2775 UNVERSIDAD DEL VALLE DE HEXICO

3rof 07
j:’?"

m;‘(

NUNDACA AN 1RO

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN

PLANTEL TLALPAN
ESCUELA DE DERECHO

Con Estudios Incorporades a la Universidad Nacional Auténoma do México

La Trascendencia Juridica de fa Conciliacidn
en la Procuraduria Federal del Consumidor

T E S ! S

Que Presenta:

, ”»
Jesits Velez Flores
Para Obtener el Titulo de
LICENCIADO EN DERECHO

Asesor de Tesis: LIC, SAMUEL ALVAREZ GARCIA

Meéxico, D. F. 1993



pr—

%‘g Universidad Nacional
:‘\-A

2%  Auténoma de México
UNAM

UNAM — Direccién General de Bibliotecas Tesis
Digitales Restricciones de uso

DERECHOS RESERVADOS © PROHIBIDA
SU REPRODUCCION TOTAL O PARCIAL

Todo el material contenido en esta tesis esta
protegido por la Ley Federal del Derecho de
Autor (LFDA) de los Estados Unidos
Mexicanos (México).

El uso de imégenes, fragmentos de videos, y
demas material que sea objeto de proteccion
de los derechos de autor, sera exclusivamente
para fines educativos e informativos y debera
citar la fuente donde la obtuvo mencionando el
autor o autores. Cualquier uso distinto como el
lucro, reproduccién, edicion o modificacion,
sera perseguido y sancionado por el respectivo
titular de los Derechos de Autor.



INDICE

PROLOGO

INTRODUCCION

CAPITULOY IV

ANTECEDENTES .DE LA* PROCURADURIA

ii, CONSUNLDOR. -

Lo BN SUECTAL T

Z.—’ENfFINLANDIA.'i:”}“:""" i

3.- BN DINANARCA.

CAPITULO II.

LA PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUNIDOR.

1.- PRINCIPIOS Y PRECEPTOS DE LA LEY FEDERAL
DE PROTECCION AL CONSUMIDOR.

2.~ EL TNSTITUTO NAGTONAL DEL CONSUNIDOR.

3.- PRINCIPIOS Y PRECEPTOS DE LA LEY FEDERAL
DEL CONSUMIDOR VIGENTE DE 1992,

CAPLTULO 11L.

ETAPAS DEL PROCEDIMIENTO DE RESOLUCIONES ADMINIS-

TRATLIVAS EN LA PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR.

1.~ RECEPCION DE QUEJAS,
2.~ RENDICION DEL INFORME.
3.~ ETAPA CONCILTATORIA,
4,- ElL. ARBITRAJE,

S5.- RESOLUCTON ADMINISTRATIVA.

PAGINA.

w

12

20

27

39

42

063

65



CAPITULO IV.

EL PROBLENA. JURIDICO DR LA CONCILIACION LLEVADO

ANTE LA: PROCURADURIA FEDERAL. DEL CONSUMIDOR.

|

4,

EL PROCEDIMIENTO CONCILIATORIO ANTE LA PRO-

'CURADUR[A FEDERAL DEL CONSUNIDOR.

LA TMPORTANCIA DE LA ETAPA CONCILIATORIA LL

VADA A CABO ANTE LA PROCURADURIA FBDERAL DELA,lg

CONSUMIDOR, (ANEXO CASO PRACTICO).A.

EL CONVENIO ANTE LA PROGURADUR[AfFEDERAL,DEL'

CONSUMINOR.

CASOS RELEVANTES.

CONCLUSIONES.

BIBLTIOGRAFIA,

70

73

80

83



PROLOGO

En la actualidad la existencian abrumadora de los proble--
mas que aquejan a nuestro puecblo por la elevacidn constante de
los precios y la carencia de las fuentes de trabajo se vuelve

cada dia insoportable, es por ello gque la formacidn de socie--

dades de grupes nos muestra un -.-panorama alentador al servir-
nos como instrumento social y ccondmico cuya [inalidad es el -
abaratamiento de mercancfas mediante la eliminacién de inter--
medtarios, procurando ademis la absorcidn de mano de obra ate=~
nuande en forma alguna los problemas para beneficio de la co--
lectividad.

Ya que fue primordialmente para el estado el de proteger
y vigilar los intercses de la pohlacién consumidora, al crear
la Procuraduria Federal del Consumidor.

Y asi consccuentemente dicha dependencia es de interés --—
piiblico, la disposicidn de esta Ley Federal de Proteccidén al -
Consumidor, que se aplica a la colectividad y en ella todos --

esultan [avorecidos, ¥y en especialmente las mayorias de esca-
s0s recursos quienes son los afectados.

Ya que también fue muy importante la fusidn enlre la orga
nizacidn descentralizada del Instituto Nacional del Consumidor
y de la Procuraduria Federal del Consumidor.

Dicha fusién de ambas dependencias, sc considera de igual
Fusidn en el mismo trabajo nada m@s pasa a ser una séla depen=
dencia, y trabajar unidos, para asi proteger a la poblacidn --

consumidora.



Ya que tpablﬁn csfdeksumn iﬁﬁurtnncin el de que las par—-
tes'dehenfde sométgrsn‘vdluntnr{uﬁcnte a la conciliacidn o al
nrbitraje;ségﬁh'sba necesario el caso.

La Pfocuruduria‘chcrnl del Consumidor es el de proteger
los intereses de los consumidores siempre que seca necesario ~—=
la pfotcccién. que ‘se le requiera a dicha dependencia para ac—
tiiar como protectora y defensor de los consumidores.

Considero que se ha tenido la necesidad de crear una ina-
titueidn que protega todos los intercses de la ciudadania con-
sumidora, ya que en la actualidad, y a cada momento en todo --—
el pais, se realizan actos de comercio que van desde los mis -~
simples hasta los mds complejos, en donde en algunas veces los
consumidores se ven en desventaja respecto de los proveedores
de blicnes o prestadores de servicios,

La autoridad que va a velar para que se cumpla con lo es—
tablecido en esta Ley, va a ser la Procuraduria Federal del --
Consumidor, sicndo esta un organismo descentralizado de servi-
cio social, con personalidad juridica y patrimonio propio con
funciones de actividad administrativa, cncargada de proveer --
y de proteger los derechos ¢ intereses de la poblacién consumi
dora, mediante ¢l ejercicio y las atribuciones que le conficre

esta ley.



exiéfido‘conf

to;én;foimu

sius-problemas, ‘creando’inseguridad permanente, -

trayenilo.estos:graves. consecuencias, creando los gobernan

" "

tes ia ley dci Taledn Ojo por ojo y diente por diente
pero sin resultados positivos para cstablecer una puz so-
cial; surgiendo con el paso del tiempo una sociedad orga-—
nizada en la que el estado imparticra la justicia por me-—
dio de sus Organos jurisdicionales, dando margén con el -
tiempo a crearse el derecho procesal.

l.a organizacidn juridica Hoxicé;;, actualmente se —-
compone por Organes judiciales, [ederales y locales, asl
como las leyes federales y locales,

En nuestra Constitucion Politica cu su articulo 59,
se estipula la libertad de trabajo entendida en un gsenti-
do ampliv: Comercio, industria, profesidn, de acuerdo a
los descos de cada persona, siempre que sea licito.

Con lo anterior sec establece que todo acto de comer-
cio, va a estar permitido sicmpre y cuando sc¢ encuadre =
dentro del marco juridico, para lo cual se han creado le—

yes que van a regir esas actividades de comerclio que se —



realizan cada did; siendo 1o anterior un interés colectivo,

el Estado”va’a procurar la satisfaccifn de esos intereses =

Dor;mdeib de la administracidn piblica, ya que la misma com
prende’la conquista de propésitos que son especiflicamente

:figegidgl Estﬁdo en forma organizada y planificada,

La actividad administrativa se realiza dentro del mar-
co sefialado por las leyes, y obedeciendo a la satisfaccidn
de intereses generales; correspondicentes en este caso a la
actividad comercial en gencral, teniéndose que se congide~—
ran actos de comercios a los heclhos juridicos realizados -
por el hombre veluntarjamente con intencidn lucrativa.

Consideron qué el problema es que, dentro de la Procu-
raduria Federal del Consumidor, ha venido perdiendo luerza
atrave? de estos Gltimos afos, y por lo tunto la gente ya
no cree en el funcionamiento de csta Institucidn,

Por 1o cual en la fase de Concliliacidn,en el Procedimi
ento ante la Procuraduria Federal del Consumidor, no es su-
ficiente para resolver las controversias.

Como justificacién del problema; dentro del porcedimi-
ento de la conciliacidn no soluciona las qucjas prescntadas
por los consumidores, y por el cual su Ffacultad de la Pro_
curaduria Federal del Consumidor, debe tener la de arbi--z
trar obligatoriamente las controversias, cuando no se hayan

resulto en la fase de conciliacidn.



Cowo objetivo primero Lenemos que, elde demostrar que
el procedimiento en la Procuraduria Federal del Consumidor,
no soluciona la mayoria de las thjns presentadas por los -
consumidores.

Como objetivo segundo tenemos que, el de seiialar que
debe ‘tener la Procuraduria Federal del Consumidor, la facul
tad de arbitrar obligatoriamente las controversias, cuando
no sehayan resulto en la fase de conciliacidn.

En su hipotésis Primero tememos que; en cl procedimien
to de conctliacidon de la Procuraduria Federal del Consumi-—
dor, esta no soluciona la mayoria de las quejas presentadas
por los consumidores.

En su segunda hipotesis tenemos que; debe de tener la
Procuraduria Federal del Consumidor, la facultad de arbi--—
trar obligatoriamente las controversias, cuando ne se hayan
resuelto en la fase de conciliacidn,

Fl presente investigacidn como marcotcorico, cs consi-
derado cientifico, social, y huamno.

Con relacidn a la Tnvestigacién documental, se reali-
z6 de investigacidén de campo y casos practos.

Ya qne se tocaron ramos de Derecho Piblico, Derecho Ad
ministrativo, Procesal Civil, Derecho Civil,

El metodo que se reallzd es tetodo Deductivo; que es

de lo General a lo particular.



e CAPITULO- L
ANTECEDENTES naLA,":}»ROC;{R)\nURIA BEL CONSUNIDOR,
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2.- EN FINLANDIA.

3.- EN DINAMARCA.
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1SN SURCTAL

‘firmu§ duéU1awpfi§iha:dcl Canciller de Justi

Il,mediante -su orden de

:iAH{ dyran?eA1§ ﬁ1t1mn parte del siglo XVI, el llamado
Preboste de la Cofcnn vigilaba a los fiscales pithlicos, y -~
actiiaba .a nomhre del rey, como el [iscal principal.

Mds tarde, el Procurader de la Corona de la corte de -
apelaciones de Estocolmo se hizo cargoe de Céstas {unciones.

La funcidén mds importante de la oflicina creada en 1713
que llamaron originalmente del Procurader Supremo,

Consistia en ejercer una vigilancia gencral para asepy
rar que cumpliera con las leyes y los reglamentos. En el -
que también los servidores piithlicos efectuaran sus tareag -
debidamente. Por el cual en asuntos graves, como los de =
traiciin, que el prapio Supremo Procurador erd quien se -
encargaha ante los Lribunales,

Esta Institucidon se preocnpaba en servir como un medio
gencral para el control de l1a Administracion Estatal desde
un punto de vista de la legalidad.

Fn el siglo XVIII, la posicidn del Canciller de Justi-
cia se modificd, y quien ya no seria designada por el rey,

sino por los cuerpos representativos entonces cxistentes, -



que eran los cuatréd estados.ii

¢ Considers la oficina del Canciller

de"Justician’icom tecesor.de lhvdficlna“del Ombudsman

se-todoic af -Tuera un Meparca ahsoluta.

‘esta.organizacién Ombudsman, se establece una clau-~

sula éspccini, los. lincamientos fundamentales para que pue-
dan ocupar el puesto; tirnen que sér capaz, imparcial, ver
sada en derecho y con experiencia como el Juez.

Su principal funcion eri la de representar a 1o Corona
personalmente o por delegacidn en los casos que afecten los
derechos del estado, vigilar la Administracion de Justicia,

Otro resultado fué la de los procedimientos judiciales
Suecos ocurrida en 1948, que Introdujo los juicios orales
en las cortes de apelacidn, influyendo la Suprema Corte.
"Este nuevo procedimiento implicoba un aumentn substancial
de las funciones del Canciller de Justicia cowmo el princi--
pal fiscal del Estado".l

Ya que tenia una pesada labovr que se le revelo de la -
funci6én fiscal en los casos criminales ordinarios en que tyu

vo el poder de acusar a les altos funcionaries por el de

1.~ LOPREZ JUAREZ EDUARDO,"EL defensor del ciudadanc”,edit.
fondo de cultura econdmica Mex. 1973,pig.96,

[}



orabuso de; autoridad.

6iéénﬁrulcsfcomo locales ~
vigilahéinfdcl.Cnncilldr de Justicia,

tosdonde:se. e puedan incurcic en

uctordc ﬁnis’Adminiétru515u;mcdlnnte'uun queja dirigtda con
tra unyfuncionnkid.Jd ﬁéf offnrconducto tales come el de la
prenéu, deberia de realizar una investipacidn, y cuando lo
encuentra justificado debe acusar al funcienario ante los
tribunales.

El Canciller de Justicia se encargaba de inspeccionar
los tribunales y las oficinas piiblicas, asistir a sus sesi-
ones y deliheraciones y examinar sus registros y los archi~
vos.

los scrvidores piablicos y dependonciis piblicas, le de~
bian proporcionar toda la informacidn que llegue a solici-=
tar.También en wna ayuda adicional para la funcidn de vigi-
lancia, era el examen de los informes anuales que le presen
tan las ramas vy Organos del gobierno acerca de sus activi--
dades., Fundamentalmente su lablor ear la de congistir que
el exiimen era cl de ascgurar todo tramite, y declidir sin dg
moras innecesarias parn no tardar de se estuvieran al pro-

porcionar diferentes labores de organizaciones de todo asun



to. y asi poder satis[acer Lodn clﬂse dc problcmnq quc esL

un c{ududnnn considevnrﬂ que habin sido traLudo injusanen-

te por ‘una o[icina o un [uncionarlo publluo. gcnrutmanc en
contrabn mis naturalmente el de recurrir a este Ombudsman -
que es el representante del Parlamento y del propio votanke

También en una oftcina pithlica deseaba que se cxaminn
ra y verificara la correccidn de alguna acci6n, personalmen
te sc recurriria al Canciller de Justicia quien ern el Su--
perior de esta oficina,

Las quejas que presentaban los individuos contra las -
oficinas piblicas eran mds frecuentes que las consultas de
las propias oflficinas que refieren a sus acciones o de las
de otras oficinas plblicas. Sintetizando lo anterior mencio
nado se podria decir que en préctica no se han presentado
inconvenientes serios por el hecho de que las funciones de
la vigilancia de las oficinas pudiervan coincidir.

En los asuntos civiles este pais, como en otros, su in
tencién fué la de tener una mejor proteccidn de sus ciudada
nos contra la interferencia indebidan, como también en la ~

negligencia y los errores de los funcionarios phblicoes.



La Proteccidn que tenfa todos los ciudadanos y que fue

efectiva-en Succia;” fud durante muchas. aics, de que todos

estuvieron’: sujetos a una respon-

los-jueces o [uncionarios

) s&hllﬁdad penali:lasque

robnhlbménte]licgn mis lejos que

ha ﬁnn;?ﬁun permanecido en gene-~
r91 sin_caﬁb16‘Jesdc~querfueran establecidas. Eran la de vi
gilar la forma eanncylos Jjueces, los [uncionarios del po-
bierno y otros servidores civiles observarin las leyes, y
las de acusar a quienes actfiaban ilegalmente u olvidaban =
sus deberes.

