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INTRODUCCION

En el camno del Derecho, ha sido indispensable partir -
de los conflictos, es decir de aquelloe perjuicios que provocaron
una contra-reaccidén, en las nersonas, por lo que ee importante —-
cuestionarse acerca del proceso, y del surgimiento de un conflic-
to, y de la miema violacidn jurfdica o no jurfdica de una norma.

Para emuvezar diremos que la nalabra conflicto eignifica
contrariedad, luchar contra algo adverso, oposicién de intereses,
partiendo del significado de esta palabra, entonces diremos que -
estos dependen de dos factores muy importantee; el primero consig
te en la violacién del derecho - en este caso en la relacién pro-
veedor~congumidor ~, y el segundo se configura con la voluntad ~-
del particular al defenderse, en forma individual,

El t{tulo del presente trabajo es " La Conflictiva So—-
cial en la Procuradurfa Pederal del Consumidor y las Funciones —-
del Instituto Nacional del Consumidor en el Disirito Pederal * =
tema de suma importancia, pues se ha observado, que en la vida --
diaria aparecen interminables conflictos, los cuales van desde la
venta condicionada, el cobro de intereses sobre intereses, incum-
plimiento sobre la entrega de un bien, aumento en los preclos, —
que jas contra'talleres mecdnicos de reparacién de vehiculos auto-
wmotores, alteracién en el precio.oficial de loe diversos produc—-
tos, reclamaciones contra distribuidoras de gas doméstico - y las
que jas mée nombrzdas actualmente -contra Teléfonos de México y Co

cinae Delher, por mal servicio o incumplimiento de contrato.
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Bstos conflictos ~ como ya se seflalé - deberfan ser ob-
jeto de estudios serios, los cuales dieran diversas alternativas
de solucién, pues son tan importantes, como lo es la llamada jus-
ticia social, la que no es otra cose, que la justicia para la so-
ciedad, y como ésta se compone de individuos, su alcance Se eXw--
tiende a los miembros narticulares dz la comunidad y a la comuni-
dz2d4 misma, como un todo unitario, llémense estos; profesionistas,
empleados, obreros, estudiantes - pero todos en alguna ocasién -—
consumidores - .

Nuestro estudio deseribe una parte de los conflictos -
que se presentan entre consumidor y proveedor, y la meta fue al--
canzar una explicacidn del cémo funcionan las instituciones —a-e
INCO y PROFECO, siendo estos organismos, los que intervienen en
forma directa, en dichos conflictos.

B8 por eso cue ahora vregentamos un panorama de este —-
trabajo de la siguiente manera: En primer lugar realizaremos un
breve anflisis, sobre la instrumentacidédn de la Ley Pederal de =—
Proteccién al Consumidor, por lo cual nos avocamos & los antece-—
dentes, tanto socio-econdmicos, coms jurfdicos, los cuales nos --
dan una idea de la creacidn de la Ley, ya Treferida.

Bn segundo lugar presentamos de manera general el tipo
de conflictos - ya integrados - aue se nresentan por la poblacidn
consumidora, ante la Procuradurfa Federal del Consumidor - es de
importancia sefialar como varimbles, de este estudio las barreras
socizles, las diferenciazs de clase y la falta de informacién que

algunis personas tienen - por lo que, también hacemos referencia
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a los llamados ‘comités de proteccidn al consumidor', los cuales
son mane jados por la misma institucién y tienen como tarea con--—
cientizer a la ooblacidén, sobre sus derechos, que como consumido
res tienen.

Como tercer punto hacemos referencia a la solucién que
se propone desde el Ambito procesal, y entonces marcamos desde la
conciliacidn, husta el mismo arbitraje, vara concluir con las san
ciones establecidas en la Ley de la materia,

Como cuarto vunto, sefialamos las funciones del Institu-
to Nacional del Consumidor, organismo gue representa una leve -—-
*luz* dentro del marco general de la llamada publicidad.

Y como Wltimo punto sefalamos algunas alternativas = se
guir en el presente trabajo, - tomando en cuenta los problemas --
presentados - y sot - todo hacemos mencidn de la ya sefinlada ‘pu-
bliecidad', que se maneja, como factor importante dentro de nues—
tra sociedad de consumo.

Bs conveniente recalcar, que el conflicto, no surge en
el momento, en que es violada alguna disposicién, sino que, por el
contrario, #$ste nace, cuando la perssna afectada, guiere hacer va
ler su derecho, es entonces cuando en realidad surge el conflicte
y se empieza a hacer uso de los instrumentos jurfdicos que se tig
nen, y eg el momento en gque un tercero ajeno e imparcial, intervie
ne, dando la solucién & dicha oposicidn de intereses,

Para finalizar es conveniente sefialar que este trabajo
se realizo por varios motivosj en primer lugar por la inquietud -
que surge en las aulaes universitarias, cuando, los orofesores nos

impartes su cétedra, y nos hablan del derecho como un conjunto de
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normas que regulan la conducta humana, y posteriormente, nos ha--
blan 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 la vida de cada
persona y la relacién, de &stos con el derecho, la importancia de
éste y su efectividad, para as{ poder hablar o entender si existe
o no un verdadero derecho, cosa nue sucede al enfrentarse a los -
diversos organismos que imparten justicia, o ineluso, con los que
no la imparten. En segundo lugar por la finalidad de terminar una

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

M. M.A.



CAPITULO I

1.~ ANTECEDENTES S0CIO-ECONOMICOS3

A principios de la década de los setentas, en el ocaso
del modelo econémico, conocido como, de " desarrollo estabiliza-
dor" (1), los trabajadores organizados del pals dieron muestras,
de haber entendido que zdemds de la lucha permanente por el salg
rio y las prestaciones que lo integraban, era preciso defender -
el salario en su ejercicio, es decir el PODER ADQUISITIVO, la --
propia posicidén d2l salario ante los precios. as{ de una manera
u otra, el papel econémico y social activo de los consumidores -
podrfa representar al mismo tiempo el comienzo de una sociedad —
més justa.

(1) El "desarrollo estabilizador™, ee un perfodo de desenvolvi-—
miento de la economfa mexicana, que abarca de 1958 a 1970 (sexe-
nios de Adolfo Lépez Mateos y Gustavo Dfaz Ordas). Las caracte.—
risticas principales del desarrollo estabilizador son las sie———
guientes: Crecimiento sostenido de la economfa (6.5% en promedio
anual); Hay un incremento mfnimo de precios, se da una inflacién
promedio de 2.5% anual 1o aue permite hablar de estabilidilided,
en lugar de inflacidén; La tasa de cambio del wmeso mexicano, res-
necto al délar se mantiene en 12.50 hasta 1976. EL desarrollo es
tabilizador tenfa como meta contribuir al crecimiento econdmico

del pafe con estabilidad interna de precios y estadilidad cambia

ria, cosa aque se logrd, pero a costa de no solucion2r los princi
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Al hacer referencia a los antecedentes eoscio~-econémi--
cog de la creacién de la Ley Pedersl de Protec-idn al Consumidonr
no rodemos dejar de citer a Israel Nuflez Birrueta, en su trabajo
titulado Anflisisde los medios dz vroteccién 21 salario de los -
trabaj-2ores en el drea del concumo, cuando nes Aice: "“,,, pasa-
remog g ocunarnos del andlisis de les condiciones particulares -
en que fueron creados o instrumentados los diversos mecanismos -~
de proteccién al salario, a la luz de la polftica econbmica adop
tadz en el perfodo de 1970-1976 ..." (2).

Bs necesnrio dejar en claro, que no es de nuestro inte
rés anzlizar cada una de las medidas de vol{tica-econdmica, ins—
trumentzdes en el sexenio ya sefialado, nero si retomar los zepec
tos que consgideramos mie importantes. Uno de los objetivos cen+s
treles d= la politice econémica del Presidente L. Echeverr{a, -
fue la ampliacién del mercado intermo, el cual habié. sufrido una
contraccién en los ¥ltimos afios, como resultado del deterioro --—
del salario real de la clase trabajadora, y de un nrocesc de in-
dustrializacién basado en la denresién, del vrorio salario real.

La imagen aue tenfa México, 2l inicizrse la década de

los setenvas, era 1’ de un pafs excepcionalmente =zfortunado y -

pales prohlemas del vnafs, gque se fueron agravande y acumulando.

Para una meyor informancién vduse: lifndez korales, J, Silvestre.

100 Prezuntes y respuestag en torno a la 3Sconomfa Mexicana, Bdi

torial Ocfano. r.76.

(2) Muiez Birruetz,‘ Israel, 4ndlisis de los medios de nrotecciédn

al salario de los 4rabajadores en el Area Jel consumo. S.T.P.S.

P. 67.



3=

privilegiado, dentro 4= los de su clase; con crecimiento econémi-
co, solidez monetaria, solvencia crediticia y estabilided polfti-
ca, supuestos sue formaban el conjunto de condiciones, necesariac
y suficientes, para asf{ considerarlo.

" Kéxico, hacia 1970, era para muchos el nafs subdesa--
rrollado en sue buenas épocas: dindmico, moneda sélida, buen vaga
dor y ' todo controlado '. Pero esa imagen que México tenfa, co-
rrespondfa a una narte de la verd-d" (3).

Por otro lado Luis Cecefia, citado mor Nufiez Birrueta se
fiala; " Bn México la polftica econémice es determinada por las re
laciones socimles y los objetivoe que ce desprenden de una econo-
mfa tf{picamente capitalista subdesarrollada, en la que la clsse -
dominante carece de independencia respecto al imperialismo y en -
la oue en concordancia & la evolucidn mundial de este sistema ba-
Jo el impulso de su creciente monovolizacién, tanto en los pafsec
metropolitanos como en los satelizader, la cada vez mavor inter--
vencién del Bstado es uno de los razges m4ds acusados, 0 Sea que -
también puede considerarse, riz 'nde rodeos, como una economfa ca-
pitalista de Zstado - subdesarrollado -~ en la que los monopolios
nacionales e internacionales tienen cada vez mayor peso" (4),

La inagen que tenfa Wéxico, no correspordfa a la verdad

ya que los desempleados se fueron acumulando répidamente, ( esto

(3) Tello, C-rlos. La polftica econémica en México 1970-1976., —-
eilo XXT. P. 13,
(4) Nuftez Birvueta, Israel. ob. cit. p. 71l.



es a finales de los setentas), y =-or otrz <-rte la setisfaccidn
de 1:s necesidades de los servicios zducativos, médicos y de vi
viends tenfan un atreso de lustros. 31 dssarrollo de servicios,
que d:berfz de prestar el esztado, como s el trznsporie por caz-
rretera, no habfa arrancedo de la m'rzinzcién a vastas 4reas ru
reles del pafs, y el ertancamiento de ferrocarriles se convertia

en un cuello de botella, nara las sctividzdes ya estublecidas es

nor ello -ue se craaron medidas (nolivicas), <ue no enfrentardn di
rectamente al capital y al trabajo, tales como la creacidn del -
Consejo Nacional Mixto de Proteccidn 21 Salario { CONAMPRCS) y -
lz ampliacién de furciones de la CONaSUFO.

No consideramos a la nolfitics econfmica, como un sim——
ple conjuato de instrumentos, aplic:dos por los diferentes go-~-
biernos con el objetivo de =2lcanzar cizartos fines econémicos,ya
aque el contenido de 1z nolftica econdnica no se define por los -
'‘instrumentos manipul-dos', sino »or el contrario, fon los obje-
tivos los que otorgan el carfcter de instrumentos a ciertos pro-
cedimientos o mecsnismos de decisibn,

Durante el vperfodo 2= 1370 2 1676 lo gue se registra -
es un esfuerzo del moviriento obrero orsanizado -~ contando con -
el avoro del gobierno -, nor recuperzar su nivel resl de salarios
{ ¥y no wor un alza en el szl~rio real). Los =umentos salariales
&3 emergencia, £6lo lozrarén reducir el <:terioro d21 sunlario --
rezl, =in llegar o eliminarlo por entero. De hecho, de enero de
1971 o sentiambrz-octubre de 1674, 1o rue sucedié fue ~ue los sa
larios monetarios t2ndfan a recuwmerarse nniec los incrementos ds

los nrecios, sin haberlo lozrads cabalmente, A n2rtir de esta W1l



tima feche, ruds larsos en que los aumentos de los selarios més
oue otra cosa cozmnensaron la2 pérdida d2l1 noder adcuisitivo de ~
los trabaj-dores, Lo cue sucedid fue, que frente a las alzas de
los salarios, 15t precios continuaron zumentando, d2 ta2l manera
que en el nerfodo de 1970- 1976, el salario real nricticamente -
no se modifich,

Si {omzmos en cuenta el creciente desempleo y el subem
vleo, es muy nrobable gue para la clase trabajadora su salario -
real, haya iaclusive, disminuido en el perfodo 1970-1976, Zsto -
indenendienterente, de que en algunos casos, los sindicatos hn--
yan mejorado 1z situacién de sus agremiados.

Como respuesta a las contradicciones presentadas, se -
adopta un nueve modelo de polftica llamado " Desarrollo Comparti
do", el cual rrezendfa corregir las deficiencias del desarrollo
estabilizador. De esa forma el régimen de L., Echeverr{a sefiala -
la necesidad de modificar lz estrategia del desarrollo econémico
como respueste a la situacién prevaleciente, que se expresaba,en
una gran concentracién del ingreso, y de altas teses de desem-—-
vleo y subempleo, Por otro lado, el crecimiento de los ingresos
de la clase obrera organizada se mantuvo dentro de estrechos 1{-
mites y lo ~ue 2s més grave, los no orsanizados apen-s tenfzn un
salario de subsistencia, va cue la polfticn econdmica del estado
estuvo durante much3ss =fo8 -casi exclusivamente- orientada, de -
modo z2rtificizl 2 reducir riesgos y asarurar las tasas de ganone
cia, en esa "2xn=nsién" de via 20trecha, sustentada, en la forzo
sa estabilié=d de precios, sn sectoree claves, (lo aue resultd -

insostenible & largo plazo) al observar la posibilidad financie~



ra del esT3%9, ¥ »or lo tanto, su capacidad de subsidiar en geng
ral se sofcezba, la exnansibén de los sectores energéticos, las ta
rifas de aguz, el transporte ferroviarioc y los productos agrfoo~
las para el consumo doméstico entre otros.

Se dice que una de las preocupacionee centrales del go
bierno de L. Zcheverrfa fud la de =mplizr el merzado interno pro
moviendo que los patrones de consumo, de las capas medizs fueran
adoptadas por los trabajadores, sin embargo a finales de 1976 se
observa la fluctuacién del peso, reepecto al délar de la siguien

te manera:

1976 Fin de per{fodo Promedio del perfodo
enero~agosto 12.4806 12.4806
septiembre 19,8460 20,0462

octubre 25.4875 20,7672
noviembre 22,0729 24,3828 (+)

" Con la devaluacidn, 1o sue ecuivalid a la flotacidn
+se del meso mexicano, la crftica del gobierno del nresidente —-
Bcheverrfia g2 centro en argumentar que el descalabro monetario -
era el rasuliado de un2 nolftica scondmica, instrumeatadz a lo -
largo del sexenic, que habfa resuli=do eruivocada e ineficaz, To
dos los zlozior nue afio con aflo ¢ ernresaron en tornd a l=g dig
tintas medidae de polfticu econdmica adoptadae por la administra

cién, fusron de inmediato olvidadns. Para muchos sectores de opl

(+) Pusntes Tello, CdHrlos. ob. cit., p. 167.



nién, la daviluacidn se convirtid en la prueba irrefutable del =
fracaso no sflo de la llameda politica de desarrollo compartido
en 81 misma sino, ademés, d2 su inoperancia como alternativa de
polftica trente al desarrollo estabilizador, Criticos y comentz-
ristas del mis diverso signo Se unieron a grupos econdmicos pode
rosos y a clzses madias descontentas y, juntos, atribuyeron las -
ineficacias, 1zs deficiencias y los problemas del pafs a la polfl
tica econdémica adoptada durante seis afos" (5).

Algunos de los efectos mé&s importantes fueron la tre--
menda agudizacién del desemnleo como resultado del menor ritmo -
de inversidn rrivada, el mayor empobrecimiento de los asalaria--
dos ( y de loe no asalariados), todo esto causado por la infla--
cién de manera particular en los distintos sectores de 1la clase
obrera.

Bsto se vid primero a través 4= los aumentos en articu
1os de consumo popular, sobre todo en los bisicos, los cuales su
bieron de vrecio, en mayor vproporcién que en el fndice general -
de precios y 2ue en los nroductos de uso duradero.

8n rzlacién 2l salario, durante el sexenio 1970-1976 ~
hubo aumentos generales de eserzencia (septiembre de 1973 ¥y ocin
bre de 1974 y dos de emergencia), a su vez se redujo el verfodo
de revieidn salarial, jue pasd a ser anual, an vez de bienal y -
se nresté meror atencién 2 los salarios minimde wroferionales.

Teniendo 2n consideracién el Aetarioro dz los salarios

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

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



dentes a contrarestar a dicha inflacién. A través de un progra-
ma de 16 puntoe "antiinflacionarios", el cual establecia mis vi
gilancia y control de los precios, sobre todo entre introducto-
ros y distribuidores; orientacidn sl consumidor para seleccig——
nar el consumo; estricta vigilancia sobre todo en relacién al -
aumento de precios y aumento de costos; fom:ntar la formacién -
de cooperativas ds consumo rurales, sindicales v urbanas etcéte
ra. Bn forma general los dieciséis puntos estaban orientados a-
combatir la inflacidén y la especulacién, sin embargo tales medi
das no fueron suficientes para combatir la inflacién, puesto —-
que no alter§ sensiblemente la estructura polarizada del ingre~
go, ni el presupuesto piblico y menos adn el capital monopolis-~
ta nacional v extranjero, colocdndose en el centro del debate -
1a relacién precios-salarios~ganancias.

Al eentir los trabajadores, el impacto de la crisis -
sBobre los precios, en al Congreso del Trab-jo se crea (en 1974)
el Consejo Nacional Mixto de Proteccién al Salario (CONAMPROS)-
con el objetivo de defender el salarto, en contra del verjuicio
o menoscabo que pudiera sufrir per la inflacién, la que se en--—
contraba acompa’iada por la especulacién y el acaparamiento.

Al igual se crea el Fondo d= Pomento y Jarantf{a para-
el Consumo de loe Trabajadores (PON.COT), asi{ también se regla-
mentan loe trimites de inconformidad en el reparto de utilidae--
des y mse crea una subsecretarfa para este fin en la Secretar{a-
de Hacienda ¥ Crédito Pdblico, se fortalece -por otra parte- -

1a Procuradurf{a de la Defensa del Trabajo.



Otras formas de proteccién al salario ~ aunque de forma
indirecta - fue la creacién de tiendas, bodegas y supermercados -
(conasupo), venta de productos marf{timos a precios bajos ¥y merca-—
dos sobre ruedas, y la creacién de la Procuradurfa Federal del --
Consumidor y el Instituto Nacional del Consumidor, a través de ~-
una Ley.

* La funcién y experiencia de CONAMPROS, para acabar =
llevé a que se formulard la Ley Pederal de Protecciédn al Consumi-
dor - 1a que a su vez cred§ a los dos organismos antes sefialados -
la funcién que tienen e3s eminentemente social - como podria ser -
eliminar todoe - aquellos artfculos que innecesariamente se pre——
tenden introducir en la mente del comprador, para sustituirlos ~--
por otros de igual o incluso de mejor calidad, aunque de menor ——
presentacién® (6).

Debido a 1la importancia de las medidas politicas-econd-
micas, ya sefialadas, llevadas a cabo durante los afios anterioras
a la expedicién de la Ley Pederal de Proteccién al Consumidor ~---
se han expuesto, sin la intencién de profundizar en ellas, y s{ -
en cambio, tener un marco de referencia sobre su instrumentacién.
Ahora pasaremos a ocuparnos del estudio de los antecedentes jur{-

dicos que se tienen, sobre la creacién de 1la Ley, ya sefalada,

(6) Revista del Consumidor, " La entrevista del mes",, V. 1, Nov.

1976. pp. 32-32,
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2.-~ ANTEZCEDENTZS JURIDICOS

Se ha dicho que ha rafz de la devaluecién del peso mexi
cano, raspecto al délar, éste se vid acompafiada por la especula~—-
cién y el acaparamiento, en las diferentes actividades del hombre
pero, principalmente en los sectores: De comercio y de servicios,
es por eso que la estructura comercial del pafe ha sufrido algus-
nas modificaciones, por un lado ampliando el mercado interno e in
troduciendo nuevos saiisfactores ( aunque al respecto, habdrfa que
mencionar a las llamadasd "necesidades creadas", como patrén de -~
consumo, en las mis de las veces, de artfculos superfluos), tradu
ciéndése en bienes y servicios, y en congecuenciz se han creado -
nuevos hdbitos de consumo y nuevas formas de relaciones jurfdicas.

El problema que aquf, se plantea ez el siguiente: Si la
devaluacidn del peso mexicano trajo consecuenciae de diversa fndo
le ( lLas oue adn se siguen presentando ), pero mie alin en los sec
tores antes mencionados, tambidn es cisrto que se valora - de al-
guna manera - mis la zdcuisiciédn de un bien o 1a prestacién de un
servicio, esto debido al voco noder zd~uisitivo, de la mayorfa de
la poblacién, y vor lo tanto si una de l-e partes obliradas en eg
te sunuesto, el proveador (definido nor el artfculo 2t de le Ley)
no cumple, con lo >ue se habfa obligado, surge el conflicto.

Sin embargo nueremos dejar en claro gue; 21 comercio es
una actividad regulada nor el derecho y vor lo tanto se coneidera
vélida, norrue lo es, maro al igual es vAlido el derecho de aque-
1lla versona que pagé una cantidad determinada por un bien o por -

la prestacién de un servicio, ¥y no se cumplid con lo establecido
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es entonces, cuando surge el conflicto.

Para hablar de la conflictiva social aue se presenta -
en la Procuradurfa Fedsral del Consumidor (PROFICO), tenemos an-
tes que estudiar lz mécanica de produccidn del derecho, analizan
do, entonces el tino de necesidades sociales que el derecho tra-~
ta de satisfacer,

Bmpezaremos diciendo que, la satisfaccidn de todos laos
intereses de log seres humanos, no &8s posible, y eso 25 por gque
existe comretencia enire los hombres, esa competencia da origen
muy a meawdo a conflicters,

Apunta Luis Recasens Siches, al respecto: " Ceda perso
na tiene una multitud de deseos que anhela satiefacer., Como dice
el refrén, cada quien desea poco menos gue la tierra entera, Pe-~
ro mientras que los seres hum=2nos son muchos, en cambio solemen-—
te hay una tierra. As{ los d:seos de cada uno, esto es, los inte
reses de cada cual frecuentemente caen en comnetencia o incluso
en conflicto con los dzcseos de sus préjimos. Hay competencia y
conflicto entre los intereses de los varios seres humanos, 5n es
te sentido se entiends por interés, la demanda o dzseo0 que los -~
seres humanos tratan de satisfacer, bien individuzlmante, bien a
través de grupos v asociaciones, bien en sus relaciones con los
demds. Como la satisfaccién de todos los intercoes iz todos los
sa2ree humanos, no et£ roeible, nor eso hay competencia e.tre los
hombres en cuinto a sus varios intereses concurrentes; y esa com
naiencia dz origen mu a menudo & contlicteos,

En un wrincipio no hay mfs -ue dos pracedimientse wera

zenjar 1os conflictos 42 interes2s; o bien a la fuerza - triunfa
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ouien s22 mie fuerte, por su vigor muscular, o n3r las 2rmas que
tenga, o vor su astucia —, o bien wor una resulccidn objetiva ——
(es decir, -ue no derive de ninguna 3e las »artes en conflicto,-
sino nue se2a impuesta a ellas por igual) la cual sSea obedecida »
por los ant=zonistae " (7).

