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INTRODUCCION.

A lo largo del tiempo, nos hemos dado cuenta de la importancia
de tener dentro de nuestro marco juridico una figura como lo es el
ombudsman, figura que fue creada en los paises nérdicos en virtud de
la necesidad de una persona que regulara el podef del monarca, esta
figura a lo largo del tiempo, ha sido modificada hasta ser lo que en la
actualidad conocemos.

En la época contemporanea, el ombudsman es visto como una
figura protectora de los derechos de l0s gobernados en virtud de que
este representa un ente de igualdad y de aitos valores éticos tanto
como morales.

En nuestro pais, esta figura esta representada por la
~ Procuraduria Federal del Consumidor la cual, es la institucion juridica
encargada de emitir los laudos o resoluciones asi como de su exacta
ejecucion de esto la importancia de analizar la necesidad de la
capacidad de este organismo para la soluciéon de una controversia por
medio de la conciliacion entre las partes.

En la vida practica, nos hemos dado cuenta de la importancia
gue desempefa esta procuraduria, en virtud de que en muchas
ocasiones hace mas cortos los procesos que en ella se ventilan a

comparacion de los juicios Civiles.
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Lo anterior sin tomar en cuenta que cuando el consumidor ha
agotado todos los recursos que la ley federal de proteccion al
consumidor establece, puede acudir ante los juzgados civiles para que
se dirima la controversia. '

Ahora bien, las modificaciones a la ley federal de proteccion al
consumidor, no han sido suficientes para darle a la procuraduria
federal del consumidor, los lineamientos suficientes para poder
resolver de una manera eficaz los problemas planteados ante esta, en
virtud de que la conciliacién en este tipo de juicio, en la practica es
algo problematica.

En relacién al tema de estudio en el presente trabajo, es
importante mencionar que solamente el 85% de los casos que se
presentan a esta procuraduria son resueltos de manera favorable, esto
en virtud de que |la mayoria de los asuntos no resueltos, quedan fuera
de la competencia de esta dependencia.

Tomando en cuenta que la mayoria de las personas que acuden
ante esta dependencia van en busca de una conciliaciéon, es necesario
buscar la forma en que el procedimiento sea facilitado a favor del
consumidor, ya que un numero significativo de las personas que
acuden en busca de una solucibn a su problema, quedan
decepcionadas de la actuacion de la Procuraduria Federa! del

Consumidor.



1

Por todo lo que anteriormente se menciond, es que he llegado al
analisis del presente tema, esto con el fin de dar mi propuesta para
que los tramites seguidos ante esta dependencia sean de alguna
manera facilitados para las partes gue acuden ante esta dependencia
gubernamental.

El Gobierno Federal Mexicano en su constante busqueda de
mejora creo, en el afo de 1976 la Procuraduria Federal del
Consumidor ante la diversidad de conflictos creados en la relacién
proveedor-consumidor en las que este ultimo resultaba afectado en la
esfera de sus derechos vy, el instrumento juridico con el cual se apoya
la institucion es la Ley Federal de Proteccion al Consumidor,
principalmente, y en los acuerdos, convenios y demas normas afines y
de ofras instituciones publicas que concurren. La ley citada contiene
una serie de disposiciones que regulan las actividades de! comerciante
0 proveedor con el comprador o consumidor y con las que pretende
que en la adquisicion del bien o del servicio se cumpla debidamente
¢on lo pactado entre las partes.

Y es precisamente cuando existe incumplimiento por parte dei
proveedor que acude en consecuencia, ante la institucion de defensa
el afectado a presentar su correspondiente queja, cuando abordamos
el tema central de tesis.
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CAPITULO | ANTECEDENTES DE LA PROCURADURIA FEDERAL
DEL CONSUMIDOR.
1.1. EL OMBUDSMAN. ‘

Con el transcurrir del tiempo, el hombre se vio en ia necesidad de crear
organismos con el fin de proteger sus derechos y tener un medio por el cual puedan
interponer sus guejas en contra de los actos que violan esas garantias, de lo
anterior que varios paises se vieron obligados a crear la institucion del ombudsman.