Para el desempeiio de sus obligaciones de vigilancia,cl
Canciller Justicia tenfa acceso a todos les documentos, aun
secretos, y el derccho de estar presente en todas las deli-
beraciones en que los jucces o funcionarios administrativos
tomahan sus decisiones., "Asi obtenia el Canciller de Justi
cla una misidn completa de todas Jas actividades legaoles =
administrativag,"2

Entre las obligaciones del Canciller de Justicia se en
contraha 1a presentacién de un informe oficial anual al Par
lamento. FEste informe, usualmente era de unas 400 a 500 pa-
ginas, que tenian una relacidén del trabajo descempehado y de
la investigacidn que haya realizado con la condicidon de la
administracién de 1a ley en ¢l reino, incluyendo un resumen
de los casos mds importantes cn que el se aplicaba al canci

2.-DELGADO ALVARADO,gil, "El control.parldmentario della
administracidn,"Fditorial Fondo de culbura econdmica 9

Mex. 2% edic. 1981, I'ag. 105.



ller ‘de-Justicin hayn tomado una on durante el aha an

terior . El infdrﬁc‘s‘
fmp&:;hn sticia para fn-

Elu;f'éﬁ L uecia’

cfiléfrﬂé JﬁsLicia;.cnanrincipiqry'hon pocas excepeciones,la

vié}iénciﬁ del thﬁéilie}ipbnrcnba a todos los {uncionarios
nnc{q;nlcs y’municlpnlcs. Sin embargo los miembros del Go-
bierno estaban exentos de ese control. Esta estipulacidn -
se relacionaba con una disposicidn constitucional en el secn
tido de que s6lo &l el decidia los asuntos del cjecutivo,

Los ministros 50lo son sus conscjeros, por lo menos —-—
formalmente, aunque en las condiciones actuales son los mi-
nistros quienes cjercen el verdadero poder.

'n Dinamarca y Norucga los ministros se encuentran ba-
io la vigilancia del Ombudsman., Pero en Suecia no ha expre-
sado ninguna opinidn cn el sentido de que la autoridad de -
Canciller de Justicia debierd abarcar también los ministros.

Para la confianza plblica, cl canciller de justicia
debe de evitar los conflictos politicas. FEsta ecs una venta-
jaesencial en su trabiajo. ST se viera obligado a interve--
nir contra ¢l gobierno, se podria ver fdcilmente envuclto
en la lucha de los partidos politicos. Ademis, en el -~

Parlamento controla la forma en que los ministreos descmpeia

10



ra sus funciones Parlamento puedeiordenar también el en

Juiciamlento de un:ministro éhﬁe Al

EL Canciller de Justicia

gal contra’un ministro

S Un:mintstro-Succo:

rios,ddﬁlnlr ei7los-asuntos parti-

lares.:

VLos‘funclonatiés sﬁlg:ﬁiencn que obedecer las leyes:
su poateidn deo indépendnncln es casi la misama que la de los
tribunnles.

En principio, el gobicrno podia influir en lus [uncio-
narios administrativos sdlo mediante la expediceldn de ardg
nes e instrucciones generales cen conscjo.

Un modelo de control que, como deciamos, cs sumamente
distinte a las dec las expericncias piblicitarios continenta
les eg el que nos brinda el ordenamiento Succo, donde sc ha
instituido en 197} la Ombudsman para los consumidores.

En la evolucién de las estructuras administrativas Sue
cas, la creacidn del Ombudsman, que se remota a 1809, marca
un momento muy importante: su introduccidn fuc dictada por
la  necesidad advertida por el parlamento, de limitar el ad
solutismo de los reyes; la misién que les confid, precisa~-
mente en cuanto "comisario parlamentario” que se les brinda

ban.

il



2,=BNFINLANDTA,
Cuando las autorldhdp:»pﬁﬁlicns Intervienen mis y miu

en la vida de'un individuo,es natural que aumente la nccesi

guardian para la proteccion del indi

dad dc'algunu'clﬁsé'

viduo}_qucipﬁcﬂq‘ayuddr,r&pldnﬁcntc y autorizar cuando al--
guppn élegué:quﬁ sus qérechos han sido injustamente vieln~-
dqs'pop‘lo#yfunciunnrios.

£l C#ncillcr de Justicia de Finlancia se origind en la
oficina. correspondiente de Suvecia. Cuande Finlamiia se se-
pard de Succia en el aio 1809, se anexd al imperio Ruso, co
mo una gran ctapa de autdnomo constitucional; heredd el --
sistema legal que habia existido bajo la propia constitu--
cion de 1772, En concecuencia Finlandia tenia su propio Can
ciller de Justicia o procurador como se llamd durante el pe
riddo Ruso.

En el ano de 1812 recihid el procurador sus propias re
glas de Procedimiento, de acuverdo con las cuales no s6lo te
nia que asecgurar la legatidad de los actos de todos los -
funcionarios y tribunales, sino que como guardian de la ley
debia estar presente cn las sesiones de ambas cimaras del
Senado, la division legal que actuaba como Suprema Corte,
y la divisidén eccondmica que actuaba como el Gobierno del
Pais.

Las [acultades del procurador de hecho alcanzaban nive

les aidn mids clevados de jerarquia oficial, En virtud de —--=



que. el Empcrndor'sc cnconLrnha usunlmehtc fucra del pnis en

San Petorsburgo, lo reprnsentabn en ln cupitnl Finlnndesn -

mucho

con cste cargo

oheenador. General para ascpu

rar. la ubﬂprvnclon “de ln 1ey, ‘pero’a pesar. de su posicidn

suhordinnda. tnmhlun se ocupaba de que el propio Gobernador
General aobservara la ley. Cuando ¢l Procnrador advertin al-
go.llegal en los actos del Gobernador General o del Senado
tenia facultades para recordarles sus oblignciones, y &1 no
lograba ninguna correccion podia informar del asunto al pro
pio Emperador,

La posicidn del Canciller dentro de sus funciones en =
Finlandin conaistia en velar porque el Gobernador observara
la ley, de estar presente ean sus seciones y, on particular,
cuando se plantec algin asunto al Presidente de la Republi
ca en el consejo del Estade,

Como los ministros, el Canciller recibe por adelantado
las agendas y los memorandum de todos los asuntos que se
plantean al consejo del Estado. Cuando algin punto de agen—

da  llame la atencidn, puede pedir mayores detalles al mi

nistros o al funcionario que introduzca el asunto.
Para evitar la intervencidon sorpresiva del Canciller -

de Justicia, a menudo se busca para que su asistencia en la



anciller en’su puesto no termina-

;Dcédc un punto de vista le--

gal,¥suposicidn no'crﬁ“tnﬁ fuerte ‘como la de los jucces y

‘otros funcionariss.Ilamados innamovibles, yo que el presi-

destitulc cuando cieca el interds piblico Lo

deﬁhﬁﬂnfé' TR g v'f S

:La‘féjﬁéléﬁrdel Canciller y el Ombudsman se encontra-—
ba qﬁ tnl,fsrﬁa en uha iey importante; energicamente sec a-
-poyaban por.el gabinete y la ley era aceptada por el Parla
mento, pero es considerado inconstitucional por los guar--
dianes de la Ley, y fué enviada a la Sprema Corte para que
le manifestard su opinidn,

Legaimente e Ombudsman tenia un poder de salvaguar___
din de la ley similar a la del Canciller de justicia. ---
Ambos recilian el mismo sucldo y pertenccian al grupo me--
jor pagado de funcionarios piiblices,.

En tanto su funcidn y sus facultades del canciller y
del Ombudsman, se consideraban como guardianes supremos de
la ley, y asi vigilaban la actividad de todos los funciona
rios piblicos y tribunales, los drganos de gobierno autdng
mo de los municipios y de las Iglesias , y los mis altos -
funcionarios del Estado.

La principal diferencia que existia entre el Ombuds--

man y el canciller de justicla derivaba del hecho de que -

14



a, i o absolutamente oh=-

v pero qpc~[fég@pqtcmqnpb se dejaba-influir por los

iﬁtérééés“dhffpartidaf

Ovra diCérencia era que el Qﬂnclller era cl jele de -
Vtodos los fiscales oficlales, y aun los designaban ante --
los tribunnles citadinos, ELl Ombudsman podia actinr como
fiscal en los casos que presentase, pero no estaba ohliga-
do a ello. En su lugar, ordenaba a un fiscal del tribunal
de primera instancia, o de un tribunal superior, que pre--
sentase los cargos que se derivaban de las actuaciones que
reallzaran., ELl Ombudsman finicamente podria presentar car-—
gos por una falta cometida por algin funcionaric, micn-~---
tras que el canciller de justicia también los podia pre---
sentar en caso de un delito o una falta menor que cual----
quier ciudadano.

E1 Canciller de justicia hacia raramente viajes de -~
inspeccidn o las oficinas a su cargo. En cambio, en la ta
rea del Ombudsman tnles inspecciones jugaban un papel muy
importante. E! Ombudsman Inspeccionaba tribunales, esta--
clones de policia y diferentes oficinas administrativas y

estaba especialmente conasciente de la necesidad de ing----~

15



peccionar prisiones. campos penales y:otros reformalos—=-=

rios cerrados,

Otrn'formﬁlen que el Oﬁﬁddshnnri1el cnﬁciller de jus-

ticia Vigilabqnjla'acti&idndxdc lqs'tribunales, consistia

en que los tribunales superiores’ le enviaban estadisticas

anunles relntivhs a1 1ca§d§‘ﬁcndientes, fallados y pos—-

puestos. Adcmﬁs'ﬁmboﬁyfuncionnrios obtenian unn copia de
todos lﬁs vcrﬁd{cﬁos emitidos por los tribunales en los -—
casos relativos a delitos y faltas de fuuncionarios. En ta
les casos, cl canciller podia pedir al fiscal que apelasc
a un tribunal superior,

El Ombudsman sdlo podia hacerlo en los casos que &1 -
misme haya iniciado,

Era caracteristico del canciller, como parte del po--
der ejecutivo que su principal objetivo sca el de asegurar
el cumplimiento de las leyes, y el de acusar o actiar cuan
do observa negligencia o errores. Y asi el Ombudsman se -
Interesaba mis por los derechos del individuo, y trataba -
de salvagnardar los derechos de quicnes resistian los ac-=
tos del funclonario.

El método que realizaban para la vigilancia de la ===
accidn del canciller y del gestor Finlandes se reunia en -
muchas formas diferentes. Ellos empleaban su propia ini--
clativa como resultado de incidentes publicados en los pe-

riddicos.



La mayor porte d¢ las opdrtlinitladcs que . se le presen-

taban al ‘Ombudsman pard actfiar.en su’propia iniciativa,sur

gian en lbs;v‘l._njes de tnépgci:iﬁn, miéntrns que -para el ca~

so del-canctllerssurgian:de su inspeccion de los informes

“deilosicastigos.  Los auditores --
el. Parlamento,.y que.su representu--—

ciéh,v')’.gilxarlwnlg"l.n'st f‘t:nannzns pﬁhlicn‘, y han Informado en -
tllglln‘ns;opaéldnés nlf’mbinilsmhn hacerca de las faltas obser
vadas poyr'ellus.

Lné quejas y peticiones formuladas por personas pri--—

vadas, constituian el grupo mis grande en los registros -

anuales de ambos funcivnarios.

La mayoria de las quejas, aun de las que originaban -
alguna lavestigacidn, aparccian infundadas finalmente.

La labor de los guardianes de la Ley en Finlandia, --=
como la de sus colegas en Suecia, difiere considerablemen-
te de la labor de Ia institucidén que se ha adoptado on Di-
namavca y en Noruwega, bajo la inspiracion del ejemplo Sue-
co. Tanto en Finlandia como en Suecia, el Ombudsman y el
canciller de justiclia, que tenfa los mismos antecedentes -
historices y tradiciones son los principales guardianes de
la justicia y estos sc relleja especialmente en sus activi
dades como [iscales.

La disposicién del Canciller al acusar cra mis eviden

te anteriormente; y nisiquiera actualmente se hacia una -=-

diferencin en las estadisticas entre los procedimientos.



disciplinarios y ln§Jum0nestncionc5 del ‘canciller., En--—-

contraste, sc'hﬂcia‘eSth“dLstinciﬁnben las estadisticas -~

delraﬁbuds@%nvri adverpiﬁoéwque;en 1962 acusé por faltas -

funcionarios sdlamente cn 10 ocasiones, hizo

cométidas jor

pcfo'nb'in{cié‘procedjmicntos discipli-

€1 sistema de amonestaciones se desarrolld primero en
la prictica y s6lo posteriormente se reconocid legalwmente,
se puede relaclionar con las notificaciones que el canci---
ller de justiciao solia presentar durante el periddo Ruso -
en las scciones del Senado, que ahora tanto &1 come el Om-
budsman pueden presentar en las seciones del gahinete.

Las amonestaciones se hacian desde hace Viempo o los
funcionarios de nivel tnferior, pero sdlo ohtuvieron rcco-
nocimiento oficial como sustituto de las acusaciones o la-~
accidom disciplinaria en las reglas del procedimiento del -
canciller de justicio, gque se eoxpendieron a (ines del afo
de 1957,

En Finlandia como en Succia, los documentos oliciales
estin gencralmente a disposicidn del pidblico., Por su pueg
to, esto sc aplica a los documentos que reidne las oficinas
del Ombudsman y del Canciller. El hecho de hacer piblico
los documentos oficiales, no ha causado dafio alguno en cl
caso de estos dos puacrdinnes de la ley, ni de otros funcig

narlos,



La posibhilidad e exigle la presentacidon de los docu~

mentos fue.se  ha-usado relativamente poco, pero por su §6-

la é{iétéb;yh. este principio de acceso intensifica la ---

os. funcionarios en . .la aplicacidn de la Ley y

cxncfitud‘de

de.la jusilcia,'lp que incrementa la seguridad legal.

"ﬁcbvmmcﬁélnnnrsc igunimente que. el Ombusman verifica
én'ciertn fo}ma la manera en que . el gabincte ohedece los -~
descos del . parlamento.

En sy informe debe iafluir un examen de los descos y
sugestiones expresados por el parlamento al gabinete, y —--
que éste todavia &sta considerado al final del afio al que-
se refiere el informe,

El Ombudsman e¢s competente aunque el asunte pueda ser
conocido tambi&n por los tribunales.

Y puede aconsejar a los quejosos hacetca de la posibi-
lidad de entablar un juicio. Ademds pucde recomendar a las
autoridades compeclentes que confedan ayuda legal y gratui==
ta. {Hasta ahora, siempre se han respetado tales comenda-=—
ciones. En varios casos el Ombudsman ha recomendado a las
autoridades administrativas que causan dificiles problemas
legales que los planteen ante los tribumales. Si ya sc ha
iniciado un juicio antes de que el Ombusman reciba una que
ja, usualmente no hace ningilin comentario, pero de ves en -
cuando ha comentado problcmas de derecho. LIl Ombudsman ha

ocupndo de esta cuestidén en varios casos.



EN:DINAMARCA.