Teta dltima alternative, es a la nue nog referiremos;
diremos que las normas jurfdicas positivas ~ teniendo en cuenta
gque su izportancia radica, wrecisimente en la ohwrervancia dsz ——
cualquier precepto vigente - reprecentan la adopcidn de un tivpo
de vrocedimiento para resolver los conflictos de intéreses, es -
decir, el camino por m2dioc del cual va a existir una regulacién
objetiva, que se va a imponer por igual, a lag partes gue se en-
cuentran en oposicidn, con el fin d= que se evite sea otra fuer—
za, la que d-cida sobre tales conflicios.

Para solucion2r los conflictos de intereses, gue con--
formzn la sociedad, el derecho positivo obra - aclaramoe, -ue 80
lo nos referiremos 2 los problemas de la poblacién consumidora -

a través de la micanica de produccién del derecho.

Mécanice. de Produccidn del Deracho
A.~ Clacifica los intereses onuestoss en dos categorias:
1.- Intereses nue merecen proteccién:

Entre los cuszles vamos a ublcar, a Las intersses dz2 la claee con

sunmidora, nor ser la clese débil, Jorge A. S4nchaz Cordero DAvi-

(7) Recusens Siches, Luis. Tratado Ganeral de Sociolozfa, Bd, Po

rria, México,D.F., 1984. »n, 524,
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la dice: " ... Si bisn la proteccidn del consumidor == un problg
na sue se ha venido tratando d:sde hace algin tiempo, el concepn=
to de una polftica en el consumo es relativamente r:ciente. Este
concepto constitue wma respuesta o las condiciones del mercado
aue, con frecu=ncia, son fuentes de abuso y frustracidén del con
sumidor., Zste dltimo se encuentra frente a la abundanci~ e bie-
nes y servicios y su censecuente complejidad, ofrecidos por un -
mercado en exransién en el que evidentemente ha perdido la nosis
bilidad de repra2sentar un factor de equilibrio. Bl descubrimien—
to de nuevas materias primas, la implementacidén de nuevos méto--
dos de fabricscifn, el desarrolls de medios de comunicacién, la

aparicién de métodos de venta han tenido como efecto el crecim—-
miento de la procduccién y de la demanda de una inmensa variedad

de bienes y servicioss. Con mavor frecuencia el productor y dis—s
tribuidor tieonen mis posibilidad de determinar las condiciones -
de mercado de los consumidores. La fusién d2 emrrssas y algunas

restriceciones voluntarias de la concurrencia también han zenera—
do dz=sequilibrios en d2trimento de los consumidores. Las oricti~
cas comarcialas. las cldusulas contractuzles, el crédito al con-
sumo 7 la nocidn dz=1la concurrencia han evolucionado. Pero 285tos

cembios no nan rtecho mfs ue acentuar loss desequiliovrios acue he-
moe absczdo ¥y oue han gensibilizado a los conguridores y al po—-
der pdolico de la necesidad de una accién gue tienda a wejor in-
formar al consuridor de sus derechos y de rvrotegerlo de los abu-
sos resultantes de t2les pricticas. - continfda diciando - En -
aefacto, 1z emedicidn de norras aue tiendan a la =roteccién del

consumidor 25 la risnrueeta a cambios en la estructura de la eco-
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nomfa y de sus formas de producsidn y distribicisng = decir, -

la ex:edicién de normae nrotectoras del consumiiosr... poro denes
tro, de la masa consuridora preocunan singular=ante a avuellos -
que con bajo salzrio, educacidn y conocimiento:z 3121 mercado defi
cientes, e¢stédn mal conformados frente 2 las précticas comerciae--
les cofisticadas, ¥ »or ello necesitan norm=z -rstzctoras” (8).
En este c-go giendo la clase consumidcra, la clase déw
bil, por el tipo de intards gue reviste el comarciante - como va
se mencion§ - y que en dado czso son v4lidos, wu:sto que el co——
mercio es una aétividad, de las mds antiguas, 2n muchas ocasio-——
nes el proveador de un bien o el urartzdior de wun gervicio, no --
cumple coir lo que se habfa obligado, e incurre en variadas oca——
siones, en el incumrlirmiento sobre la 2ntrega de un bien, aumen-
to en el precios ecstablecido, ocultamiento, venta condicionada, «
defectos de fazbricacién, cobro indebido, etcéters, es por ello -
nue el legislador observo loe intereses de la clase consumidora,

como aquellos intereses, que merecen mds proteccidn,

2.~ Intereses que no merecen nrotzccién:

Los que en este caso serinmn los interases, de los nroveedores, -
puesto gue Sstos se colocan en un nivel econ$micamente fuerte,
B.~ Bstablece unaz zsnecie de tabla jerdrnuica, en la -ue =ze de-
termina cufles con 1l7og intereses guz deben de tener nrioridad o

nreferancia sobre orss intereses, y los esquamnss de nosible ar-

(8) Sé&nchez Cordero Dévila, Jorge A., La pratec:idn del consumi-

dor. Ed. nueva imagen, Liéxico. 1€3l. pp. 13-14.
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monizacidn o compromiso entre intereses parcialmente opueetos, -
-" ., en este sentido, la deteccién de los problemars que enfren-
tan los consumidores y la biisqueda de soluciones a loe mismos, -
forma parte de la polftica principal de proteccidn al ingreso de
los grupos mayoritarios de poblacidn" (9).

Bn este supuesto la Ley Pederal de Proteccidén al Consu
midor, se expidid para eouilibrar a los vroveedores y dietribui-
dores, que si bien éstos presentan una masa andnima de intereses
difusos, que al actuar en forma individual, seglin su eituacidn -
social - claro esta -, ésta se encuentra en desventaja frente a

los grandes expendedores de bienes y servicios.

C.- Define los 1{mites dentro de los cuales esos intereses deben
ger reconocidos y protegidos, mediante preceptos jurfdicos que -
sean aplicados congruentemente por la autoridad judieial o admi-
nietrativa, en caso neceeario, eeg decir, en cago de que tales —
preceptos no sean espontdneamente cumplidos por los sujetos a ——
quienes va dirigido, al respecto el maestro Héctor Fix-Zamudio -
nos dice: " ... en cuaito al establecimiento de la Procuradurfa

Pederal del Consumidor, a través de la Ley en vigor = partir del
5 de febrero de 1976, que ei bien #6lo protege a loe débiles, en
el consumo frente a loe vproveedores de bienes y servicios, espe-
cialmente de cardcter privado, ha significado un intento de auxi

1lio a los tribunales comunes para la resolucidn de =cte tipo de

(9) Puente: Ley Pederal de Proteccién al Consumidor. Pebrero de
1985. México. P. 1 . INCO.
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controversias -us pueden rasolverse con o

d22 ¥ menos -—-

costo con la intarvencién de e:te organismo" (10).

D.- Eetablece ¥y sstructura una serie de Srsinss o funcionarios -
parag

1l.- Declarar 1l2¢ narmas osue sirven como crivsarios nara resolver,
los conflictos dz intereses d» las mavorfas ( 2n 4ste caso la Ley
Fed2ral de Proteccién al Consumidor).

2.~ D2genvolver y ejecutar las normas, en donde dicho supuesto -
erta integrado con la anrariciédn de la PROFIDO como institucidn -
~ue vela por loz intereses de las mayorias.

1.,- Dicter normas individualizadas, rue gi bien son las resolu~-
ciones ~ue impone la autorid=2d administrativa a la viol-cién d=
alguna de las normas establecidas en la Ley Pederal de Prote-—-—
ccidén al Consumidor (LFPC).

Bn 1a realiz:cién de e-tas tareas (de la clasificacién
de intereses, la determinacién de los limites dentro d= los cua-
les algunos merecen proteccidén, etc.) overan muchos y variados -
hechos sociaeles, es por eso, cue el modo de cumnlimiento de es—-
tae tareas, esta influido - nor lo consiguiente — nor una sarie
de estos factores socinles, wor lo cual deoveniden de las necesida
des ~ue las personas egientan; denenden Ae 1la mayor o menor abun~

dancia d2 medioe materiales o nrturales nara la sztiefaccién de

(10) Fix-Z-mudio, Héctor. Introduccidn 2 1l Justicia Administra-
tiva en el Ordenamiento Jurfdico hexicano. 2d. Colazio de Kéxico

México, 1983, p.25-
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los deseos; dependen de las aspiraciones colectivas.que vayan ==
prendiendo el 4nimo de la mayor parte de las gentes; dependen de
las influencias gue sobre la vida ‘nacional' ejerzan los varios
estractos sociales; etcétera,

Bn suma lac pautas que eestablezcan para la resolucién
de los conflictos de intereses, dependen de una muy variada mul-
titud de factores sociales, entre los cuales hay factores espiri
tuales, hay factores econémicos, hay factores polfticos, y entre
todos estos factores, hay que distinguir entre aquelloes que son
problemas que nacen de determinadas realidades sociales.

Es por eso que, todos sstos factores actdan sobre la -
mente y voluntad de quienes hacen el derecho: legislador, funcio
nario administrativo, entes colectivos (en la medida, que éstos
fabriquen auténomamente sus propias reglas para su vida interior)
PARTICULARES (quienes en uso de la competencia que se les conce-

de elaboran normas contractuales) y jueces.

Por otro lado Jorge Witker nos sefiala: " ... que entre
las caracter{sticas de nuestra economfa mixta, esta la facultad
que tiene el Ejecutivo Pederal de reglamentar la oferta de bie—
nes y servicios que llegon al mercado consumnidor en México, se -
encuentran ... cuatro ordenamientos legislativos bdsicos de los
cuales ge han derivado innumerables decretos y reglamentos que -
ger{a ocioso enumerar., £stoe ordenamientos son: l.- La Ley de A-
tribuciones del Bjecutivo Federal en Materia 3conémica ( D.O. 20
12-1950 y su reglamento D,0. 10-01-1851). 2.~ La Ley General de
Normas Pesas y iedidas (D.O, 07-06-1961). 2.~ La Ley General de
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Salud, 4.~ La Ley Pederal de Proteccién al Consumidor y el regla
mento eobre las promociones y ofertas (D.0. 9-05-1980)" (11).

As{ la fundamentacién legal para lezislar en materia -
de comercio, la encontramos en la Constitucién Polftica de los -
Betudos Unidos Mexicanos, en su artfculo 72 fraccidn X, que a la
letra dice: " El congreso tiene facultad: X.- Para legislar en ~
toda la Repliblica sobre ... COMERCIO", Zntonces queda de manie--
fieeto que el artfculo 73 en su fraccién X, entre otras materias
regula lo relacionado al comercio, que en este caso, es la que -
nos ocupa. Si observamos el contenido de la LPPC, veremos gue es
de cardcter mercantil, por ser una actividad de comercio la que -
regula, la que se lleva a cabo entre consumidor y vroveedor.

Las razones ya mencionadas, llevaron al Ejecutivo de -
la Unién a formular una legielacién en la que predominara el sen
tido eocial del derscho, frente al interés individual, vpara eso,
el 22 de diciembre de 1975 fue publicada la Ley Federal de Pro--
teccién al Consumidor, en el Diario Oficial de la Federacién mis
mo que sefialaba como fecha de iniciacién de su vigencia el 5 de
febrero de 1976,

(11) witker V., Jorge. Derecho Zconémico. %d. Harla. P. 271-372
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CAPITULO IX

Li CONPLICTIVA SOCIAL EN LA PROCURADURIA
FEDERAL DEL CONSUMIDOR

Empezaremos diciendo gue la palabra ‘conflicto', viene
de la voz latina CONFLICTUS, que significa choque, colisién o en
cuentre de dos cuerpos, atague, combate, oposicién, contrariedad

“debatir, luchar contra algo adverso, contienda, oposicién de in-
tereses.(12)

Partiendo del significado de la palabra conflicto, di-
remos que la frecuencia de éstos, dependen, primero de cuantas -
veces ge violan los darechos de cada persona - sin embargo hay -
que aclarar, osue no existe el conflicto, cuando se da una viola-
cién al derecho - el conflicto en ef, se configura con la valun-
tad de la persona al defenderse en forma individual.

Hasta antes de 1976, en nuestro pafs, los conflictos -
- 0 problemas - presentados, durante la compra de algin bien o -
eervicio, eran atendidos en tribunales del fuero comin o, direc~
tamente sn la Procuradurfia General de Justicia del Distrito Pe-
der-1l, gin embargo desde la creacién de la Procuradur{z Federal
del Consumidor, ésta trata de proteger al consumidor, contra los
abucos, de ~uz vodria rer victima, v ~ue ouiza €1 mismo, acepta

impulsado vor 12 nzcesidad, nor su immorancia, por su mala situa

(12) Vedse: Diccionario Jurfdico Mexicano. Towo II, I,I.J.,UNAK.
1983, p.213.
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cidn econdmica, »or su dasvent:ja frentes zl groveedor o comer--—-—
ciante, nue trats de -provechsr las circuncstancias, o inclueive
por su hédbito de consumir,

Fué nor ello la necesidad de erear, diseflar, un esque-
ma juridico administrativo cue suspieiara, 21l s2ncuentro de un 6_2:
gano de enuilibrio, el cual interviniera entre proveador y consu
midor, ofreciendo caminos de solucién ( aunsue los caminos de so
lucidn, que nos ofrece la PROFLCO, a los rroblemas ahl pressntam
dos, en ocasiones, no son del todo eficaces, puesto que la ——w-
PROFECO, es un Arzano conciliador, y no pusde obligsar al wnrovee-
dor a someterse a dicha coneiliacién), es por ello ~ue en el ore
eente trabajo, ahora nasaremos & ocuparnos, primero de la estruc
tura orgdnica de la inetituciédn, para posteriomente, .ahondar en
la conflictiva rue se presenta en la Procurad®rfa Federal del --

Consumidor, en el Distrito Federal.
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1.~ Bstructura orgdnica de la Procuradurfa Federal

del Consumidor

Como ya se menciond, en el zilo de 1975, se promulgd la
Ley Fad2ral de Proteccidn al Consumidor, en doude avarecen nor—-
mas sustantivas, aque dan al consumidor, entre otrae cosas, nue-——
vog derechos en lo referente al precio, a la calidad de lue mer-
cancias, a los servicios y al crédito. De especial interés en és
te contexto, es la creaciédn de la PROFECO, como nuevo mecanismo,
para solucionar los conflictos fuera de los juzgados.

Es por ello que se cred la Procuradurfa Federal del -
Consumidor como un organismo descentralizado de servicio social,
con personalidad jurfdica y patrimonio propio y con funciones de
autoridad administrativa encargada de promover y nroteger, los -
derechos e intereses de la poblacidn consumidora; mediante el --
ejercicio que le confiere la ley (artfculo 57 de la LFPC ).

" La Procuradurfa Pederal de Proteccién al Consumidor
representa d2 este modo, los intereses de la voblacidén consumidd
ra2 tanto en lo individual como colectivamente, y lo mismo ante -
los provez2dores de bienes y servicios, como ante las autoridades
adminietrativ>s jurisdiccioneales,

Comnste también a la Procuradurfa, al mismo tiempo, --
provoner melidas encaminadas a proteger al sector dz consunido—
res, nronorcionar asecsorfa gratuita a los consumidores en rarti-
cular, a través de sus organismoe representativos,

Tamién autoriza la ley a la Procuraraduria, para denun
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ciar ante las autoridades que corresponda, la violacidén de pre-~
cios, normas de calidad, peso, medidas y demds caracterfsticas -
as{ como las pricticas monog6licas que tan gravemente perjudican
a la comunidad,

La Procuradurf{a Pederal deProteccién al Consumidor —-
queda facultada para conciliar controversias entre proveedores y
consumidores en g2neral, cuando esta ley no contenga las disposi
ciones de un caso concreto, la misma ley sefiala que se soluciona
rf, con apego a las disposiciones de la legislacién ordinaria,

Si después de excitar a los que intervienen en el pro-
ceso de ventas de productos y servicios, la Procuradurfa no per-
cibe que logre sus objetivos, deberd denunciar los hechos que =
constituyen delitos, faltas w omisiones, ante las autoridades cog
rrespondientes,

Los contratos, en %todos sus Srdenes, quedan sujetos a
las provisiones de equidad que forman parte de nuestra legisla--
cién ordinaria" (13). .

' As{ de una manera general hemos proporcionado el marco
jurfdico, sobre el cual actda dicha procuradurfe, es de vital in
terés conocer la estructura orgénica de esta institucidn, por --
ello pasamos a referirnos a ella, no sin antes advertir que, é4s-
ta ha sufrido cambios, de acuerdo a las necesidzides internas, de
la institucién, por lo cual, sélo mencionaremos las principales

funciones de algunas direccionee.

(13) Cfr. : Witker V. Jorge. op. cit. p. 375.
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Estructura orgénica de la Procuraduria Federal del Consumidor

Procurador,

PFunciones: Acordar con el Presidente de la Repudblica; Someter a
la consideracién del Presidente de la Repdblica, los vrovectos -
de leyes, decretos, reglamentos y acuerdos que estime convenien-
te para el eficaz funcionamiento de la ProcuradurfajApovar a la
poblacién consumidora en la pronta y eficiente solucién de los -
asuntos que presenten ante la Procuradurfa dentro de la esfera —
de su competencia; Revresentar a la Procuradur{a ante toda clase
de autoridades e instituciones pdblicus y privadas; Suszerir por
los conductos debidos, las raformas y modificaciones gque conside
re pertinentes, @z los preceptos y ordenamientos legales vigentes
asf, como dictar las medidas que convengan para lograr que la ad
ministracién de justicia sea pronta y expedita;Vigilar la correc
ta aplicacién del programa de la desconcentracién de la Procura-
durfa, en las entidades federativas y en las delegaciones polf-
ticas del Departamento del Distrito Federal; recibir en audien-—a
cia al viblico y dar acuerdo a los funcionarios de la Procuradu-
ria; Designar a los representantes de la Procuradurfa en los ca-~
508 en ouz lag Jisnosiciones legules o las necesidzdes adminie—-
trativas de la entidzd as{ lo recuieran, ante lus dependencias -
dz2l Ejecutivo Federal, crpgenismos descentralizados, empresas de
participacién estatal, gobierros de los estalos; aszf{ como congre

s0s, reuniosnes o &runos A= trabajoy; mantener la cocrdinncién de
gector con 1la Secretarfa de Comercie, entre otras.



- 25 -

Direccidn General de Asuantos Jurfdicos.

Funciones: Asesorar al C, Procurador en todos los asuntos en ma-
teriz jurfdica, relacionados con la Ley; organizar vy dirigir lae
labores de la direcciédn, con el propdsito de losrar una mayor e-
ficiencia en sus funciona2s; Pronorcionar asesorfz jurfdica gra--
tuita a la noblacién consumidora;Intervenir en a:uaellos asuntos,
en que se susciten controversias entre consumidores y proveedo--
res o prestadores de servicios, ante toda clase de autoridad ad-
ministrativa o judicial que corresponda;Solicitar de los provee-
dores y consumidores datos e informes por escrito que sean condu
centes para el desempefio de sus atribuciones; Actuar como drgano
de consulta jurfdica del propio organismo, resoclviendo las con--
sultas que se formulen, asf como la verificacidn de criterios en
la aplicacién de la Ley; Coordinarse con las diferentes Direccig
nee de la Procuradurf{a, en relacién a sus atribuciones a fin de

lograr una eficaz aplicacidén de la Ley, en lo relacionado a de—
nunciae que se formulen ante las autoridades administrativas o -
Jjudiciales que corresponda; Intervenir en los juicios de amparo

en nue la Procuraduria sea parte rindiendo informee previos y —
justificados y en general realizando todas lzs gestiones inheren
tes 2 dicho procedimiento; Y proporcionar los criterios jurfdi—
cos de interpretacidn v aplic-:cién administrativa de las normas

que rigen las actividades de la Procurajurfa y suc denendencias,

Direccién General de Quejas,
Funciones: Recibir las que jas que formule; Acesorar gratuitamen-

te a2l consumidor sobre los racuisitos y elementos nrobatorios ng
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cesarios para"la procedencia de la gueja; Detectar los hechos =~
que derivados 1e la aplicacién de la Ley F,deral de Proteccién -
al Consumidor, puedan constituir delitos, faltas, negligencias u
omisiones oficiales; Suministrar a las Direcciones de Concilia—
cién y la de Arbitraje, el material y las quejae objeto de anfli
sis y tramitacién por esta v{a, asistiéndola en los casos necesg
rios para eete efecto; Velar en la esfera de su compeiencia el -~

- cumplimiento de la LFPC y las disposiciones que de ella emanen.

Direccidn General de Conciliacién.

Punciones: Comunicar & 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 -
coneiliacién; Conciliar y, en su caso, concertar las audiencias

necesarias para dirimir las diferencias entre proveedor y consu-
n}idor; Elaborar las resoluciones que deban dictarse como amiga—
ble componedor por parte de la Procuradurfa; Analigar y tramitar
los recursos administrativos que se interpongan en contra de las
resoluciones de la Procuradurfa como amizable componedor; Solici
tar las pruebas de peritaje, en aquellos casos en oue sea reocue-—
rido; Mantener una estrecha comunicacién con la Direccidn Gene-
ral de asuntos jurfdicos, a efecto de auxiliarse en esta materia
en ‘todos agquellos casos que lo juzgue conveniente;Y Captar y re
glstrar la informacidn que requieran las devendenciae de la Pro-
curadurfa en materia de quejas, con objeto de que una vez proce-
sadag electrénicamente, coadyuven a racionalizar la toma de d2ci

$iones,
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Direccidn General de Arbitraje.

Punciones: Planear, organizar y dirigir las actividades de la Di
reccién para el &gil desahogo de las labores propias; Dictaminar
las politicas generales de operacidn; Mantener operaciones y reu
niones periédicas de evaluacién y fijacién de criterios a seguir
con el subdirector y jefes de departamento de la Direccidn; Revi
sar y analizar los expedientes que requieran de su aprobacién y
firma; Aclarar a solicitud de partes, respecto d=l laudo arbiw=—-
tral que haya dictaminado; Citar a las partes a la audiencia de-
nominada de compromiso arbitral y hacer la fijacién de bases del
procedimiento previsto en el artfculo 59 fraccién XIII inciso c)
de la ley y vigilar y suverviear el correcto funcionamiento de -

la Defensorfa de Oficio.

Direccién General de Contratos de Adhesidn.

Punciones: Recibir, dictaminar e inscfibir los formatos de con~-
tratos de adhesién, que se encuentren concordantes con la LFPC.;
Requerir de los proveedores que utilicen formatos de contratos -
de adhesidn esu nresentacién, ante el Registro Pdblico de Contra-
tos de adhesidén para su dictamen e inscripeién, cuando proceda;
Revisar, dictaminar e inecribir las solicitudes de registro de ~
mandato; Expedir certificaciones de las constancias existentes -

en los archivos de &sta direccidn,(+).

—————

(+) Nota: Las funciones ~ue realiza ésta Direccién, fuerén propor

cionadas por el Director de 1la misma, Lic. Juan Manuel Rubiell L.
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Direccién General de Administracién.

Punciones: Adminietrar los recursos humanos, financieros y materia
les que se requieran, para el eficiente cumplimiento de= las atribu
ciones que tiene encaminadas la Procuradurfa; Elaborar los progra-
mas de incentivos del personal, asf{ como organizar y dirigir las -
actividades relacionadas con la formulacién y desarrollo de planes
para su capacitacidn; Proporcionar los servicios adminietrativos -
que se requieran por las divercas depéndencias y personal de la ~-
Procuradurfa; Controlar el trémite y despacho de la corresponden——
cia y documentacién, asf{ como el correcto funcionamiento de archi-
vo general de expedientes de la Procuradur{a; Efectuar la compra -
de equipos y material necesarioc a las Dependencias de la Procuradu
ria, as{ como proveer los pedidos que se hagan con gargo a los al-
macenes de la misma; Llevar el inventario y control de almacenes y
bienes de la Prccuraduria; y elaborar el proyecto del presupuesto
anual de egresos de la Procuradurfa, controlar su ejercicio y pro-
poner las modificaciones necesarias de acuerdo con los lineamien—
tos que fije el C, Procurador.

