.es, a no ser que ee considere que el. arbitra­

je ten¡¡a carácter jurisdiccional, pero en todo caso, debe recono~ 

cerse que no se trata de l.a funci6n jurisdiccional. que de manera -

regul.ar correeponde a l.os 6rganoe judicial.es. En otros t6rminoe 

l.a PROFECO no tiene ni usurpa l.as funciones que l.e corresponden a 

los tribunal.es ordinarios, ya que es necesario - o al menos as! 

l.o proponemos, que se l.e otorgue el carácter de 6rgano judicial., 

pues as!, podrá ejecutar sus resoluciones - l.audo~ - con mayor -.-
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eficiencia, y as! e1 proveedor cump1irá con 1o convenido y e1 CO,!! 

sumidor, no tendrá que acudir anta otra autoridad para que se de 

cump1imiento a 1o sefla1ado en e1 1audo, en su caso. (art:!cu1o 59 

fracci6n VIII inciso e) }. 

3·- Por otra parte e1 mismo articul.o 59 fracción VIII estab1ece 

1as bases de1 procedimiento a trav~s de1 cua1 se 11evará a cabo 

1a conci1iaci6n. para a1 caso de "rec1amaciones contra comercian­

tes, induetria1es prestadores de servicios, empresas de partici~ 

ci6n estata1, organismos deecentra1izados y demás 6rganos de1 es­

tado" de este modo resu1ta, que cuando e1 conflicto es contra e1 

consumidor, e1 proveedor no tiene que agotar 1a instancia conci--

1iadora en ningdn caso y puede acudir, sin mayor trámite, a 1os -

tribuna1es ordinarios. Conviene ac1arar que como genera1mente 1os 

proveedores documentan sus operaciones en titu1os de cr~dito -1os 

cua1es son considerados como t!tul.os ejecutivos - 1a c1ase de ju! 

cio que uti1izan en mayor medida es e1 juicio ejecutivo mercanti1 

de carácter sumario y extremadamente rápido, con considerab1e re­

ducci6n de oportunidades defensivas para 1a parte - consumidora, 

y sin 1a posib11itad - de un juicio ordinario posterior. Seta di­

versidad de situaciones p1antea, c1aramente, una seria desigua1-­

dad en perjuicio de1 consumidor, sobre todo si se 1lega a conside­

rar que 1a instancia conci1iadora prevista en 1a 1ey deba ser obl! 

gatoria ( 451 • 

( 4s) Cfr. Ova11e P~ve1a, Jos~. Estudios de Derecho Procesa1 Civil. 

op, cit. p. 264. 
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4,- Si no se lleva a cabo la conciliaci6n las partes pueden optar 

por el compromiso arbitral o la amigable composici6n, en tal su~ 

puesto el inciso c) tercer párrafo de la fracci6n VIII del artic~ 

lo 59 nos dice: " En el juicio arbitral de estricto derecho las -

partes formularán compromieo7 en el que fijarjln igualmente las r.!!. 

glas del procedimiento que convencionalmente establezcan, en el -

que se aplicará supletoriamente el Código de Comercio y a falta de 

disposición en dicho código el ordenamiento procesal civil local -

aplicable", 

Si la Ll'PC es un ordenamiento de carácter federal, la l.!!. 

gislación no podría ser el Código Federal de Procedimientos Civi~ 

les, puesto que no regula el proceso arbitral, en cuanto al C6digo 

de Comercio tampoco regula el proceso arbitral y si en su articuio 

1051 eat~blece la aplicación supletoria de los códigos civiles lo­

cales. 

En consecuencia, las disposiciones sobre arbitraje, de 

estos ordenamientos serán las aplicables supletoriamente. Por lo 

tanto seria conveniente, que por medio de la LFPC se facultara a -

la PROPECO para expedir un reglamento de procedimiento arbitral al 

cual se ajustaran las partes que se sometieran a su arbitraje. 