DINAMARCA ha tenido

‘ung'constitucidndemocrdticn desde

1849.-E1 féy}qs cl odér'éjccutlyo.pero no

s funcioncs a-

5cc:l§ﬁy82Addfln/ébnSk1 son:tdependientes, pero el
Gobierno central-tiene-facultades para.vigilar sus activida
des.

FEs obvio quc en el caso normal, un ciudadane que tienc

alguna reclamacidn contra la administracidn tendrd que pen-

sar en otros remedios que los anteriores, si quierce obtener
una reparacidén. Si no lo satisface la desicidn  de alguna a
agtoridad administrativa inferior, siempre tendrd derecho
a quejarse con cl ministro. En algunos casos puede obtener
derecho de apelar ante una junta o tribunal administvativa
especial, 81 la desicidn ha sido tomada por un ministerio
y no tiene derecho a apelar ante un tribunal administravi-
vo, el ciudadano puede tratar de lograr que el ministerio
recousidere su decisidn.

Algunas personas buscan una entrevista personal con
el propio ministro. Esto es mas fdacil en Dinamarca que en
muchas otras partes, porque los ministros reciben a los so-

licitantes todos los jueves por la maiiana, de acucrdo --
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con-una; costumbrc snuqinnﬁdn pnr el Liempo. No. es -necesario

'Lcner una cita previ n1 dcmostrur que el caso.es de espe-

cial lmportuncju.

SI durantc 1a invcstlgncion de la queja aparece que un
emplcndo ppblico‘hnvcometido algﬁn acto de negligencia o ma

fa-adimninistracisn,.

éstarpiederser procesado ante los tribu-

',nnlegr;}dinnf{os,:si;lééiéirenﬁstaﬁcfas son-sulicientes gra
ves,~ Esta Enculﬁad sdlo #e ejercita en casos excepcionales.
También es po#thle ejercer néélﬁh disciplinaria contra los
Eunciohnrios clviles petmancntes,

Sin embargo, en muchos casos los quejonsos Lendran otro
recurso.

Pueden demandar a las antoridades pliblicas y a sus em~
pleados, en los tribunales ordinarios, ya que ne hay un sis
tema de tribunales administrativos en Dinamarca.

El actor en su juicio instaurado contra un acto o dasj
clén administrativos puede reclamar la reparacion de dafos
o pedir que se declare su ilegalidad, También puede pedir a
los tribunales que anulen una desicidn, si puede mostrar -~
que hay razones suficientes para ello,

Sin embarpo, Para DANIEL Escalante:"los tribunales no
tiene facultades generales para derogar las desiclones de -
las autoridades administrativas."3 Desde luego, nunca tiene
facultades para revisar los aspectos puramecnte discreciona—
lesde los actos administratives, sino que deben ocuparse 0~
3.- ESCALANTE PEREZ, daniel. "La defensa juridica del con-
sumidor". cditorial Fondo de cultura cconomica, mexico,

21
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nicamente de‘buesﬁioues 5 ﬁc derecho.

Frééuenﬁcmcntc sehadiscutido -en piiblico si estos re
medios'o[rccen’unu proteccidn suficiente a los ciudadanos
contra. los errores o el abuso de poder de las autoridades -
administrativas. El interés piiblico en este problema ha ve-
nido creciendo continuamente, porque lns autoridades admi__
nistartivas- han aumentado rapidamente,

En un gran niimero de casos, las auvtoridades deben in—-
terferir necesariamente en la de los intereses privados y a
menudo tendran que restringir los dercchos y las activida--
des de los ciudadanos en favor de otro ciudadano o grupo de
ciudadanos. Por supucsto, esto significa que ahora los con
flictos entre administradores y ciudadanos son mis [recuen-
tesy a menudo mis serios que antes.

De acuerdo con la ley, el Ombudsman tiene lacultades
para vigilar toda la administracidn estatal, civil y mili--
tar, Estn significa que estd facultado para controlar a to-
das las personas que actiin al servicio del Estado, incluyen
do o los ministros., Como era de esperarse; de tLiempo se han
planteado algunos interrogantes en cuanto a los limites de
su juridiccion.

Las funciones de algunas Instituciones piblicas no es-
tin claramente definidas, y clertas instituciones o perso--—
nas realizan algunas actividades que quedan claramente den-—

tro de la jurisdiceidn del Ombudsman, y otroas que quedan
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claramente’ dcntro dcln juriﬁdlciccion dol omhudqmnn. y. otras

que quedan fucrn de 11 ‘misma

ujetos a control. La predi-

r1r1n con ln responsnhilidad minichrial se ha cumplido. Una
vde las rarones de ello es quc el omhudsman se hn rehusado ca-
ﬁegoricgmcnte a dejarsc,utllizar.(directn o indirectamente,
como';ﬁstrumonto de lus‘pul[tlcoé;lo'comc arma.en las manos
‘de los partides de la oposicién.

En los tribunales, desde un principio, los jueces queda-
ron completamente fuera de la conpetencio del Ombudsman, aun-
que Suecia y Finlandia tienen un sistema diferente. hLa ruzbdn
de la danesa que ahora ha side aceptada en Noruega, es gue
se considera que la vigilancia del Ombudsman atenta contra el
principio de la Independencia del poder judicial., No es que
crea que los jueces son infalebles por el contrario, estan
sujetos al control del tribunal de quejas. Cuando ecxamina ca-
sos contra jueces. Este Tribunal tiene 3 miembros dice: Gil
DELGARD: " Un juez de la Suprema corte, Un juez de apelacio—-
nes y del tribunal de distrito, y un juez de un tribunal de
condado". 4

Al principio, las actividades de los jueces suplentes
estaban dujetas al controel del Ombudsman, pero esto generd
algunas dificultades pricticas, Tras de una enmicenda de la
ley, los jueces suplentes estdn sujetos ahora dentro al tribu
4.~ DELGADO ALVARADO, GIL. "EI control parlamentario de la
administracién", EDIT. Fondo de cultura Economiea,, mex. 23

1981, pagina 93.



nal de qqéjas, pero 51,0mbﬁd5ﬁﬁﬁ{v

En cambio; los'tribunnies»ﬂdﬁinlstratlvbs estin bajo

la competencia.del Ombudsman,’Los. miembros de.estos drganis

mos-no estdn: sujeto utléiigcian del .tribunal de que-

jas. Muchos deo 'losica

s queiregistra-el Ombudsman, se re--

{iere a las funciones ribunnles.

En Dlnamnrc;—}arIgieéiavtﬁﬁérna no.es una . iglesia del
Estado, en “sentido cstrictn,‘pnro tiene una estrecha cone--
xién con el Estado. Los Tuncionarios c¢iviles que emplea cs-—
Lan sujetos al control del Umbudsman, cxcepto con asuntos
que directamente involucren los principios de la Iglesia.

En otras instruccliones, el Gobierno danes tliene acclo,,
nes del sistema de la empresa fderca escandinave y designa-
algunos miembros de su junta. Dos funcionarios civiles que
ocuparon, dejaron de informar a los miembres acerca del de_
sarrollo de la situacidn financiera de ta empresa.

El Ombudsman sostuvd estaban bajo su jurisdiccidn las
actividades de estos [uncionarios en ese terreno.

El control sobre la administracidn municipal, apartir
de abril de 1962, extendid la jurisdiccidn del Ombudsman a
las personas que actdan al servicio de los autorvidades muni
cipales, cn todos los asuntos gque pueden ser apelados ante
una autoridod gubernamental. Pero los consejos municipales
actuando como un Organismo son, en términos generales, a-

Jjenos a la competewncia del Ombudsman, aunque &éste puede L—
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nicinf,unayinveéfighélén ror.su propin inciativa cuando pa-

rczca que ln de 1cion “de ‘un consc}o implicn una. violacidn

eqenclnlcs intereses lcgn]es.

) antes dc‘ a enmiondu, muchos representantes de los de los

intcrescs de.los Gobiernos municipales sostenian que al con
',cedcrse nl Onbudsman a un dereche limitado de vigilancias,
i:sq:pgrjudipﬂrln el impertante principio de la auntonomia =7
del Gobierno local.

Todavia es demasiado pronto para decidir si esta som-
bria.prediccidn se cumplird, pero no apercce muy probable
que ello suceda en vista del hecho de que en 1962, el Ombu-
dsman no recibié, mis de 3 quejas dentro de los limites de
la encomienda., Sin embargo, estd muy claro que la encomien-
da tendrd una ventaja,

anteriormente ocurria con frecuencia  que el Ombudsman
recibia quejas en casos que habian sido conocidos en prime-
ra instancia por las autoridades municipales, y en apelaci-
én por una autoridad gubernamental. Era cvidentemente insa~
tisfactorio que el Ombudsman fuese competente Gnicamente pa

ra ocuparse de las actividades del drganismo de apelacidn.
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CAPITULO 1T,

LA PROCURADURIA. FEDERAL DEL CONSUMIDOR.

1.- PRINCIPIOS Y PRECEPTOS DE LA LEY FEDERAL

DE PROTECCION AL CONSUMIDOR: ANTERIOR DE 1976.

2.- EL INSTITUTO NACIONAL DEL CONSUMIDOR.

3.= PRINCIPIOS Y PRECEPTOS DE LA LEY DEL CONSUN1-

DOR VIGENTE DE 1992,
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1.- PRINCIPIOS"Y
AL CONSUMIDOR ANTERIOR.D

t:Nueﬁtra legislacidn ‘zpngﬁqlq

Ia LLHentad»d “dutonomia
orma’ y Eéf&lﬁos'quc hayan

estipuladoie contenido salve que otra =

disposicidn ﬁhcléﬁnqrq mqn?dtSQG de cardcter definitorio,
llﬁrcmenté d;térh;néﬁ;'H

Lasrprlngiplos enunciados, propios del liberalismo dig
cinueve, aunque informan las normas que regulan la contrata
cidon civil y mercantil, no recogen la realidad sino que la
deforman monstruosamente. En efecto, no se puede hablar de
libertad de contratacidn, ni de astoneomia de la voluntad,
ni de igualdnd entre las partes, en las transacciones que
misivamente se realizan entre consumidores y provecdores.

Aquéllos aunque nmds niimcrosos, actian aislada indivi-
dualmente., Los otros posecen el suficiente poder cconémico
que les permiten imponer sus condiciones, sin posibilidad
de discusidn para la contra parte, en todos los ardenes, su
sean estos de sumistros del bien o servicios, su calidad,
su precio, su regulacidn contractual, etc. Fsta situacidn
trae como concecuencia que en la prictica, el finico dere-
cho del consumidor estriba en contratar o dejar de hacerlo

y, en este caso, quedarse sin obtener el bien o servicio
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descado. L

Para corfegirmfsnnundo‘la raiz, las deformaciones cqui

tativas reliciones con:los:provecdore; se promulgd lo Ley

queconstituye uno de

Federal de Pfoﬁccéion:q1‘00n$uﬁidﬁy

- .los érdqnamicniostﬁsicné que integran el derccho social,

VJStnfbetcndér eétnhiccér o recoﬁcr una definicidn, se
puede decic ﬁuc son normas de derccho social aquellas desul
nadag a regular y tutelar las velaciones de los integrantes
de una clase o grupos socinles con los de otros, cuando esa
relacion son las que tipican la pertenencia a la clase o --
grupo de fque se trate,

Dentro del conjunto de la sociedad existen, pues, di-
versas cinses o grupos delimjtados gque, por su debilidad ve
lativa frente a otro u otros, ameriten una cspecial prote--
ccion juridica.

En el caso concreto del derecho de los consumidores,
sin emhareo, encontramos una situaclén peculiar, puesto que
todos, nistadas o colectivamentic somos, en un momento dado
consumidores, a diferencio de otras ramas o manifestaclones
del derecho social.

En efecto, el industrial o prestador o servicios, la -
propia administracidn piblica, rtrabajadores y cempresarios,
todos en suma, requerimos para suw utilizacidn final o para

su transformacidn, el adquirir bicnes , o que sec nos propor
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ciones servicios’

 No obstante doA una.persona’serdn, principal o ha

bitual ;ohéhmiﬂof ofprov cdqr,vségﬁg,1n act1v1dnd que desa-

rrolle o papel desempeiie on’ sus relaciones juridicas.

decifadamente la realidad, son meramente
del”Protecetdn al Consumidor de =~

blﬁ»ééffﬁétﬁrﬁfsué propios ﬁrlncipios rectores, que podria-
mbs sinE§;iin} en 3: 1.~ KL de lleteronomia de la voluntad,
2.~ El de Honestidad y 3.~ El de Equidad,

Ronpe la legisiacidn con el principio civilista de la auto-
nomfa de la voluntad, adoptando el de Meteronomia, al esta-
blecer, en su articulo primero que sus disposicienes son -
rrenunctables por los consumidores. No tendrin, por lo tan-
to, efecto las estipulaciones por libre y delibaradafente
que se hayan aceptados, que no se ajusten a los minimos se-
nalados por la Ley.

Si bien el principio de equidad informa a la ley ente-
ra y, en mucho Se superpone, y convina con la honestidad,a-
parece marcadamente en diversos preceptos. La ley pretende
que las relaciones entre consumidores y proveedores se lle-
ven a cabo en condiciones tales que ninguna de las partes
soporten cargas o asuman obligaciones, desproporcionadas o

oxcesivas.

Yo purqua sn tfitulo sca de Pfoteccidn al Consumidor

29



podrid la Ley udmitlr;sltuné(ones“qué r'sultérﬁn*injustﬂs

iinequitntlvamdnte ) significas

quea fg[v

cipfq

ppdemos‘éflrﬁar,quu‘fu .pregéupﬁcién fundamental del legls
ladnf quc lo5 consumtﬂnrés recithan,-en cualquier hipotesis
un trato honesto, ¢s decir,sepiin sus postulados de la mis
depuraila ética mercantil, tal como sc puede eaperar de qui
en actiia conforme a wna recta consciencia.

For lo tanto, ticne 4 derechos [undamentales el con-
sumidor a saber: para ERNESTO ROJAS BENAVIDES 5.

"1.- El de ser informado veraz y suficientemente so--
bre las caracteristicas del producto o servicio que pre--
tende contratar.

2.- 81 de conocer, previamente los pormenores comple
tos a realizar.,

3.~ El de recibir el bien o servicio tal como fué «

tipulado.
4,- L1 de que se respete su dignidad fisica, inteleg
tual y moral")
Los 4 dercchos seialades son, a su vez, manifesta--_
cidn de los principios constitutivos del de honestidad y
5.~ ROJAS BENAVIDES, crunesto, "La ley mexicana de protecci

on al consumidor”.loxico mayo, 1977, pag. 100. 30



han sgidg Llpmadbsi/

e veracidad, 2.- Principio de’transparencia

el ordenamicnt 'sum dores, y la necesi--

“dad” {nk

siuyublc ﬁsrh,§u“inco?ps;aéiéufsurgié las viciadas
preexistentes, practicas comcftiulcs. Asi, al andlizar --
los preceptos sustantives de la ley, sin dificultad alguna
encontramos en todos y cada uno de los casos, que cl pro--
pésito de la disposicidn de que se trate persigue el corre
gir una conducta no honesta extendida eatre un gran niimero
de proveedores. Fun materia de veracidad, por cjemplo, pa-
ra actilar deshonestamente no se requiere el engafiar delibe
radamente al presunto ceonsumidor, hasta en proporcionarle
1a totalidad de la informacidn conducente a una adecuada -
seleccidn. FEn materia de transparencia de una operacidn a
crédito, no es suficiente que el acreditado conozca el mon
to de los abonos a cubrir, requicrve saber tambifén la canti
dad total que deberd desembolsar, etc,

Es imposible, por lo tanto, para anidlizar la ley, ha-
cer caso omiso de las aptitudes deshonestas que acostumbra
adoptar, antes de su expediccidn, una consideralle propor-
cién de consumidores, y que constituyen un mejoramiento de

sus claboraciones de sus productos.
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ALl entrér‘a ln‘cqnsidgrdéiﬁn de“disposiciones en particu-

lar, es preciso,” si

poftnntés

plenltid?
tamﬁago eg una recopilacidon de las normas que rigen las rela-—
céones entre consumidores y proveedores, Ses disposiciones,
salvo .. que segin-cl caso de expediccidn, no derogan sino midi
fican y coplementan las aplicaciones de la legislacidn cifil
sobre todo comercial,

Mis aun, dotrinariamente existe un concenso absolutamen—
te general en el sentido de que las normas de proteccidn a
los consumidores [orman, substancialmente, parte del derecho
mercantil. Si para electo de su andllists tedrico, se pueden
estimar como relativamente independiente, es tan sdlo por las
caracteristicas que tiene cl derecho mereantil.