Las funciones de las demds direcciones contenidas en el
organigrama de la Procuraduria Pederal del Consumidor, no se encon
traron en el Manual de Organizacién de la Administracién Publica -
Paderal ( esto es en el momento de realizarse la presente investi-
gacién), en virtud de que de acuerdo a las necesidades de la insti
tucién, 4stas han ido cambiando, por lo cual solo se presenta un —
marco de referencia de algunas direcciones.,

Nota: Bl organigrama preéentado en la pdgina 23, fué publicado en
el Diario Oficial de la Pederacién el dfa 14 de agosto de 1987,
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2.~ Conflictos de la Poblacién Consumidora ante la
Procurajurfa Pederal del Consumidor

Un elemento generalmente aceptado del conflicto es la
aparicién de fines que se excluyen en una inter-relacidén de accig
nes, No existe un eonsenso respecto a dohde el conflicto empieza
pero consideramos conveniente anotar lo que nos dice Volkmar -—-
Gessner al respecto: " ... no es necesario ser partidario de teg
r{as... que comprendan el conflicto como factor dnico de explicae
cidn de la existencia y el cambio social, para interesarse em ——
los conflictos.

- Ya que - Todas las ciencias sociales han tratado m4s
o menos intensamente este Tendmeno social.

+e» Ahora, existen muchos hechos sociales que se pue-——
den describir y analizar como conflictoss guerras, luchas de clg
ses, huelgas y revoluciones,son objeto desde hace mucho tiempo ~
de profundos tratados y nadie negarfa que es un campo muy impor-
tante de la investigacién, Sin embargo, sorprende que 108 COne—--
flictos de la vida disria havan suscitado tan poco interés, Me——
nos espectaculares, pero infinitamente mds frecuentes que los —
mencionados fenémenos de la sociedad global, se pueden observar,
en todas las 4Areas sociales discusiones y pleitos, cuyo deocniw—
lace puede afectar al individue, en su existencia social y fisi

ca - al respecto agregariamos econdmica - " (14).

(14) Gesmmer, Vollmar, Los conflictos sociales y la administra--
cién de justicia en M&xico. UNAN, 1984,.p.1,
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Bstos conflictos diarios son objeto de las ciencias —
jurfdicas, y de la sociologfa jurfdica ( sin embargo, hay que -
tener en cuenta, que esta dltima rama es una disciplina teérica
con un desarrollo muy raguftico), porque en todas las socieda—
des se trata de encauzar estas discusiones o pleitos, con ayuda
del derecho, hacia caminos ordenados.

Mientras tanto Max Weber nos dice que"la sociologfa ju
ri{dica es una ciencia que pretende entender, interpreténdola, la
acciédn social orientada por normas normas jurfdicas, para de esa
manera explicarla casualmente en su desarrollo y efectos" (15).

As{ para tener una virién mds clara de lo que son, los
conflictos, nos apoyamos en lo que dice Gessner al respecto: ——
" Los conflictos son situaciones sociales..., de tal forma que -
se tocan los intereses de la otra pmrte, contra su voluntad, ex-

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

Bntonces a los conflictos a que nosotros hacemos refe~
rencia, pueden aparecer entre individuos ( es decir, en forma —
particular ), en un grupo ¢ en una organizacién.

Los conflictos en cuanto a su frecuencia, dependen, --
primero de cuantes veces se violan los d=rechos, sin embargo se-
gfn nuestra definicién, antes citada, todavfa no existe un con--

flicto cuando ocurre una violacién al deracho Eositivo, el con-—

(15) Diccionario Jurfdico Mexicano., Tomo VIII. I,I.J., UNAM,
1984, p. 195,
(16) Gessner, Volkmar. op. cit. p.10.



flicto avarsce con la voluntad del particular al defenderse.

Es por eso que s88lo, haremos referencia a los conflic-
tos, que se presentan ante la PROFECO, como juejas o reclamacio-
ﬁes, ¥ para dar un marco general, citaremos un estudio realizado
por esta institucién, en donde se mencionan las caracter{sticas
socio-econémicas de los consumidores nue acuden, con el fin de -
solucionar gu problema.

Los resultadoe del mencionado estudio, fueron logrados
gracias a cuestionarios andnimos, aplicados a los consumidores,
que acudieron a las oficinas centrales de la PROFECO, en una pri
mera imagen del tipo de consumidor, que recurre, al auxilio le--
gal y técnico que por ley, se otorga a todos los ciudadanoe del
pais,

As{ ecste ecstudio nos dice que los resultados obtenidos
de la muestra considerada, se sintetizan, pudiendo hacer exten-—-
sivos a todos los consumidores que acuden & esia institucidén de
la siguiente manera: ' De las conclusiones del presente estudio,
se tiene ques 1.- A la PROPECO concurren un 63% de personss del
sexo masculino y un 7% de personas del sexo fenenino. 2,- Bl —=
grupo de edad dentro del cual se encuentran la mayor parte de —--
los consumidores es para ambos esexoe de 21 a 35 afios { el 54% ).
3,- La escolaridad mixima de los hombres es a nivel profesional
( aunque no se aclara ei son estudios terminados o no) ; mientras
oue para las mujeres es de carreras comercizles. 4.- La ocupa---
cidn primordial de los hombres es de empleados, y las de la mu-—
jer las labores del hogar. 5.- Las operaciones mercantiles que -~

se realizan al contado tienen un porcentaje superior al de los he
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chos a crédito esto es 52% contra el 48#, 6.~ La familia se encuen
tra conformada por un promedio de 5 personas para ambos casos, -De
las conclusiones snteriores, en el mismo estudio se desprendierdén
las sipguientes caracterfsticas del tipo socio-econémico de los con
sumidérem

HOMBRES: Las personas del sexo masculino que acuden a la PROFECO
tienen en su mayorfa de 21 a 35 afioe, con un nivel escolar profe—-
sional (no se especf{fica si son estudios conclufdos o se estan rea
lizando). Su actividad principalmente es la de empleados de empre-
sas piblicas o privados. Su familia se compone en promedio de 5 -~
personas y las operaciones mercantiles que realizan son béAsicamen-
te de OONTADO,

MUJERES: Su edad fluetha entre los 21 y 35 afios. Tienen un nivel -
mayoritario de escolaridad de carreras comerciales, aunque su acti
vidad primordial riddica en las labores del hogar, su familia esta
integrada generalmente por 5 miembros. Las operaciones que realiza
son primordialmente a CRSDITO® (17),

De los datos registrados tenemos, que las personas de un
nivel académico mfnimo, no acuden por lo general, a la PROFECO és-
to, implica que, & su vez, las personas con un mayor nivel de estu
dios si acude, y esto podrfa ser por el conocimiento de sus dere--
chos, — en é&ste caso como consumidores -, De lo anterior se deS«-e

prende, que las caraterfsticas de la institucién, corresponden -~

(17) Bste estudio fué realizado, por la Unidad de Programacién y -
Bstudios Técnicoe de la Procuradur{a Federal del Consumidor.
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también a los usuarios, las personas que toman 1a decisidn de acu
dir a la PROPECO, - 0 a cualquier otro juzgado ~ se distinguen --
( en una forma general) por ciertas condiciones individuales y de
de comportamiento, de las partes que resuelven los conflictos, di
rectamente.

También se observa en el estudio realizado, que acuden -
en su mayorf{a personas del sexo masculino, &sto lo atribuimoe a ~-
que por un lado, su nivel educacional, es m&s elevado ( en la rela
cién hombre-mujer), y en segundo lugar a que la mayoria de las mu~
Jjeres realizan primordialmente, labores del hogar. Al igual la ma-
yor{a de operaciones realizadas por el hombre, son en su generali
dad al contado, y ésto se debe a que generalmente, es §L quien tra
baja, y por lo tanto, es qﬁién puede 3e alguna manera disponer -—-—-
con mayor facilidad del ingreso en una familia, asf{ si 61 determis
na obtener un bien, o contratar un servicio, lo hard con una mayor
facilidad,

Por otro lado, encontramos que en la relacidén mujer, -—
éstas realizan por lo general, operaciones a crédito, esto es, si
ellas en su mayorf{a se dedican a labores del hogar, por lo consi--
guiente, pueden realizar operaciones de otra fndole, comoc serfa —-
el caso de las llamadas ventas a domicilio,.esté entonces nos mar-
ca que las caracteristicas de toda persona, van a influir en forma
directa en el tipo de operacién que se realice.

Cabe aguf, entonces citar lo que noe dice V, Gessner ~——
" Se sabe que especialmente los juristas demandan muy poco y pare-

ce que se debe a que en muchos casos saben defenderse sin la —~-w-
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intervencién de un juzgado® (18).

BEs por ello que se deben de dar determinadas condicio--
nes - generales - sobre la eficacia del derecho. Por un lado al -
ciudadano le tienen que ser comunicadas las normas, écte debe de
estar en condiciones de cumplirlas y ademés debe de tener la vo--
luntad de cumplirlas. Es entonces cuando tenemos que distinguir -
algunos aspectos como son: el de la informacién, el de la cultura
y el de 1la sancién,

Si entonces una norma jurfdica, es el tema del conflic-
to, y como en los conflictos de todas maneras, no se asegura que
se pueda lograr el desenlace del mismo, ya antes previsto por el
derecho, s6lo se neutralizan los desequilibrios de poder entre —-
las partes, sin embargo el camino para lograr dicha neutraliza---
cién, es el de castigar el ejercicio ilegal del mismo, y por ella
es valioso en el conflicto, la efectividad del derecho por medio
de una sancién, de esta manera se evita el desacato de la parte ~
que no ha cumplido con lo eatablecido de alguna manera.

En cuanto a las quejas presentadas en la PROFECO, encon
tramos los siguientes datos:

16% contra comerciantes vendedores de aparatos eléctricos.

12% contra negociaciones vendedoras de artf{culos para el hogar, -
por mala calidad, defectos de fabricacién o incumplimiento de
garantfas.

13% contra empresas de transporte por incumplimiento en la entre.
ga de los bienes transpcrtados.

10% contra talleres mecénicos de reparacién de vehfculos automotg
res,

{18) Cfr. Volkmar, Gessner. Op. cit. p. 108.



4% por alteracién en el precio oficial de medicamentos,

3% contra empresas vendedoras de médquinas y equipo, por incum—
vlimiento de contratos o alteracién en el precio oficial.

2,5% contra distribuidores de gas doméstico por no surtir a los
consunidores,

19,5% por otros,(19). '

De los datos anteriormente mencionados se deaprende,;-—
que en miltiples ocasiones loes proveedores o prectadores de servi-
cios, no acatarem diferentes disposiciones, y por ello el consumi
dor se vid en la necesidad de agotar una instancia legal, Indepen-
dientemente de esto existen las siguimntes razones, las cuales son
de suma importancias
a) Los notorios desequilibrios econdmicos y sociales que el desa——
rrollo industrial ha causado.

b) El elevado aumeato en el Indice de poblacién, asf como la con——
centracién de la misma en determinados puntos del pais.

El aumento demogrifico y su irracional concentracidn ha provocado

que la necesidad de satisfactores y sobre todo productos bdsicos,

sea cada vez superior, propiciando a su vez que los sistemas de —-
produccién, distribucidn y comercializacién, sean objeto de actua-
1izacién y modernizacidn,

¢) La inestabilid=d econémica mundial y el proceso inflacionario.

Betos fendmenos han afectado irremadiablemente a nuestro pafs, -~

creando una crieis de cardcter general que ha obligado al gobier—

(19) Gesener. 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 econémicas tradicionales -
con objeto de proteger a las clases mayoritarias del pafs, que —
son las de menores ingregos.

d) La variacién de los patrones y hdbitos del consumidor motiva—
dos por la excesiva publicidad, Es un hecho de todos conocidos --
que mediante la utilizacién de los medios masivos de comunicacidn
prensa, radio, televisidn, incluso utilizan la aplieacién de la -
psicologfa industrial para lograr mayores ventas, han inducido -~-
pricticamente al consumidor a modificar sus h4bitos de consumo y
a alterar. el destino de su gasto, orilldndoles a adjquirir bienes
y servicios superfluos, que no 8§lo no necesitan, Bino que nunca
tuvieron la intencién de adquirir,

e) La escasez en productos bdsicos, muchas veces artifiecial, pro-
vocada con fines especulativos, que agrava y azcentla la crisis y
el fendmeno inflacionario.

f) Alteracidn de precios oficiales y escasa calidad de los bienes
producidos.

g) La falta de un control estricto tanto en los precios, como en
la calidad de los servicios. Las estadf{sticas demuestran que las
que jas presentadas por los consumidores, en contra de determina—~
dos prestadores de servicios, como lo son: talleres automotrices,
de reparacién de artfculos electrodomésticos, de agencias de via-
Jes, escuelas particulares, hoteles, restauranes e incluso depen-
dencias oficiales, han ido er aumento.

h) Las condiciones inequitativas y desproporcionadae reflejadas

en las cldusulas de los contratos de adhesidén que los comercian-
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tes y proveedores utilizan en sus relaciones co-erciales, asi co-
mo la introduccién cada vez m4s sofisticada del crédito, encamina
das a ganar wés a expensas del consumidor, es otro de los facto—-
res que ha motivado la demanda de la sociedad en busca de prote——
ccibén ¥y justicia.
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3.- Los Comités de Proteccién al Consumidor

Los comités de proteccién al consumidor, son pequefios -
organismos integrados por los mismos consumidores, que coadyuvan
‘en la PROPECO en acciones comos

Vigilar el cumplimiento de la Ley, lo que posteriormen-—
te se traduce en una efectiva participacién colectiva; Vigilar —
las prdcticas publicitarias (v{a medios masivos de comunicacién,-
espacialmente aquellos que promueven mensajes lesivos al consumo
popular); Colabora en los sistemas de vigilancia y supervisién, -
para corregir vicios del aparato comercial, esto con la finalidad
de proteger el ingreso familiar.

Para lograr sus objetivos los comités disponen de me———
dios directoe, entre los cuales encontramos los siguientes: Divul
gar el contenido de la LFPC; Recibir quejas y realizar trémites
ante la wisma PROPECO; Denunciar ante la PROPECO la violacién de
precios, normas de calidad, meso, medida y/o dimensiones, servi—
clos deficientes, etcétera, que lleguen a su conocimiento. Los ——
mismoe comités pueden proponer a la PROPECO aplique medidas ten-—
dentes a una mejor defensa del consumidoer (+).

‘Integracién de los comités'

La Direccién de Promocién, Organizacién y Capacitacién
cuenta con un promotor, por cada Delegacién Polftics, para la ——
creacidn de cada comité, Cada promotor realiza una tarea muy —
T+)Nota: La informacién referente a los Comitée de Proteccién al
Consumidor, me fue proporcionada muy amablemente por la promotora

de la Delegacidn Cuauhtémoc Mercedes Gonzdlez.
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importante, al integrar los comités, puee en varies ocasiones se

llega a encontrar con el poco interés de las personae, para cola-
borar, en este tipo de %trabajo. Cada promotor cuenta con un pro--
grama o plan de trabajo, por Delegacidn Polftica.

Los integrantes de los comités, son vropuestos por las
propias organizaciones de trabajadores, campesinos, asociaciones
civiles, juntas de vecinos, sociedades de padres de familia, sock
dades de alumnos, etcétera, o por la PROFECO - y a¥n mde, si no -
son propuestos, ellos mismos pueden participar activamente como
miembros —. A través de pléticas los promotores concientizan a -
las personas para formar dichos comités,

Los comités estardn integrados por tres personas por lo
menos y son: a) Un Presidente; b) Un secretario y, ¢) Un vocal --
o el ndmero de estos que se considere conveniente,

Estos cargos son honorarios, toda vez que quienes los -
ostentan se distinguen por su espf{ritu solidario de buenos consu-
midores,

Como requisito fundamental, para funcionar, los comités
deberdn tener registro y nombramiento expedido por la misma insti
tueién.

Los Comités de Proteccidn al Consumidor son organismos
de gervicio social, por lo tanto no tienen funciones de AUTORIDAD
en consecuencia, no podr4n imponer multas ni oblizar a proveedo--
res o consumidores, ni realizar actos ccncilintorios, wvero tienen
el importante cometido de actuar como enl:ice entre la poblacién -
consumidora y la PROFZCO.

S5i dentro del miemo perimetro funcionan dos o més comi
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tés, &stos podrén coordinar sus tareas en beneficio del consumi-—-
doi*, contando en todo momento con el apoyo de las jefaturas de —
Promotorfa.

En cuanto a las estadf{sticas que maneja la PROPECO, te-
nemos que los consumidores atendidos en reuniones de vromocién y

capicitacién, por afio se distribuyen de la siguiente manera:

1976 46,402 1980 66,748
1977 46,793 10981 123,466
1978 32,931 1982 175,167
1979 65,063 1983 257,276

Estos consumidores han sido atendidoe mediante una orgm
nizacién colectiva en colonias, barrios, eindicatos, escuelas, --
etcétera.

Sin embargo, independientemente de la voluntad dz los -
promotores en ocasiones, se encuentran con trabas, en el desarro-
1lo de su trabajo, como es el hecho de presentar una queja o de——
nuncia, y se tome demasiado tiempo para notificar, o bien se le -
gefiale al consumidor, una fecha bastante separada (en cuanto al
factor tiempo), par: la primera audiencia, ya se irate de recibir
loeg informes o de conciliar intereses entre -roveesdor y consumi—
dor, aparte de ésto, aun nueda otra traba méds, +ue es el hecho de
aue el proveedor acepte someterse a la jurisdiccién de la PROPECO
pues g2i no es asf{, la pérdida de tiempo es mayor y el consumidor
(demendiendo del monto en dinero del negocio), puede hasta dejar

de ejercitar su derecho.
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CAPITULO III
LA HETERQCOMPOSICION EN LA PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR

Si bien hemos seflalado que el conflicto o la oposicién
de intereses, re configura con la voluntad de la persona, al de-
fenderse, encontramos gue, entre las diversas formas de solucién
a la conflictiva social, se sefialan las siguientes:

" 1,- La autotutela o autodefensa. Es la primera figura que apa—
rece, como una forma egoista y primitiva de solucidn,

En ella el mds fuerte o el méds h4bil impone por au in-
teligencia, por su destreza, por su habilidad, la solucién al --
Saatrario (asf la controversia, se resuelve en razén del mids ---
fu;;?e -, no de @.quien le asista el derecho). Es una forma pri-
mitiva de solucidén.
2.~ La autocomposicién. Surge por una evolucién humana, ya aque al
encontrar, las propias partes en conflicto, la soluciédn de éste,
a travds del pacto.de la renuncia, o del reconocimiento de las =
pretensiones de la contraria, resulta que estédn ya,ante una forma
altruista, mds humanizada de la solucién de los conflictos.
3.~ La heterocomposiciédn, Es la forma wds evolucionada e institu-
cional de solucién de la conflictiva social, Es en donde la solu-
cién viene dada de fusra, vor un tercero ajeno al conflicto e im-
parcial.

Las figuras caracterfsticas de la heterocomposicién son

el arbitraje y el rroceso" (20).

b

(20) Gémez Lara,Cipriano. Teorfd Gensral del Proceso., UNAM, Méxi-
co. 1987. pp. 25-27.
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La heterocomnosioidn es un término creado ﬁor Carnelu—--
tti, quien la define comos " La composicidn o terminacién de un -
litigio, mediante el érgano jurisdiccional(2l), Asf la £6rmula -
de Carnelutti es clara en cuanto se compone, es decir, se dirime
o resuelve el conflicto por un Srgano competente provisto de fa—-
cultades para juzgar.

Carnelutti también incluye como férmulas de la hetero--—
composicién de la litis a tres subrogrados procesales, o cuasi -—-
procesales, en donde la composicién se realiza, por un particular
llamado drbitro, o por un juez, segin el ordenamiento jurfdico --
distinto o extraflo. Eetas tres figuras, son las siguientes: l.- -
Bl Proceso Arbitral. Se tratarfa segin Carnelutti, de un equiva--~
lente d~1l proceso ordinario por cuanto ege le niegan funciones eje
cutivas cautelares y voluntarias, 2.- EL Proceso Bxtranjero, y —
3.—- E1 Proceso BEclesidstico. En cuanto al proceso extranjero y al
eclesidstico, son equivalentes jurisdiccionales dado gque "ni el -~
tribunal eclesidstico ni el tribunal extranjero del estado italia
no y, sobre todo, a coue ninguno de los dos procesos de referencia
se rigen por el Derecho Italiano" pero por otra parte, es cierto
que tanto la sentencia extranjera, como la eclesidstica se le re-
conocen, previos d2terminados presupuestos de eficacia igual a la
de la sentencia nacional (22),
z2ﬁj~a?;j-0meba, Enciclopedia Jurfdica, T, XIXI., Ed, Libros Cien
t{ficos. Buenos Aires. 1977. p. 867.

(22) Op. cit. p. 869-870,
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Por otra parte el Profesor Sduardo Pallares, nos dice:
"la heterocomposicién es aquella en la que interviene un tercero
sea un particular o autoridad judicial para poner fin a un con--
flicto o litigio" (23).

Sefialando la heterocomposicién que se manifiesta en la
Procuradurfa Pederal del Consumidor - diremos primeramente que =
entre las atribuciones que tiene el estado, se encuentra la de =
réglamentar la ACTIVIDAD PRIVADA, al respecto nos dice el maes——
tro Gabino Praga - " Si el estado interviene regulando jurf{dica-
mente esa actividad es poraue los intereses individuales necesi-
tan ser coordinados a fin de mantener el orden jurfdico™ (p4). -
As{ los medios adecuados para el ejercicio de las atribuciones -
de laes diferentes autoridades administrativas, eon las leyes, -—-
las gque revisten mayor importancia, sobre todo en los juegos de
la economfa, pues esta materia, muchas veces influye, en gran me
dida sobre las diversas clases sociales.

Bn este marco, encontramos a la Ley Federal de Proteww.

ccién al Consumidor, la cual, como nos dice, en su artfculo 57 -
* La Procuradurfa Federal del Consumidor ... es.,. autoridad ad-
ministrativa encargada de proteger y promover los derechos e in-
tereses de la poblacién consumidora, mediante el ejercicio de -~
las atribuciobes que le confiere esta ley”.

(23) Pallare, BEduardo. Diccionario de Derecho Procesal Civil, Ed.
Porrda. México., 1981, p. 398.

(24) Fraga, Gabino. Derecho Administrativo. Ed. Porrda. México.
1978. pp. 15-16,
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Dicha Ley es de cardcter Federal, esto implica que su -
competencia se da en todo el territorio, sin embargo, la misma —-
ley, nos sefiala en su artfculo 59 fraccién VIII inciso ¢), tercer
pérrafo lo siguiente: " ... se aplicard supletoriamente, el Cédi~
go de Comercio y, a falta de disposicién en dicho Cédigo, el orde
namiento procesal civil local aplicable" (25).

Bn este supuesto, en el presente capf{tulo se tratan -w-
cuestiones relativas a la conciliacidn y al arbitraje, que se aa
entre consumidor y proveedor, es entonces que el procedimiento ad
quiere gran importancia, cuando el acto que se va a realizar afeg
ta situaciones jurfdicas de los varticulares. En estos casos en--
contramos que el Derecho Positivo ha adoptado estas tres posicio-
nest .- O bien no ha regulado ningin procedimiento; 2.~ O bien -
se ha inspirado en los principios del procedimiento judicial, o -
3.~ Ha organizado, un procedimiento diferenciado del procedimien~
to Jjudicial.