5.- En determinadas negociaciones el indice de quejas, es swoamen­

te alto, por lo que es indispensable que la PROFECO no sólo propox 

cione a los consumidores el llamado "comportamiento comercial" de 

las empresas, sino que es n9cesario i~poner verñañeras sanciones 

aplicables a cada caso concreto, y además dar a conocer por la pr~ 

pia dependencia el nombre o raz6n social de las empresas que pre-­

sentan violaciones a la Ley, como sanción a eu incumplimiento, 
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2.- EN CUANTO A LA INFORMACION DE LA PUBLICIDAD QUE SE OFRECE 

A LA POBLACION CONSUMIDORA 

" La publicidad ~e ha hecho dueña 

de la prensa, del cine, de la ra­

dío, del libro, de la cal.le, del 

subsuelo, de las nubes. Es la pri 

mera que nos saluda al despertar_ y 

la que nos eale del bolsillo al -

sacar el pañuelo, Es un espectác~ 

lo total y permanente" 

Robert Guérin. 

La publicidad que se ofrece a la poblaci6n en general -

tiene determinadas caracter!sticas, ~ato dependiendo E\l. ntipo de 

público que va dirigido el mensaje, dicha. publicidad la manejan -

en primer lugar los grandes comerciantes por un lado, y por el ~ 

otro la mayoría de la poblaci6n, puesto que vivimos en un pueblo 

como lo es el mexicano, el cual tiene determinados festejos, al -

respecto encontramos que de los 365 ·d!as que tiene el año, al m~ 

nos 45, están dedicados a diferentes profesiones y actividades, -

·1os mexicanos celebramos d?sde el d!a de la madre hasta el d!a -­

del comnositor mexicano"(ver el cuadro de la si¡¡uiente página). 

Hay anroximadamente 32 d!as en los que se euspenden la­

boree, para conmemorar fechas hist6ricas y fiestas religiosas, ~ 

desde el aniversario de la Independencia, semana santa y el d!a -



- no -

CUADRO DE LOS DIAS A CELEBRAR 

ENERO 

2 del. Pol.ic!a 
4 del. Periodista 
6 de l.os Santos Reyes 

de l.a enfermera 
del. Ge6logo 

MAYO 

3 de los albañiles 
10 de las madres 
15 del Ka.estro 

del. Contador 
Americano 

l.5 del 6om~ositor Mex_i 
cano 

FEBRERO 

l.4 de l.a Amistad 
de l.os Hovios 
del. Telegrafista 

l.5 de l.a Mujer 
l.9 (\el. 8jército 

MARZO 

9 del. Compadre 

ABRIL 

20 :aei Voceador 
23 del. Cinematogra,.-1 
fista 
27 de l.a Trabajado­
ra Doméstica 
29 del. Vende~or 
30 del. Niño 

JUNIO 

11. de la Marina 
19 del Padre 

JULIO 

11. del Ingeniero 
12 del. Abogado 

AGOSTO 

ll. del 'l'elefonista 
3 del Comerciante en 
Pequeño 
21 de la Trabajadora 
Social 
22 del Bombero 
28 del Anciano 

OCTUBRE 

l.~ del Agente Viajero 
6 del. Dibujante 

de l.a Secretaria 
l. 7 del Camionero 
22 del Médico 
23 Nacional de l.a Avi!: 
ci6n 

SEPTIE!l'lBRE 

14 del Locutor 
25 del Lit6i¡rafo 

del Tipllffl'áfioo 

NOVIEMBRE 

2 de loe Muertos 
7 del Ferrocarrilero 
9 del. Abarrotero 
12 del Cartero 
l.6 de la Mujer Guia 

DICIEMBRE 

l.9 del Billetero 
22 del Agente de Trá:!! 
sito 
24 de la Noche Buena 
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de 1a Virgen de Guadalupe, ( 1o anterior sin contar, que en dife­

rentes lU8ares de 1a Repúb1ica Mexicana se realizan fiestas conm_! 

morativas, generalmente para honrar al Santo Patrono del pueb1o}. 

Se puede señalar ent&nces, que hay 255 fieetae princip! 

les y que, puesto que algunas de ellas duran semanas o meses ent~ 

ros, hacen un total de 339 días al año de festejos. 