Podemos mencionar que el primer pais que adopto esta figura fue Suecia con
el fin de vigilar las formas en que las autoridades y funcionarios publicos aplicaban
las leyes, asi como otras disposiciones.

El maestro Per-Erick Nilsson, nos define al ombudsman y nos menciona lo
siguiente: “la palabra ombudsman se refiere a una persona que actia comoe vocero o
representante de otra y sin tener un interés personal propic en el asunto en que
interviene; en el lenguaje internacional denocta esta palabra una institucion a la que
los particulares deben dirigirse para obtener reparacion cuando se consideren
indebidamente tratados.”'

Con el proposito de comprender las funciones y alcances del ombudsman y
su relacion con la responsabilidad administrativa de los servidores publicos,
analizaremos brevemente el origen sueco de la institucién, su desarrolic y difusidn
por los paises nordicos para finaimente establecer sus antecedentes en
Latinoamérica y por supuesto en nuestro ordenamiento mexicano.

El origen del Ombudsman tiene su origen en la Constitucion Sueca del 6 de
junio de 1806, mas sin embargo, para tener una mejor comprension del tema,
dividiremos la evolucién de esta institucibn en cuatro etapas, abarcando sus
origenes mas remotos hasta la Constitucién que da sustento juridico y cohesion a
esta figura. '

En el pais sueco, podemos encontrar su antecedente mas remoto en io gue
era denominado Preboste de la Corona, figura que era vista tanto en ese pais como

! PER-ERICK Nilsson. El Ombudsman Defensor del Pucblo ;o que?. La Defensoria de los Derechos
Universitarios de la UNAM v la Institucion del Ombudsman en Suecia. UNAM. México, 1986, pagina 9



en Finlandia, esto en virtud de que este ultimo pais se encontraba ligado a Suecia
desde finales de! siglo Xlll, en este pais hacia finales de! siglo XVI podemos
encontrar la existencia de una monarquia absoluta, esto significa que el Rey era el
Monarca absoluto y el controlaba tanto a funcionarios publicos como a los jueces, la
funcion de esta figura era la de vigilar a los fiscales publicos, quienes eran agentes
del monarca que se encargaban del funcionamiento y administracion de la justicia,
ios cuales actuaban a nombre del rey el cual era el fiscal principal. Esta figura con el
transcurrir del tiempo se adjudico al Procurador de la Corona de la Corte de
Apelaciones de Estocolmo, el cual se hizo cargo de esta funcién.

En el afio de 1713, el Rey Carlos XIl durante la guerra contra Rusia, emite
una orden de la Chancilleria la cual tiene como finalidad la de controlar a la
Judicatura y a la administracion del Reino mediante una institucion denominada
Konungens Hogste Ombudsmannen gue significa Procurador Supremo, este tenia la
funcidn de vigilar y su objetivo principal era el asegurar que se cumplieran con las
leyes y reglamentos asi mismo, tenia que vigilar que los servidores publicos
cumplieran debidamente con todas y cada una de las tareas que les fueren
asignadas. Por lo que respecta a ia vigilancia de ias leyes, es importante mencionar
que la ley lo constredia a actuar solamente en aguelios casos considerados como
graves, tal como podria seér la traicion en la que este debia llevar personalmente el
caso ante los tribunales.

En el afio de 1719, se emite una orden emitida por la Chancilleria que
modifica la detonacion del Procurador supremo por la de Justitiekansier que significa
Canciller de Justicia, mas sin embargo no sufre modificacion alguna en cuanto a sus
funciones que venia desarrollando que eran las de continuar siendo del medio de
control de |a legalidad de la administracion.

Posteriormente, en el afo de 1720 se promulga una nueva Constitucion y su
mas importante caracteristica era que el parlamentc denominado Riksdag era el
maximo ¢rgano de gobierno, y lo colocaba en una posicidn superior al monarca y su
consejo, a partir de ese momento, el Rey solo se encargaba de ejecutar todas las
ordenes que eran emitidas por el parlamento.