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

(25) Al respecto el maestro Ovalle Pavela, nos dice que casi to—-
dos los Cédigos Procesales Civiles, de los estados de la Repdbli-
ca, contienen reglas sobre el arbitraje basadas en el Cddigo Pro-
cesal Civil del Distrito Pederal, sin embargo ni el Cédigo Pede--
@) de Procedimientos Civiles, ni los Cdédigos de los estados de -
Guanajuato y Nuevo Leén, regulan el arbitraje. Bn materia Mercan-
til, el viejo 86digo de Comercio contiene muy escasas disposicio-
nes sobre el arbitraje, figura a oue nos hace referencia la pre~-

sente Ley,
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segundo supuesto, ya gue constituye una clara tendencia de los ad
ministrados, quienes desearfan, que en todos los casos la autori-
dad observara fielmente todas y cada una de las formalidades tute
lares del procedimiento judicial, para asf{ llegar a la solucién -
de su problema.

Cuando hacemos referencia a la heterccomposicién, en la
PROFECO, es porque en ella, se pusde dar la composicién o la ter-
minacién de un conflicto de intereses -~ en este caso, como ya se
menciond,entre proveedor y consumidor - aunque ¢sta institucién -
no es un 4rgano jurisdiccional, podemos decir,que si es una auto-
ridad administrativa, la cual tiene la obligacién de sancionar to
das aguellas violaciones, que se dzn a la Ley, de la que fue ema—
nada.

Por otra parte el Profesor Pallares, nos dice, que dan
lugar a la heterocomposicién: " ... el proceso judicial, el jui--
cio de Arbitros o arbitradores y la conciliacidén ( sea ésta provo
cada por los mismos interesados, o que acepten cuando es debida a
las gestiones oficiosas del conciliador)™ ( 26). Ahora bien, la —-
misma LPPC nos sefiala que tiene entre sus atribuciones el procu~--—
rar la satisfaccién de los derechos de los consumidores conforme
a los siguientes procedimientos:

Recibir las quejas y reclamaciones que procedan de -
cuerdo con esta ley, requerir al proveedor a rendir un informe —-
por escrito sobre los hechos (motivo de la reclamacién) dentro de

un plazo de 5 dfas h&biles. Si del informe d:l proveedor se des—-

( 29 Paillares,duardo., op. cit. p. 398.
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prende, que esta dispuesto a catisfacer la reclamacién, el caso -
se dard por conclufdo.

En caso contrario se le citard a una audiencia de conci
liacién, esta primera fase, es la que nosotros analizaremos a con
tinuacién, 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
conciliacién son figuras heterocompositivas, de shf el t{tulo del
presente cap{tulo.
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1.~ ETAPA DE CONCILIACION

La conciliacidén segin el Diccionario Jyridico Mexicano,
" Es el acuerdo & que llegan las partes en un proceso, cuando =——-
existe controversia sobre la aplicacién o interpretacién de sus -
derechos, que permite resulte innecesario dicho proceso., Bs agi--
mismo el acto por el cual las partes encuentran solucién a sus di
farencias y es la actividad que sirve para ayudar a los conten—-
dientes a encontrar el derecho que deba regular sus relaciones ju
rfdicas" (27).

Mientras por otro lado Eduardo Pallares nos dice que ~-
",.. lo propio de la conciliacién es que se evita un pleito futu-
ro o se termina uno presente por avenencia de las partes, por su
mutuo acuerdo y sin necesitar la intervencidn jurisdiccional del
coneiliador® (28).

Si bien es cierto, que la conciliacién se da gracias a
la avenencia de las partes, cuando éstas disienten acerca de sus
derechos en un caso concreto, entonces podemos encontrar la verda
dera esencia de la conciliacién que se da en la PROFPECO.

El cardcter que le coafiere la propia ley - a la PROPE-
CO — es como conciliador, al respecto dicha Ley en su artfcule 59

traceién VIII, noe dice; " La Procuradurfa Faderal #el Consumidor

( 27" Diccionario Jurfdice Mexicano. op.cit. T, II. p. 186.
(28) Pallares, Bduardo. op.cit. p. 167.
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tiene las siguientes atribuciones: ... VIII.- Procurar la satisfa
ccibdn de los derechos de los consumidores conforme a los siguien-
tes procedimientos: a) Recibir las quejas y reclamaciones que pro
cedan de acuerdo con ésta Ley y requerir al proveedor a que rinda ’
un informe por escrito sobre los hechos,... 5i del informe del -—
proveedor se infliere que est4 dispuesto a satisfacer la reclama-—
cién previa comprobacién de la satisfaccién del consumidor, se da
réd por conclufdo el caso. b) De no haber quedada satisfecha la re
clamacién del concumidor se citard a éste 'y al proveedor a una AU
DIENCIA DE CONCILIACION, de la cual se levantard acta, sea cual -~
fuere el resultado de la misma",

José Ovalle Favela nos sefirla lo siguiente: "La Ley no
pretende afectar, ni controlar el sistema de comercializacién, el
que al igual, que el de la produccién es manejado por la empresa
privada, con apoyo de le empresa pdblica y del propio estado -~ y
continda diciendo - La Ley regula y sanciona la obligacién de to-
do proveedor de informar veraz y suficiantemente al consumidoxr sp
bre los bienes o servicios objeto de las operacionese respectivas,
~ pero cuando esto no sucede, y se da una violacién a lo estable-
cido en la LFPC, el consumidor tiene la facultad de hacer valer -
su derecho, es entonces cuando surge un conflicto de intereses en
tre consumidor y proveedor - Asf{ una de las principales atribucip
nes de la PROFECO es la de fungir como conciliador en los conflic
tos entre consumidores y proveedores -, por otra parte nos sefiala
Ovalle Favela la representacién ante las autoridades jurisdiccio-
nales, es previo mandato correspondiente, cuando a juicio de la -

PROPECO el caso planteado llegare a trascender al tratamiento de
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intereses colectivos, ( artfculo 59 fraccién II).

- Asi entonces podemos decir, que si bien -~ la PROPECO
no es un érgano judicial, ni jurisdiccional, la reclamacién que -~
se hace ante ella, es de evidente cardcter contencioso, procede -
en caso de no lograrse la conciliacién o el compromiso arbitral,

a la interven®ién de los érganos judiciales" (25 ).

Caracterfsticas de la Conciliacién.

1.~ Ee un acto jurfdico procesal. Sustenta la naturaleza juridica
del acto procesal, porque intervienen ambas partes, por ello se -
dice -~ y bien - que es un acto bilateral.

2.~ De Indole dispositiva. Por ser un acto de disposicién proce-—
sal, en el cual se regula la composicién o el desenvolvimiento de
la misma conciliacidn.

3,- Puede ser provodada o espontdnea, es decir, resultar de la in
vitacién 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-—-
tos jurfdicos a los cuales la norma jurfdica se refiere, la conci
liacién homolegada por el juez, pone fin al proceso, tiene efec—-
tos de cosa juzgada y pued: ser ejecutada judicialmente, en caso

de incumplimiento por las partes. Es decir, que el acta concilia

{29) Ovalle Pavela, José. Estudios de Derecho Procesal. UNAM.Méxi
co. 1981, pp. 253-270.
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toria otorga a los intervenieates litigantes la actio judicati, -

la v{a de ejecucién de la sentencia.

.- Reviste su contenido un cardcter distinto al de la transa~e--
ecidn, Couture dice lo siguiente: " La conciliacién es el género;
la transaccidén la especie., Siempre que se transa se concilia; no

siempre que se concilia se transa... la conciliacién pueds lograr
se merced a estas tres formas: a) mediante un reconocimiento por

varte del ator, que evite el proceso; b) mediante un scuerdo de ~
partes, que lo haga necesario por aquello de que la transaccién -
es el subrogado contractual de la sentencia; ¢) o porgue el deman

dado comprenda que el actor tiene la razén y se rinde a 41.".(30).

Como puede observarse para que exista una verdadera con
ciliacién, en el marco juridico que sefiala la LPPC es indispensa-
ble primero que exista la voluntad de las partes - proveedor y --
consumidor ~ , sin embargo cabe aclarar que generalmente la volun
tad que debe presentarse, en este caso es la del proveedor, ya --
que 8i no existe la voluntad de éste, no se podr4 llevar a efecto
la concili:cién, y sélo se pueden dejar a salvo los derechos, pa«
ra ejercitarlos mediante otra vi{a {observ:ndo lo dispuesto por el
ineiso 4), fraccidén VIIX, 4=l artfculo 59 de la LFPC,

Cuando sefalamos el {ndole dispositivo de la conecilia--
cidn, nos reterimos a que se encuentra regulada ésta figura, en -

cuanto al desenvolvimiento d: la misma en la PROFECO.

( 30) Enciclopedia Jurfdica Omeba. op. cit. ®. XIIX. p. 887,
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DESARROLLO DE LA CONCILIACION

Epta etapa, como la hemos denominado, en el primer pun-
to de este capftulo, de conciliacién, la encontramos regulada en
el artfculo 59 fraccién VIII en sus primeros incisos a) y b) los
que transcribimos y comentamos a continuacién.

" Artfculo 59,- La Procuradurfa Federal del Consumidor
tiene las siguientes atribuciones:

VIII.~ Procurar la satisfaccién de los derechos de los consumido-
res conforme a los siguientes procedimientoss

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 dfas hdbiles, Si del in
forme del proveedor se infiere que estd dispuesto a satisfacer la
reclamacién, previa comprobacién de la satisfaccién al consumidor
se dard por concluido el caso",

Hemos dicho sue una de las formas de solucién de la con
lictiva social entre consumidor y proveedor, es la heterocomposi-
cién, en la cual es necesario que un ftercero - en este caso la ~-
Procuradurfa - ponga fin a un conflicto de intereses, wsta figura
da lugar primero a la conciliacidn, por sus propias caracteristi-
cas, ¥y en segundo lugar al juicic arbitral, a los cuales nos refe
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 podrfa —-
ser, en el caso de que éste, haya comprado una casa habibtacién y
le quisieran aumentar el precio, después de gue ha sido estableci

do, o cuando existiersa ocultamiento, o cobro indebido en la com—-
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pra de alimentos, o se viara ante la venta condicionada al adqui-
iir algin producto, o que al comprar muebles y demds artfculos va
ra el hogir o la oficina, estos productos, tuvieran defectos de -
fabricacién o mala calidad, etcétera.

Bl conflicto aquf 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
a} consumidor se le viale alglin derecho - en su posicién de tal -
y éste no realice, ningin acto tendiente a la reparacién del dafio
sufrido.

Nosotros noe encontramos en el supuesto, de que el con-
sumidor, quiera hacer valer su derecho, en tal caso puede presen-
tar su inaonformiddd ante la PROFECO de la siguiente maneras
1.~ Presentando un escrito motivo de su inconformidad ante oficia
1{a de partes.
2.~ Por medio de correspondencia. Cabe mencionar gue en tzl c=2s0,
también serfa por escrito y que oficialfa de partes se encargarfa
de recibir la documentacién que ante ella se presente.

3.- Personalmente, es decir, en el caso de que el consumidor se -
presente ante esta Institucién, a manifestar su inconformidad.
4.~ Por medio de alguno de los diferentes comités de proteccién -
al consumidor, los cuales canalizardn las quejas a la direccién -
cor-espondiente.

5.~ Por via telefénica, en tal supuesto se tomard conocimiento de
su queja y se le indicar4 al consumidor lo corr:swondiente, a se-
guir,

Independientemente de la férma en que Se presente la -~
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aueja, motivo de la reclamacién, el consumidor, deberéd proporcio-
nar el nombre y domicilio del proveedor, as{ como también deberd,
acompafiar los dotumentos base de la accién - como facturas 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 accién, el verificador determinard le existencia &
de la relacién contractual, que haya indicado el consumidor, acu-
diando a el domicilio del proveedor; en donde se realizarén las -
dilagzencias que determinen el hecho motivo de su visita,

El emplazamiento que se le hace al proveedor, se reali-
zard en forma personal, a través de un citatorio, el que se encon
trard acompafiado de los docurentos necesarios ( entre ellos, las
copias de traslado), en el cual se le requerird a rendir un infor
me por escrito y por duplicado - en un término de 5 dfas hébiles
- motivo de la queja presentada (éste debera referirse a todos y
c:da uno de los hechos motivo de la reclamacidén o inconformidad,-
ya que la ausencia de dicho informe, trae apare jada la sancidn -
prevista en el artfculo 66 fraccién 1).

Ahora si del informe presentado por el proveedor, se —-—
desprende que est4 dispuesto a satisfacer la reclamacién del con-
sumidor, previa comorobacién, se dard por concluido el cwso., Cabe
sefialar que esta primera audiencia, sélo es de rendicién de infor
me, pero en la miswa, vuede existir la conciliacién, cuando las -
partses, consumidor y :roveedor se encuentren dispu:stos a llegar
a un acuerdo o, a avenirse, y puede suceder también que en ese:—-

mismo momento, el proveedor satisfasa la reclamzcién, o si no es
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asf llegar a un convenio, el cual pueden cumplimentar a futuro: -
en tal caso se les sefialarf nueva fecha para que tenga lugar el -
cumplimiento del convenio.

En base a lo anterior, nos dice el inciso e) de este -
mismo artfculo:

" Los reconocimientos de los proveedores de obligacio——
nee a su cargo y los ofrecimientos para cumplirlas, formulados -—
ante la Procuradur{a Pederal del Consumidor, que consten por es--—
crito y sean aceptados por el consumidor, obligan de pleno dere——
cho. Los laudos que dicte la procuradurfa traen aparejasa ejecu-—
cién. la que podrﬁ promoverse ante los tribunales competentes®”.

Bn el supuesto de qu no hubiera quedado satisfecha la -
reclamacién del consumidor en la audiencia de rendicién de infor-
me, se procederd a lo que nos dice el inciso b) que transcribimos
a continuacién.

El inciso b) del artfculo 59 de la Ley antes citada, —
nos dice: " De no haber quedado satisfecha la reclamacién del con
sumidor, se citard a éste y al proveedor a una audiencia de conci
liacién, de la cual se levantard acta, sea cual fuere el resulta-
do de la misma. Si hubiere conciliacién y el proveedor queda obli
gado a alguna prestacién, se estard a lo dispuesto en el inciso -
e) de esta fraccién,

De no haber concurrido el consumidor a la audiencia de
conciliacién, se le tendr4 por desistido de su reclamacién y no
precentard otra ante la Procuradurfa por loes mismos hechos y res-
pecto del mismo proveedor, sin perjuicio de hacer valer sus dere-
chos en otra vfa salvo que justifique dentro de los 10 dfas hébi-
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las siguientes & la celebrzcién de la misma, la causa de la ina-
sistencia, en cuyo caso se citar4 de nueva cuenta por una sola -

vez & otra audiencia de conciliacién®.

Bsto es, sf de la audiencia en la cual se llevd = cabo
la rendicién de informe se desprende, que no ha quedado satisfe-
cha la reclinacién del consumidor, en ese mismo momento se Sefia-
laréd dfa y hora en que tendrd verificstivo la AUDIENCIA DE CONCI
LIACION, lo que se hard saber a las partes, tanto concumidor com
mo proveedor, y a su vez, se le hace del conocimiento, que en el
supuesto de que el proveedor no compareciera, se le sancionard -
por desacato a una orden de autoridad (la citacién ee realiza a
efecto de yue comparezca personalmente o por medio de un repre--
sentante, debitamente acreditado, instruido y expresado, con el
objeto de que pueda satisfacer en el acto, en su caso, la reclama
c¢ién del consumidor) lo anterior, con fundamento en el articulo -
66 fruccién I. Ademis se estard a lo que nos dice el inciso d4) -~
que 2 la letra dice: " ... la Procuradurfa analizard los hechos -~
motivo de la reclamacién para determinar si implica una posible -
violacién a la Ley Pederal de Proteccién al Consumidor ... De in-
ferirse la existencia de una posible violacién, se dard al consu-
midor y proveedor un término de 10 dfas hédbiles comunes, para que
rindan pruebas y formulen mrlegatos, hecho 1o cual, en un 1apso --
que no excederi de 15 dfas hébiles, en base a las circunstancias,
pruebas u otros elementos de juicio, ... , determinard si exig—-
ti6 o no 1la violacién y dictard la resolucién administrativa que

proceda, dejando a salvo los derechos de - consunidor y provee—-
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.-dor, seglin cea el caso, para que los ejercite ante la jurisdiccién
ordinaria...”

En el supuesto que nos marca, el segundo pArrafo de es-
te inciso, es decir, en el caso de que el consumidor, no acuda, -
nos dice la misma Ley, que se le tendrd por desistido de su recla
macién, y que no podrd presentar otra ante la PROFECO por los mig
mos hechos y respecto del miesmo proveedor, esto es sin perjuicio
de que pueda hacer valer sus derechoe por otra via. As{ también,
nos indica que 8i éste justifica su inasistencia en un plazo de -
10 dfas hébiles, se le sefialard,. por Unica vez, una segunda fecha
para la audiencia de conciliacién. En tal caso se le notificard -
al proveedor en forma personal, el dfa y la hora en que se lleva-

r4 a cabo la audiencia de conciliacién.

El procedimiento conciliatorio se puede agotar:
Primero: Cuando existe conciliacién entre las partes. En tal caso
ésta se lleva a cabo mediante convenio que celebran proveedor y -
consumidor, respecto a la pretensién del quejoso, mediante la sa-
tisfaceidn al consumidor o quejoso, ( el convenio se puede cum—-—-
plir en ese momento dadas sus circuntstancias o posteriormente,
en fecha, oue se sefiale para cumplimentar lo pactado), con lo ===
cual se cumple con el objetivo de la Procuraduria, como es el con
ciliar los interesess de las partes.

Ahora en el caso, de que el proveedor no cumpliera (o ~
cumplimentard) el convenio, a que anteriormente se habfa obligado
ge podrd promover la ejecucidén del mismo ante los tribunales com-
petentes, y a su vez, se observard a través de una resolucién ad-
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ministrativa, £i hubo o no, alguna viclacién a la Ley, en tal su-
puesto ee € +ncionard al responsable.

Segundo: Cunndo no hay conciliacién entre las partes, No se estd
cumpliendo con la funcién conciliadora, debido a que la pretene--
sién del quejoso es improcedente totalmente o se excede en la mis
ma, o bien, puede ser que el proveedor no se encuentre en aptitud
de celebrar la conciliacidén. Si no existe la conciliacién, 1la —--
PROF£CO, ya no actda como conciliador, y en tal supuesto, invita-
r4 a las partes a que de comin acuerdo la designen 4rbitro, ya --
sea en amigable composicidn o en juicio arbitral de estricto dere
cho - con fundamento en el mismo artfculo 59 fraccién VIII inciso
¢) ~ a eleccién de los mismos. Si se diera alguno de los compromi
sos sefialados, se hard constar en acta que ge levante para tal --
efecto, por lo tanto se dard por terminada la etapa de la conci-—e
liacién, y se pasard a sustanciar la etapa que hayan designado --
las partes.

Cuando ambas partes deciden no designar a la PROFPECO co
mo Arbitro, se dejarédn a salvo sus derachos,’ para ejercitarlos en
la vfa y forma que mds les convenga a sus intereses, esto es de-
mandar a la contraparte ante el 4rgano jurisdiccional correspon--
di»nte, al igual sBe estard a lo dispuesto por el inciso d) de es-

te mismo artfculo.
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2.~ BTAPA DE ARBITRAJR

En cuanto al arbitraje que se lleva a cabo en la ——e—-
PROFECO, el inciso ¢) del artfculo 59 de la fraccién VIII nos se-
fiala: "Si consumidor y proveedor asistiesen a la audiencia de con
ciliacién y no se lograse ésta, la Procuraduria Pederal del Consy
midor los invitaréd a que de comin acuerdo la designen Arbitro, —
sea en amigable composicién o en juicio arbitral de estricto dere
cho, a eleccién de los mismos. Bl compromiso arbitral de estricto
derecho, a eleccién de los mismos. El compromiso se hard constar
en acta que al efecto se levante..."

Bn relacién al arbitraje el maestro Gémez Lara nos sefla
la: ",,. Carnelutti calificd al arbitraje de equivalente jurisdi-
ccional porgue a través de éste se obtiene la misma finalidad que
mediante el proceso jurisdiccional. En el arvitraje, las partes -
por un acuerdo de voluntad someten sus diferencias a la resolu---
cién de un juez eventual ... al que llamamos Arbitro" (31).

Al igual en el Diccionario Jurfdico Mexicano nos mencio
na: " Arbitraje del latin arbitrarus, de arbitrar: arbitraje. BEs
una forma heterocompositiva, es décir una solucién al litigio, da
do por un tercero imparcial ( Carnelutti), un juez privado o va--
rios generalmente designado por las partes contendientes... si-—
guiendo un procedimiento que aunque regulado por la Ley adjetiva
tiene un ritual menos severo que el del procedimiento jurisdiccio

nal, La resolucién por 1o que se soluciona el arreglo se denomina

(31) Gémez Lara, Cipriano. Derecho Procesal Civil., Bd, Trillas.
México., 1984, p. 181,
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LAUDO cuya eficacia depende de la voluntad de las partes o de la
intervencidén judicial oficial segin las divers:s variantes que se
presenten.

Aunque el arbitraje es una via que desde muy antiguo se
empled para dirimir contiendas de repercusiones jurfdicas ( es ci
tado como el antecedente inmediato del proceso jurisdiccional)...
en épocas recientes ha cobrado brfos y la frecuencia, la preferen
cia con que se ve favorecido especialmente ... va en aumento con-
siderdndosele un instrumento prédctico y Util debido a que permite
avitarse entrar a la avalancha de negocios... que se ventilan en
los tribunales y & la designacién de un tercero imparcial a la ~-
vez calificado en su preparacién jur{dica, en suc condiciones sudb
jetivas y por que no, estf{ presionado ni involucrado con el cimu-
lo judicial.,

-~ Las figuras que nos sefialan en el arbitraje, son las
siguientes - 3
a) CLAUSULA COMPROMISORIA.

Fs un segmento, un apartado de un contrato en virtud del cual las
partes estipulan que en caso de surgir una contienda jurfdica en-
tre ellas, se someterdn para su arreglo o a un arbitraje.

Bs obvio, que érta clfusula tiene el acuerdo de voluntades de los
interesados, es previa al nacimiento del litigio futuro y de su ~
posterior arreglo arbitral,

b) COWPROMISO ARBITRAL.

25 el acuerdo pactado entre las p-rtes, una vez que ya se suscité
'una controversia juridica entre ellos - en este supuesto nos en—-

contramos, en el compromiso zrbitral que se lleva a cabo entre --
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proveedor y consumidor cuando han aceptado, como 4drbitro a la Pro
curadur{a -~ para que su 1id sea dirimida en el provenir por medio
del arbitraje.

Be decir el compromiso se conviene después de plan;eado 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 4rbitro designado, en el que se consig-
nan las obligacionee y derechos de los 4rbitros en relacién con -
las partes asf el plazo para resolver, los honorarios a cubrir, -
etcétera.

Segin nuestras disposiciones legales pueden ser Arbi———
tros los particulares designados por las partes contendientes o a
falta de acuerdo de voluntades en la preparacién del juicio arbi-
tral, lo hard el juez piblico de entre las personas que anualmen-—
te son listadas por el Tribunal Superior para tal objeto (articu—
los 220 a 223 del C8digo de Prodecimientos Civiles para el Dis—-
trito Pederal) " ( 32).

Actualmente - nos dice Cipriano Gémez Lara — al arbitra
je no se le puede concebir sino como reglamentado y tolerado por
el estado en aquellos campos de lo Jjurfdico en que se le puede ——
permitir, (33).