Hay que agregar los santos y 1os cump1eaños de 1os fam.!, 

liares, jefes de oficina y amigos, p•~es pocas r>ersonas dejan pa-­

sar desapercibido la conmemoración de su nacimiento, ni dejar de 

celebrar el día de su santo. En cada una de estas ocasiones nos -

volvemos consumidores de cosas SUPERFLUAS, compradores compu1si~ 

vos, o por otra parte nos vemos comprometidos a gastar más de 1o 

calcu1ado en la celebración de algún'día a celebrar• (46}. 

La publicidad es mane jada de tal manera, que adn sin -

dan:1os cuenta de ello caemos en su juego, si bién es cierto que -

la publicidad ee encuentra reglamentada por la Ley General de Sa­

lud, la Ley Federal de Radio y Televisión (recientemente modific! 

da}, Reglamento de Productos de Perfumería y Art~cul.os de Belleza 

Ley Federal de Derechos de Autor, Reglamento de Medicamentos, R~ 

glamento de Fublicidad Exterior, C6digo de Btica Publicitaria (no 

oficial), (47} .entre otras, también es cierto que no se cumple -

con lae disposiciones vigentes, para cada caso concreto, ejemplo 

(46} Revista del Consll!llidor. op. cit. No. ll. p. 551. 

(47} Bernal Sahagún, Víctor M., Anatomía de la Publicidad en r.4x1 
co. Ed. Nuestro Tiempo. Máxico. 1985. p. 182. 
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de ésto, es lo ~ue nos dice el artículo 17 del Reglamento de la -

Ley General de Salud en Materia de Control Sanitario de la Publi­

cidad, que a la letra dice: 

" No se autorizar~ la publicidad cuando utilice métodos de los 

llamados SUBLn'I!lALES '[Jat'a difundir mens3.jes publicitarios". 

y sin en cambio el maestro Wilson Bryan Key nos se!'lala1 

" En la edici6n de la revista ••• del 5 de julio ••• , en la contr~ 

portada, apareci6 un anuncio de ginebra GILBEY'S LONDON DRY, este 

ea un dise~o clásico del arte subliminal ••• - sobre el culu. - Se 

pidi6 a un millar de individuos de uno y otro sexo que vieran de~ 

cansadamente el anuncio. Dichos sujetos no estaban familiarizados 

con las técnicas subliminales, Se les pidi6 que no analizarán eu 

contenido, sino que permitieran, que sus sentimientos aflorar1<11 -

mientras eus ojos recorrián la página ••• Aparentemente el trein­

ta y ocho por ciento no vi6 n3.da excepto una botella de ginebra 

y un vaso de Tom Collins, y si ~xperimentaron algo no pudieron 

expresarlo. Por supuesto e~to no significa que no percibieron na­

da. Concientemente no se dieron cuenta de sentimiento alguno por 

lo tanto no fueron capacee de expresar su percepci6n. 

'Por otro lado, sesenta y dos por ciento describi6 sent! 

mientos de "eatisfacci6n", "sene.ualidad 11 , "romance", "estímulo", 

"exci taci6n", a¡; taci6n" y varias j6venes tuvieron eentimientoe -

de • lujurta "• ninguno de los sujetos do la prueba descubri6, 

ninguno de los detalles subliminales del anuncio ••• • 

El anuncio plasmado sobre una foto~rafía fué publicado 

durante el verflllo, ~r~metiendo al lector un placer fresco y refr~e 

cante a cambio de su ~~mpra do GILBEY•s. La botella ñestap3da ha• 
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ce el contenido fácilmente accesible al lector. Esto, por lo menos. 

ea el mensaje obvio transmitido concientemente por la botella es­

carchada, los cubos de hielo, y las gotas de agua debajo de la ~ 

talla y del vaso. Sin embargo, hay mucho más en el anuncio de gi­

nebra de lo que el ojo conciente percibe - Agrega Key -, sin 

en cambio en los cubos de hielo se encuentra sobreimpresa casi i~ 

visible a la viei6n inmediata - tres letras: "S" "lj:" "X", o eea -

la pa1abra sexo, y eso no es todo, La observaci6n cuidadosa del 

resto del anuncio, permite segi1n Key, hacer ptras significativas 

comprobaciones, por ejemplo, que tres mujeres y dos hombres están 

tambián•escondidos• en el anuncio, La reuni6n ya eugerebtemente -

sospechosa, se configura con la constataci6n de otros símbolos ~ 

er6ticoe. En resumidas cuentas, y segilli el juicio de Key, el anU!); 

cio de GILDEY•S promete una buena•orgÍa sexua1' a los bebedores -

de la mencionada ginebra"(48). 