Anteriormente, el canciller de Justicia era nombrado por el rey, mas sin
embargo a partir de mediados del siglo XVIll era designado por los cuerpos
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representativos existentes, es decir, ¢! Parlamento por lo que este funcicnario se
convierte en un servidor publico de confianza del parlamento. Este funcionario
duraba en funciones hasta el momento en que volviera a sesionar el parlamento,

aqui es importante mencionar-que generalmente el Parlamento sesionaba un poco

por lo que este funcionario duraba en su encargo algunos afios, razon por la cual el
canciller de justicia ocupaba un cargo muy importante y tenia una posicién muy
fuerte y estable por lo que se convierte en el instrumento de control y fiscalizacion
del Parlamento sobre el Rey.

Tomando en cuenta lo anterior, el Canciller de Justicia se veia en la situacion
de apoyarse en la opinion pubiica a través de hacer publicas sus investigaciones,
esto en razdn de que ya no dependia del Rey y no podia acudir ante el Parlamento
para denunciar las irregularidades de {as que tenia conocimiento.

Posteriormente Gustave Il! tomando a su favor las luchas que se provocaban
por los privilegios de la nobleza y los desaciertos de la politica exterior asi como el
desgastamiento de los partidos politicos, encuentra el momento adecuado para
formular nuevas reformas constitucionales, las cuales otorgan nuevamente las
facultades que poseia anteriormente el soberano sobre el parlamento.

En el afio de 1787 Gustavo |l pretende invadir Rusia, mas sin embargo, esto
no prospera en virtud de que Dinamarca interviene en eif corflicto, esto deriva en un
error militar que obliga al monarca a promulgar la llamada Acta de Unidn y de
Seguridad en el afo de 1789, esto con el fin de ésegurar su permanencia en el
poder.

Esta reforrna constitucional establece la extincidon del Consejo Real; el
otorgamiento de plencs poderes al soberano sobre la administracion del estado y en
el nombramiento de funcionarios;, de esto que el Canciller de Justicia pasa a
depender nuevamente de! Rey, mas sin embargo se le otorgan facuitades
adicionales de asesoria y un estatus semejante a la del Ministerio de Justicia, otra
reforma constitucional que sobre sale es que se le quita al Parlamente la facultad
exclusiva de formular y presentar ias iniciativas legislativas.

A partir de! afic de 1807, Suecia se ve envueito en grandes aprietos militares
en virtud de que Francia, Rusia y Dinamarca acuerdan por medic del tratado de



Tilsit atacar Suecia, lo que se auna con la invasion de los rusos a Finlandia, la cual
se encontraba ocupada por los suecos, Esto ocasiono el descontento poputar, to que
ocasiona una revotucion que concluye con el derrocamiento de Gustavo IV y la
- formulacion de una nueva Constitucion.

En 1809 se crea una nueva Constitucion la cual se articula con tas Actas de
Sucesidn, de Parlamento, de Libertad de Prensa y con el Regerinsform que era el
instrumento de gobiemo, !a Ley Suprema establecia un equilibrio de poderes y la
_ monarquia constitucional hereditaria como forma de gobierno.

Por lo que respecta a la figura en estudio, esta pierde su caracter politico en
vitud de que a partir de ese momento subsiste como contralor de las oficinas y
funcionarios pubiicos, otorgandosele independencia, mas sin embargo, permanecia
al servicio del Rey y del Consejo.

Mas sin embargo es creada la figura del Justitie Ombudsman, el cual tiene su
fundamento en el articulo 96 de esa Conslitucion, figura que representa una
importante innovacion con los sistemas de control y fiscalizacién de ese pais.