Ahora el inciso mencionado (c), nos seflala al juicio ar

bitral como de estricto derecho, es decir, que los juicios arbi--

(32) Cfr, Diccionario Jurfdico Mexicano, op. cit. p.,178.
(33) Cfr. Gmez Lara, Cipriano. op. cit., p. 181,
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trales pueden ser: de estricto derecho ( como lo mencionamos antg
riormente) o de equidad. Los juicios arbitrales de estricto dere-
cho son los que se llevan a cabo conforme a la Ley, es decir que
el 4rbitro se sujete a la misma (hay un sometimiento a las reglas
del derecho). En cambio los de equidad, por el contrario dan lu--
gar al libre arbitrio del juzgador, quién resuelve conforme a jus
4icia el caso concreto.

El arbitraje es \ifil, siempre y cuando por su medio se
logre en una forma répida y fdcil la solucidén de los conflictos -
presentados ante é&ste.

Un requisito indispensable para que tenga éxito el arbi
traje lo constituyen las vartes al actuar de buena fe, ya que de
lo contrario, en lugar de ser un instrumento adecuado para la so-
lucién de los conflictos puede convertirse en un embrollo o un es
torbo que haga més dfficil la solucién del conflicto e incluso —-
puede implicar una gran pérdida de tiempo, y llegsr, por lo consi
guiente a desembocar en otras actividades procesales como por e—=
jemplo proceder a la ejecucién de la resolucién dictada por el 4r
bitro, a través de la coaccién, cuando precisamente las partes —-—
por ausencia de buena fe, no estén dispuestas a cumplimentar lo -
ordenado por el 4rbitro de manera esvonténea y auténoma, sin la -
presién estatal,

Aungue la Ley Federal de Proteccidn al Consumidor nos -
hace alusidn a la amigable composicidny como una de las formas de
terminacidén del conflicto, sélo sefialaremos que el arbitraje y la
amigable composicién pudo habver sido el antecedente del arbitraje.

Gémez Lara nos dice que: " La amigable composicién no -
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tiene vida propia vorque, si la amigable compoeicién fracasa, en-
tonces no se soluciona ningln tipo de conflicto., En otras pala-~--
bras la amigable composicidn constituye (nicamente una actividad

conciliadora de un tercero ajeno, el cual es aceptado por las par
tes en conflicto como mediador, para que procure conciliar los in
tereses en desacuerdo.

- Por el contrario el arbitraje - el pacto arbitral o -
cladsula compromisoria - no sflo constituye una anuencia para que
un'tarcero intervenqp gomo conciliador o amigable componedor, Bi-
no que esa anuencia va més adelante hasta constituir un compromi-
80 para que ese tercero ajeno e imparcial, actde como juez priva-
do y dicte una resolucidn - laudo -, & manera de sentencia dicta-
da por el Arbitro, cuyo acatamiento ha sido pactado en forma anti
cipada por las martes" (34).

Ahora es verdad, que para que se de el arbltraje, se ng
cesitan dar ciertas condiciones que comprendan primeramente desde
el sometimiento de las partes al arbitraje - cuando se unen las -
voluntades hasta el laudo, y para que se presente, se debe de im-
pulsar toda la actividad procesal.

José Ovalle Favela agrega que " A diferencia de los 0-~
tros julclos especiales, que consituyen procedimientos para el de
sarrollo de procesos jurisdiccionales, el juicio arbitral, es el
procedimiento a través del cual se realiza el arbitraje.

Bl proceso Jjurisdiccional y el arbitraje tienen como ca

(34) Cfr. Op. Cit. p. 183.
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racter{stica comin, el eer soluciones heterccomicsitivas del 1iti
gio, es decir, soluciones provenientes de un tercero ajeno a la -
relacién sustancial, Pero mientras que la obligatoriedad de la £0
lucién que implica el proceso jurisdiccional deriva de la Ley y -
de la autoridad misma del Estado, la obligatoriedad del arbitraje
s86lo puede tener como fundamento el acuerdo de las partes de some
ter determinado litigio a la solucidn arbitrzl, (acuerdo que debe
r4 ajustarse, en todo caso, 2 los términos permitidos por la Ley).
Asimismo, mientras que la resolucidén final que se diete con moti-
vo del proceso - la sentencia - posee fuerza ejecutiva por s{ mig
ma y, por tanto, podrd ser ejecutada por el juez que la haya dic-
tado, ‘en cambio, la resolucién final dictada con del arbitraje —-
= el laudo -~ no posee fuerza e'jecutiva por sf{ misma, por lo cual,

su ejecucidn s8élo podrd lograrse ante un juez, que as{ la ordene"

(35)-

CARACTERISTICAS DE LA ETAPA DE AﬁBITRAJE EN LA PROFECO,

1.~ Las partes tienen el derecho, de sujetar sus diferencias al -
juicio arbitral.

2,~ E1 compromigo arbitral, se celebrard despuéds de presentado el
conflicto de intereses; entre proveedor y consumidor,

1,- El compromiso arbitral se celebrard ante la PROFECO, cuando -
d4stas asi lo hayan determinado.

4.~ E1 juicio arbitral que se seguird, serd el de estricto dere--

cho.

(35) Ovalle Pavela,José. Derecho Procesal Civil. op. cit. p. 285.
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5.- Bl compromiso arbitral se herd constar en acta, que para tal
‘efecto se levante,
6.~ Las partes fijardn las reglas del procedimiento ( que en Zste
caso serén las que convencionalmente establezcan), y aplicardn su
pletoriamente el Cédigo de Comercio y, a falta de disposicién, en
dicho Cédigo, el ordenamiento procesal civil aplicable (en este -
caso lo serd el Cédigo de Procedimientos Civiles para el Distrito
Federal).
T.~ Bl compromiso produce las excepciones de incompetencia y li--
tispendencia, si durante &L se promueve el negocio en un tribunal
ordinario.

Vietas las caracter{sticas del arbitraje, ahora pasere-

mos, & ocuparnos del desarrollo del mismo.

DESARROLLO DEL ARBITRAJE

Cuando 1las partes han designado a la Procuradurfa Fede-
ral del Consumidor, como &rbitro, en el juicio arbitral de estric
to derecho, &stas formularén compromiso, en el que, fijardn igual
mente las reglas del procedimiento, ( artfculo 59 inciso ¢) ter—
cer pirrafo).

El expediente que contenga lo actuado anteriormente, se
r4 remitido a la Direccién General de Arbitraje, en donde dicho -~
procedimiento se regird bajo las siguientes bases:

- Habiéndocse obligado las partes, éstas comparecerdn el dfa y ho-
ra seflalado&, para nue tenga verificativo la audiencia de compro-
miso arbitral, identificéndose - tanto actor, como demandado - -

respectivamente ( en el supuesto de representar a una persona mo—
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ral o f{sica, acreditardn su personalidad, vara que ésta quede re
conocida en autos).

~ Una vez abierta la audiencia, y en uso de la palabra los compa-
recientes, manifestardn que comparecen voluntariamente, para efec
to de ratificar la designacién de .la PROFECO como &rbitro, esto —
es de acuerdo con los artfeulos %9 fracciédn VIII, inciso ¢) y e)-
de la LFPC; 1051, 1052 y 1053 del Cédigo d&e Comercio y 609, 616,
617 vy demis relativos del Cédigo de Procedimientos Civiles para -
el Distrito Paderal, (CPCDF).

~ Asi también los comparecientes manifestardn la fijacién del ne-
gocio y las modalidades en las que deberd llevarse el juicio arbi
tral, por lo cual reconocerdn desde ese momento y en lo subsecuen
te, plena competencia a la PROFECO, para dirimir la controversia

sometida al arbitraje.

REGLAS DEL PROCEDINIENTO

Estas se fijardn, una vez que las partes acepten la apli
cacién de la LFPC preferentemente y, adoptardn como Cédigo suple-
torio, para el procedimiento arbitral, el Cédigo de Comercio y a
falta de disposicién en dicho ordenamiento, con fundamento en el
artfculo 1051 del miemo, ce aplicard el Cédigo Procesal Civil pa-
ra el Distrito Federal, en especial el capftulo relative al jui--
cio ordinario; estando conforme lae partes de renunciar al térmi-
no sefialade por el artfculo 617 del CPCDF, as{ como a lo ectable-
cido vor el artfculo 621 del mismo ordenamiento, fifjardn las si--
guizntes reglss:
a) Se obligan las partes a que tanto la demanda, como las demds -
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promociones que se produzcan, se presentardn ante la oficialfa de
partes de esta Direccidn, salvo la contestacidn, que se exhibird

en la audiencia correspondiente, en la inteligencia de que las --
promociones deberdn estar escritas en méquina o letra imprenta y,
las copims legibles, en c2so contrario, se tendrédn por no presen-~
tadas.

b) Bstén conformes las partes en que para los efectos de precisar
las pretensiones del consumidor, se le concederd un término de --
cinco dfas hédbiles, para que por escrito presente su demanda con

la salvedad de que no podréd ejercitar nuevas pretensiones diver<a
sas de las que contiene el negocio que se sometié al arbitraje, -
debiendo acompaefiar a la misma, el poder con que acredite su perso
nalidad, en c-so de comparecer en nombre de otro, as{ como conia

del escrito de demanda y dos de los documentos exhibidos, como ba
se de su accién, para el caso de que el consumidor no presente su
demanda en tiempo, se dard por terminado el arbitraje y se ordena
rd el archivo del expediente, dejando & salvo los derechoe de las
partes.

¢) Estén conformes las nartes en que al presentar documrentos ori-
ginales, ya sea al formular la demanda, sl ofrecer yrruebas o en ~
cualquier momento procesal, se deberd adjuntar la fotocopia legi-
ble, de los mismos, con el objeto de que se devuelvan los origina
les previo cotejo y certificaciédn que se haga con las fotocopias

exhibidas para que éstas (ltimas se agreguen a los autos.

d) Se obligan las pzrtes a que, cuando los documentos base de 1la
accién o que prueben, algin hecho en relacidn a las cuestiones --

controvertidas, se encuentrsn redactadas en idioma extranjero, de
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berid acompafiarse la traduccién correspondiente, realizada por pe-
rito debidamente autorizado, por autoridad legalmente facultada -
para ellb, con la que se dard vista a la contraria para que en -
un término de tres dfas, manifieste lo que a su derecho convenga;
en caso de no hacer manifestacién alguna o estuviera de acuerdo -~
con la traduccién se tendrd por bien hecha la misma; en caso con-
trario, facultan al Arbitro paras que nordbre un traductor cuyos ho
norarioe serdn a cargo de ambas partes,

e) Estén conforme las partes en que si la dezmanda fuere obscura o
irregular, se prevendrd a la actora por una sola vez, para que en
tres dfas, subsane cualquier anomalfa y en caso de no hacerlo, se
tendréd por no presentada y se dard por tersinado el arbitraje.

£) Una vez recibida la demanda se dicturd zuto, admitiéndola si -
estd formulada en tiempo y forma, se ordenarf correr traslado a -
la proveedora, sefialéndose dfa y hora para que tenga lugar la au-—
diencia de CONTeSTACION A LA DEMANDA, EXCEPCIONES, OPRSCIMIENTO -~
DE PRUEBAS Y ADNISION de las mismas, obligéndose la proveedora a

contestar la demanda por escrito, de la cual se hard entrega a la
actora de una copia simple, sin que por ello 1la réplica y la df--
plica, sino s6lo para el caso de traslado de su contenidoj en ca-
s0 de que no comparezca la demandada y por tanto no produzca la -~
contestacién correspondiente, se hard la declarucién de rebeldfa

de la Ley, sin que medie peticidn de parte, dando como resultado,
que se tengan por confesados los hechos 2e¢ la demanda, aplicando

en lo sucesivo, lo dispuesto por el artfculo 1078 del Cédigo de -
Comercio y sunletoriamente el tftulo IX 4el CPCDF, ademds si la -

actora o la demandada dejaren de comparecer a la audiencia antes
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sefialada u omitiera ofrecer vruebas, se declarard perdido su dere
cho para ofrecerlas con posterioridad a dicha diligencia, afn —--
cuando se hubieren presentado por oficialfa de partes.

g) Las partes estdn conformes en que, en la audisncia a que se re
fiere el inciso que antecede, se examinen los autos y concretamen
te las cuestiones relativas a la legislacién procesal, sin perjui
cio de que ellas mismas pueden impugnarla, cuando estimen que las
asiste la razén; si es subsanable se resolverd de inmediato lo ——
conducente, en caso contrario, se dard por terminado el arbitraje
asimismo, se examinari la regularid-d de la contestacién a la de-
manda y de contener algdn defecto, se hard saber a la proveedora
para que la subsane, En la misma audiencia se resolverdn las excep
ciones de falta de personalidad, litispendencia y conexidad, dén-
dose vista a la contraria en el mismo momento, renunciando a lo -
dispuesto por el artfculo 1379 del Cédigo de Comercio.

h) Ambas partes manifiestan que otorgan su consentimiento vara ——
que la Reconvencién ¥nicamente proceda, cuando se oponga en via —
de CGompensacién, o bien cuando se haya pactado en el compromiso -
arbitral su procedencia.

i) Cuando se haya admitido la demanda y practicado el emplazamien
to, el actor podrd desistirse ds la inst=ncia pero se requerird -
el coneentimiento del demandado, para dar vor terminado el arbi--
traje sin que proceda pago alguno por daflos y perjuicios ni cos--
tas, ain traténdose del desistimiento de la accidn, en cuso de o-
torgarce el consentimiento geflalado anteriormente, el procedimien
to continuard en todas sus fases,

j) Pacultan lae partes al Arbitro para imponer los medios de apre
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mio en términoe del artfculo 66 de la Ley de la Materia, durante

el procedimiento, para el efecto de dar la celerided necésaria al
mismo, para su terminacién y, para que las audiencias que se celg
bren no ge interrumpan, desechando de plano los incidentes que --
tiendan a ello, manteniendo la igualdad entre las nartes, evitan—
do diegregaciones y rechazando las promociones gue nicamente tra
ten de retardar el procedimiento; ademés estdn conformes que se &
tomen las medidas necesarias para mantener el orden entre si y de
que guarden respeto y consideracién al &fbitro, pudiendo aplicar

en caso de omisién las sanciones antes mencionndas,

k) Estén de acuerdo las partes, en que cuando dos o mis personas,
ejerciten la misma accién u opongan una misma excepcidén, designa-
rdn un revresentante comin de entre ellos mismos, lo cual harfn -
en la misma audiencia citada en el inciso f), a menos que ya hu-—
biere sido nombrado con anterioridad, quien tendrd las mismas fa-
cultades como si litigara por su pronio derecho, excepto para —-—-
transigir, si no se vonen de acuerdo, el Arbitro lo designari,

1) Las partes estdn d2 acuerdo en que si el proveedor al contes-~
tar la demanda se allana a la misma, o bien el consumidor mani-——-
fiesta su conformidad con dicha contestacidn, ee citaréd a las par
tes para ofr el laudo correesnondiente.

11) Eetédn de acuerdo 1las partes en que en la audiendia sefialada -
en el inciso f), se dicte provefdo admitiendo las pruebas que es-
tén ofrecidas conforme a derecho, ademAs que se seiale dfa y hora
nira que tenga verificativo lz audiencia de DESAHOGO DE PRUEBAS,

ondenando citar a quienes vayan a absolver posiciones, con el a--

percibimiento, que si dejaren de comnarecer sin justa causa, se -
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les declarar4 confecos de 1las posiciones que se califiquen de le~
gales, '
m) Estdn conformes las partes en que si alguna de ellas, dejare -
de comparecer e la hora seialada para 1la celebracidén de las au--
diencias, que deban tener verificativo en el curso del procedi--—-
miento, se les tenga por no presentados, perdiendo el derecho de
intervenir en la diligencia de que se trate, aunque lleguen una -
vez iniciadas 4stas, g

n) Podrd el Arbitro en cualquier fase del procedimiento, dictar -
loe provefdos necesarios para subsanar las omisiones en el mismo,
con la finalidad de regularizarlo para que en todo momento decre-
te 1as diligencias necesarias para mejor proveet,

f) Las notificaciones se regirdn conforme a lo dispuesto por las

reglas establecidas en el tftulo I, capitulo IV del Cédigo de Co-—
mercio y de no estar comprendido algin caso especial dentro de és
te, se aplicard lo dispuesto en el titulo II capftulo V del Cédi-
g0 Adjetivo para el Distrito Federal, con la salvedad de que el ~
emplazamiento o citacién para la audiencia sefialada en el inciso

£), se hard con una anticipacién de cuando menos cinco dfas hdbi~
les,

o) BstAn gonformes las partes en que el ofrecimiento de pruebas -
se efectué con la audiencia r:spectiva, mediante escrito de cada

parte, las que deberédn relacionar con cada uno de loe puntos con-
trovertidos y conforme 2 los términos de los demés incisos de las
roglas del procedimiento, sin que proceda ampliacién en dicho pe-
riodo ni término extraordinarios de pruebas, renunciando a lo dig
puesto por los artficulos 1206,1207 y 1384 del Cédigo de Comercio,
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en tal virtud, transcurrido el momento procesal de ofrecimiento -
de pruebas, no podrdn las partes ofrecer ninguna,; sino aguellas -
que tengan el cardcter de supervenientes, igualmente estén confor
mes en que para los efectos de objetar las pruebas ofrecidas y ad
mitidas, se hard por escrito dentro del término de tres dfas hébi
les, contados a partir del siguiente a aquél, en que tenga verifi
cativo dicha diligencia.

p) Estdn de acuerdo las partes en que son admisibles todos los me
dios de pruebas permitides por la ley, que produzcan conviceidn -
en relacién a los hechos controvertidos.

q) Estén conformes las partes en que la prueba confesional (nica-
mente podrdn proponerse en la audiencia a que se refiere el inci-
so f) de las presentes reglas, para lo cual deberdn de adjuntar -
el pliego de posiciones correspondiente, con el apcrcibimiento de
que de no hacerlo, re le desechard de plano dicha prueba, sin que
proceda recurso alguno en contra del auto que asf{ lo determine y
su desahogo se llevard a cabo en el dfa y hora que para tal efec-
to ce seflale pues estén conformes en renunciar a lo previsto por
los artfculos 1214 y 1232 fracecién I del Cédigo de Comercio y asi
mismo, estdn de acuerdo en gque se declare confesa a quien sin jus
ta éausa de jare de comparecer a ahbsolver posiciones a la primera
citacién y que adn cuando se presente cerrado el pliego de posi-—-
ciones se agregard a los autos; estdn conformes las partes igual-
mente, en gue el absolvente tiene derecho a formular posiciones -
al articulante, en el momento del desahogo de la prueba confesio-
nal, cuando se encueatre presente y que el Arbitro podrd interro-

gar a las partes sobre los hechos que estime pertinentes, para el
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aceleramiento de la litis planteada.

r) Estén conformes las partes, qn que sin que medie peticién de -
parte interesada, se declararid confesa a quien comparezca a absol
ver posiciones sin justa causa, haciendo efectivo el apercibimien
to que se hubiere dscretado.

8) Estén conformes las partes en que podrén ofrecer como testigos
a todas las personas que tengan conocimiento de los hechos que -~
las mismas traten de demostrar, renunciando a lo dispuesto en las
fracciones VI,VII y IX del artfculo 1262 asi{ como el 1266 del Cé-
dicgo de Comercio, facultando al 4rbitro para que lfmite el mime-
ro de testigos en forma prudencial.

t) Estén conformes las partes en que aquella que ofrezca la vrue=-
ba testiminial, se obliga = presentar a sus testigos, ealvo caso
de excepcién debidamente justificada a juicio del Arbitro, para -
lo cual proporcionard el domicilio de los testigos a gquienes se -
deban citar, pero de resultar inexacto el domicilio proporcionado
se declarard desierta tal probanza, sin ser obligatorio la presen
tacién del interrogatorio por escrito, por lo que renuncian a lo
dispuesto por los artfculos 1263,1264 y 1265 del Cédigo de Comer-
cio,

u) Las tachae de testigos se hardn por escrito, dentro del térmim
no de tres dfas posteriores a la celebracién de la audiencia de -
recepcién de pruebas, estando conformes las partes en renunciar z
los términos que establece el artfculo 1314 del Cédigo de Comercio
v) Para el desahogo de 1a nrueba pericial, las partes se estarén
expresamente a lo dispuesto en el Libro quinto, T{tulo primero, -
Capftulo XV del Cédigo de Comercio o en caszo de existir cuestio-
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nes no previstas por éste, se estard a lo ordenado en la seccidn
IV del Capftulo IV, T{tulo VI del CPCDF, en la inteligencia de —
que el oferente de la prueba estd obligado a proporcionar el nom=-
bre del perito y a exhibir el pliego que contenga los puntos so~—
bre los que versard la misma, asf{ como a preeentarlo para la acep
tacidén y orotesti del cargo. En caso de que ninguna de ellas lo -
presente dentro del término concedido, esta Direccién General de
Arbitraje, decignard perito dnico para el desahogo de dicha prue
ba.

w) Las hartes estén conformes en que los peritos que designen en
el curso del procedimiento, deberdn de comparecer ante esta Dire-
ccidn a aceptar y protestar el cargo que se les confiera y que —-
as{mismo, estardn obligados a presentarse a ratificar el conteni-
do y firma de los disctdmenes que emitan, pero que cuando se tra-
te de peritos adscritos a esta Institucidn, quedarén exhimidos ~=
del cumplimiento de dichas obligaciones.

) Conclufdo el desahogo de las pruebas, las partes estén confor-
mes en que e les conceda un término de 24 horas para que por es—
erito formulen alegatos y conclusiones,

y)Las partes facultan al Arbitro para que al dictar el laudo co--—
rreepondiente, valore las pruebas ofrecidas en su conjunto, aten-
diendo a las reglas de la légica y de la experiencia, con excep--—
cién de los documentos pliblicos a los cuales se les dard pleno va
lor probatorio, renunciando a lo dispuesto en el Capitulo XX, del
t{tulo primero del libro quinto del Cédigo de Comercio.

z) Bl $nico recurso admisible durante la secuela del procedimien-—

to serd el de la revocacién, de conformidad con lo dispueste por
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el artfculo 59, fraccién VIII, inciso ¢), pérrafo final de la -~
LFPC, que deberd interponerse por escrito, dentro de las 24 horas
siguientes a la notificacién del auto impugnade y el cual serd rg
suelto por la propia Direccidén General de Arbitraje.

Al) Pacultan las partes a la Procuradur{a, para que dicte el lau-
do correspondiente, conforme a las disposiciones aplicables del -
Cédigo Civil para el Dietrito Pederal, en tanto dichos preceptos
no se opongan a las disposiciones de la LFPC, en especial a aque-
1los puntos a que alude el artfculo 87 del ordenamiento legal ci-
tado, asl como para que dicte el laudo correspondiente en el mo--~
mento en que las labores lo permitan, renunciando para tal efecte
a lo dispuesto por el artfculo 1390 del Cédigo de Comercio.

Bl) Aceptan las partes de conformidad, gque el laudo pronunciado -
por la Procuradurfa en estricto derecho, no admitird recurso algu
no. La aclaracién del mismo puede promoverse dentro de las 24 ho-
ras siguientes a su notificacién.

Cl) Las partes faculian a esta Procuradurfa para que una vez que
se dicta el laudo arbitral y se leg haya notificado a las mismas
se sefiale dfa y hora a efecto de que comparezcan a manifestar si
se ha dado cumplimiento con lo expresamente ordenado en el mismo
estando conformes las partes que en el supueeto de que de no asig
tir a dicha diligencia, se impongan los medios de apremio previs-
toe en el artfculo 66 de la LPPC y de persistir el incumplimiento
los seffalados en el articulo 86 de referencia,

Dl) Aceptan igualmente que en caso de que no exista promociédn por
ninguna de las partes, dentro del término de 90 dfas naturales, -
cualquiera que esee el estado del juicio, se declare oficiosamente

la caducidad de instancia, salvo cuando ese les haya citado para -
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ofr el laudo correspondiente,

El) Las partes estdn de acuerdo en que el presente negocio arbi-«
tral puede terminar mediante convenio que se efectde ante el C. ~
Procurador del Consumidor. Sirviendo de base para lo anterior, lo
dispuesto por los artfculos 59, fraccién VIII, incisos ¢) y e), ¥
90 en concordancia con el 86 de 1la LFPC.