Sí ee cierto, lo que nos manifiesta Key, es importante 

retomar lo que eeña1a Víctor M, Bernal Sahagán en eu Anatomía de 

la Publicidnd en México "Agazapado detrás de eu inmenso poderío -

econ6mico, la influencia del imperia1ismo se extiende por toda la 

naci6n, manifestándose de mil formas: desde las decisiones inape­

lables que se toman en cuenta en las oficinas matrices estableci­

das en Nueva York, Chicago o Detroit y que llegan con máximo se~ 

creto a loe despachos de los gerentes o directores de sue eucure~ 

( 48) Bryan Key, Vlilson. Seducci6n Subliminal. Ed. Diana. México -

1986.pp. 27-55. 
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1ee en México - pocas veces encabezados por mexicanos - hasta 1a 

importaci6n de técnicos, en los más modernos métodos de comercia-

1izaci6n, que, como siempre, vienen a ap1icar aquí, casi sin va-­

riaci6n alguna, con e1 mismo objeto que en su país de origen1 e1 

de que 1oe sectores con "poder de oompra" se contagien con e1 vi­

rus del consumismo y ayuden a incrementar 1as uti1idadee de 1ae -

empresas fi1iales 1neta1adas en México" ( 49). 
, 

Debemos tener en cuenta, que 1oe grandes avances tec:no-

16gicoe han hecho que 1os medios masivos de comunicaoi6n repercu­

tan de manera directa en e1 p~b1ico receptor de 1os mensajes, t.!!. 

niendo en consecuencia una gran inf1uencia en nuestros hábitos de 

consumo. 

La publicidad debiera - siempre - promover conductas, -

prácticas y hábitos, los cua1ee fomentaran 1a eaJ.ud fieica y men­

tal de loe individuos, ya que ésta, viene a ser un factor determ! 

nante para aportar a la sociedad individuos productivos, sin em-­

bargo, esto no sucede ae!, pues en 1a mayoría de 1ae veces, nos -

encontramos con verdaderos atauso publicitarios, 1oe cuales en m~ 

chas ocasiones llegan, a formar en nosotros necesidades artifici~ 

les. 

Sin embargo y apesar de todo, resulta evidente que la -

publicidad es parte fundamental de la actividad econ6mica y come~ 

ciaJ., y que, por lo mismo, y dada su tremenda influencia la sido -

necesario rcgla.~entarla. - como ant~rior.nente ee seña16. 

(49) Bernal Saha~, Víctor M. Anatomía de la Publicidad. op. cit. 

p. 93. 
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Mientras tanto en el artículo 5L de la Ley Federa1 de -

Protecci6n al Consumidor, encontramos regul.ada la publicidad de 

la siguiente :t'orma: " Todo proveedor de bienes o servicios está -

obligado a infonnar olara, veraz y suficientemente a1 consumidor 

- . Al respecto nos dice Sánchez-Cordero Dávila: " La publicidad -

es por hoy la principal fuente de informaci6n del conoumidor: se 

debe pues desarrollar esa publicidad a efecto de que áeta tenga -

obligatoriamente un contenido informativo ,,,, que en la 6ptica 

comercial se contengan proposiciones positivas en el contenido de 

la publicidad" - , cualquiera que sea el medio que se utilice, En 

consecuencia, se prohibe que en cua1quier tipo de inf'ormaci6n, e~ 

municaci6n o publicidad comercial se haga uso de textos, diálogos 

sonidos, imágenes o descripciones que directa o indirectamente i~ 

pliquen inexactitud, obscuridad, omiei6n, ambigüedad, exageraci6n 

o que por cualquier otra circunstancia puedan inducir a1 consumi­

dor a engaño, error o confusi6n sobre: 

I.- 01 origen del producto, bien sea geográfico, comercia1 o de 

cua1quier otra índole o, en su c~eo, del lugar de prestaci6n del 

servicio y la tecnología empleada, 

II.- Loe componentes, o ingredientes que integran el producto o -

porcentaje en que concurran en 61. 