Por la importancia de este antecedente para nuestro trabajo, he considerado
importante la trascripcion integra de dicho precepto legal que nos menciona:

‘Articulo 96. El parlamento debe en cada sesidn designar un jurisconsulto de
probada ciencia y de especial integridad en calidad de mandatario (Justitie
Ombudsman) de! Parlamento (Riksdag) encargado segun las instrucciones que este
le dara, de continuar la observancia de las leyes, & aquellos que en el cumplimiento
de sus funciones hayan cometido ilegalidades o negligencias por parcialidad, favor o
cualquier otro motivo. Estaré sujeto en todo caso, a las mismas responsabilidades y
tendra los mismos deberes que el Cédigo de Procedimientos prescribe para los
acusadores publicos. ’ '

De la trascripcion del articulo anterior podemos afirmar que a partir del‘
momento de promulgacién de la Constitucidon de 1809 hasta nuestros dias, en
Suecia existen dos instituciones encargadas de ejercer el control sobre la
administracion: el Canciller de Justicia cuyas funciones quedaron de la siguiente
manera: controlar la administracion del estado desde el punto de vista legal,



asesorar juridicamente el gobierno y representar a la corona, en cuyo nombre vigila
ademds de acusar a los malos servidores pablicos por la comision de delitos
generados por la comisidn de algin delito derivado del incumplimiento del deber o
por abuso injustificado de! poder. Por otro lado se va a encontrar el Justitie
"Ombudsman el cual se va a encargar de: proteger al ciudadano contra los actos
negativos de la administracion publica, esto en vitud de que se encuentra
totalmente desligado dei gobierno.

Mas sin embargo tenemos que entender que el Derecho es cambiante de
acuerdo a las necesidades de un pueblo, razén por la cual en el afio de 1975 de
acuerdo con recomendaciones presentadas por una comision del Parlamento, la
institucion del Justitie Ombudsman sufre modificaciones en cuanto a su estructura,
en virtud de que se divide el desempefio de esta figura en cuatro personas, de las
cuales uno funge como Presidente y su funcién es la de coordinar las actividades de
los otros tres, asi mismo se encarga de dirigir las labores administrativas de la
institucion.

Los otros tres que se mencionan con las reformas son los siguientes:

1. E! Ombudsman para ia Libertad Econémica ¢ de Comercio.
2. El Ombudsman de la Prensa y
3. ‘El Ombudsman de los Consumidores.

Por lo que respecta al primero de ios mencionados, este inicio sus actividades
a partir de 1954 con el Gnico propésito de tutelar los lineamientos de ta economia
de empresa, y tomando especial cuidado en las actividades monopolistas y las
practicas desleales, este es nombrado por el Rey y su Consejo.

Es de hacer mencién que este Ombudsman funciona junto con ofras
dependencias que tienen atributos administrativos para regular la competencia
desleal los cuales son: El Tribunal Sueco de Mercado y la Oficina Nacional de
Precios y Carteles. ’

De las dos dependencias anteriormente mencionadas, sobre sate la Oficina
Nacional de Precios y Carteles, la cual sera la dependencia encargada de realizar
investigaciones y tendra a su cargo cuatro funciones importantes para la economia



que son: 1. De control de precios; 2. De investigacion; 3. De registro de carteles y; 4.
De informacién de precios at consumidor.

Este Ombudsman es el encargado de perseguir |os ilicitos referentes a esta
materia de acuerdo a las siguientes bases: a) Investigacion de la Oficina Nacional
de Precios y Carteles: b) Acceso al registro de Carteles; ¢} Quejas-e investigaciones
en sociedades y empresas; d) Publicaciones y discusiones de prensa y ofras
fuentes. Aqui es donde entra el Tribunal Sueco de Mercado, quien serd el
encargado de ser la autoridad Juzgadora y estar integrado por representantes
imparciales tanto de empresarios como de consumidores.

Por lo que respecta al Ombudsman de la prensa, es creado en el afio de 1959
y es nombrado por las organizaciones- periodisticas, mas sin embargo en el
desempefic de sus funciones, actua libre e independiente de las mismas
organizaciones que lo nombraron, razon por la cual carece de caracter oficial.

Dentro de las actividades de este se encuentran dos muy importantes entre
las que se encuentran: Vigilar las reglas de moralidad profesional y la no intromision
en la vida privada de las personas por parte de las publicaciones periodisticas.