Fl)S#fialardn las partes el domicilio de ambas, para ofr y recibir

notificaciones,

Una vez que se han fijado las bases del procedimiento y
que e encuentran asentadas en el acta de audiencia rsspectiva, -
el Arbitro actuante emite un acuerdo en los siguientes términoe:

" Se tienen por presentados a los comparecientes, se tie
nen por hechas sue manifestaciones, para los efectos legales a —-
que haya lugar; vor fijado el negocio sujeto al arbitraje de esta
Procuradurfa, asf{ como por establecidas las bzses del procedimien
to, para la substanciaciédn del juicio arbitral., Con fundamento en
lo dispuecto por el inciso ¢) de las bases citadas, se le concede
a la parte consumidora un término de cinco dfas hébiles que corrg
réd del _ 8l __ de los corrientes, para que por escrito y ante ~
esta Direccién, presente su demanda, ya que en caso de no hacerlo
as{, se hard efectivo el apercibimieﬁto acordado entre las partes
en el inciso e) de las citadas bases, notifiquese ",

' Después de celebrada esta audiencia se df inicio al pro
cedimiento del juicio arbitral con la presentacidn de la demanda,
contestacién, etcétera, hasta llegar a la dictaminacién del laudo

correspondiente en juicio.
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Una vez que ee ha desarrolledo el procedimiento arbitral
ante la PROFxCO, ésta emite el laudo correspondiente, el cual sé-
lo podr4 ser ejecutado por el juez ordinario, (véase artfculo 624
del CECDF ).

Bl LAUDO nos dice Ovalle Pavela "... es la decisién de-
finitiva dictada por el 4rbitro para resolver el conflicto someti
do a arbitraje, Equivale a la sentencia definitiva pronunciada w-
por el juez en el proceso Jjurisdiccional™ (36).

Mientras tanto el Diccionario Jurfdico Mexicano nos di-
ce ",.. los laudos ponen fin al juicio arbitral, vor cuanto se —
trata de compromisos de 1as partes hechos antes de que haya con~-
tienda judicial, durante ésta o una vez pronunciada. Ez todo a——
cuerdo por el que una o varias personas distintas de las partes -
o el juez, deciden de una controversia en la que dicho juez sélo
dirige lags formas procesales a que ha de sujetarse tal compromiso"
(37).

Al respecto 1la Suprems Corte de Justicla ha expresado:
" Loe jueces al presentdreeles un laudo arbitral para su ejecucién
tienen 1la obligacién ineludible de aceptar el elemento 14zico que,
con autorizacién de la Ley procesal, les proporciona el 4rbitro -
conetituido por la voluntad de las partes, pudiendo rechazar ese

elemento 1légico sbélo cuando haya en juego, y resulien violados -

. preceptos que irrefragablemente deben obeervarse' (38.

(26) Ovalle Pavela,Jos&. Derecho Procesal Civil. op. cit. p. 187.
(37) Diccionario Jurfdico Mexicano. op. cit. T, VI. p. 15.

(38) Semanario Judicisl de la Federacién, Suplemento de 1933.p. -
856. citado por José Ovalle Pavela, op. cit. p, 290,
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3.— SANCIONES ESTABLECIDAS EN LA LEY FEDFRAL DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR '

Si bien es cierto que el Derecho es un conjunto de nor-
mas que regula de un modo especf{fico la conducta humana, La san--
cidn es la consecuencia jurfdica que se produce por la violacidn
de la norma, y tiene:por objeto rectablecer el orden legal o evi-
tar una futura violacién al mismo.

Entonces la sancidén administrativa es el czetigo que im-
ponen las autoridades administrativas (en tal supuesto la PROFECO

derechos e intereses de la poblacidn consumidora, segin el ar

\\\;ziuna autorid»d administrativa, encargada de promover y proteger

tf&i}p 57 de la LPFPC), a loe infractores de Ley administrativa.

. La sencidén presupone la existencia de un acto ilfecito,-
que es la oposicidn o infraccién de un ordenamiento jurfdico ad-
ministrativo,

El dafio que se causa por la infrace¢ién o ilfcito admi--
nistrativo, a la administracién, a la colectividad, a los indivi-
duos o al interde general tutelados vor la Ley, tiene como conse-
cuencie Jjurfdica el castigo,consistente en la sancién administra-
tiva,

Ahora bien, el capftulo Décimosegundo de la LFPC, lo —-
destina a sanciones, as{ el artfculo 86 nos dice a la letra 10 —
simiente:

" Las infracciones ‘a lo dispuesto en esta Ley y demés -

disposiciones derivadas de ella serdn sancionadas por la autori-—-
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dad competente con:

I.- Multa hasta por el importe de quinientas veces el salario mi-
nimo general diario correspondiente al Distrito Federal. En caso
de que versista la infraccién podrén imponerse multas vor cada —-
dfa que transcurra sin que se obedezca el mandato raspectivo.
II.~ Clausura temporal hasta vor 60 dfas,

III.~ Arresto Administrativo hasta por 26 horas,

IV.~- Las previstas por los art{fculos 52 y 54 para los casos que a
los mismos e refieren™.

Asf también nos dice la vropia Ley que - lag s=nciones
serdn impuestas con base a las actas levantadas por 1la autoridad
o con motivo de los datos que aporten lar denuncias d2 los consu
midores, con base en la publicidad ordenada por los proveedores,
o por cualquier otro elemento o circunstancia de la que ge in———
fiera en forma fehaciente infraccién a esta Ley o demds dispogi-
ciones derivadas de ella. En todo caso las resoluciones que se ~
emitan en materia de e-=nciones deberédn estar fundadas y motivadas
con arreglo al derecho y tomando en consideraciéni
I._ El cardcter inten ional de la accidn u omisidén constitutiva -
de la infracciénjg
II.~ Las condiciones econfmicas del infractor; y
III,- La gravedad que la infraccién implique en relacién con el -
comercio de loa productos o servicios, asf{ como el perjuicio oca-
sionado a los consumidores o a la sociedad en general,

Bl incumplimiento por parte de los provesdores a lag —-
disposiciones contenidas en la LFPC, y a las demfs leyese que de -
ella emanen, dardn lugar a la sancién administrativa correspon—--
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diente.

Por otra parte los medios de apremio son el conjunto de
inetrumentos juridicos a través de los cuales el juez o tribunal
puede hacer cumplir sus resoluclones coactivamente. En este caso
lae medidas de apremio ese fijan en el artfculo 66 de la LFPC el -
cual sefialas

" La Procuraduria Federal del Consumidor, vara el desem
veflo de sus funciones que le atribuye la Ley, podrid emplear los -
siuientes medios de apremio:

I.- Multa hasta por el importe de cien veoces el salario minimo ge
neral diario correspondiente &l Distrito Federal. BEn caso de que
persista la infraccién podrédn imponerse multas por cada dfa que -
transcurra sin que se obedezca el mandato reepectivo, De reinci-—
dir el proveedor, se estard a Lo dispuesto por el articulo 88 (en
ceso de reincidencia, se duplicard la multa impuesta por la infra
ccidn);

IX.~ El auxilio de 1la fuerza piblica.

Si fuere insuficiente el anremio, se yprocederd contra -
el rebelde por delito en contra de auctorigad”.

La mulia es una sancifn pecuniaria impuesta por cual—-—-
quier contraveacién legal en beneficio del Bstado o de cualquier
entidad oficial que se encuentre autorizada para imponerla,

Es importante dejar en claro que aungue la PROPECO es -
la autorid=d administrativa encarzada de imponer las multas, ésta
no es competente para hacerlas cumnlir, ya que estaig fon ejecuta
das por le Secretar{a de Hacienda y Crédito Pdblico, mediante ofi

vionid Ll
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cio que emita la PROFECO, a la citada devwendencia, el cual a su -
vez, se enca:rga. de hacerlas efectivas por medio de la Tesoreria ~
del Distrito Pederal,



- 81 -

CAPITULO IV
LAS FUNCIONES DEL INSTITUTO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

Bl Instituto Nacional del Consumidor ( INCO ), es un or
Zanismo piblico descentralizado, con personalidad jurfdica y pa--
trimonio propio, su creacién fué a la par con la Procuradurfa PFe-
deral del Consumidor (PROFECO), a travée de las disposiciones de
la Ley FPederal de Proteccién al Consumidor.

Sste organismo nace un 5 de febrero de 1976, y surge co
mo una varte fundemental, a las necesidades mis urgentes de las -
mayorfas, ya que en los ltimos afios la demanda de una verdadera
proteccidn y asesorfa jurfdica por parte de la poblacidn en sene-
ral, ge¢ ha incrementado.

La PROFECO y el INCO, son dos instituciones afines (di-
ferentes en sustancia ), nerc complementarias en su funcién. Por
una varte la PROFECO recoge las quejas y trata de conciliar los -
intereses entre provezdor y consumidor, y méds adén, representa al
consunidor en forma individual, o colectivamente, ante las autori
dades. Bl INCO, por su narte busca la protecciédn nermanente del -
salario, por la via d= la informacién - princinalmente -, la capa
citacidn y la orientacidn, para que asf el consumidor conozca y -
ejerza sus derechos, utilice racionalmente su capacidad de compra
rechace las prdcticas publicitarias lesivas a sus intereses y me
jore sus hédbitos en el consuro.

Cabe mencionar que Venezuela fué el primer pafs de Amé-
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rica Latina que conté con una Ley de Proteccién al Consumidor en
1974 (_39). Mientr=s aue en los pafses escandinavos como Suecia, ~
Soruega, Dinamarca, entre oiros ya contaban con una figura jurfdi
ca llamada OMBUDSHMAN, en este caso el defensor del consumidor, in
tegrado por versonas avocadas al respeto de los derechos del hom-
bre, en diferentes materias, '

Las finalidades del INCO, las encontramos en el artfcu-
lo 68 de la LFPC el que dice:

* Bl INCO tendrf las finalidades sigulentes:

a) Informar y capacit=r al consumidor en el conocimieato y ejerci
cio de sus derechos.

b) Orientar el consumidor para gue utilice racionalmente su capa—
cidad de compra.,

¢) Orientarlo en el conocimiento de précticas comerciales publici
tarias lesivas a sus intereses,

d) Ausniciar héhitos de consume que vrotejan al patrimonio fami-—
liar y promuevan un gano desarrollo y una mées adecuada asignacién
de los recursos productivos del pafs,

Al respecto la Revista del Consumidor nos dices " Desde
la dpoca orimitiva ... =e han producido cambios trascendentales,-
acompafiados de la aparicién contimia de nuevas necesidades y la -
incorporacidn de nuevos consumidores, Segfin diversos autores, es-
tos dos factores -necesidades y satisfactores- gostienen y mueven
las modernas economfas de mercado. El1 desarrollo tecnolégico del

vresente siglo, ha generado un nimero de necesidades —creadas -«

(39) Sénchez Cordero Ddvila, Jorge A., La Proteccién al Consumidor
Bd. Nueva Imagen. México. 1981. vpp. 187-241.
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a.gregariamos - mayores que los de toda la historia de la humani--
nidad ... La amplfsima gama de productes y servicios, muchos de —
los cusles tienden a satisfacer la misma necesidad, puesta repen—
tina y voluminosamente a‘disposicién de los consumidores, genera
incertidumbre, provoca tensiones y con frecuencia deriva en hébi-
tos de consumo distorgionados y nocivos. Bn los zrupos mayorita—-—

rios de bajo poder adquisitivo propicia la frustracidén o el surgi

"~ Mmiento de conductas antisociales para obtener, a como de lugar, -
~

log'dquados patisfactores ... - asf{ que para - proteger los inte
reses de; las mayorfas, la sociedad se ha vieto en la necesidad de
crear sistemas y mecanismos de control sobre la calidad, los pro-
cesos de comercializacién de los productos y con ellos se procura
combatir las pricticas nocivas de manipulacién de los consumido--
res" (40).

Si bien hemos dicho que el INCO, trata de cumplir con -
sus finalidades a través de la informacién, tamubién es cierto que
la publicidad en que nos vemos abrumados es demasiada y por ello
se debe de poner especial interés, en el cumplimiento de las nor=
mag relativas a la publicidad, pues en tanto no se cumpla con &s-
tas, no se vpodri jJamés hablar de concientizacién sobre publicidad
ésto independientemente de que un organismo como el INCO cumpla -
con sus funciones.

E1l INCO es un organismo de interés social, el que actda

sobre objetivos especificos, 1los cuales cuentan con eepecial énfa

(40) Revista del Consumidor, Némero 121. Marzo de 1987. ppn.10-12,
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sis s8i van dirigidos a las clases marginadas, que en éste caso lo
conforman la mayorfa de la poblacidén.

Por otra parte la Asamblea General de las Naciones Uni-
das , en donde participé México, aprob$ las directrices sobre la
proteccién al consumidor. Dichas directrices son reconteidas ine-
ternacionalmente y fueron creadas para elaborar bases generales —
en materia de Proteccién al Consumidor, por los pafses miembros.
Los principales objetivos de dichos documentos son los siguientes:
1.~ Ayudar a los pafses a lograr, o mantener una proteccién ade--
cuada a los habitantes en su calidad de consumidores,

2.- Ayudar a los pafses a poner freno a las précticas comerciales

abusivas de todas las empreeas, a nivel nacional e internaciohal,

que perjudiquen a los consumidores,

3.~ Pacllitar las modalidades de produccién y distribucién que -

respondan a las necesidades y deseos de 205 consumidores.

4.- Instar a quienes se ocupan de la produccidén de bienes y servi

cios y de su dietribucién a los consumidores, a que adopten estric
tas normas &ticas de conducta.

Bntonces podemos decir que existe participacién en nuesg
tro pafs, quiza no como ee deberfa de participar, nero ei existen
pequefios gruvos que tratan en forma conciente lo relativo = la pu
blicidad. Ahora mencionaremos en forma general la estructura orgl
nica del Instituto Nacional del Consumidor, para tener una vieién

mayor, sobre las funcionee de éste organismo.
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1.- ESTRUCTURA ORGANICA DEL INSTITUTO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

El Instituto Nacional del Consumidor se cref como un or
ganiemo descentralizado con personalidad jurfdica y patrimonio --
propio, e encuentra integrado por un Consejo Directivo, un Diregc

tor Gereral y los funcionarios, y personal que requiere, su domi-

"“~ili0 £e encuentra en la ciudad de México, y ha establecido dele~-

SaCidg?J‘y.oficinas en otros lugares del pafs,

Léfgbtrugtura orgénica del INCO se hace alusiva en el -
presente capftulo, porque es indispensable conocer la organiza——-
cibén de usta institucidn, vara obtener me jores resultados sobre -

las tareas que le han otorgado a la misma,

ESTRUCTURA ORGANICA

1, CONSEJO DIRECTIVO

1.,0. Direccién General.

1.0.1. Unidad de Organizacién y Métodos.

1.0.2. Coordinacién General.

1.0,2, Unidad de Programacién,

1.0.4. Comisién Interna de Administracién.

1.0.5. Departamento de Prensa y Relaciones Péblicas,
1.1. Subdireccidn de Orientacidén y Difusién.
1.1.1..Coordinac16n de Orientacién y Difusién
1.1.2, Departamento Editorial.

1.1.3. Departamento de Documentacidén y Relaciones con organismos

internacionales.
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1.1.4. Departamento de Operaciones.

1.2. Subdireccién Técnica,

1.2.1. Coordinacién Técnica.

1.2.2, Departamento de Planeacién y Anélisis.

1.2.3, Departamento de Ingenierfa,

1.2.4, Departamento de Bioguimica,

1.2.5. Departamento de Polftica de Consumo.

1.3. Departamento de Administracién.

PUNCIONES:

Conse jo Directivo: Se encuentra integrado vor los titulares de —
153 Secretarfas de Comercio y Fomento Industrial, Hacienda y Cré-
dito Pdblico, Salud, Trabajo y Previsién Social, Bducacién Phblic
ca, de Agricultura y Recursos Hidrdulicos, Comunicaciones y Trans
portes y de Turismo, por el Director General de Compafiia Nacional
de Subsistencias Populares, el Presidente del Comité Nacional Mix
to de Proteccién al Shlario, un vocal designado por la Pederacidén
de sindicatos de trabajadores al servicio del estado, tres por —
lae organizaciones obreras, dos por las érganizaciones de campesi
nos y ejidatarios, uno por la Confederacién de Cémaras Industria-
les de los Estados Unidos Mexicanos y uno designado por el propio
Conse jo Directivo del Instituto. Por cada propietario se designa-
réd un suplente y los cargos de todoe ello= serdn honorificoe. Sus
decisionas se tomarin por mayoria de votos. {artfculo 71 LPFPC ).
Entre sus multiples funciones se encuentra la de aprobar el pro—
grama anual del organismo, conocer los informes de labores reali-
zadas, estudiar y, en su c=s0, aprobar el proyecto de presupuesto

anugl, examinar la cuenta anual del organiemo, expedir el regla--



- 88 -

mento interior del organismo, designar su sszcretario, cénsiderar
los asuntos que a el someta el Director General, y reunirse por -
lo menos una vez cada sesenta dfas,

Direccién General: Representar legalmente =21 Instituto, otorgar y
revocar poderes generales y especiales con o sin cldusula de sus-
titucién, ejecutar los acuerdos del Consejo Directivo, slaborar y
presentar para autorizacién del Consejo Directivo antes del mes &
de septiembre de cada afio los planes y programas de operacibn, ~-
formular y presentar al Consejo Directivo los estados financieros
balances, e informes gque nermitan conocer el estado administrati-
Qo y operativo del organismo, nombrer y remover el personal técni
co y administrativo al servicio del Instituto, sefialdndoles sus -
funciones y remuneraciones, crear las unidades técnicas y adminig
trativas que se requieran para el buen funcionamiento del Insti-
tuto, proveer lo necesario para el debido cumplimiento de los --—
programas y ejercicio del presupuesto del Instituto.

Unidad de organizacién y métddos: Eftudiar y analizar permanentes
mente la estructura y funcionamiento general del Instituto, vropg
ner los sistemzs administrativos y las modificaciones que permi-~
tan elevar su eficiencia, evaluar y diagnosticer sobre los méto~—
dos de operacién y los sistemas de informacién, formular manuales
administrativos, obeervar su aplicacién y mantenerlos actualiza--
dos.

Coordinacidn General: Sntre sus furciones tiene ques colaborar con
el titular de:. Instituto en el trémite y resolucidn de los asun--
tog que le encomiende, coordinar y supervisar la realiracidén de =

vrogramas de orientacién y supervisar la realizacién de vrogramas
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de orientacién y de difuesidn en el Area de consumo industrial y ~
dom$etico, supervisar la realizacién de program=g de orientacidn
al cinsumidor, y de investigacidn sobre la calided y wrecio que -
se ofrecen al mercado.

Unidad de Programacién: Asesorar a la Direccién General en el se-
falamiento de los objetivos y planes del Instituto dentro del mar
co del desarrollo nacional, recabar y analizar la informacién re-
querida para el cumplimiento de los objetivos y planes esefialados
en la funcién anterior, determinar y evaluar el desarrollé de los
proyectos y su costo correspondiente, analizar y evaluar en forma
gistemdtica los programas realizados, en que €e han logrado lo8 -
resultidos previstos.

Comisidn Interna de Administracién: Estudiar y autorizar los pro-
gramas especificos, asf como estudios de mejoramiento administra-
tivo de las diversas direcciones del Instituto, orientar, coordi-
nar, suvervisar y evaluar el desarrollo de la estructura y funcio
namiento del Instituto, la isntrumentacién y la formulacidén de —--
trabajos diversos relacionados con la reforma administrativa.
Departamento de Prensa y Relaciones Piblicas: Fomentar en el pibli
co la imagen correcta del Instituto, sus objetivos realizedos --
prestar los servicios de orientacién, informacién y msistencia -
- en su caso, organizar y auspiciar entrevistas de graﬁ informacidén
a los representantes de la prensa,radio, televisién y cine.
Subdireccién de Orientacidén y Difueién: Disefiar los oprogramas deg
tinados 2 la orientacién a los consumidores; dirigir la localira-~

cién, catalogacién y redaccién de la informacién destinada a los
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programas educacidnales sohre el consumo.

Coordin=ncién de Orientacién y Difusién: Coordinarlel desarrollo -
de los pro-ectos, sirviendo de enlace entre la subdireccidn técni
ca y subdireccién de orientacién de difucién, sugerir las medidas
técnicas conducentes a mejorar el funcionamiento y desarrollb de
lo8 proyectos que ge realicen en su 4rea.

Departamento Editorial: Producir dispositivos editoriales de orien
tacién y capacitacién a los consumidores para el efectivo ejerci-
cio de sus derechos y el conocimiento esnecf{fico de los bienes y
servicios en el mercado., ’
Departam?nto de Documentacién y Relacionee con Organismos Interna
cionales: dlaborar y realizar los proyectos de catulogacién ée da
tos, localizar fuentes de informacién para recopilar material do-
cumental de apoyo a las investigaciones sefialadas vor los nrogra~
mag asigandos ml instituto, detectar y establecer rolaciones con
organismos similares en otros pafses intercambiando polfiticas de
organizacidn, investigacién, difusién y operacién.

Départamento de Oneraciones: Coordinar la r2alizacién de las cam-
pafias encaminadas a concientizar al consumidor en el ejercicio de
sue derechos, wresupuestar, coordinar y suvervisar la produccidn
d» progremas de radio, televisidn, cine, audiovisuales y publici
dad, evaluar la informacidén y los mensajes en lars publicaciones -
impreéae.

Subdireccién Técnica: Coordinar los trabajos de investigacidn w—w-
técnica acordados por el Director General , recopilar, elaborar

v servicios,

y analizar informacién sobra el mercads de bienes
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Coordinacién Técnica: Coadyuvar con la subdireccién técnica en el
desarrollo de las atribuciones y funciones que le sgﬁgle; coordi-
nar el desarrollo de los proyectos de cardcter t'écnir,:o, éiwie.ndo
de enlace entre la Subdireccidn Técrnica y la de orientacién y di-
fusién, sugerir las modificaciones necerarias a los mecanismos o-
perativos a fin de u_uev se realicen los proyectos y progranias apro
bados, . ‘
Departamento de Planeacién y Andlisis: Elaborar los proyectos de
investigacién y servicios en sus aspectos de produccidn, comercig
lizacién e incidencia sociocecondmica, as{ como analizar y comple-
" mentar lae investigaciones y estudios técnicos realizados en las
" 4dreas de ingenierfz y bioquimica, referente a la recolpilacién de
" informacién estadfstica y de otros aspectos de log bienes y servi
cios en el mercado. ’ ‘
Departamento de Ingenier{a: Realizar y superviéar loe estudios ~~
_técnicos destinados a determinar las cualidades materiales y mech
n.icas, de los bienes y servicios sujetos a investigacién, en el -
drea de aparatos eléctrices y electrénicos, mecdnicos, de ingénig
‘rfa civil, textiles y similares.
Dep#rtamen‘bo de Bioqufmica: Realizar y supervisar los estudios --
té.cnicos destinados a detémin&r las cualidades materinled, en -—
sus aspectos bioquimicos de log bienes sujetos, en el 4rea de -~
oroductos alimenticios, bebidﬁs, tedicamentos, productos de perfu
me~riu,‘. ‘belleza y aseo, cnseres pard el hogar y simiiares.
Departamento de Polf{ticas de Consumo: Impleientar investigzciones
g_xbari"mente.les ¥y de observacién, dostin~das a annlizar a squellos

‘elementos del .mercado aue ipfluyen o determinan la conducta del -
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consumidor, as{ como la capacitacién de los problemas bdsicos del
mismo,

Departamento de Administracidén: Révisar, analizar, disefiar y pro-
poner los sistemas, estructuras, normas y procedimientos que per-
mitan me jorar la capacided administrativa, mediante la racionali-
zacién de los recursos humanos, materiales y financieros de que -
dispone el Inetituto. Formular en anteproyecto del prasupuesto aw
_pual de egresos del Instituto, con orientacién programdtica, mejo
rar los sistemas administrativos adecufndolos a las ﬁoliticas de
12 reforma administrativa (+),

(+) Puente de informacién: Manual de Organizacién del Instituto
Nacional del Consumidor. Departamento de Organizacién y Métodos.
México. 1983, pp. T4-96.
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2,~ PRINCIPALES PUNCIONES

Las funciones que tiene el Instituto Nacional del Consu
midor las encontramos establecidas en el articulo 69 de la LFPC -
el que dice: " ... tendrd las siguientes funciones:

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

IX.- Pormular y realizar prograinas de difusién de los derechos de
el consumidor.