III.- Loe beneficios o implicaciones del uso del producto o eerv! 

cio. 

IV.- Las características del producto, tales como dimensiones,ca¡:¡ 

tidad, calidad, utilidad, durabilidad o atr~butoe o, en su caso,­

lae características d·'1 servicio que se ofrezca, 

V.- Propiedades del producto o servicio no demostrables. 
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VI.- La fecha de elaboraci6n y caducidad, cuando estos datos de-­

ban indicarse. 

VII.- Características o cualidades basadas en comparaciones ten-­

denciosas, falsas o similares, que se produzcan o presten en el -

pa!s o en el extranjero, 

VIII.- Los términos de las garantías, si se ofreciesen. 

IX.- R~canocimientos o aprobaciones oficiales o institucionales 

sean nacionales o extranjeros, como adjudicaciones de trofeos, m.!!. 

dallas, premios, o diplomas, 

Loa anunciantes podrán solicitar de la autoridad compe­

tente opini6n o dictamen sobre la publicidad que pretenden reali­

zar. 
Sin perjuicio de la responsabilidad en que pudiera inc.!/; 

rrir, no se entenderá aprobada la publicidad cuando el anunciante 

hubiera proporcionado datos falsos a la autoridad, 

La informaci6n sobre bienes y servicios provenientes 

del extranjero estará sujeta a las disposiciones de esta Ley, reg 

pecto de la cual existe responsabilidad solidaria entre la empre­

sa matriz y sus filiales, subsidiarias, sucursal.es y agencias". 

Beta debiera implicar, como principio, que la publici-­

dad debe de darse a conocer de una manera legal, clara, veraz de­

biendo de conservar una alta calidad, de buen gusto, sin que por 

ello, loe mens:ijee influyan en el auditorio, sin que ellos ae den 

cuenta de ello, La imprasi6n del producto o servicio, así como -­

sus efectos - nara el supuesto de que los haya - deben de daree a 

conocer de una manera j•.1sta, razonable, y no debe, é<>ta, conducir 

a engai'io o error. 
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LA R3ALIDAD DE: LA PUBLICIDAD EN MEXICO 

La realid~d de la publicidad en W.éxico, es total.mente -

distinta a lo que nos describen nuestras leyes o reglamentos, 

que regulan a ésta, puesto que como nos dice Clara Jueidman: "••• 

nunca como ahora loe medios de comunicaci6n masiva comerciales ~ 

han ejercido una oresi6n consumista, ignorando obstinadamente a -

la crisis, las necesidades sociales y la realidad del país. 

Bllos proponen la imagen de un México inexistente en el 

que no hay miseria, ni desnutrici6n, ni insalubridad, ni deeem--­

pleo, ni d11preei6n del sal.ario" (50). 

Re por ello que los grandes publicistas, nos presentan, 

comercial.es tal.es como: Bl comercial de una "X" marca de cigarri­

llos, en donde la bailarina expresa, después de fumar y antes de 

someterse a una 'audici6n' que bailará como nunca, A tal. grado \a 

llegado la publicidad de cigarriloe, que una actividad como lo 

es el baile, que es total.mente incompatible con el tabaquismo, se 

le asocia con el fumar, otro ejemplo de ésto es el comercial. en -

donde noe presentan a un deportista como lo es BadJ. González, pr~ 

mocionando una mar~a de galletas y pastas. La asociaci6n que ~? -
hace de la marca, con sus triunfos es una técnica publicitaria~ 

que ha demostrado ser muy efectiva para aumentar la venta de esos 

productos, loe cual.es cuando se consumen en exceso, hasta pueden 

ser contraindicados para la condici6n física que un buen deporti~ 

ta necesita. Loe triunfos - como es sabido -, de loe deportistas, 

son el producto de su esfuerzo, muchos años de disciplina,· una ~ 

(50) Cfr. Editorial de Economía. Proyonen un México inexistente: 

Jusidman. Diario. La Jornada., 18 de agosto de Í987. p. 17. 
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buena preparaci6n y una buena alimentación. Definitivamente el -­

"sabor del triunfo", no se le debe al consumo a.e una marca espec.f 

fica de P,Rlletas (51 ) • 

Al respecto nos dice Bernal Sahagún: "· •• el sistema ha 

encontrado paliativos contra la crisis, en loe que el centro lo -

ocupan nuevos productos y nuevas formas de consumo y derroche, y, 

para ,crecentarlos, la publicidad contini1a siendo vital ••• las -

t~cnicas del anuncio han cambiado relativamente poco, pero las -­

nuevas mercancías que se promueven llevan incorporada una comple­

ja tecnología electrónica. 