Por otra parte, al claborarse la ley Federal de Prote—-—-
ccioén al Consumidor, se procurd que, hasta el miximo posible
estuviera redactada cn términos sencillos y compresibles es-
tuviera para todos, prescindiendo por lo tanto, de t@cnisismo
que configuran sus mancjos por los consumidores y provecdores
Este propésito obligbd a que se incorporaran definiciones e

incluso vocablos poco usuables dentro de la legislacidn del
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:c;flcg;élqdbffﬂ:pcénr del ries~

'risfus—dei“derecﬁc. ‘También -

“Yeycubriera las situvacioncs --

SR fr&t;ién X dél'qrtiduio 73 Constitucional otorga —
al Congreéd de la Unién iu”facultnd de legislar en materia
de comercio.

En ejercicio de clla se aprobd la lLey FEderal de Pro-
teccion al Consumidor que tiene, asi caricter federal, Si
bien esta caracteristica implica que sus disposiciones ten
dran vigencia en toda la Repitblica, también apareja rele--
vantes limitaciones por lo que a su contenido toca.

En efecto, a pesar de su importancia social, la ley -
no cnhre ni regula como tal cn arreadamiento de bienes in-
muebles,

Por igual razén queda exluida la compra - venta de --
bienes inmuebles cuando es realizada por indiyiduos parti~
culares, aunqgue cuando el vendedor tiene la calidad de co-
merciante, como cs el caso de todas las socledades mercan-

tiles.
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Tnmpoco:rcgnla la Ley de. prestacién de-servicios pro—

fesionalcs.'n{:lpsvqhe'éélhrcstan wovirtid de una rela-

'ciBn'ldthﬁi )dra ﬂmbu§Jsituﬂciﬁﬁeé;existe legisla

y a:fin Hq inforﬁnr i;;t rmihuiogfn de su articulado, la -
ley estnbiecc*dieftds'déEiniﬁinneé nécesnrins.

' Son proveedores y, por lo ‘Lanto, eskin obligados al -~
cumplimiento de la Ley, los comerciahtes, industriales, --
prestadores de servicios, asl como la empresa de participa
cidn estatal, los drganismos descentralizadas e incluso --
los drganus de estado, cn cuanto desarrollen actividades -
de produceién, distribucidn o comercializacidén de bienes o
prestacion de serviclos a consumidores ( articules 2 y 3 -

de la Ley Federal de Proteccidon al Consumidorl -

Consumidor es para el cfecto de la Ley, quien contra-
ta, para su untilizacion, la adquisicidn uso o disfrute de
bienes o la prestacion de un servicio,

El definir estos términos al consumidor significa -~
adoptar, deliberadamente y vigorosamente una posicidén fren
te a la polémica, Ledrica sobre si la legislacidn debe tu-

"

telar Gnicamente al llamado consumidor final"”, o también

al "intermedio", nuestra legislacién opté por proteger - -
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a-ambgs, es docir, niquien uriliza un bien hasta su extin-

Ci5n,'loé'alimehtds ja;quién,lo emplea para su transfor-

macidn, como hace un iﬁdust’ial?cdn la materia prima que -

ln;prppo:qion

sumlnistrﬁilo‘a suivez-a los consumidores. Por lo tanto, -
cl-coﬁeréinﬁt&,:én cuanto tal no queda protegido por la -=
ley.

Es, por {ltimo comerciante quien hace ¢l comercio su
ocupacidén habitual, sino tambicén quien, aungue sea acciden
talmente, realiza un acto de comercio cuando el objeto de
éste sea la compra=-venta o arrendamiento de bhienes muebles
o prestacidn de servicios.

"Para Antonio Garcia l'ablo:"Todas cstas disposiciones
tienen como {inalidad el garantizar que ¢l consumidor, an-
tes incluso de obtener el bien o servicio de que se trate,
esté adecuadamente informado sobre todos los aspectos rele
vante dél mismo, por una parte, y, por otra, no sca cnga=-
fiado sobre sus carateristicas, calidad o circunstancias'?

Ademiis, estos preceptos consagran la obligacidn del
proveedor de actilar conforme a la verdad y, por via de con
cecuencia inelddible,cumplir estrictamente lo ofrecido.

Asi, se dispdne que la piiblicidad serd veraz y propor

6.~ GARCIA PABLOS, ANTONIO, "35 Millones de consumidores”

Madrid, 1975, pag, 36



clonard ‘al. présunto consumidor. todos los datos necesarios

veedor la obligacidn

“sobre las caracteristi-

;80lo dnteresas para:los. especinlistas

No; 1o que se pretende es.que el consumidor, llamemos

normal, reciba no sblo potencial, slno nctualmente la in--

formacidn necesaria para que pueda decir contratar o no -
coﬁ el proveedor, por un lado, y por el oltro, ya obtenido
el objeto, disponga también de todos los elementos cognos-—
citivos para su mejor y segura ulllizacidwe,

La Ley, por lo tanteo, ohliga a que se proporcione al
consumidor la informacidén veruz y suficiente respecto al
producto o servicie, que se le advierta sobre su peligro
potenciales, que se le atribuya sobre su adecuada utiliza-
cidn que se precisen las garantias que lo amparan contra ¢
ventuales desperfectos, los términos y procedimientos pa_
ra hacer valer esas garantias o presentar una reclamacidn
y, en general, sobre todas las cataristicas que puedan,
para el consumidor normal, tencr relevancia.

No basta la suficiencia de la informacidn.Estd debe a
justarse estrictamente a la verdad, Conseccuentemente, se o

bliga a que el consumidor se le haga saber si un bhien tie-
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ne de[ectos,’%l esté rcconeruido o rcpn(ndo, y se implide

que en: la puhlicldnd del producto o_scrviclo, se le adjudi

,1ncer incurrir en

prchibi—-

de ello gstn'gn”ln

Adcmns dc 1n [alsedad quc gcnora]manc implicaba, tal

mencifn es afrontesa parn el consumidor nacional.. Signifi
caba que los productos de mejor calidad se designaban su-
puestamente al menes, a satisfacer la demanda del mercado
extranjero, sin que el consumidor mexicano tuviera acceso
normal sino a los de calidad inferior o insuficiente,
"Para ANTONIO Carcia pablos: " La ley exijc en e¢ste co-
mo en los demds aspectos, respecto pleno al consumidor".7
Por ello no se limita a exijir la verdad en lo que -
respecta a los proveedores o scrvicios nacionales sino que

los extiende a los importados, estableciendo que hay soli-

daridad entre las filia , sucursales, o represcntaciones
de empresas extranjeras, y éstas, para efecto de la respon
sabilidad frente a los consumidores.

Naturalmente estas dispeosiciones afccran la piblici-
dad de los producios o servictos., El anunciante deberd te~
ner especlal cuidado para evitar engadiar o hacer incurrir
en error al potencial consumidor y, asmismo proporcionarle
Ia informacidn suliciente.

7.-GARCIA PABLOS, ANTONIO. Op. cit., pay.132. 37



Pn;a“fnéiligﬁr[él cﬁﬁplimicﬁtu:de ln,léy, ésta otorga

a los aninciantes-la puéfbilidqqfde récﬁrrlr a la autori-

dad competente,en.solicitud

io un ethch previo.a la pidbli
,cidadldeV ue’ se pretende realizar. -

Vf’Esth,opiniﬁh‘o'dictnmen estableceran si la pretendida

'ﬂ@bliﬁldéﬂ~thﬁﬁld:uuﬁ lo que1a loy extje 'y, ademis supo—=
n}éndé;QS'féyufabies, Lraen como concecuencia al que,

 quieﬁ los obtengan quede exentos de responsabilidad civil
frente a ‘los obtenga o sc consideren llamado @ crror.

Salta a la vista que ests posibilidad legal cs de
especial importancia principalmente en el caso de clertos
productos o secrvicios, y a este respecto es de schalarse -
que, para no dejar al anunciante en una sitwacidn de incer
tidumbre o de inseguridad juridicn, la ley dispone que la
autoridad competente deberd resolver sobre 1la piblicidad
proyectada en un plazo no mayor de cuarenta y cinco dias,
En el caso contrario la propuesta sc cntenderd aproba-—

da. Ya que sicmpre se les considera a favor para la adecu—
acidon de dicho dictamen realizado en este periodo ofrecido
del planteamiento.

Para asegurar la veracidad y suficiencia de la infor-—
macién que se proporciona a los consumidores, se les otor=-
gan las autoridades administrativas grandes ventajas en lo
que respecta a los efectos realizados por institucién de

esta dependencia las importantes facultades.
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2.~ EL,  INSTITUTO NAGIONAL DEL CONSUNIROR.

Crcn la ley}' ﬁﬁbiénfa] instituto Nncionalrdcl Consux

‘midor como nrgnnismo dc%ccntrnli ndo y cuya finulidnd so0n,

o ‘efécto de

;quc usen’ racinnnlmcnte. dlcc ln normu,-su capacldnd de <=

derechus, evite quc sus cumprns se realiccn con[ormc a ==

'practiqa quc produ7can COncecuencid 1csivn$ a. sus interg:

Vses}renﬁspicie habitos de consumo que‘prnteJnn el palLrimo-
ﬁib}famillnr y promuevan un sano desarrollo, y unn wmejor a
signacidn de los recursos del pais.

Sintéticamente el Tnstituto tiene como misidn de in--
formar y de orientar al consumidor para que descmpeiien la
funcidén como tal, le corresponda.

Es fundamentalmente un drganismo de orientacidn e in-
farmacidn un cnte piiblico sin funciones normativas, sino
de mero fomento através, badsicamente de la informacidn,

No sc pucde soslayar en pasar en alto lo importante
que son educacidn, la formacion, y la informacidn del con-
sumidor, pero tampoco que, en un adecuada perspectiva scan
estas funciones complementarias o, en el mejor de los ca-=
sos, previa a la proteccidn de los derechos ¢ intereses
de los consumidores.

Scguramente por esta razdn se considerado que las

funciones del Instituto deberian de ser recalizadas como -~
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nctlvidud complemannrin pnr ‘1a Procuradurnn chcrnl de --

Proteccion nl cons midor. en'la que serlu.nnturnl que exis

nsx,tcngéu razim

nlgn Ln nxpreslon, Qomc entidnd AHténo-
mn; El [nscitulo Nncion11 del Consumtdor.

Busturia,‘dcntra de la organizacién de la Procuradu--
ria Federal de Proteccidén al Consumidor, la existencia de
una direccidn o cuando mils por razones politicas o de poli
tica administrativa, de una subprocuraduria de orientacidn
e informacidn al conswumidor.

Con ecllo lograrian, sin desperdicio o duplicacidn

recursos, los propositos y objetivos de ta ley.

Se completa 1a ley con cuidadosas, podriamos decir =
excepcionalmente cuidadosas, disposfobtdnes sobre las atri
buciones de la autoridad, scialadamente en materia de  ins
peccidn y vigilancia; o las sanciones por inlracciones a
sus preceptos; a la situacidn juridica de quicnes prestan
servicios a las institutiones que creu y, por Gltimo, a
los recursos administratives que puedan valer contra las

resoluciones derivadas del propio ordenamicnto,

La Ley Federal de Proteccidén al Consumidor marca, o
establece, un inmediato importante en la cvolucidn legis—-

lativa del pais vy, dentro de ella, de correspodiente al
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derccho social.
De '1a Inequitativamente relacidn individual pasamos n los -
conceptos ‘de-derecho e Lnlercses sociales.

De las soluciones juridicasdel derecho privado nos i
trasladamos también a las del derecho ilntermedio o del dere
cho“social,

En el caso que nos ocupa lo substituimos por el contem
poraneo, y a nuestra actitud personal, individualista, la
excitamos a convertirse en manifestacidn de una solidaridad
colectiva, de naturaleza trascendente,

Ya que dentro del [nstituto Nacional del Consumidor,
fué una dependencia mis para el sistema dentro del comercio
para gque vigilara los prectos de los proveedores y asi, el
de proteger a la poblacidn consumidora,

Pero atravéz del tiempo como una dependencia especial
que surgid para vigilar los precions, como deciawos anterior
mente, pero se cousideraba que unicamente era "vigilar™ pe-
ro no sancionaba, ya que esta Institucidén mandaba a la Pro_
curaduria Federal del Consumidor,que todos los provecdores

que tuvieran los precios alterados, y asi dicha dependencia

sl sancionaba a los proveedores por su abuso llegado a cometer

ante los consumidores,

Ya que posteriormente mencionamos que el Instituto Na~--
cional del Consumidor, pasté a ser parte de la Procuraduria
Federal del Consumidor, que se fusiond el INCO a la Procu---

raduria Vederal del Consumidor.



3.~ PRINCIPIOS Y. PRECEFTOS DE LA LEY FEDERAL DRL
CONSUMIDOR VIGENTE DE. 1992,

lba Ley Federal de FProteccidn al-Consumidor, piiblicado
en el-Diario Oficial del dia ghbde Diciembre de 1992, en cl
perlédo del C. LIC, CARLOS SALINAS DE GORTARI, Presidente -
Constltucionnl‘de ios Estados Unidos Mexicanes, asus habi--
tantes sabed:

Que el H. Congreso de 1a Unidn, sc ha servido dirigir~
me el siguiente:

"EL CONGRESO DE LOS ESTADOS UNIDOS MEXICANOS, DECRETA"

La Ley Federal de Proteccidn al Consumldor.

En cumplimiento al articulo 89 fraccidén I de la Consti
tucién Politica de los Estados Unidos texicanos el Presiden
te decretd la presente Ley Federal de Proteccidn al Consumi
dor,

Como lo indica 1la parte [inal, de la presente ley, en
la parte transitorios indica:

PRIMERD.~ La presente Ley entrard en vigor el dia si--
guiente de su publicacion en ¢l diario Oficial.

SEGUNDPO:- Se abroga la Ley Federal de Proteccién al --
Consumidor pOblicada en el Diario Oficial de la Federacidn,
el 22 de Diciembre de 1975, y sus relormas y sc derogan to-
das las disposiciones que se opongan a lo dispuesto c¢n esta
Ley.

Quedardn vigentes lous reglamentos expedidos en térmi--—
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nos de-la’ley que sc abroga en lo que no oponga a la pre--

sente ley.

+TERCERO:Las=funciones que cualquier ordenamiento enco

mlbnda‘al‘Ihstitplolthionul del Consumidor.se entenderd a

‘ifibﬁ{dﬂs' a“Procuraduria federal del Consumidor.