III.~ Orientar a la industria y al comercio respecto a las necesi
dades y problemas de los consumidores.

IV.~ Realizar y =poyar investigaciones en el frea del consumo.
V.- Promover y realizar directamente, en su caso, programas educa
tivos en materia de orientacién 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 INCO las encontramos setfialadas en
el artfculo ya mencionado, y sobre las mismas trabaja dicha Ins-
titucibn, sin embargo a pesar de las eriticas que realiza, estas
son empequeiiecidas, por el gran cfimulc de publididad que se tiene
sobre todo en el Distrito Paderal.

Bl INCO divulga informacidn objetiva - la que desgracia
damente no llega a todas las clases sociales ~ la analiza y saca

conclusiones, y hace las recomendaciones corrsspondientes en cuan
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%o & la adquisicién de algunos productos y la calidad de los mis-
mos, Trata de educar a la poblacién consumidora a través de carte
les con las siguientes leyendas:

"~ 5 Se confunde Usted con sumas y reatas ?

Bn sus compras a plazos, no permita las prisas, vea que con toda
calma, le cilculen los intereses, sobre el precio de contado des-
puds de descontar el enganche. Asf{ Yo indica la LFPC en su articu
lo 52.

- §{ 30 dfas son suficientes ;

Después de que le entregarém un artfculo gue mando reparar, tiene
usted 30 dfas para reclamar fallas relacionadas con la reparacién
las cuales Yo deberdn arreglar sin costo. Asi lo indica la LFPC -
en su artfculo 40" (41).

El INCO reeliza una critica a la "publicidad", manejan-
do marcas y precios, lo oue hace concientizar 4 las personas so—-
bre el producto a adouirir o el servicio a contratar. También han
surgido programas como, " Bl foro del consumidor", ™ A primera ho
ra", " Quién es quién en los precios" etcétera (42)

La tarea de esta Institucién ss 1z de fungir como mecaws
nismo equilibrador, entre proveedér y consumidor. Si entonces par
ticipan las partes interesadas, se pueden exponer las exp rien---

cias,puntos de vista e inguietudes de lae partes -~ consumidor y -

(41) Revista del Consumidor. No, 1, Noviembre de 1976 op. cit. p3.
(42) Revieta del Consumidor. No. 108 Febrero de 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 Institucidn trata de lle—-
var a cabo todas sus funciones, las cuales tendrén resultados sa-
tisfactorios, cuando realmente se tomen en cuenta las diesposicio-~
nes relativas a la "publicidad", por los vproveedores y por las au
toridades que autorizan ésta, y cuando la educacidn, sobre todo -
en materia de consumo llegue a toda la poblacidn, desde las pri——
meras etapas de nuestra vida, para posterioriente ser un buen con

sunidor.
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3.~ BSTUDIOS TECNICOS Y JURIDICOS

Bl Instituto Nacional del Consumidor para realizar sus
funciones, cuentan con la aportacién técnica y cientifica para —
posteriormente informar a la poblacién consumidora, dicha informa
cién se genera en la Direccién Técnica, la cual realiza estudios,
con diferentes enfoques sobre bienes y servicios, tanto sobre la
calidad y duracidn de los mismos, como de sus aspectos cualitati-
vos.

Al iniciarse las actividades relacionadas con el diag-—
néstico de calidad de los productos para el consumidor, la inten-
cién del INCO, era utilizar el apoyo de laboratorios externos, -—
Sin embargo, la escasez de estos servicios en el mercado, sobre -
todo en lo que se refiere a aparatos electrodomésiicos, hizo que
las pruebas se llevaran a cabo en el propio INCO, utilizando ins-
trumentos que, en calidad de préstamo, facilitardn algunos indus-
triales. Esta primera investigacién proporcion$ informacién valio
sa sobre todo objetiva, lo cual coadyuvé para comprobar la nece-
sidad de mejorar productos, asi{ como fundamentar el puntc de vis-
ta del consumidor frente a las autoridades responsables y a los -~
sectores industrial y comercial, Por ello se decidié continuar -~
realizando investigaciones, sobre la calidad de otros productes,

pese al desmesurado esfuerzo e incluso improvisacién.(43).

(43) Revista del Consumidor. op. cit, p. 6.
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+En 1980 hubo una aceptaciédn presupuestaria para insta--
lar una unidad de pruebas y andlisis, y a principios de 1981 se ~
verificé el funcionamiento de los aparatos, y se le llamé a dicha
tinidad CENTRO D2 PRUEBAS Y ANALISIS PARA SL CONSUMO (CBPAC), lo -
que dié lugar, a emprender investigaciones de mayor profundidad y
especializacién. Al contar con equipo aproviado se analizé la ca-
lidad de productos tan conocidos como los cassettes de cintas mag
néticas, metales pesados, en productos enlatados, anticongelantes
y Liquidos para frenos automeptrices, aflatoxinas en mafz y torti-
lla, asf{ como mercurio, atféin, sardina de los conocimientos dispo-
nibles se inform§ a la poblacién, para sustentar acciones correc-
tivas en beneficio y proteccién de los consumidores, la informa—
cién que se proporciond fue acerca de las calidades confiables.

Ahora, la experiencia adquirida durante varios afios, es
considerable, A lo largo de todo este tiempo se han llevado a ca~
bo més de cincuenta investigaciones en el 4drea de ingenierfa, lo
que equivale a poco més de un estudio por mes durante una década.

En 1la actualidad, se realizan investigaciones de un —
gran ndmero de géneros., Se puede comprobar su veracidad de la in-
formacidén publicitada, saber el contenido real de los productos -
comerciales, identificar adulteraciones en embutidos, evaluar ju—
guetes, dtiles escolares y articulos deportivos al igual que iden
tificar y cuantificar sustancias téxices o efectos mm;agenébicos
en alimentos y productos de tocador, ademds se estudia la obten--
cién de alimentos hortfcolas por medios no agrfcolas y germinades

de un alto valor nutritivo.
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Bl cuerpo técnico de investigacién en materia de cali--
dad de productos estd convencido de la utilidad de la informacién
derivzda de las investigaciones. Con base en ellas se han dado mu
chas acciones correctivas, para beneficio del consumidor y se han
ofrecido alternativas de solucién para problemas crénicos en el -
pafs como lo es la alimentacidén (44).

El INCO entre otras cosas ha organizado a los consumido
res, imparte capacitacién especialmente a dos tipos de piblico: -
amas de casa y trabajadores sindicalizados. Los temas han sido va
riados, sin embargo em‘;re los mée importantes tenemos los rela--
cionados con los derechos de los consumidores, defensa ante la pu
blicidad, alimentacién,nutricién, prevencién para la salud y tec-

nologia doméstica.

(44) Revista del Consumidor. op. cit, p. 8.
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4.- RESULTADOS DEL INSTITUTO NACIONAL DEL CONSUMIDOR

A la fecha el Instituto Nacional del Consumidor tiene do
ce afios de trabaﬁo, tiempo en el cual ha tratado de crear concien-
cia en la poblacién consumidora, sobre todo en lo relativo a la pu
blicidad, y ha tratado que su mensaje llegue & todos los estratos
sociales, sin embargo, comd ya se seflald anter{ormante, la publici
dad de las gramdes empresas y en especial, de las tramsnavionales,
de alguna manera queda, dicha publicidad, en el inconsciente del -
consumidor - o de 1la poblacidn en general - y ésto propicia - in--
clusive cambios de comportamiento o de hédbitos, pero mal dirigidos.

Si bien ee cierto que existe reglamentacidén en materia -~
de publicidad, también es cierto que en muchas ocasiones esta se ~
pasa por alto, inclusive por las autoridades encargadas de esta ma
teria, lo que trae aparejadas consecuencias, que en ocasiones son
irrevarables, por el abuso en el consumo de determinados nroductos

El INCO durante su vida como institucidn de servicio -
social, ha realizado innumerablee pldticas y conferencias en sindi
catos , empresas y escuelas, ha dado a conocer los resultados de -
sus investigaciones, sin embargo la poblacidn en forma general no
ha sido educada para consumir en forma adecuada, y a pesar de los
informes ocue esta dependencia da a conocer, aun no se ha podido --
crear una verdadera conciencia en el panel de consumidor, que a ca
de persona le toca, y mds aun las personas de un estrato social ba
Jo - por lo general - no estan'acostumbradas a quejarse y mucho me

noe a reclamar sus derechos que como consumidores les corresponde.
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Bn cuanto a los resultados, que ha obtenido esta Insti-
tucidn, podemos afirmar que, si bien la publicidad que se maneja
aquf, en nuestro pafs, ha reportado constantes y muy graves viola

‘ ciones, no dnicamente a la economfa del consumidor regular, sino
inclugo existen atentados contra, la misma salud. Rigurosas inves
tigaciones técnicas y estudio econémicos de costo-precios, han s'i'
do llevados a cabo por el INCO y posteriormente dados a conocer a
el piblico en general, y en algunos sectores empieza a darse con-
clencia, sobre lo que se consume, sin embargo el monstruoso peso
de”la publicidad, respecto a las posiblidades del INCO, hacen de
las campafias de éste, una pequefin luz, que si apenae es tomada en
cuenta en primer lugar por el capital monopblico, y en segundo lu
gar a pesar de algunas criticas a comerciales de determinadas em-
presas, en su contra, no les afectan, en nada.

Por eso es de suma imvportancia, en primer lugar empezar
a educar a las personas, pero desde que son pequedios, para que —-
sean personas con conciencia. En segundo lugar dar un cauce legal
adecuado, en donde cualquier persona pudiera dar a conocer su in-
conformidad, pero que esta realmente te tomara en cuenta y actuar
de inmediato, sin la necesidad de trémites, los cuales en muchas

ocasiones son interminables.
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CAPITULO V

ALTERNATIVAS A SEGUIR

E1l tftulo del presente trabajo es: " La conflictiva so-
cial en la Procuradurfa Pederal del Consumidor ... ", y se ha rea
lizado por la inquietud, que como estudiante surge, al tratar de
conocer el derecho, pero sobre todo conocerlo a través de los ca-
soeg précticos, nresentados en la cotidianeidad de la vida de las
personag, y de nosotros mismos, puesto que el trabajo bésicamente
habla de las personas, nero en su napel de consumidores, papel -
que todos desempefiamos en alguna ocasién.

Se podria asegurar, totalmente, que la mayorfa de las -
versonas, en alguna ocasién han vieto afectados sus d=2rechos, e -
inclusive, han visto frustradas sus intanciones &l querer reali--
zar una compra-venta, al convenir el pago de una renta o al con--
tratar la prestacidn de algdin servicio, en estos supuestos exig~-
ten versonas gue conocen sus derechos, y que saben hacerlos valer
ante las autoridades correspondientes, este tipo de personas gene
ralmente tienen un determinado tipo de educacidén e inclusive algu
nos mis 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 éstos le son visclados - por temor a no ser —
escuchados, o simplemente porque no confian en las instituciones

que tienen conocimiento d2 este tipo de problemas.
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Para hablar un tanto de alternativas a seguir, en lo re
lativo a la conflictiva que se presenta al consumidor, antes teng
mos que reconocer, que los problemas planteados Son innumerables,
porque intervienen diferentes factores, comd podrfia ser el caso
de la constante devaluacidén del peso mexicano frente al délar, --
aunque esta situacién, no justifica a el comerciante gue abusa de
¥sta situacién, si tiene una gran injerencia, puesto que de ahf -
parten la mayor{a de conflictos, sobre todo a los que nosotros =—-—
nos avocamos en el presente trabajo.

Otro gran problema, es el relacionado con la llamada -
‘administracién de justicia', puesto que para que ésta, realmente
8e lleve & cabo, es indispensable realizer estudios précticos, y
socialfgicos - materia que en Derecho, casi no se estudia, y sf,
en el plan de estudios, s6lo se da un breve repaso en el primer -
semestre de la carrera -, ademids es indispensable capecitar a las
personas que estdn encargadas de administrar dicha justicia,

Ademés es indiepensable reforzar los instrumentos jurf-
dicos gque se tienen sobre los gobernados, ya que es indispensable
satiafacer los requerimientos que se dan en la vida contempordnea
como lo es resolver con rapidez y eficacia las reclamaciones que
se plantean a diario. Para realizar el presente trabajo, nos apo-
yamos un tanto en el estudio realizado por el alemdn Volkmar Gesg
ner, sobre ciertos aspectos de la administracidn de justicia en -
México, Se trata de un problema universal, lo sabemos, vero el —-
mismo requicre de nuevas soluciones, muy dificiles de implementar
e inclusive de conocer,

Un aspecto esencial de la administracidn de justicia, =
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es el relativo a la organizacién de cada una de las instituciones
destinadas a este cometido, pues la misma, depende en gran parte

de la posibilidad de resolver de manera expedita y eficaz log ———
conflictos o problemas planteados. Otro problema es el relativo a
la lentitud de los procesos, esto derivado de un conjunto de fend
menos sociales, polfticos y econémicos, han producido la lentitud
procesal, 1la que tiene alcances universales - y més an en la rea
lidad judicial mexicana.

El ordenamiento jurfdico de nuestra época, no sflo debe
tener la finalidad de sancionar las cénductas antijurfdicas, sino
cada vez més, alentar y promover el cumplimiento de las normae a
través de una funcién llamemésla *promocional del derecho', para
que asf{ la poblacién tenga la certeza de cumplir con lo estable——
cido, ésto 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 PEDERAL DE PROTECCYON AL CONSUMIDOR

Para proponer algunas modificaciones a la lLey Pederal de
Proteccién al Consumidor, es necesario, no sélo la breve lectura -
de dicha ley, sino que es indispensable realizar un diagnéstico -
de la realidad de la administracidn de justicia que se proporecio-
na en la PROFECO, pues ésta nacié de la ley ya mencionada, Sin ——
embargo, inmediatamente nos encontramos con la ausencia de datos,
~ al menos los mds indispensables, para realizar un estudio de fon
do en éste gran problema - ademés de no existir estudios serios -
Bociolégicos qus nos permitieran partir de una verdadera observaw
cién emp{rica, como apoyo para obtener resultados confiables.

Un aspecto importante, sobre la sdministracidn de justi-
cia es el relativo a la organizacidédn de la Institucién, pues de la
misma depende en gran parte le posibilidad de resolver, de manera
expédita y eficez, los cada vez més numerosos conflictos que se ——
plantean ante la PROFPECO.

Otro punto en esta materia eg, el relativo a'la lentitud
que se tiene sobre la solucién de los problemas ahf{ planteados, es
to derivado, de un conjunto de fendmenos sociales, politicos y eco
némicos, que no son fAciles de precisar, han nroducido la lentitud
procesal - la cual tiene alcances universales y mids ain en la rea-
lidad Jjudicial mexicana - .

Se advierte, en nuestro ordenamiento la ausencia de medi

das preventivas para lograr, hasta donde sea posible la resolucién
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de las controversias jurfdicas, cada vez m&s numerosas, o inclusil—
ve, evitar, que se produzcan a través de medios sustitutivos del -
proceso judicial, que si bien, a8 ol medio més eficaz, para lograr -
la paz social, pierde esta eficiencia, si se recarga de tal manera
que la solucién de las mismas controversiams resulta notoriamente -
extempordnea.

Las modificaciones que se proponen a la Ley Federal de —
Proteccién al Consumidor, son en base a la observacidn - trabajo -
de campo - que se realizé en las oficinas centrales de 1la PROFECO
8in embargo, no podemos dejar de sefialar que =ea un poco aventura—
do el hecho de sefialar dichas modificaciones, puesto que como ya -
se seflalé, no existen - afin dentro de la misma institucién - tra-
bajos serios, y 81 los hay el pliblico no tiene acceso a ellos, y -
lo Gnico que pueden proporcionas es el comportamiento comercial de
cada empresa o parte proveedora (+).

Partiendo de los seflalamientos anteriores pasamos a ocu-
parnos de las modificaciones que proponemos:
1.~ La Ley Federal de Proteccién al Gonsumidor, como su nombre lo
indica, es de cardcter FEDERAL, esto implica que el dmbito de vali

(+) Nota: Al respecto podemos decir que giramos oficio al C. Procu
rador, pidiendo se nos proporcionara informacién estadfstica con -
motivo del presente trabajoy y sin embargo, a pesar de que 41 dio
indicaciones positivas a la Direccién de Informdtica, para que se
nos proporcionara dicho material, lo ¥nico que e nos concedid fue
una Ley y un organigrama de la institucién, a pesar de la insisten

cia de nuestra parte.
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dez - s decir la esfera jurfdica sobre la cusl una norma preten—
de ser obligatoria - es de cardcter federal. Hans Kelsen conside-
ra el Ambito de validez de una norma desde cuatro puntos de vista
el espacial, el temporal, el personal y el material. EZ1 que en es-
te caso nes interesa es el llamado Ambito espacial, pues si bien -
su aplicacidn serd en todo el territorio, tal como lo sefiala la --
LFPC en su artfculo 1t que a la letra dice: " Las disposiciones de
esta ley regirdn en toda la Repdblica ...", sin embargo mds adeiag
te en su artfculo 2%, pdrrafo segundo dice ",.. la presente ley es
de aplicacién local en el Distrito Federal en materia de prote———-
ccidn al inquilino en arrendamientos de habitacién ",

Como puede observaree, existe una contradiccién muy mar-
cada en cuanto al Ambito de validez, al respecto proponemos que se
delimite el Ambito ya sea federal o local en dicha ley, ya aque el
problema relativo al arrendamiento no solo se ventila en el Distri
to Pdderal - aunque si en una forma mayor - sino en todo el terri-
torio, por 1o cuzl seria mas conveniente suprimir el segundo parra
fo del artfculo 2&¢ de la LFPC,
2,~ Como puede observarse la PROPECO, no tiene en ningdn caso fun-
ciones jurisdiccionales, a no ser que se considere que el arbitra-
Je tenga cardcter jurisdiccional, pero en todo caso, debe recono——
cerse que no se trata de la funcidn jurisdiccional qué de manera -
regular correrponde a los &rganos judiciales. En otros términos «-
la PROFECO no tiené ni usurpa las funciones que le corresponden a
los tribunales ordinarios, ya que es necesario - o al menos asf{ -
lo provonsmos, que se le otorgue el cardcter de érgano judicial,

pues asf, podrd ejecutar sus resoluciones - laudos - con mayor --
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eficiencia, y asi el proveedor cumpliré con lo convenido y el con
sumidor, no tendrd que acudir a.nté otra autoridad para que se de
cumplimiento a lo sefinlado en el laudo, en su caso., (artfculo 59
fraccidn VIII inciso e) ).

3.~ Por otra parte el mismo artfculo $9 fraccién VIII establece -
las bases del procedimiento a través del cual se llevard a cabo -
la conciliacién., para el caso de "reclamaciones contrs comercian-
tes, industriales prestadores de servicios, empresas de participa
cién estatal, organismos descentralizados y demds érganos del es-~
tado" de este modo resulta, que cuando el conflicto es contra el
consumidor, el proveedor no tiene que agotar la instancia conci-—
liadora en ningdin caso y puede acudir, sin mayor trémite, a los -
tribunales ordinarios. Conviene aclarar que como generalmente los
proveedores documentan sus operaciones en tftulos de crédito ~los
cuales son considerados como t{tulos ejecutivos - la clase de jui
cio que utilizan en mayor medida es el juicio ejecutivo mercantil
de cardcter sumario y extremadamente rdpido, con considerable re-
duccién de oportunidades defensivas para la parte - consumidora,
¥ 8in la posibllidad -~ de un juicio ordinario posterior. Bata di-
versidad de situaciones plantea, claramente, una seria desigual—
dad en perjuicio del consumidor, sobre todo si se llega a consido-~
rar que la instancia conciliadora prevista en la ley deba ser obli
gatoria ( 45,

(49 Cfr. Ovalle Févela, Joeé. Bstudios de Derecho Procesal Civil.
op. cit. p. 264.
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4,~ 31 no se lleva & cabo la conciliacién 1las partes pueden optar
por el compromiso arbitral o la amigable composicién, en tal su-—
puesto el inciso c) tercer pArrafo de la fraccién VIII del art{cu
lo 59 nos dice: " En el juicio arbitral de estricto derecho las -
partes formulardn compromieo, en el que fijarfn igualmente las re
glas del procedimiento que convencionalmente establezcan, en el -
que se aplicard supletoriamente el Cédigo de Comercio y a falta de
disposicién en dicho cédigo el ordenamiento procesal civil local =
aplicable",

51 la LFPC es un ordenamiento de carfcter federal, la lg
gislacién no podria ser el Cédigo Federal de Procedimientos Civi--
les, puesto que no regula el proceso arbitral, en cuanto al Cédigo
de Comercio tampoco regula el proceso arbitral y si en su artfculo
1051 establece la aplicacién supletoria de los cédigos civiles lo-
cales.

En consecuencia, las disposiciones sobre arbitraje, de -~
estos ordenamientos serdn las aplicables supletoriamente. Por lo -
tanto serfa conveniente, que por medio de la LFPC se facultara a -
la PROPECO para expedir un reglamento de p.rocedimiento arbitral al
cual se ajustaran las partes que se sometieran a su arbitraje.

5.- Bn determinadas negociaciones el fndice de quejas, es sumamen-~
te alto, por lo que es indispensable que la PROFECO no 86lo propor
cione a los consumidores el llamado "comportamiento comercial" de
las empresas, sino que es nscesario imponer verdaderas sanciones

aplicables a cada caso concreto, y ademés dar a conocer por la pro
pia dependencia el nombre o razén social de las empresas que pre-—-—

sentan violaciones a la Ley, como sancion & su incumplimiento.
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2.~ BN CUANTO A LA INFORMACION DE LA FUBLICIDAD QUE SE OFRECE
A LA POBLACION CONSUMIDORA

" La publicidad 8e ha hecho duefia
de la prensa, del cine, de la ra-
dio, del libro, de la calle, del
subsuelo, de las nubes. Bs la pri
mera que nos saluds al despertar y
la que nos sale del holsillo al -~
sacar el paffuelo, B8 un espectécu
lo total y permanente®

Robvert Guérin.

La publicidad que se ofrece a la poblacidén en general -
tiene determinadas caracter{sticas, asto dependiendo g1 nrtipo de
piblico que va dirigido el mensaje, dicha publicidad la manejan —
en primer lugar los grandes comerciantes por un lado, y por el ——
otro la mayorfa de la poblacidn, puesto que vivimos en un pueblo
como lo es el mexicano, el cual tiene determinados festejos, al -
respecto encontramos que de los 365 -dfas que tiene el afio, al we
nos 45, estdn dedicados a diferentes profesiones y actividades, -

‘los mexicanos celebramos d:sde el dfa de la madre hasta el dfa --
del compositor mexicano®{ver el cuadro de la siguiente pégina).