Los cientos de juguetes programados y las minicomnutad2 

rae han hecho objeto de museo a las diversiones de hace apenas -­

seis o siete a.ílos, y aquellos, a su vez, se vuelven obsoletos rá­

pidamente. 

La publicidad 'mexicana', no ha tenido cambios import~ 

tea en los años que revisamos, en cuanto a su contenido o formas 

de re;J.izarla. La mediocridad si¡¡ue siendo la regla y es imposi:.­

ble recordar UN SOLO co~;ERCIAL de televisi6n, de la radio o im­

preso que haya destaca~o por su cali1ad artística, la objetividad 

de su '!lensaje o su utilidad social" ( 5~. 

A posar de lo que nos señala el artículo 5L de la LFFC 

exieten ~roductos en el mercado, que no contienen en forma expre­

sa el tipo de componente o la clase de ingredientes que integran 

( 51) Cfr. Revipta. del Coneumidor. op. cit. No. 12. p. 30. 

( 52) Cfr. Bernal Sahae;dn, Vfotor 1'. op. cit. "P• 233-237. 
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el producto, ásto es sobre todo en productos de consumo inmediato 

, al igual, tampoéo se eeBala las implicaciones del uso del pro-­

dueto o del servicio (esto eer!a el caso de las escuelas partic\ho 

lares, en donde al principio e6lo dan a conocer las cuotas a cu-­

brir por concepto de inscripci6n, dejando posteriormente la info~ 

maci6n sobre los d2más gastos, de la misma), por otra parte las -

oaracter!eticae del producto en la mayoría de lae veces, son enE@ 

Bosae, tales como dimenei6n, utilidad, durabilidad, y esto lo ob­

servamos, sobre todo en las cajas de "juguetee", en donde la di­

menei6n del producto en relaci6n a lo que nos anu.~cian, es defin! 

tivamente, desproporcional, en otros caeos encontramos productos 

que no indican su fecha de elaboraci6n, y mucho menos la fecha de 

caducidad del mismo, esto ocurre sobre todo en los productos al! 

menticios y farmace~ticos, en loe cuales es de vital importancia 

seBalar dichos datos. 

Por otra parte, aunque la misma LFPC en su artículo 5L 
fracci6n VII nos seBala que no deben de existir caracter!sticae o 

cualidades de los productos o servicios, basadas en comparacio­

nes tendenciosas, falsas o exageradas, respecto de otros bienes o 

servicios iguales o similares, que se presten en el extranjero, + 

lo cierto es que no se observa lo dispuesto en dicha norma. 

Sin dejar a un lado la importancia del INCO y de la 

PROFECO, diremos que sus logros han sido pocos, pero constantes -

en nuestra •sociedad mexicana de consumo•, y por lo tanto tienen 

algunaE limitaciones las cuales derivan d~ lae mismas condicio-­

nes estructurales del país. 
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CONCLUSIONES 

l.- En 1974 se crea el CONAMPROS, organismo que tiene por objeto 

defender el salario, en contra del perjuicio o menoscabo que 

pudiera sufrir por la especulaci6n y el acaparamiento - so--

bre todo de los productos básicos De este surge la idea 

de crear una Ley en defensa de la población consumidora, lo 

que da origen a la expedici6n de la Ley Federal de Protec~­

ci6n al Consumidor. 