Pnp}lﬁunio del Institoto Nocional del Con_
shmtdbr; néi‘nomo 1a totalidad de los recursos financicros
hﬁmnnogri'maceriulcs asignados al mismo, sc transficren a
715‘F}6cu;udurﬁa federal del Consumidor.

QUINTO: Los procedimientos y recursos iniciados antes
de la vigencla de la Presente ley, se secguirin hasta la -

su conclusidn definitiva, por y ante la autoridad que orde

6 el acto o impuso la sancién con la Ley que se abroga.
Por 1o que respecta a la presente ley Federal de Pro-
teccién al Consumidor, dentro de sus disposiciones genera

les, en el parrafo primero, que indica "

La presente ley -
es de orden piiblico e intereses social, y de observancin -
en toda la Repiliblica”; de su articulo primero de¢ la pesen
te ley.

Todo: consumidor ticne derecho a la proteccidn de sus
intereses, a la scguridad juridica y equidad que exista -
por las relaciones entre proveedores y consumidores.

Ya que sus principios hiisicos de todo consumidor, tig
ne el de proteger a la vida y salud, que provoquen e inte—

gren un peligro a la vida, por riesgos ocasionados,
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‘La Procuradurin Fedﬁpnl dn1 Consumidor, que constitu-

ye un¢ de.lbs;orQenhminntbs:bﬁsiéos'quq (ntbgrnn el dere-~

cho social,

Quc,Jenﬁro delos efectos:-de esta ley, su ar-

La persona {isica o

‘ticulo 29 se debine

moralZque adquiere, realiza.c disfruta como destinatarin -

‘[{nal bicnes); pr;hﬁétﬁé'ﬁise}&iﬁios.

“.’VﬁROVEEDOR:~ La persona Eisica o moral que habitual---
ménte b‘pcriédjcnmcntc ofrece, distribuye, vende, arrienda
o concede, el disfrute o uso de bienes, productos o servi-
cios.

SECRETARIA:- La Secretaria de Comercio y Fomento In--
dustrial.

PROCURADURIA:~ La Procuraduria Federal de Proteccidn
al Consumidor.

En el que todo proveedor estii obligade a respetar los
precios, garantias, cantidades, medidas, intereses, cargos
términos, plazos, [ecchas, modalidades, cte., obligado o -~
convenido con el consumidor, entre uno u otro. ( articulg
7?9 de la presente ley).

En efecto la Procuraduria Federal del Consumidor es -
sin duda, ¢l de proteger los intereses de los consumidores
que los ocasianen, por parte de los proveedores o prestado
res de servicios, por su debilidad relativa frente a otro
u otros, ameritan una especial proteccidn juridica,

La Ley pretende que las relaciones entre provecdores

y consumidores se lleven a caho eu condiciones Ltales que -
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ningunh de laszpﬁfteé soporten las cargas o asuman obliga
cloneg,‘désﬁrnbéféiénédné o excesivas. Como es de consi-
defaréé‘JQé Liéﬁéﬁ " 1ds ﬁutoridudcs, provecdores y consy
mid&rqé"éstﬁﬂ‘obliéndos a proporcionar a la Procuraduria

un’término no mayor de quince dias, la informacidn neccesa

1'Iia'qdé'1c sea’requerida para substanciar los procedimicn
tos a que éﬁ refiere esta ley ". ( articulo 13 de esta -
Ley).

' Como indica en su articulo 20 de esta Ley, que la -
Procuraduria Federal del Consumidor: Es un organismo des-
centralizndo de servicio social con personalidad juridica
y patrimonio propio.

" Para Andrés Serra Rojas dice: Tienen funciones de
autoridad administrativa y est@ encargada de promover y -
proteger los derechos e intereses del consumidor, y procu
rar la equidad y seguridad juridica, en las relaciones ~--
entre provecedores y consumidores”.8

Como es de seiialarse que domicilio de la Procuradu~s
ria Federal del Consumidor, estd considerada en la Ciudad
de México, D, F,, se estableceridn las delegaciones en to-
das las entidades federativas.

Una preocupacidn actial consiste en tratar de vencer
los nbstidculos legales, ccondmicos y sociales que dificul
tan o hacen imposible para muchos el hacer uso del siste-
ma legal y, on consecuencia, de su derecho a la verdadera
libertad.

45
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6® Bdiccidon Tomo 1, Rditorial Porrua, HNéxice, Pag. 345,



Imperativo social-bidico en ‘Iasisocicdades contempo~=~

rdneas es la.nccesidad e hacer“accesihl, a justi-

clia; dé;qhéfl@s'défachgsk ﬁncti§9§~y -

“no’ meramente simbélicos

n'bencfi

cuestionamien—

fq édndﬁméntdl noiéﬁlbVqs:fomu;uqélhofv:qs 1nriagq5f~siho
dﬁdrgdmbien'por'utrué cicntiﬁicus soclnlcs; ' v

u El orden juridico debe ser accesihle a todoé y condy
_ecir.a resultados social e individualmente justos".9,

La justicia social como premisa biAsica presupone el ==
acceso de todos al orden juridico.

En su articulo 25 de esta Ley, inlica que : La Procura
duria, para el desempeio de las funcicues que le atribuye -
la ley, podra emplear medios de apremlo: Fraccion I multa -
por 200 veces el salario MHinimo vigente en el D, I, y frac=-
cion II el auxilio de la fuerza piblica.

Los problemas del consumidor surgen especificamente --
dentro del marco de ecste planteamicnto: Son parte de los --
nuevos derechos sociales que cardctevizan 2 las sociedades
de nuestro pals.

Los derechos del consumidor son derecho sociales, como
lo es, entre otros, el derecho al trabajo y a la salud, y =
es derecho social en la medida en la que se establece una -
obligacian positiva o cargo del Estado, on el sentido de —-

9.~ SERRA ROJAS, andres, Op. cit. ,pag.387.
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oy Federal del -

?partudb'b), del arti

l;ricé:Néxiéadn.

L bﬁél dc_qonfibnzd’éé'cénsldcraré, al que desem-
poﬁe [hﬂclﬁqn%'dlfébtné, v{ni]nncin. inspeccion, supervi—-—-
slén. és;abiccidn por estﬁALey de la Materia ( articulo 29)

El orden juridico, tiene que igualar las desigualdades
para que rcalmente resplandezca la justicia y la dignidad.

En el sistema legal, a la informacidén y piblicidad, la
Procuraduria Federal del Consumidor, en sv articulo 32 la -
informacidn y pitblicidad relativa a bienes o scrviclos que
se difundan por cualquier medio o forma, deberdn ser vera--
ces comprobables, y exentos de textos, dialogos, sonidos, =
etc., descripciones que induzcan o puedan inducir a error o
conlusidn por inexactitud.

En la actualidad han emergido con fuerzas nuevas nece-—
sidades e interecses piiblicos, generales y colectivos, que -
carficterizan muy marcadamente a las socliedades del siglo —=
XX. Se quiera o no, nuestras comunidades estén sehaladas -
por una produccidn masivos que necesitan indudablemente de
una regulacidn juridica, la cual proteja a los débiles fren

te a los que, con la organizucidn de litigios a su disposi-
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€idn, emplean el sistéma legal patn hacer prevalecer pro-~--

pios lntereses.:

C:Elique nntcriormente:era: un comprader local de dimen--

sign debil, enila uctuh}idad se ha transformado en clemento

de un;mércado de mush;?qué'es objeto de campafias pOblicita~
f » : bor‘ﬁarte de prupos de produccion y --
dis{ribuhlﬁn’pod;fos;mente organizados.

“La Prﬁcurnduria Federal del Consumidoer en su capituloe
Xi[!,'dc sus disposiciones comunes en su articule 99 indi--
ca:- La Procuraduria recibird las reclawmnciones de los con--
sumidores con base en esta Loy, las cuales podrin presentar
se en forma escrita, oral o por cualquier medio Lddneo se-—
gin sus requisitos: Seiialar nombre y domicilio del reclamap
te; descripctidn del bien o servicio que se reclama, y sus -
hechos; sehalar nombre y dowmicilio del proveedor, que con-
teaga el comprobante o recibo quwe ampare la eperacidn.

Dentro del procedimicnto de la conciliacidn en su av—---
ticula 111 de esta ley, indica que la Procuvaduria scialard
dia y hora para su celebracidu de una audiewcia de concilia
cidn en la que se procurard aveniv los intereses de las ===
partes e indica que deberd tener lugar, por los menog 4 - -
dias despudés de la fecha de la notificacidn de In reclama--
cidn al provecdor.

La Procuraduria dentro de la {ase de conciliacidn en -~

el que, el conciliadar expondrd a las partes un vesumen de

48



la reclamacion y de 1nformc*prc§en:nd§. Ya}que}es‘él fin =

que persigue la Instituéiéﬁ;'héra(ho:ipév "‘fpiuéédimien-

to mis tardado. .-

El‘cnncilindnr pod;n en todo- momentoirequerir d,lasi-f

pnrtesflo;;

lementos dé convic

ecesarios pa

ra‘la concillactén,

La fusion de la Procuraduria Foderal del Consumidor 'y
el Instituto Nacional del Consumidor; Nacé un nuevo otrgn~—
nismo con mucha experiencia, 7

Comienza cn 1993 con importantes noticias para los cop
sumidores y la mis relevantes de ella es la fusidn de la -
Procuraduria Federal de Proteccidn al Consumidor e Institu-
to Nacional del Consumidor, para crear un organismo mis so-
lido y agil, con mayores atribuciones en materia de informa
cidn, orientacidn, ascsoria, conciliacidn y arbitraje en --
materia de transacciones comerciales.

La nueva pero experimeantada Institucidén supervisora -=-
(reline 34 aiios de actividades acumulados por Profeco ¢ In=--
co), pone particular atencién a las tareas informativas par
que asi lo exigen las transformaciones que experimenta el -
pais, principaimente en c¢l aspecto econdmico, como es el mg
joramiento en la calidad de bienes y servicios, la presen—--—
cia creciente de arttfculos extranjeros en nuestro mercado y
paulatina pero firme estabilizacidén de la economia, asi la

posibilidad de elegir bienes de buena callidad a precios mo=—
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dicos.

Estos glgméntns conforman una realidad diferente que
.exlge a.la socledad actitudes innovadoras y organismos re--
gulﬁdorea distintos a los cxistentes algunos afios atris, -

con.objetivos y [unciones renovadoras.



CAPITULO IIT,

ETAPAS DEL. PROCEDIMIENTO DE RESOLUCIONES ADMI-
NISTRATIVAS, EN LA PROCURADURTA FEDERAL DEL CON

SUMIDOR.

1.- RECEPCION DE QUEJAS:

2.~ RENDICION DEL INFORME:

3.- BTAPA CONCILTATORI1A.

4.= FEL ARBITRAJE:

5.~ RESOLUCION ADMINISTRATIVA.



RECEPCION: DE-QUEJAS:

) “La
culo. 99 ‘1nd
hes'd;‘
drin

oLro.

ﬁﬁs:adeinﬁLe:eh st mism; &rtfﬁuln'dg fraccién I: Nom=-
bre y domicilio dél reciﬁmnﬁfe.

Dentro de csta fraccidn; es de. suma importancia, que —
asi la Procuraduria tenga conocimiento de quien presenta --
una reclamacidn, o quien fue lesionado de algunos de sus in
tereses,

Mds adelante, dentro de esLe mismo articulo 99 de esta
Ley en su fraccion Il dice: Que la descripcidn del bhien o -
servicio que se reclama y relacidn suscita de los hechos, -
Para satisfacer la reclamacién que se presenta, debe propor
cionar, un resumen donde plantea el problema del que fue le
sionado en sus intercses.

En su fraccidn IIL de este mismo articulo ( 99 de esta
misma Ley) dice: Scialar nombre y domicilio del proveedor -
que contenga en ¢l comprobante o recibo que ampare la opera
cidn materia de la reclamacidn,

Al proporcionar su nombre y domicilio del proveedor, -
es para que al momento de realizar la diligencia el perso--

nal que actiia, sea mis ficil de localizar a la parte, que -
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fue llamada- o juicio, 'y queics de sumn5lmpdftdncia el de -~

_proporcionar-un comprobante que indique sulrazdn social

También:la Procuraduria, dentro de’su’filtimo. parrafo -~

de-este mismo nfticulo 99 diée:;Podrﬁ éolitltur’a las auto-
ridndes Federaleé. Estntalps,i”uniéipnlcs o del Distrito -~
Federal, §ue le proporcionen }oktddléé neeesurios parn Lden
‘tificar y'localizar~al proveedor:

Como es de indicarse, que las autoridades para facili-
tar el trabajo cs de suma importancia, ya que al wmomento -
dc citar al proveedor ante la Procuraduria, debe proporcio=-
nar los sulicientes datos del proveedor, y asi puedan dar =
una solucidn al consumidor. También dichas auLeridades la
informacidn que deban proporcionar, Lienen un Lérmino de -=
15 dias a la fecha de su presentacidn, ecn el momento de su
quefa,

La Procuraduria Federal del Consumidor, por lo consi—-—
guiente, que es la de proteger a los consumidores en sus in
tereses que les lleguen a ocasionar dafios y perjuicios que
le lesionen sus fntereses creados.

Fn el que también todo consumidor, puede presontar su
reclamacidn en cualquier lugar que se cencuentre o el domi--
cilio del reclamante.

Por lo que se relierec en la parte de la notificacidn -
que es de suma importancia dentro del procedimiento, que se

indiea en su articulo 103 que sefiala: La Procuraduria noti-



ficard al proveecdor dentro de los quince dias siguientes -

a la fcchp;de rbcep;ién y registro de la reclamacidn.
Coﬁiihqhnqé 6on las notificaciones, el articulo 104 de

espﬁ'migmn'Lcﬁ;‘tnditn que deben ser la diligencia en [orma

personal;cuando se ‘traten en los sipuicnles casos:

o FRXCCIQNFI;~ Se trate de la primera notificacidon. Se
lE corrﬁ traslado de la queja, al iniciar el procedimicento.

FRACCION [I.,- Se trate del requerimiento de un acto a
la parte que deba cumplirlo.

FRACCION IIT.- Se trate de notificacion de laudos ar--—
bitrales.

FRACCION IV,- Se trate de resoluciones que impongan un
medio de apremio o una sancidn,

FRACCION V.- Cuando la Procuraduria noliflique al acreg
dor haber recibido cantidades en consipnacidn,

La Procuraduria al momento de realizar todas las dili-
gencias, deban hacerse por conducto del notificador o por -
correo certificado con acuse de recibo del propio notifica-
do u otro medio fehaciente autorizado por la Ley.

La Procuraduria Federal del Consumidor, dentro del prg
cedimiento que ticne, el de velar los intereses de los con-
sumidores y proteccidon, tiemen como facultad, el de recibir
toda clase reclamacidn dentro de una fecha determinada que
es dec los scis meses siguientes. En su articulo 105 de es

ta misma ley, en su f{raccién I dice: Que debe de tratarse -



de cnujcnuéiﬁn de bienes o prcstnqiﬁnjdc servicios,

Los procedimientos dént;o,de la reéeﬁciﬁn de quejas, -
se indica quc'la congignaciaqlﬁgtfé‘i;s_partcs, que es ante
la Prﬁcuraduria eé,ﬁ;diunté;ld.eihih}aiéhvde billetes de dg

‘pasito gxpedi@ds'po;,la I ucian,chaimcnte facultada,

2.~ RENDICION DEL-INFORME.