Hay aproximadamente 32 dfas en los que se suspenden la-
bores, para conmemorar fechas histéricas y fiestas religiosas, —
deade el aniversario de la Independencia, semana santa y el dfa -
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CUADRO DE LOS DIAS A CELEBRAR

ENERO

2 del Policia
4 del Periodista

6 de los Santos Reyes

de la enfermera
del Gedlogo

MAYO

3 de los albafiiles
10 de las madres
15 del Maestro
del Contador
Americano

15 del Gompositor Mexi

Ccano

FEBRERO

14 de la Amistad
de los Novios
del Telegrafista

15 de la Mujer

19 del Ejercito

MARZO

9 del Compadre

ABRIL

20 Bel Voceador

23 del Cinematogra-
fista

27 de la Trabajado-
ra Doméstica

29 del Vendedor

30 del Nifio

JUNIO

1t de la Marina
19 del Padre

JULIO

1L del Ingenisro
12 del Abogado

AGOSTO

11 del Telefonista

3 del Comerciante en
Pequefio

21 de la Trabajadora
Social

22 del Bombero

28 del Anciano

OCTUBRE

1% del Agente Viajero
6 del Dibujante

de la Secretaria
17 del Camionero
22 del Médico
23 Nacional de la Avia
cién

SEPTIENBRE

14 del Locutor
25 del Litézrafo
del Tip8grafico

NOVIEMBRE

2 de los Muertos

T del Ferrocarrilero
9 del Abarrotero

12 del Cartero

16 de la Mujer Gufa

DICIEMBRE

19 del Pilletero

22 del Agente de Trén
sito

24 de la Noche Buena
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de la Virgen de Guadalupe, ( lo anterior sin contar, que en dife-
rentes lugares de la Repldblica Mexicana se realizan fisstas conme
morativas, generalmente para honrar al Santo Patrono del pueblo).

Se puede sefialar ento'nces, que hay 255 fieetas principa
les y que, puesto que algunas de ellas duran semanas o meses ente
ros, hacen un total de 339 dfas al afio de feste jos,

Hay que agregar los santos y los cumpleafios de los fami
liares, jefes de oficina y amigos, pues pocas personas de jan pa--
par desaperoibido la conmemoracién de su nacimiento, ni dejar de
celebrar el dfa de su santo. En cada una de estas ocasiones nos -
volvemos consumidores de cosas SUPERPLUAS, compradores compulsi-—
vos, o por otra parte nos vemos comprometidos a gastar méds de lo
calculado en la celebracidén de algin'dia a celebrar' (46).

La publicidad es manejada de ta)l manera, que adn Sin -
darmos cuenta de ello caemos en su juego, si bién es cierto que -
la publicidad =@e encuentra reglamentada por la Ley General de Sa-
lud, la Ley Federal de Radio y Televisién (recientemente modifica
da), Reglamento de Productos de Perfumerfa y Artfculos de Belleza

Ley Federal de Derechos de Autor, Reglamento de Medicamentos, Re
glamento de Publicidad Exterior, Cédigo de Btica Publicitaria (no
oficial), (47) .entre otras, también es cierto que no se cumple —

con las disposiciones vigentes, para cada caso concreto, ejemplo

(46) Revista del Consumidor. op. cit. No. 11l. p. 551.
(47) Bernal Sahapdn, Victor M., Anatom{a de la Publicidad en Méxi
co., Bd, Nuestro Tiempo. México. 1985. p. 182.
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de ésto, es 1o zue nos dice el articulo 17 del Reglamento de la —
Ley General de Salud en Materia de Control Sanitario de la Publi-
cidad, gque a la letra dice:

" No se autorizard la publicidad cuando utilice métodos de los —
llamados SUBLININALES pafa difundir mensazjes publicitarios”.

Y sin en cambio el maestro Wilson Bryan Key nos sefialat
" Bn 1a edicidén de la revista ..., del 5 de julio ..., en la contra
portada, aparecié un anuncio de ginebra GILBEY'S LONDON DRY, este
es un disefio clésico del arte subliminal ... - sobre el cuil - Se
pidié a un millar de individuos de uno y otro sexo que vieran des
cansadamente el anuncio. Dichos sujetos no estaban familiarizados
con las técnicas subliminales, Se les pidid que no analizardn su
contenido, sino que permitieran, que sus sentimientos aflorarun -
mientras sus ojos recorridn la pigina ... Aparentemente el %rein~
ta y ocho por ciento no vié nada excepto una botella de ginebra -
¥y un vaso de Tom Collins, y si axperimentaron algo no pudieron -
expreearlo, Por supuesto esto no significa que no percibieron na-—
da. Concientemente no se dieron cuenta de sentimiento alguno por
1o tanto no fueron capaces de expresar su percepcién.

'Por otro lado, sesenta y dos por ciento describié senti
mientos de "satisfaccién", 'sensualidad", “romance", "“estfmulo",
"axcitacidn®, agitacién® y varias jbvenes tuvieron sentimientos -
de * Lujuria v, ninguno de los sujetos de la prueba descubrib, --
ninguno de los detalles subliminales del anuncio ...°'

Bl anuncio plasmado sobre una fotograffa fué pubdlicado
durante el verano, nrometiendo al lector un placer fresco y refres
cante a cambio de Bu compra do GILBEY"S, La botella destapada ha=-
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ce el contenido f4cilmente accesible al lector. Esto, por lo menos,
es el mensaje obvio transmitido concientemente por la botella es—
carchada, los cubos de hielo, y las gotas de agua debajo de la bo
tella y del vaso. Sin embargo, hay mucho mAs en el anuncio de gi—
nebra de 1o que el ojo conciente percibe ... ~ Agrega Key -, sin
en cambio en los cubos de hielo se encuentra sobreimpresa casi in
visible a la visién inmediata - tres letras: "S" Wg" “Xw o sea -
la palabra sexo, y eso no es todo, La observacién cuidadosa del
resto del anuncio, permite segin Key, hacer ptras significativas
comprobaciones, por ejemplo, que tres mujeres y dos hombres estédn
también'escondidos® en el anuncio. La reunién ya sugerehtemente ~
sospechosa, se configura con la constatacidn de otros simbolog ——
eréticos. Bn resumidas cuentas, y segin el juicio de Key, el anun
cio de GILBEY'S promste una buenatorgfa sexusl' a los bebedores -
de la mencionada ginebra"(48).

S{ es cierto, lo que nos manifiesta Key, es importante
retomar lo que seiiala Victor M. Bernal Sahagin en su Anatomfa de
la Publicidad en México "Agazapado detrds de su inmenso poderfoc -
econdémico, 1a influencia del imperialismo se extiende por toda la
nacién, manifestdndose 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 miximo se—-
creto a los deapachos de los gerentes o directores de sus sucursa

(a8) Bryan Key, Wilson. Seduccién Subliminal. Bd. Diana. México -
3986.pp. 27-55.
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les en México - pocas veces encabezados por mexicanos - hasta 1la
importacién de técnicos, en los més modernos métodos de comercia-
lizacién, que, como siempre, wienen a aplicar acuf, casi sin va—-
riacién alguna, con el mismo objeto que en su pafs de origen: el
de que los sectores con "poder de compra" se contagien con el vi-
rus del consumismo y ayuden a incrementar las utilidades.de las -~
empresas filiales instaladas en México" (49).

Debemos tener en cuen'ta, que 1051 grandes avances tecno-
18gicos han hecho que los medios masivos de comunicacién repercu-
tan de manera directa en el piblico receptor de 1los mensajes, te
niendo en consecuencia una gran influencia en nuestros hdbitos de
consumo.

La publicidad debiera - siempre - promover conductas, -
précticas y hdbitos, los cuales fomentaran la salud fisica y men-
tal de los individuos, ya que ésta, viene a ser un factor determi
nante para aportar a la sociedad individuos productivos, sin em——
bargo, esto no sucede asf, pues en la mayorfa de las veces, nos -
encontramos con verdaderos ataus: publicitarios, los cuales en mu
chas ocasiones llegan, a formar en nosotros necesidades artificia
les,

Sin embargo y apesar de todo, resulta evidente que la -~
pubXicidad es parte fundamental de la actividad econémica y comer
cial, y que, por lo mismo, y dada su tremenda influenciaha sido -

necesario reglamentarla - como anteriormente se sefiald.

(49) Bernal Sahagdn, Victor M, Anatomia de la Publicidad. op. cit.
p. 93,
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Mientras tanto en el artfculo 5% de la Ley Pederal de -
Proteccién al Consumidor, encontramos regulada la publicidad de -~
la siguiente Forma: " Todo proveedor de bienes o servicios estd -
obligado a informar clara, veraz y suficientemente al consumidor
~ - Al respecto nos dice Sdnchez-Cordero Ddvila:s " La publicided -
e8 por hoy la principal fuente de informacidn del consumidor: se
debe pues desarrollar esa publicidad a efecto de que ésta tenga ~
obligatoriamente un contenido informativo ..., que en la éptica -
comercial se contengan vroposiciones positivas en el contenido de
la publicided" - , cualquiera que sea el medio que se utilice. En
consecuencia, se prohibe que en cualquier tipo de informacién, co
municacidn o publicidad comercial se haga uso de textos, didlogos
sonidos, imigenes o descripciones que directa o indirectamente im
pligquen inexactitud, obscuridad, omisién, ambigtiedad, exageracién
o que por cualquier otra circunstancia puedan inducir al consumi-
dor a engafio, error o confusién sobre:

I.- 81 origen del producto, bien sea geogr&fico, comercial o de
cualquier otra fndole o, en su caso, del lugar de prestacién del
servicio y la tecnologia empleada,

II.- Los compon=ntes, o ingredientes que integran el producto o -~
porcentaje en que concurran en é1.

III.- Los beneficios o implicaciones del uso del producto o servi
cio.

IV.~ Las caracter{sticas del producto, tales como dimensiones,can
tidad, calidad, utilidad, durabilidad o atributos o, en su caso,-
las caracter{sticas dal servicio que se ofrezca.

V.- Propiedades del producto ¢ servicio no demostrables.
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VI.- La fecha de elaboracidn y caducidad, cuando estos datos de——
ban indicarse.

VIX,- Caracter{sticas o cualidades basadas en comparaciones ten-—
danciosas, falsas o similares, que se produzcan o presten en el -
pafs o en el extranjero.

VIXII.- Los tdrminos de las garantfas, si se ofreciesen.

IX.~- Réconocimientos o anrobaciones oficiales o institucionales —
sean nacionales o extranjeros, como adjudicaciones de trofeos, me
dallas, premios, o diplomas.

Los anunciantes podrén solicitar de la autoridad compe-
tente opinién o dictamen sobre la publicidad que pretenden reali~
zar.

Sin perjuicio de la responsabilidad en aue pudiera incu
rrir, no se entenderé aprobada la publicidad cuando el anunciante
hublera proporcionado datos falsos a la autoridad.

La informacidn sobre bienes y servicios provenientes ——
del extranjero estard sujeta a las disposiciones de esta Ley, reg
pecto de la cual existe responsabilidad solidaria entre la empre-
8a matriz y sus filiales, subsidiarias, sucursales y agencias",

Bsto debiera impliéar, como principio, que la publici--
dad debe de darse a conocer de una maners legal, clara, veraz de-
biendo de conservar una alta calidad, de buen gusto, sin que por
ello, loe mensajeg influyan en el auditorio, sin gue ellos ce den
cuenta de ello. La impresién del producto o servicio, as{ como --
sugs efectos - mara el supuesto de que los haya — deben de daree a
conocer de una manera justa, razonable, y no debe, ésta, conducir

a engaflo o error.
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LA RZALIDAD DE LA PUBLICIDAD EN MEXICO

La realidad de la publicidad en Néxico, es totalmente -
distinta a lo que nos describen nuestras leyes o reglamentos, —-
que regulan a ésta, puesto que como nos dice Clara Jusidman: "...
nunca como ahora los medios de comunicacién masiva comerciales ——
han ejercido una oresién consumista, ignorando obstinadamente a -
la crisis, las necesidades sociales y la realidad del pafs.

Ellos proponen la imagen de un México inexistente en el
que no hay miseria, ni desnutricién, ni insalubridad, ni desem---
pleo, ni dspresién del salario® (50),

Bs por ello que los grandes publicistas, nos presentan,
comerciales tales como: El comercial de una "X" marca de cigarri-
llos, en donde la bailarina expresa, despuée de fumar y antes de
someterse a una *audicién' que bailard como nunca. A tal gradoha
llegado la publicidad de cigarrilos, que una actividad como lo —-
eg ol baile, que es totalmente incompatible con el tabaguismo, se
le asocia con el fumar, otro ejemplo de ésto es el comercial en -
donde noe presentan a un deportista como lo es Rafl Gongéles, Pro
mocionando una marca de galletas y ovastas, La asociacién que se -
hace de la marca, con sus triunfos es una técnica publicitaria —
que ha demostrado ser muy efectiva para aumentar la vemnta de esos
productoe, los cuales cuando se consumen en exceso, hasta pueden
ser contraindicadoe para la condicién fisica que un buen deportis
ta necesita. Los triunfos - como es sabido -, de los deportistas,

son 8l producto de su esfuerzo, muchos afios de disciplina, una --

(50) Cfr. Bditorial de Bconomfa, Proponen un México inexistente:
Jusidman. Diario. La Jornada., 18 de agosto de 1987. p. 17.
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buena preparacidn y una buena alimentacién. Definitivamente el --
‘'sabor del triunfo", no se le debe al consumo de una marca especi
fica de galletas (51)}.

Al respecto nos dice Bernal Sahagin: "... el sistema ha
encontrado paliatives contra la crisis, ;an los que el centro lo -
ocupan nuevos productos y nuevas formas de consumo y derroche, vy,
para qcrecentarlos, la publicidad continfa esiendo vital ... las -
técnicas del anuncio han cambiado relativamente poco, pero las -—-
nuevas mercanc{as que se promueven llevan incorporada una comple-
ja tecnologfa electrénica.

Los cientos de juguetes programados y las minicomnutadg
ras han hecho objeto de museo a las diversiones de hace apenas --
seis o sibte aflos, y aquellos, a su vez, se vuelven obsoletos ri-
pidamente,

La publicidad 'mexicana', no ha tenido cambios importan
tes en los aflos que revisamos, en cuanto a su contenido o formas
de reailizarla. La mediocridad sigue siendo la regla y es imposie-
ble recordar UN SOLO COMERCIAL de televizidn, de 1la radio o im—
preso que haya destacado por su calidnd artistica, la objetividad
de su mensaje o su utilidad social" {59,

A pesar de 1o que nos sefiala el articulo 5 de la LFPC
exieten productos en el mercado, que no contienen en forma expre-

sa el tipo de componente o la clase de ingradientes que integran

{ 51) Cfr. Revista del Comeumidor. op. cit. No. 12, v. 30.
{52 Cfr. Bernal Sahaedn, Vietor M. op. cit. p. 233-237.
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el producto, ésto es sobre todo en productos de consumo inmediato
s 8l igual, tampoco se sefiala las implicaciones del uso del pro--
ducto o del servicio (esto serfa el caso de las escuelas particus
lares, en donde al principio sélo dan a conocer las cuotas a cu~-
brir por concepto de inscripecién, dejando posteriormente la infor
macién sobre los d:més gastos, de la misma), por otra parte las -
caracterf{sticas del producto en la mayorfa de las veces, son enga
flosas, tales como dimensidn, utilidad, durabilidad, y esto Lo ob-
servamos, sobre todo en las cajas de "juguetes", en donde la di—
mensidn del producto en relacién a lo que nos anuncian, es defini
tivamente, desproporcional, en otros casos encontramos productos
que no indican su fecha de elaboracién, y mucho menos la fecha de
caducidad del mismo, esto ocurre sobre todo en los productos ali
menticios y farmacetticos, en los cuales es de vital importancia
sefialar dichos datos.

Por otra parte, aunque la misma LFPC en su artfculo 5%
fraccién VII nos sefiala que no deben de existir caracteristicas 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
algunas limitaciones 1las cuales derivan de lar mismas condicio--

nes estructurales del pais,
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CONCLUSIONES

En 1974 se crea el CONAMPROS, organismo qﬁe tiene por objeto
defender el salario, en contra del perjuicio o menoscabo que
pudiera sufrir por la especulacién y el acaparamiento — so~—
bre todo de loas productos bédsicos -, De este surge la idea
de crear una Ley en defensa de la poblacién consumidora, lo
que da origen a la expedicién de la Ley Pederal de ProteCe—-
cién al Consumidor.

5i bien es cierto que el Derecho trata de analizer el tipo -
de necesidedes sociales que existen en un contexto socisl de
terminado, tambidn es cierto que en diversas ocasiones no es
pogible satisfacer todas las necesidades sociales prioritaw-
rias de una comunidad. Por ello es pertinente aclarar que el
comercio es considerado come una actividad lficita, en todos
los aspactos, sin embargo, también es cierto que en la mayo-
ria de las 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 cusnto a calidad y cantidad; en segundo ——
lugar por los recursos publicitarios que tiene -~ sobre todo-
el gran comerciante; y en tercer y dltimo lugar por el afédn
de lucro, que en la mayorfa de lus veces es desmedido, por -

varte del proveedor.



3o

-121 -

Los conflictos a que en eSte trabajo se hace referencia, apa
recen cuando una de las partes no cumplid con lo establecido
en este caso, el proveedor, por lo cual se pudieron dar los
eiguientes supuestoss Primero. Que el consumidor haya pedido
al proveedor el cumplimiento de lo pactado y este si o no lo
sfectue., Segundo. Que el consumidor al no obtener respuesta
del proveedor, decida hacer valer sus derechd¢s ante la Procu
radurfa Pederal del Consumidor y que al finalizar la conci—~
liacién o el arbitraje vea resuelto su problema. Tercero.Que
independientemente de que el consumidor haya acudido ante la
PROFPECO, el proveedor se hubiere negado a someter a la conci
liacién y por lo tanto al arbitraje, motivo por el cual, no
vea resuelto su problema y en consecuencia ee observe una sg
lucién frustrada ante la queja planteada en esa institucidn.
En la vida diaria aparecen cientos de violaciones a las dife
rentes leyes y ordenaientos juridicos, sin embargo es una -
realidad que las personas, ea su mayoria, no estamos acostum
brados a quejarnos, esto derivado del contexto social en que
vivimos, de la poca informacién recibida en este sentido, por
lo cual, en m#s de las veces se aceptan las llamadas ventas -
condicionadas, la publicidad engafiosa, el incumplimiento de
contratos, etcétera, esto es consecuencia de factores impor-
tantes, como lo es el desconocimiento de algunas disposicig
nes relativas al comercio, o por la apatia de encontrarse -
ante este tipo de situaciones, o incluso por evitarse acudir
2 una institucién de gobierno -~ las que en la mayorfa de los

casos - tienen la imagen de tiempo pérdido.
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5.~ La funcién de la Procuradurf{a es positiva, porque en cierta

T

8o~

forma desahoga el exceso de trabajo de los iribunales, ya -~
que debido a que cxisten algunos arreglos conciliuatorios, se
evitan demandas en los tribunsles, y también ahorra tiempo -
ya que ge ventilan asuntos en un perfodo menor, proporcional
al que se llevarla al desarrollar todo un procedimiento.

La intervencién de la Procuradurfa, resulta beneficiosa para
aquellos consumidores carentes de recursos econdmicos, ya ~=
que gi éstos, tuvieran que contratar los servicios de un abg
gado, de llevarse el asunto ante los tribunales ordinarios -
resultarfa gra&oso, para el consumidor cubrir los honorarios
y demAs gastos ocasionados por los trémites legales que el =
asunto planteard, por ello la funcidén que realiza esta insti
tucidn es de beneficio social.

Bn lo relacionado a el asesoramiento legal que la Procuradu-
durfa brinda a los consumidores, en ocasionee es inqxacto, -
ya que atin cuando no tenga la razén, levantan la queja o Te-
clamacién contra el proveedor { esto derivado de la polftica
interna de la misma institucién ), é1L cual al rendir su in--
forme y comparecer a la audie:cia en donde comparece por pri
mera vez, fcte niega la procedencia de la queja instaurada -
en su contra, y se observa la imposibilidad de conciliar los
intereses, entre consumidor y proveedor, dando esto como re-
sultado, la frustracién del primero.

Los comités de proteccién al consunidor, son pegueflos organig
mos integrados por la poblacién consumidora, que coadyuwan -

en la PROFECO, sin embargo su difusidén es muy pesuefia, lo --
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cual trae como consecuencia que la sociedad, en su mayoria,
no conozca su existencia.
Se mencionan en el presente trabajo las formas de solucidn

de la conflictiva socisl: la autotutela, la autocomposicién

. ¥ la heterocomposicidn, a esta dltima se le sefiala, como la

10.-

1l.-

12.-

forma més evolucionada de solucién de la conflictiva social
en donde la solucidn viene dada de fuera, por un tercero --
ajeno al conflicto e imparcial, Nos dice Eduardo Pallares -
dan lugar a la heterocomposicién: el proceso judicial, el -
juicio de drbitros o arbitradores y la conciliacién, crite-
rio al que nos avocamos en el presente trabajo.

La funcién - esencial - de la Procuraduria Federal del ~-
Consumidor, es la de actuar, como conciliador, entre consu-
midor y provesdor, misma que cumple, sélo en algunas ocasig
nes, pues si el proveedor no se somete & }a amigable composi
cién o al juicio arbitral, no se soluciona el problema ah{
planteado.

La Ley Federal de Proteccidn al Consumidor, no pretende ——-
afeetar, ni controlar el sistema de comercializacidn, pero
8i encauzar los caminos de una adecuada actuacién, por parte
de los comerciantes, para que as{ no surjam demasiados con-
flcitos entre consumidor y proveedor.

Al someterse las partes al juicio arbitral, la terminacién
de sete es el laudo, cuya eficacie depende de las paries, -
en primer lugar, o de la intervencién judicial, pues el ar-
tfculo 444 del Cédigo de procedimientos Civiles, reformado
el 12 de enero de 1988, nos dice: "™ ... los convenios cele-

brados ante la Procuradurfa Fpderal del Consumidor, los --
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laudos que emita la propia Procuraduris y los laudos o jui-
cios de contadores, motivardn ejecucidn ..."; en este segun
do supuesto, serfa conveniente que la PRCF3CC fuera recono-
cida como un organismo judicial, para asf{ ejecutar los lau-
dos dictedos, y evitar mis pérdide de tiempo y dinero, lo -
cual beneficiarfa al consumidor de escasos recursos.

La Ley nos marca las reglas a seguir dentro del juicio erbi
tral, y nos hace alusién a los diversos ordenamientos a que
nos tenemos que referir, por lo cu=l serfa conveniente aque
la Procuradurfa, emitiera un reglamento interno, sobre el -
procedimiento del juicio arbitral.

Debido al gran avance tecnolégico, se han logrado que los -
medios masivos de comunicacién repercutan de manera directa
en el pdblico receptor de los mensajes ( la mayorfia de es--
tos gubliminales ), teniendo por ello una gran influencia -
en el consumo, Y aunque la llamada publicidad ce encuentre
reglamentada en diversos ordenamientos legales, por el peso
econdmico de las grandes empresas ~ sobre todo las transna
cionales - no se han observado las disposiciones que existen
para cade caso, y esto viene siendo letra muerta en las di-
versas leyes.

81 Instituto Bacional del Consuaidor, tiene entre sug fun-
ciones: " vigilar el cumplimiento de laes normas relativas @
la oublicidad", taree acue no se cumnle nor varios motives -
pero principalmente por el peso econdmico de las empreses,
y mientras no =e¢ lleve = cabo una verdadera nublicidad o-

rientadora y educativa, sobre lzs caracteristicas y propie
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dades, reales de los productos, y la informacién sobre el -
uso, asf como las precaucioneé que deben de tener éstos ——-
no podremos dejar de estar inmiscuidos en los hébitos, que
se nos sefialan, aunque - de hecho - existan ordenamientos -

que regulen dicha publicidad,
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