2.- Si bien es cierto que el Derecho trata de analizar el tipo -

de necesidades sociales que existen en un contexto social d~ 

terminado, ta)llbián es cierto que en diversas oc~siones no es 

posible satisfacer todas las necesidades sociales priorita-­

rias de una comunidad, Por ello es pertinente aclarar que el 

comercio es considerado como una actividad lícita, en todos 

los aspectos, sin embargo, también es cierto que en la mayo­

ría de lae ocasiones el proveedor o comerciante se encuentra 

en ventaja frente al consumidor, en primer lugar por el des­

conocimiento sobre los diversos productos que se encuentran 

en el mercado, en cuanto a calidad y cantidad¡ en segundo -­

lugar por los recursos publicitarios que tiene - sobre todo­

el gran comerciante¡ y en tercer y 11ltimo lugar por el afán 

de lucro, que en la mayoría de lus veces es desmedido, por 

uarte del proveedor. 
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3.- LOB confl.ictoB a que en este trabajo Be hace referencia, ap~ 

recen cuando una de las partea no cumpli6 con lo establecido 

en este caso, el proveedor, por lo cunJ. se pudieron dar los 

eiguientee eupueatoa1 Primero. Que el consumidor haya pedido 

eJ. proveedor el cumplimiento de lo pactado y este si o no lo 

efectue. Segundo. Que el consumidor eJ. no obtener reepueeta 

del proveedor, decida hacer valer sus derechos ante la ProcB 

radur!a Pedera1 del Consumidor y que al final.izar la conci~ 

liaci6n o el arbitraje vea resuelto su problema. Tercero.Que 

independientemente de que el consumidor haya acudido ante la 

Pl!OPECO, el proveedor se hubiere negado a someter a la cono! 

liaci6n y por lo tanto eJ. arbitraje, motivo por el cual, no 

vea roeuelto eu problema y en consecuencia ee observe una e~ 

luci6n frustrada ante la queja planteada en esa instituci6n. 

4.- Bn la vida diaria aparecen cientos de violaciones a las dif~ 

rentes leyee y ordens;.;ientoa jurídicos, sin embargo es una -

reeJ.idad que las personas, en su mayoría, no estamos acostll!!! 

brados a quejarnos, esto derivado del contexto social en que 

vivimos, de la poca informaci6n recibida en este sentido, por 

lo cua1, en m~e de las vecee Be aceptan las llamadas ventas -

condicionadas, la publicidad engañosa, el incumplimiento de 

contratos, etc6tera, esto ea consecuencia de factores impor-

tantes, como lo es el desconocimiento de algunas dispoeici~ 

nea relativas al comercio, o por la apatía de encontrarse -

ante este tipo de situaciones, o inclueo por evitarse acudir 

a una instituci6n rle gobierno - las que en la mayoría de los 

casos - tienen la imagen de tiempo p6rdido. 
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5.- La funci6n de la Procuraduría es positiva, porque en cierta 

forma desahoga el exceso de trabajo de los tribunales, ya 

que debido a que existen algunos arreglos concili·1torioe, se 

evitan demandas en los tribunales, y tambián ahorra tiempo -

ya que se ventilan asuntos en un periodo menor, proporcional 

al que se llevaría al desarrollar todo un procedimiento. 

6,- La intervenci6n de la Procuraduría, resulta beneficiosa para 

aquellos consumidores carentes de recursos econ6micos,. ya -­

que si áetos, tuvieran que contratar los servicios de un ab2 

gado, de llevarse el as1111to ante los tribuno.lee ordinarios -

resultaría gravoso, para el consumidor cubrir los honorarios 

y demás gastos ocasionados por los trámites legales que el -

asunto planteará, por ello la func16n que realiza eeta instl 

tuci6n es de beneficio social, 

7.- Bn lo relacionado a el asesoramiento legal que la Procuradu­

duria brinda a loe consumidores, en ocasiones es ine.xacto, -

ya que aún cuando no tenga la raz6n, levantan la queja o re­

clamaci6n contra el proveedor esto derivado de la política 

interna de la misma instituci6n }, ál éual al. rendir su in-­

forme y comparecer a la audie 1cia en donde comparece por PI"! 

mera vez, éste niega la procedencia de la queja instaurada -

en su contra, y se observa la imposibilidad de conciliar los 

intareees, entre consumidor y proveedor, dando esto como re­

sultado, la frustración del primero. 