Si el problema de la ﬁcrsdnn que’ va a pres

ntar su gue
ja procede, se recibe por conducto. de la Direccidn General

de Quejas para lo cuval se asentaran los datos personales de
las partes, y al prestador de servicios se le requerird que
en un plazo de cuntro dias hibiles siguientes después de la
fecha de la notificacion de lu reclamacidn al proveedor, sg
giin el articulo 111 de esta misma ley, on el que indicas ~-
Que debe presentar un informe respecto de la reclamacian -
que le hace la parte consumidora.

La Procuraduria Federal del! Consumidor, para el cumpli
miento del requerimicento anterior se¢ apoya en ¢) apercibi--
miento que hacen a los proveedores, ya que algunas veces es
tos no estin contemplados en esta misma ley en su articulo
25 fraccidn I, en el que se rclicre en la aplicacidn de mul
tas gue consisten hasta 200 veces el salorio minimo vigente

en el Distrito Federal,



Algﬁﬁas,vbce

l.quejosc, para lo cual la P'rocura

onsimidor, le requicre al proveedor que
que. el consumidor ha quedado satisle-
odiindose todo lo anterior el casoe se

;archiyaicomoiasunto.:total y definitivamente concluido,

'LuCPAboé:lll;(‘lrdury‘liu Federal del consumidor, dentro del --
'proééﬁi%iéﬁﬁo,del informe por parte del provecdor o presta
ﬁék;ﬂgxécEQicios, que en algunas ocasiones, dicho proveedor

‘ se fchﬁsu’n presentar el informe que se le ha requerido por
esta Institucldén apoyadas en su ley, y en su articulo 25 [ra
ccidn I referente a la aplicacidn de la multa que se le ha-
ce efectivo dicho apercibimiento al prestador de servicios,
y déndoles nuevamente a las partes una cita para aundicncia
de conciliacidn, apercibiéndolo nuevamente al proveedor o -
prestador de servicios con hase en cse misme articulo, para
¢l caso de no comparecer a la audiencia de conciliacidn, se

tendri como otra medida de apremio,

3.- ETAPA CONCILIATORIA,

Llegado el dia y hora seialado para el desahogo de 1n
audiencia de conciliacidn, se procederdi a levantar una acta

en donde quedard asentado la comparecencia de las partes, =
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gus’mnnifegtﬁciunes'dc cada una y si el proveedor estd ----
dlspuesfq ntéatl;[accr la reclamacidén en esa misma acta se
hhré un éénvebip‘en ‘donde las partes se compromcten a cum—-
p11{ dl‘miSﬁ;; e;‘el cual se eleva a cosa juzgada y previa

'cdmpruBaciﬁh”bor escrito ante esta Procuraduria de que ya -

sé diﬁ‘éuﬁplimicnto a diicho convenia, se archivari como - -
' asun£o ﬁotnlménte concluido.

Dentro de ln conciliacidén, se recaliza tambidén, como lo
indica el filtimo pirrafo del Articulo 11l de esta misma ley
que dichas conciliaciones podrin celebrarse por via telefd-
nica o por medio iddneo, y cuyu caso serdn necesarios que -
se confirmen por escrite los compromisos.

Se realiza con el lin de evitar que toda clase de ~ =
asuntos trascienda a ctapas procesales que significarian --
para las partes un gran periddo o lapso de Liempo indeter--
minado, y en ¢l que se¢ juegan ¢l todo o uada, es decir, que
se puede seguir la sccuela de un jnicio y al finalizar el -
misme la sentencia sdlo puede versar sobre dos situaciones:
Se condena o se absuelve, no existiendo término medio, si-—
tuaciones que se intentan con la eonciliacidn, ya que en la

misma se busca cl avenimiento de intereses de las partes.
CONCEPTO DE CONCILIACLUN:- Es como lo schalamos ante~-

riormente cs el avenimiento de intereses, es decir, poner -

de acuerdo a dos o mds personas que estaban enemistadas.
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Is cl ncLu quc tienc ipor objeLo nviLnr el pleito que. -

una o vnrias personus iutentan entablar contra otra u.— ~ =

otras, procurnndo lﬂ nvencncia de las -partes,

a.en 1ns definiciones nnLcriorcs. lo quc'

'kPnr os envln conc1111cion son: Las. persqnnsfqu!
encuentran implicndaq en el conflicto o que - con éﬁ inter=-—
venq;ou proponen bases para lograr la solucidén al conllicto
planteado.

CONCEPTO DI CONSUMLIDOR:- Es la persona fislca o moral
que. adquiecre, realiza o disfruta como destinatario final ~--
bienes, productos o servicios (articule 2 DE LA L.F.P. C, )

CONCEPTO DE PROVEEDOR:- Es la persona [isica o moral -
que habitualmente o periddicamente ofrece, distribuye, ven-
de, arrienda o concede el uso o disfrute de bienes, produc-
tos o servicios.

CONCEPTO DE FABRICANTE:- Es la persona fisica o moral
que tiene la responsabilidad directa en lo que respecta a
que el bien o serviclio ofrecido se encuentra en las condi--
ciones minimas de seguridad y de calidad, toda vez que g -
&1 quicen lo elabora.

CONCEPTO DE COADYUVANTE:- Pueden presentarse en la —~ -
conciliacidn colaborande en forma indirecta para la solu-=-
cidn al caso cspeciflico.

CONCEPTO DPE PERITO:- LEventualmente elaboran de acuerdo
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su-entendet) emiticndo dictamenes .y sentando bases -para lo--

grar-una. .co a’que ambas-partes estin sometidos -
dor:tiel prchcdor podrén designar a -

S AFEiculo 107 1P.F.C.)

coniciliador y-que. tienen.su  [funsidon para cons-—

“‘las caracteristicas del servicio o bien contra-

tado,
Ne-nctierdo al Articunlo 98 de la Presente ley, que dice,
sque por’visita de verificacién son las que se practiquen en
los lugares como de almacen, transporten, distribuyan o ex--
pendan productos o mercancias en lus que se presten servi--—
cios.

En el que se deben de constatar el examinar, los produg
tos o mercancias en los que se presten serveios y los docu——
mentos ¢ instrumentos relacionades con 1o que se trate,

En su segunda Fraccidn del articulo 98 de la presente
ley, continuando de la verificacion, es también verificar
precios, cantidades, contenidos netos, masa drenada,tarifas
e instrumentos de medicidn de dichos biencs y servicios,

CONCEPTOS DE CONCILIADOR: Es el que previo conocimicento
del asunto que va a llevar, aiste a un concilio para llegar
a un acuerdo amistoso entre las partes, allegindose de ele--
mentos para tal fin.

La Procuraduria Federal delConsumidor, tiene un cuerpo



de cunciliadores que previo cnnoclmicnto del 1sunLo del que

rtrutn, anLLnn o las pnrtcs a” llegar a un arreglo satisfac—

‘tnrio para luq ismus y. ul logrnrsc ésto se sanciona dicho

;cumprum;so,elpvanddlp n;cntogorlu de cosa juzgada pero tal
fiﬁ, qﬁé;ﬁo:és ;Encillo. canllevu a una seric de situacio-
nes. que pn}hkloginrse el mismo la procuraduria Liene medios
de apféﬁld,fcon los"que se presiona a las partes, a fin de
dﬁr re5puesta sétls[nctoria a la reclamacion,

L a conciliancidén como apartado especial es el relative
al conciliador, quién es el sujeto cl que buscari una satis
faccidén para un conflicto, en [orma prictica y ohjetiva,
velando siempre por los intereses del consumidor, cn cicrto
modo proponc vias de arreplo allepindose para tal fin de e-
lementos encaminados a solucidn pacifica de los problemas,
y cn ciertos casos precionando a las partes, que es el arre
glo general es a la provecdora.

Caracteristicas ; el conciliador tehbe sor una jersona
de ficil palabra, abierta al diilogo y al entendimiento ,
dehe ser objetivo con espiritu de lucha, counocedor de la ma
teria, con amplio criterio y demiis caracteristicas que con-
forman la naturaleza del ente antes mencionado.

Reviste su [unsidn en una gran importancia, toda vez
en cAso de discrepancia entre las partes, y en supucstos
que las mismas no estuvieran ante la presencia de un conci

lidor, dicha situacidn se convertiria en uns harbaridad, e-
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duipnruﬂdﬁréﬁLre}ihcﬁﬁ dé nﬁkas;pargeé;

De no quéf;théﬁrfiholel cousumidor a la audiencia
cqncillaﬁiﬁn;‘sc lc'tﬁndrﬁ por desistide de su reclamacitn
y no podrﬁ Bresnutnr otra ante-ante la propia Procuraduria
por los mismos hechos respecto del mismo proveedor, sin per
Juicio de hacer valer sus derechos e¢n otra via, salvoe que
dentro. de los diez diﬁa hdbiles siguientes a la celebracidn

de ‘la misma, la causa de la inasistencia, en cuyo caso se

citard de una nueva cuenta por una solia vez a otra audien=-

cia de conciliacion.

La reclamacidon juridica procesal en la procuraduria
Federal del Consumidor, se extingue por la conciliacidn en-
tre las partes, por allanamiento o por desistimiento; en ma
terin civil y particularmente en el pirrrafo linal del arti
culo 55 del Codigo de Procedimicntos Civiles, seiiala que
salvo los casos que no le permita la ley, los magistrados o
juecces durante el juicio o funcionarios autorizados por cl
Tribunal Superior, distinto de los que intervengan en la dg
cisién del litigio, estan facultados para exhortar en todo
tiempo a las partes, a tener voluntariamente un avenimiento
sobre el fondo de la controversia, resolviendo sus diferen
clas mediante convenio por el que pueda darse por termina-
do el litigio.

Ahora de acuerdo con el Cédigo Civil en su articulo.No.

2944 tenemos que la transaccién es un contratato por medio
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del cual las-partes, haciéndose reciprocas concesiones, ter
minan una controversia, o previenen una futura.

El“desistimicnto es la renuncia expresa a la instancia

‘0 la-accidny En-todos los’casos, el desistimiento prodece

el efect ‘lqé casas.:vuelvan.al estado que tenian an

77_dé“}qxqgejn y obliga al que lo bizo
a Pdg“?:los daﬂqstpéuc;qhadbsruln contra parte.

Ei‘desistgmiﬁnﬁo sblamente es valida el de la parte -
cunsumidbfn 6 de” su apoderado previsto de la clausula espe-
éinl.x

ELl pago o cumplimiento osae Lo entrega de la cosa o -
cantidad debida, o a la presentaciin del servicio prometido
extingue lgualmente la relacidn juridica procesal, y por en
tendida termina el juicio por el que se demandare la cosa,
Lla cantidad o la prestacidén: articule 2065, 20069 y 2072 del

Cddigo Civil.

Para que de cualquiera de los medios de extinsién  de

la accidn (queja) 3 se necesila que se haya llevado a ca

bo a una etapa dc conciliacién,

Entendiendose por conciliacién al hecho de componer y
ajustar los animos de los que estaban opuestos entre si, de
armonizar y trausingir sus diferencias, de concordar sus di
versas aspiraociones.

El acto conciliatorio es un medio de administrar justi

cia, para comprender bien la idea de conciliancidn ante la
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procurudur1u Federnl del Consumidor. necesnrio miquinarse

Vnn a enLrnr atun IiLigio; que. scLQan a someter sus difg
rencias a un tercero que dcclarn de e)lns ¢ como . ticne razdn
o fjue demandan en lo que quierc,

Pero un litigio es penoso, caro, molesto, perturba las
relaciones econdmicas y la tranquilidad de la vida social;
hay que evitarlo, y para cvitarlo sec ententa la conciliacidén

de futuros litigante

La conciliacidn debe ser el procedimicnto encaminado a
qug en la cuestidn de que se trate, cada JiLigante que conz-
ca su contrario, lo que haya de justo con su respectiva deman-
da y se disponga a satislacerlo, persundido de que ese es su
deber y sin necesadad de que el adversario apele a los medi-
os., Ahi no cahe el apremio, sino a la persuacidn y la refte--
xidn,

4.— EL ARBITRAJE

Apotada la fase conciliatoria y sino se lograse esta
dentro del procedimiento se requeriria para un buen mancjo
y satislaccidén aplicable dentro de la fase conciliatoria se

estaria lo aplicacidén y satifaccidn del consumidor ya que
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segiin el pf9510 nrticu1o 117 del: procedimiento arbitral de
la Lcy'FédéraI‘dcAﬁfqtcébiﬁhvﬁl Cﬁn#hmidor, en el que se sg
nalnn; la Prﬁcurhdﬁria podréd actilar como arbitro cuando los
interesados asi lo -designen y sin necesidad de veclamacidn
procedimiento conciliatorio previo.

En amigable composicidn se fijardn las cuestiones que
deberan. ser ubjetn de arbitraje, y la Procuraduria tendrd
libertad de resolver en conciencia y a huena & puardada,
sin sujecidn a reglas legales, pero obeservando las formali
dades escnciales del Procedimiento.

La Procuraduria tendrd la facultad de allegarse a todos los
elementos que prueba, que juzgue necesarios para resolver
las cuestiones que se le hayan sometido en arbitraje. La Re
solucidn correcidén correspondiente sdle admitird aclaracidn
de la misma.

En el juicio de estricto derecho, las partes formula--
rian compromisos en el que Tijardn igualmente las reglas del
procedimiento que convencioalmente establezcan,en el que se
aplicard supletoriamente el Cdédigo de Comercio y, a falta
de disposicidon de dicho Cédigo el ordenamiento procesal Ci-
vil lecal aplicable.

f.a8 resoluciones en juicio arbitral on estricto dere—--
cho dictadas en el curso del procedimiento admitirdn conmo
recurso de revocacidn.

Los laudos no admitirdn recurso alguno, si asi lo dis-

ponen las partes en el compromiso arbitral,
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Para el cgso de que las partes no hayan 1llegado a un a
rreglo Concilintbrio; no- obstante.de que-se. hayan agotado
la rcndiéiﬁn'délfiﬁforﬁe}‘yfln etapa de.audiencia de conci-

liacién, el‘coucilnﬂd}*hdscfitora esta Procuraduria, exhor-

tard a las-partes a’que’terminen la controversia por medio

medio dei;JniEf§ drbitrh1;

5 é;{ ﬁci@rnrp{trul también llevarse ante fsta -
insfi?ugléh;bnrn lo cual tante la parte cousumidora, como
-la parte.proveedora-deben de plasmar su voluntad de some--
terse nl'mismo, no podrd llevarse a cabo,

5.— RESOLUCION ADMINISTRATIVA

Si se ha desahogado la ctapa de conciliacidn y no se
logrd ¢ésta, 1a ley Federal de Proteccidn del Consumidor en
sy artfculo 135 de esta ley indica: en contra de la resolu-
cién de la Procuraduria dictadas en las disposiciones de es
ta ley y demis derivadads de ella, se podril interponer por
escrito el recurso de revision,

Ne inferirse la existencia de una posible violacidn,
se dard al consumidor y proveedor un término de dias comu=s
nes a ambos para que rindan hruchns y formulen alegatos, hg
cho lo cual en un lapso que no excedrd de quince dias habi~
les, en base a las clircunstancias, pruebas u otors clemen--
tos de juicio, determinard si existid o no violacion a la 1
ley y dictard la resolucidn administrative que proceda, de-

jando a salve los derechos del consumidor.
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»:81-los hechos Mbti?ogde la:reclamaciGn concisten en ipn

ley Fedéfalvde'Proteccién al con

fraccién a ﬁrtiéﬁlo# Jexlr
sumidor, diyérépsjde ioé'm&ﬁcinﬁados cﬁ los articules 130
esta misma lgyiquebiﬁdicn.due el recurso de revisidn se in-
tcrnundrﬁlantc 1a prqcuradurin‘quc emitio la resolucidn y
serd resﬁlto por;el Ergano superior jerarquico que determi=
ne el procurudd;.'