8.- Los comités de protección al consu.~idor, son pequeños organi~ 

mas integrados por la población consumidora, que coadyuvan -

en la PROFECO, sin embargo su difusión es muy pequeña, lo --
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cual. trae como consecuencia que la sociedad, en su mayor!a, 

no conozca su existencia. 

9.- Se mencionan en el presente trabajo las formas de soluci6n 

de la conflictiva social: la autotutela, la autocomposici6n 

y la heterocompoeici6n, a esta 6.1.tima se le señala, como la 

fonna más evolucionada de eoluci6n de la conflictiva social 

en donde la eoluci6n viene dada de fuera, por un tercero -­

ajeno al. conflicto e imparcial. Nos dice Eduardo Pallares -

dan lugar a la heterocompoeici6n: el proceso judicial, el -

juicio de árbitros o arbitradores y la conciliaci6n, crite­

rio al que nos avocamos en el presente trabajo. 

10.- La funci6n - esencial - de la Procuraduría Federal del ~ 

Consumidor, es la de actuar, como conciliador, entre consu­

midor y proveedor, misma que cumple, e6lo en alguna.e ocaei~ 

nea, puee ei el proveedor no se somete a l!lamigable compoei 

ci6n o a1 juicio arbitral., no se soluciona el problema ahÍ 

planteado. 

11.- La Ley Federal de Protecci6n al. Consumidor, no pretende ~ 

afectar, ni controlar el sistema de comercializaci6n, pero 

ei encauzar loe caminos de una adecuada actuaci6n, por parte 

de los comerciantes, para que as! no surjam demasiados con­

flci tos entre consumidor y proveedor. 

12.- Al eometeree las partes al juicio arbitral, la terminaci6n 

de este es el laudo, cuya eficacia depende de las partee, -

en primer lugar, o de la intervenci6n judicial, pues el ar­

tículo 444 del C6digo de procedimientos Civiles, reformado 

el 12 de enero ·de 1988, nos dice: " ••• los convenios cele­

brados ante la Procuradur!a Fpderal del Consumidor, loe --
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laudos que emita la propia Procuraduría y los laudos o jui­

cios de cont'lclores, !i'lQtivarán ejecuci6n •.. 11
; en este seaun 

do supuesto, sería conveniente que la PrtC?3CO fuera recono­

cida como un organismo judicial, para así ejecutar los lau­

dos dictados, y evitar más pérdida de tie~po y dinero, lo -

cual beneficiaría al consumidor de escasos recursos, 

13.- La Ley nos marca las re[;lae a seguir dentro del juicio arb! 

traJ., y nos hace alusi6n a loe diversos ordenamientos a que 

nos tenemos que referir, por lo cual sería conveniente que 

la Procuraduría, emitiera un regla.~ento interno, sobre el -

procedimiento del juicio arbitral, 

14.- Debido al gran ave.neo tecnol6gico, se han logrado que loe -

medios masivos de comunicaci6n repercutan de manera directa 

en el público receytor de los mensajes ( la mayoría de es-­

tos subliminales ), teniendo por ello una gran influencia -

en el consumo, Y aunque la lla~ada publicidad se encuentre 

reglamentada en diversos ordenamientos legales, por el peso 

econ6mico de las grandes empresas - sobre todo las tranen_!!: 

cionalee - no se han observado las disposiciones que existen 

para ce.da C'.IBO, y esto viene siendo letra muerta en las di­

vers'.le leyes, 

15,- El Instituto Hacional del ConswJidor, tiene entre sus fun­

ciones: " vigilar el cwr1plimiento de lae normas relativas a 

la "?Ublicidad", taree. f?.Ue no se cwnTJle ~or varios motivos 

pero principalmente por el µeso econ6r.1ico de las empresas, 

y mientras no ec lleve a cabo una verd:i.'1.era ,ublicidad o­

rientadora y educativa, sobre l~s curactcrísticae y propi! 
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dados, reales de los producto~, y la informaci6n sobre el -

uso, as! como las precauciones que deben de tener éstos ~­

no podremos dejar de estar inmiscuidos en loe hábitos, que 

se nos señalan, aunqu~ - de hecho - existan ordenamientos -

que regulen dicha publicidad, 
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