Asi como tambi&n todo recurso de revisidén sera impro-
cedente en los siguientes casos articulos 140 fraccian I in
dica cuando se presenta fuera de tiempo, Fracc. Il.- Cuando
no se acredlte fehacientemente la personalidad con que se
actiin; Fraccidn; Cuando no =se esté suscriteo a menos que
ge firme antes del vencimienteo del término para i{nterponer—
lo.

Ahora bicn, s1 vencido el términe concedido a las par-
tes, estas ofrecen pruchas y formulan alegatos, se acorda--
rin estas aceptandolas y deschindolas segilin corresponda, he
choi lo anterlor se procederd a dictarse la resolucién admi
nistrativa que proceda como lo indica dentro del articulo
138 de esta misma ley, en el que se sedala: SI se ofrecen
pruchas que ameriten desahogo, se concederd al interesado
un plazo no menor de ocho ni mayor de treinta dias para tal
electo.

La autoridad podrd allegarse los elemntos de conviccidn

que concideren necesarios,
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En el Articulo 137 sefimla que podridn ofreerse toda cla
se de prﬁébns. excepto la confesional, siempre que tengan
relacidn con lﬁ resolucidn recurrida,

Ai interponerse ¢l recurso de revisidn deberiin de o--
freccerse ‘las pruchas correspondientes y aconpafiarse los do
;umnntos relativos.

Se establece que hasta el momento cn que se dicta la
resolucién administrativas que proceda, se agolta el procg
dimiento de resolucidn !levado a cnbo ante la Procuraduria
Federal del Consumidor.

E1l articulo 141 de esta misma ley, la interposicion
del recurso suspenderii la ejecucidn de la  resolucion im--
pugnada en cuanto al pago de multas.

Respecto de cualquicera otra clase de resolucian admi-
nistrativa y de sanciones que no sean multas, la suspen—-
5i6n s6lo otorgarid si concurren a los siguientes requisi--
tos: Fraccién I._ Que la solicite el recurrente.

Fraceidn 117 Que el recurso haya sido admitido.

Fracecidn III.- Que de olorgarse no implique la continua-—
cién o consumacidn de actos u omisiones que ocacionen in-=
infracciones a esta ley.

Fraccion: IV.- Que no se ocacionen dafos o perjuicios a --
tercero en términos de esta ley, a menos que se garanticen
estos en el momento que se fifje la autoridad administrati-
va.

Dentro de la Procuraduria Federal del Consumidor co-
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mo seiala el articulo 142 que no procede el recurso de revi
sidn contra laudos arbitrales.
El articulo 143 que: contra la resolucldn administrati

va emitida poara resolver algiin recurso no procederd otor.

68



CAPTTULO 1V.

EL PROBLEMA JURIDICO DE LA CONCILIACION LLEVADO ANTE

LA PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMLDOR, ( ANEXO COPIA

SIMPLE DE UN EXPEDIENTE ).

EL PROCEDIMIENTO CONCILIATORIO ANTE LA PROCURADURTA

FEDERAL DEL CONSUMIDOR:

LA IMPORTANCIA DiE LA ETAPA CONCILIATORIA LLEVADA A

CABO ANTE LA PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR,

El, COVENTO ANTE LA PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSU-

MIDOR.

CASOS RELEVANTES.
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l.f‘EL;PROCEDINIENTO CONCILIATORIO ANTE- LA ‘PROCURADURI A FE_

DERAL DEL’CONSUMIDOR:::

;ARTICULd 1n1.- Ln'hroéﬁ'hdﬁfiﬁ féﬁnld dia y hora pa-
ra 1a celebracisn de una nudicnéi& de conciliacidn, en la
qugrﬁé proéurnrﬁ annir los 1ntcké§cs‘dc las partes, la cu-
al deberd tener lugar, por lo menos cualro dias despuis de
la reclamacidn al proveedor.

La conciliacidn podrd celebrarse por via telefonica o
por medio idéneo, en cuyo caso serd necesario que sc confir
me por escrito los compromisos adquiridos,

ARTICULO 112.- En caso de que el proveedor no se pre--
gente a la audiencia o no rinda informe relacionado con —-=
los hechos se le impondrid medida de apremio, y se citard a
una segunda auvdiencia, en un plazo no mayor de diez diaz,
en caso de no asistir en ésta se le impondrii una medida de
apremio, y se tendrd por presuntamente cierto lo manifesta-
do por el reclamante.

En caso de que el reclamante no acuda a la audiencia
de conciliacién, y no presente dentro de los signientes dji
ez dias justificacidn fchaciente de su insistencia, se ten
drd por desistido de la reclamacidn, y no podrd prescntar o
tra ante la Procuraduria, por 16s mismos hechos,

ARTICULO 113.- E1 conciliador expondrd a las partes un
resumen de la reclamacidn y del informe presentadeo, seiinlan

do los clementos comunes y los puntos de controversis, y



los puntoside cnntroVe:Siu; y los exhortardi para llegar a

un'gr;ggld;“Siﬂipfejuxc;o

obra el conflictdrplnntendo. les

,nresentbfﬁfun [ vpfihs:bpgioneg;dg‘éblhciones.
ARTICUL9v114‘"'Ei,céﬁciliadbr podrd.en todo momento reque=-

Lrir.a;las partes”laos elementes de conviccién que estime ne

cesarios parala-conciliacidn,. asi como para el ejercicio

“de ibé'tfiﬁunnldé que a la Procuraduria le conlicre In ley.
Las ﬁ;rﬁcsrpodrén aportar las pruebas que cestimen necesa--
rios ﬁnru acreditar los elementos de la reclamacidn y del
infurme.

Bl conciliador podrd suspender cuando lo vstime perti_
nente o a instancias de amhas partes, la audiencia de conci

Jiacidn hasta cn dos ocacione

En caso de que se suspenda la audicencia el conciliador
genalard dia y hora para su reanudacidn, dentro de los quin
ce dias sigulentes.

De toda audiencia se levantard el acta respectiva,

ARTICULO 115.~ Los acuerdos de tramite que emita el
conciliador no admitiran recurso alguno.

Los convenios celebrados por las partes serdn aproba=-
dos por la procuraduria cuando no vayan cncontra de la ley,
y el acuerdo que los apruebe no admitird recurso alguno.

ARTICULO 116En caso de no haber conciliacion,el conci-
liador cxhortarad a las partes para que designen como arbi--

tro a la procuradurfa, o algin arbitro oficialmente recono-
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cido "o designado po ?iés,pﬂrfeéiﬁurn'soluciohnp el conflic-

-  Duuchefdd al ﬁrnéedimipnto’toqcilintorin. se llega a
cduﬁ;ﬂd;qr de,sﬁpa_iﬁhbftthiﬁ, yn que. aqui, se mancja la
Vfé?ﬁh\ﬁc:lléVnrse a-cabo dichos manejos, de acuerdo 0l sis
tcmh qﬁé se adecue cualquier problema que tengan entre el
consumidor y el prestador de scrvicios.

También dentro de la conciliacidn encontrames diversos
pentos, de como soluclonar la controversia tante de una mg
nera tan prilictica de resolverlos, ya que el conciliador de-
be tener, conocimientos de lo que flega a ser las concilla-
ciones.

Como tratar a la gente tanto el consumidor como el -
prestador de servicios, dicho conciliador debe tener pacien
cia al someterlos al conflicto de la controversia, y asi -~
procurar que ambhos tengan uwn buen arreglo conciliateorio.

La Procuraduria Federal del Consumidor; ya que tiene como
fin cl de satisfacer a los consumidores, como el de prote--
ger los Intereses de cllos, que exista cequidad e igualdad
de ambos, y su seguridad integra de sus bienes adquirides,

Dentro delsistema de la conciliacidn tenemes que, para
satisfacer la cunciliacidn es que debe tener o reunir los g
mentos necesarios para que tenga medios suficientes para da

dar una conciliacidén satisfecha.
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2.-7LA IHPORTANCIAVDE‘LA ETAPA CONCTLILATORIA LLEVADA A CABO
ANTE LA PRbCURADURIA FEDERAL bEL CONSUMIDOR:

Como ya se vio‘eﬁ todo lo expuesto anteriormente, la
Procuraduria decrnl del Cunéumidor,‘con relacidn cn el ar-
ticulo 111 de esta ley Federal del Consumidor; sciiala el --
procedimiento conciliatorio,

Ya que una vez el consumidor, requiere de la prore--_
cidén y la ayuda de esta asutoridad, y una vez que se le cita
al proveedor, ante csta Institucidon, como lo esLablece el
articulo antes mencionado (Illde esta ley,), que donde esta
blece la fecha, Ja hora para la celebracién  de la audien--
cin de conciliacién.

Bsto es wny imporbtante denttro de la etapa concilinlo=-
ria, donde se establece la fecha y hova para la audiencia
de conciliacidon, en la cual en este punto se fija la litis
{puntos en cnntroversi).

ElL conciliador, para presionar al proveedor, lc rcquis
re que acredite su personalidad mediante una carta poder,
ya que importante para la Procuraduria Federal del Consumi-
dor, y que es un documento necesario que debe proporcionar
todo proveedor, una vez que fue citado por esta dependencia
en el cual el conciliador presiona al demandade, donde le
proporcionatr una solucidn al problema.

También se considera importante dentro de la elapa con

ciliatoria, el haber llegado a un arreglo satisflaclorio
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'y pnrnrcl casgo Ae qud'el provecdbr no'qniéfu respetar ci
_convbnio de:csth Procuraduria;'cﬁ déndc se-sciinlaen su -
articuloll0 de esta misma ley, que dice:.Los convenios apro
“bados -y ‘los laudos emitidos por la Procuraduria tienen fuep
za‘dn casa juzgada y tracn aparejada ejecuacucion,

'Loique podrd promoverse ante los tribunales competentes en
la-vian de apremio o en juicio ejecutivo, a eleccidn del in
teresado.

La procuruaduria dentro de su funcidn que ticne, eos ﬁni
camente conciliatoria para las partes, donde se celebran
convenios y laudos gque son emitidos por esta autoridad, en
el cual la partve afectada puede acudir ante los tribunales
competentes.

Visto lo manifestado anteriormente se apoya en el arti
culo 272-A del Cédipo de Procedimientos Civiles para el
Distrito Federal.

Se considera de suma importancia que el conciliador, u
na vez que sometid a las partes, y el proveedor no quicre
cumplir con el convenio; la procuraduria ya que es un drga-
nismoconciliatorio que tiecne esta dependencia el de presio-
nar al provecdor para que cumpla con el consumidor en una
forma de garantizar el bien reclamado,

de lo anterliormente dicho, para que de uwna u otra for-
ma , todo porcedimiento conciliatorio se¢ debe de ventilar
dentro de esta Procuraduria, mediante los convenios que se

celebren, para que esta forma poder satisfacer al consumi--—

dor, enlo que se refiere en cuanto al tiempo y cuestidn cco
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ndomica,

an_funsiﬁnfﬂeilcoﬁtiliﬁd“

“ca’ muy 1mb§rfénté. ya que

‘81 cg,un,éimpierh

que
unn:vezlqueiéxﬁéﬁcluvlas‘pnytcsvun resumen. de la reclama--
:ciﬁﬁf y dEi?lnfafme querfuc presentado, el conciliador los
exhortara unﬁ'y varias opciones, para que de canciliacidn
al problema”,

‘En ocaclones sc pucde manejar el monto de lo reclamado
como suma importancia, donde el conciliador podria solucio-
nar la controversia mds rapida,

Como podriamos poncr un ejemplo de un consumidor se
queja de unproducto de un bien que se¢ lo reparardn por una
cantidad XX, y el proveedor conssiente deque l[ue su error =
por parte de ¢l, y el conciliador lo mancjn de acwerdo al
monto reclamado, para asi satisfacer la controversia.

Como se dicecque es mejor un buen arreglo que un mal
pleito.

La Procuraduria Feederal Del Consumidor, es una INsti-
tucidén piiblica y de interes social, ya que se rigen en toda
la republics y de interes social,

En el cual como autoridad administrativa que tienc su fun--

sidn el de imponer sanciones administrativas,para el caso



e quc.clﬂprq§eeqéf‘ﬁb hﬁyn Eumplidn con lo establecido por
estn4ley.¥' S '

‘UhniQéz'quc se cité al pro;ccdor, y éste no cumple a
15 ci;ﬁ Ebnyénidn o no rinde el informe relacionado con los
hechos, que es materia de la reclamacidn,

hi conciliader le impondrd una medida de apremio ya
sea por desacato a la autoridad donde sc.fundamenta dentro
delarticulo 112 de la ley federal de proteccién al cunsumi=
dor, ya que dicha procuraduria como representacidn social
es el de proteger los intereses de los consumidores.
Ya que es importante ¢l mencionar, que tienc esta dependen-
cia el de salvaguardar los derechos del consumidor, donde
cstalnstitucidn debe tener una Luncion mids rigida, mediante
las medidas de apremiv impuestas a los proveedores al hacer
valer, en una forma de que la Procuraduria, debe de tener
un departamento encargado especial para las medidas de a-—
premio, concistentes en multas impuestas a los provececdores

Ya que cn este caso dicha nautoridad, todas las multas

son remividas al Departamento de la Tesosreria del Distrito,

Federal, para quc la haga efectivas dichas multas.

Tomando en cuenta lo antes mencionade es por eso que
la Procuraduria, ha venido perdiendo fuerza como autoridad,
porque ¢l Departamento de la Tesoreria del Distrito Federal
en muchas ocaciones no las hacen cumplir, dichas multas,

ya que ocaciones no son cobradas. Es por e¢so que el provee-
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ocuradurin, ya

quéfél’preficre ser

dor se buth de ld

multndo, pnra due no de’concillacion nlﬂconsumjdur.

cios,'y ver qﬁ‘ es el mas reinctdcntc. ya que en algunas o=
aniones extqten malos prcsLndores de servicios.,

En este caso la Procuraduria, con esite departamento vi
gilaria tode tipo de establecimientos o negocios, y ver el
niimero dec problemas que tenga, por la cual acuden ante dl--
cha dependencia. Ya que su funcidn seria que si el nepocio
seguido problemas esta autoridad, lo mancjaria por medio de
clausuras al establecimiento ya sea delinitiva o parcianl,

Ya que en México estamos en pleno siplo XX y entramos
en una ctapa de control de calidad, con el tratado del 1li--
bre comercio.

Asi la Procuraduria, en esteecaso podria tener mayor
fuerza para seguir saliendo adelante siempre., Su fin de 1la
Procuraduria, come se dijo anteriormente,que cs el de prote
ger los intereses de los consumidores. Ya que en algunas o-
cociones algunos consumidores utilizan esta dependencia pa-
ra tratar que le solucionen su problema.

Agqui en este caso su funcidn del conciliador en el que
es un mediador entre las partes y estudia el problema, ya o

que su fin es el de proteger al consumidor, pero como decia

mos anteriormente una vez que se encuentran presentes las
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partes; .y, le-expusieron susipuntos de controvercia, si el

conshmidqr

tienc:la-raz6n, obliga al proveedor a subsanar

sU-error, -

Y pnrélél caso’ide qué el cdnsumidor’no tenga la razdn,
gl cdﬁciliadﬁr tienec ‘que ger muy intéllgcntc para tratar de
sﬁiucionnf el problema de un modo no tan drastico.

Ya ‘que en-ocaciones todo consumidor no tiene la razdn
por e¢se motivo algunos tratan deperjudicar a las personas,
fastidiando a los demis.

Por esa ranzén considero de¢ suma importancia que se de-
be de exigir a toda persona quicn quiera presentar su queja
deba de cxhibir medios suficientes para asi solucionar su p
problema, rapidamente proporcionande como notas, recibos, o
un testigo si estuvo presente en el momento de que se susci
té el problema,

Ya que cl testigo podria ser importante para solucio-=-
nar el prablema. El testipgo e¢n este caso que es presencial

de los hechos deberia de aceptarse el procedimiento concilj
atorio y asi satisfacer la reclamacidén riapida, pronta y ex
pedita de wna forma prictica.

Una vez que las partes no quicran ponerse de acuerdo,
laProcuraduria, en su articulo 117 de la Ley Federal de Pro
teccién al Consumidor, podrd actiiar como arhitro cuando los

intersados asi lo designen.

Ya que existen dos tipos de drhitraje, la de Amigable
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o T G DERE
s;i'&g‘ i Lh BOLSTECH

‘En“Amiﬁable Comhoﬁicién se Eijan las cuestiones del oh

Compogicidn yide Estricto Derecho.

jeto dgl arhiLrnjc. donde el frbitroa su criterio de &1,
resuelve a conscicnciu JySat buenn fé guardada, sin sujecién
a reglns.]egales.f_ de ncuerdo n lns farmalidades del proce

.dimiento nrbitrul

:-1 Arhitro tcndru la [ncultad de regirse dc acuerdo a

rtodos los elemcutos que juzgue necesarin para resolver las
cuecstiones que se lec hayan planteado.

Por lo que respecta al juicio arbitral de estricto de-
recho, donde las partes formularin cowmpromiso de acuerdo al
procedimientoe que se establezca, donde elCddigo de Comercio
es supletorio, y en caso de este de que falta dispocidn de
dicho Cddigo, se hard el procedimicento Civil local aplica--
ble,

Por lo que respecta al laudo drbitral que emite la Pro
curaduria o por el arbitro designado por las partes deberd
cumplimentarse, su cumplimentacidn iniciar dentro de los
quince dias siguicntes a la fecha de su notificacidn, salvo
pacto cn contrarlo,

Ya que cn este caso la secrctaria ticne una lista de
la cual puedenser como Arbitros independientes, oficialmen—
te reconocidos para actuar como tales. Yn que ellos pueden
ser designados por las partes o por la procuraduria“apcuyal-

quier momento que lo requieran,
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3.~ EL CONVENIO.ANTE:ZLA PROCURADURTA FEDERAL DEL GONSUNIDOR:

. Sé[considcra como'la mis importante fuente crecadora de o

:E_‘Codigo Civil en su -articulo 1762 dice: "conve
niqfég Elfncuefdo débdos o mas personas para crear, transferZ
rir ; m6dificﬁr o extinguir obligaciones".
"Si"se toma el convenio en sentido estricto tendémos que "
“convenios que producen o trausfieren las obligaciones y dere-
chos toman cl nombre de contrato”.

Articulo 1793 del Codigo Civil, para que nazca o se dé
un convenio se nec;sitadc los siguientes eclemptos:

1.- El acuerdo de voluntades o concentimicntos,

2.~ E1 Objcto,

El contrato se considera como la via mis amplia para cre
acidn voluntaria de dercchos de credite y de esta lorma siem_
pre que se den sus elemntos, sc producird los efectos de un
acto de éste tipo, nunque esi especice del acto no estuviera
regulada por la ley.

De lo antertor se plasma, un ejemplo de creacidén de con-
venio,

El sefior Reyes le dice al seiior martinez, te vendo mi ca
sa de la calle Hidalgo Niimero 54 en cuarenta y cinco mil nuge
vos pesos.

Con este acucrdo de voluntades el sciior martinez se obli
sa a pagar la cantidad antes mencionada, si ambos convinie--

ron dicho acucrdo con lo antes mencionado, surgiendo de esta
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¢l;seiior Reyes y para el sefior

ohligaciones rociprocas par

MﬁrtInés)f

dicho fin es la conciliacidn de ip
que -desde luego las pretenciones

~deréstagon combletnmcntn ‘opuestas, y pracins a la ctapa

éoﬂéilingufid se puede llegar a cste [in.
La Ley Federal de Proteccidn al Consumidor, en su articulo
]lS»pnrrufu segundo dice: Los convenios celebrados por las
" partes serdn aprobadas por la Procuraduria cuando no vayan
en contra de la ley, y el acuerdo que los apruebe no admiti
ra recurso alguno,
De lo anterior se manifiestu que el convenio se consi-
dera como una forma de conciliar intereses de las partes y
como una forma de extensidn de las quejas receptadas cn es-—
ta Institucidn; el convenio llevado a cabo ante la Procura-
duria Federal del Consumidor, surte cfectos de Resolucidn B
jecutoriada, ya que el mismo se toma como cosa juzgada, y
para el caso de que no se cumpliera este convenio por algu=
na de las partes, la parte afectada puede promover ante juz
gado competente ¢l cumplimiento forzoso del mismo, dando cgo
mo resultado el convenio que tiene de fuerza legal ante ti-
po de autoridades (judicinles) y no limitativamente a auto—

ridades administrativas,
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Si se-dé impofpnncin“‘conbecudncin'juridtch_ul conve-

nio’ que se:llegan. a-celébrar ant Procﬁrudﬁrid.'se debe-

: a:Resolucién Adminis-
L?ﬁtivﬁ,’yn que févo}c;ein la cﬁaﬁﬁsiﬁién de la controversi
a:cntré las partes mismas,

Lo parte quejosa al momento de recurrir a la Procurady
ria Federal del Consumidor, lo hace con el afin de poder S0
lucionar su problema por medio de la conciliacidn, pero si
ésta no es lograda, la parte alectada iniciard todo un pro_
ceso que pudiera ser o no bastante largo, y surge una pre--—
gunta & Y qué pasd con el proceso deResolucidn llevado a cp
bo ante estd autoridad?

{Fué tiempo perdido por las partes al haber llevado a-
qui un tramite administrativo?,o como se dice vugarmente se
daria borrdn y cucnta nueva, volviendo a empezar otro proce
dimiento.

Ya que dentro en el que sc entiende que la Procuraduri
a Federal del Consumidor, su fin es el de proteger a la po-
blacidn consumidora, como también el de velar los interses
de los mismos, dentro de los prestadores de servicios o —-=

proveedores responsables de los actos.
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“La insii?ucfﬁn dmpliﬁdicdftn su articulo 1%, de esta

Ley‘Fedcrﬁ‘ Cién’nl‘Cohsuﬁidor:fquh es de orden pi

“el que'cxistc entre la poblacion entrela poblacion consumi=
: dofn‘y los provecdores.

Ya que la conciliacidn sec considera que es un medio --
prﬁct{co para resolver y solucionar Lodos los probloemas de
la poblacidn consumidovra y asi como se dice que c¢s mejor
tlegar a una buen arrcglo que un mal pleito,

4.~ CASOS RELEVANTES:

Una persona fisica X presenta su queja ya que Loda vez
recurre ante la Procuraduria Federal del Consumidor, para
que le solucionen una su problema por una relacidon de pres
tacidn de servicios que tuvocon un proveedor, y que se lo
plantea al personal que labora en dicha institucidn que f[ud
perjudicado en su hien ocacionado a su vehiculo mediante un
servicio mecanico, le hizo inadecuandamente a su automovil
taxi, aqui el quejoso ticue como unicamente la fuente de
trabajo el automdvil de su propiedad, cn vista de la mala
reparacién que se le efectud, no ha podide trabajar adecua-

domente; en cste caso ademds de la mala reparacidn, a medi



da. que pasa’el tiempo.

Se ha desaliogade todo el qécdimiéhtdide4rcsdluc16n
sin que ‘el qujoso ™ haya soliicionado - su’problema, posiblemen
te fué-un tramite de 3,470 5 meses  klevndo ante ‘la propia

Procﬁ}ndurin Federaiﬁdeijﬁoﬁsiﬁido

cian Sntis[acforih.
équid ‘pasa ‘despuds

nistrativa?, quc.a lusrhﬁftes,sétlés:ﬁéjn en libertad de e-

jercer su accidn en la viu‘lcndlyquc mis les convenga?

Y que se logrden la étapu llevada a cabo ante esta Ins
tltuétﬁn, fue un tiempo perdido y no le arregloron dicho =~
problema,

Al quejoso se le han causado daiios ccondmicos y ademis
no le han reparado bien su autombvil; para que el trimite
llevado ante esta Procuraduria no pierda su valor ante la
autoridad judicial, y sobre todo que los consumidores no se
sigan viendo afectados de sus ilutereses, si el quejoso recy
rra a otra Instancia, seria ocioso llevar y desahogar nueva
mente ln etapa conciliatoria,

2.- Un grupo de personas adquiere cada una un departa
mento X Residencial, y resulta que el proveedor con el que
contrataron &1 se obligd por escrito a que en detcrminada
fecha de entrega los quejosos ya hubieran pagado el 50% del
caosto total del inmueble, resulta que trasladandose al lu--

gar en donde se iba o construir la zona residencial, cstd
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sin cunstruir; yjln 1nmpbiliarin'no Ha,gééhioﬁnﬁo:los,trﬁmi

‘tcs’pnﬁn conscguir'91 pcrm1so*de

as' autoridades competen=

ccaso. las resaluclones agd
Vmiuiétrptivné,siﬂ que’ 1os consumiﬁoféé quedard resuclto su
prnbléma,kpor 1n‘quérhdn’inicindn nuevamente nn juicio, de-
sahogando todas “sus etapas.

Considerandose que ha medida que pasa ¢l tiempo Llas
partes afectadas se siguen daitiando en su patrimonio, ya que
algunas o varias de cllas con la esperanza de que el provee
dor les cumpla con ln entrega del inmueble, han seguido ren
tando otro departamento con alto costo y ademds seguirdn pa
gando mensuolidades del departamento que no se les han dado
en posesidn, por lo tanto las partes quejosas sulren mis
gastos, invierten mis tiempo cn ¢l desahogo del procedimion
to judicial, y a medida que pasa ¢l tiempo el valor adquisi
tivo de los iamuebles va aumentando y va siendo mis dificil
para la parte afectada por el adquirir dicho bien.

3.~ Otro casoe dec importancia seria el de las quejas
se reciben en ésta Institucidn por perdidas de equipajes o
perdidas de hinnc; en donde sc contrata a una conpaiiia de

autotransportes de mundanazas de los mismos a otra cindad



yu yue los préycédé?cs Euerppicitndhé pér @sta Institucidn
y quq,lns'ciﬁa;pu;dcdn“dvénimicnfo con-l@'partc afectada,
se concretan-.en hnnitcstnr qug ¢ésta-outoridad no es compe--
tente pnfn;cdnocer del caso y el procedimiento se agota. has
ta la Resolucién Administrativa, sin que se haya ofrecido a
1a purﬁc alectada una cantidad justa por indemnizacidn, o -
algunas veces se les ofrece cantidades que no son, lo que
estan reclamando, y que ni revasa del 50% en lo que estan
reclamando en su queja; ya que el monto de lo reclamado:ng_
es el costo de la cantidad la sdéla maletn sin mencionar el

valor del contenide total.
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B CASOfPRACTICO: Como‘pbdrinmus ¢l poner un caso pricti-

co,:y :lo:yue se consideraria come de suma importancia, ¥a

queen:la’ ¢aal _néxamos unas copias simples de un expedien-

: tfiIO‘Xbbof_par;ewdq In: Procuraduria Federal del Consumidor

ﬁﬁ dpn&é‘ﬁnicohﬁumidor se quejn en contra de una Dependency
a Pdrqéétépa}liu éqnl es Llamada como razdn social CAI'OUL
SNA; (Deléénii&n Acapulco, Gro.).

‘ Aqui ée le requicre al Represcntante Legal, para que
comparczcn. ante la Procuraduria, ya que dicho Representante
Legal, es quien comparece siempre siempre porque como requi
sito legal, esta Procuraduria lerequicre a la prestadora de
servicios un documento llamado carta poder netarial, para
que asi acredite su personalidad juridica.

Y asi cxponga mediante un documento su informe legal
de acuerdo a esta ley, y dé contestacidn a la queja presen-
tada por parte del consumidor,

En la cual dicho consumidor se queja, porque le estan
alterando su recibo, que es llamado cobro indebido.

Ya que por otra parte expone su motivo al receptor de
de quejas, y le levantan su queja, narrande los hechos.

Posteriormente, una vez quec le corren traslado de la
queja al prestador de servicios, a la que se ln dirigen si-
empre al Representante Legal de CLAP.OLULIS.NA..

Por otra parte una vez recibida la parte demandada,

este a su vez tiene fque contestar de acuerdo al articulo
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112 ‘de esta - mismailey.
Porlo ‘que ‘respecta a este sistema es pritico y se con

sidera de suma importancia, al hacer este tipo de sometimi-

s entoide acuerdo ‘a~su-arbtrio donde cxistio una cociliacidn
rapida. en el ‘que se resolvid de una manera no tan dristica

para el prestador de servicios
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CONCGLUSIONES:

La-Ley Federal de Proteccidn al Consumidor --

efs;sylegislnciones extranjeras y —
en Méx cékﬁnéi'
igéa:en
Vrdérhd.
’ '; SEQUN&A - las disposiciones de eura Ley Federal de Pro-
‘,técciﬁn>51'Cunsumidar son de interds piiblico y no peritenccen
al“derecho social, aunque admito que como toda ley, sc apli-
ca -a la colectividad y en ella todos resultan favorecidos, -
especialmente las mayorias de escnsos recursos,

TERCEROI~ Considero albinada 1a fusidn entre la organiza
cidn descentralizada del Instituto Nacional del Consumidor y
la Procurvaduria Federal del mismo,

CUARTO:- Corrcsponde a las partes en conflicto somcter-
se voluntariamente a la conciliacidon o al arbitraje, en su =
caso, y es también un acto volilive el acatar el laudo.

QUINTO:- La Procuraduria puede fungir como amigable com
ponedora o como darbitro en el procedimicento convencional que
fijen las parteso bien el supletorio previsto cn la legisla-
cidn civil.

SEXTA::~ Propongo que se debe de aceplLar a un testigo,
cuando se esté en la fase conciliatoria.

SEPTIMA:- Propongo gue las partes deben de someterse =

al arbitraje.



vOCTAVA;— Propongo>ﬁuc el conciliador debe de agotar ---
la Eﬂsc‘éonéiliatofia, donde se debe dar solucidn a la can--
-troversia entre el consumldor y e¢l prestador de servicios.

NOVENA:- Es conveniente relormar la Ley a cfecto de ha=
cer obligatorio el arbitraje por parte de la Procuraduria, -
lo que permitird culwinar su laboer concilialoria.

DECTMA:~ Propongo que debe de existir un departamento -
recaudador dentrae de la Procuraduria Federal del Consumidor,
para cobrar multas por concepto de esta Ley.

DECIMA PRIMERA:~ Prapongo que se encargue un departa—---
mento de clausuvras el de vigilor a todo tipo de negocios y -
mucho miis & los reincidentes en la mala procuracidn de servi

clios.
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