Por ultimo, tenemos al Ombudsman de los Consumidores, que es e! que tiene
mayor relacion con nuestra Procuraduria Federal del Consumidor, “este surge en el
afio de 1971 con el objeto de tutelar a los débiles en el consumo. Este funcionario es
designado por el Rey en consejo de Ministros”.?

Este funcionario defendera el interés publico de los asuntos que se ventilen
en el Tribunal de Mercado. Este no responderd por sus actuaciones ante el
parlamento, en virtud de gue esté no lo nombra, mas sin embargo, se encuentra
sujeto a Ia responsabilidad de todo funcionario publico.

“La funcién mas importante del Ombudsman de los consumidores, consiste en
la mayoria de los casos en tratar de que las faltas sean reparadas voluntariamente
por el responsable para que enmiende su actuacién. Esto no significa que el

1 FIX ZAMUDIO. Héaor.,” La Proteccion Procesal en los Derechos Humanos ante tas Jurisdicciones
Nacionales”. Publicaciones de la UNAM., Editoriat Cinitas. México. 1977. paginas 286-288.



pretenda establecer un compi'omiso, sino dar al responsable la oportunidad de
corregirse ante la posibilidad de ser castigado.”

Existen pues, Ombudsman como érganos del Estado, a los que se atribuyen '
funciones propias y especificas, cuyos fitulares son escogidos escrupulosamente ™
dada la delicadeza de dichas funciones y la trascendencia de los resultados de su
actuacion. Sin embargo todos ellos responden a idéntico fin, defender los derechos
de las personas y preservar el orden juridico estabtecido.

Por ultimo, para finalizar este punto, es importante mencionar que otros
paises Europeos que adoptaron esta figura Juridica, fueron Finlandia, Dinamarca y
Noruega, entre otros, pero en especial los antes mencionados, en virtud de ia
cercania a Suecia y por ejemplo Finlandia durante afos se encontré ocupada por los
suecos, razon por la cual es clara esa relacion en sus sistemas juridicos.

1.2. LA INFLUENCIA DEL OMBUDSMAN EN LATINOAMERICA.

~ Por lo que respecta a los paises latinoamericanos y su dmbito de influencia,
podemos encontrar y darnos cuenta que la influencia de -la institucion del
Ombudsman es cada vez mas frecuente y en las legistaciones de diferentes paises
se puede notar esta tendencia.

Haciendo un estudio comparativo de las diferentes legislaciones, podemos
darmnos cuenta que paises como: '
Venezuela;

Colombia;
Chile;
Argentina;
Costa Rica;
. Guatemala.

Al igual que México, se encuentran con la finalidad de difundir esta figura
juridica, esto con el Unico propédsito de lograr establecimiento en las diversas
legislaciones de esta region, pues estos paises se encuentran convencidos de que
se liena una necesidad en la vida moderna de las legisiaciones.

I R R N

3 DONALD C. Rowar "E! Ombudsman et Defensor del Ciudadano™. Traduccién de Daniel Escatante. México.
Fondo de Cultura Econdmica. 1973, pagina t1.



Diferentes juristas que se encuentran realmente interesados por la figura del
Ombudsman, con ef propdsito de unir esfuerzos y lograr su implantacion en los
ordenamientos juridicos de los paises latinoamericanos han realizado una gran
diversidad de textos doctrinales que agotan esta figura, a su vez se han efectuado
- diversos eventos académicos de los cuales el primero se denomino “"primer coloquio
sobre el proyecto Ombudsman para la América Latina, que se celebro en Venezuela
en junio de 1983, en el cual se aprobé la creacién del instituto tatinoamericané del
Ombudsman. Una de las reuniones mas recientes de este genero se efectué en
Buenos aires, con la denominacién del primer simposio latinoamericano del
Ombudsman’

“El primer pasc encaminado a la posibilidad de crear la institucién del
ombudsman, se han creado instrumentos semejantes en ios ordenamientos de
Venezuela y Costa Rica de proteccion y defensa del consumidor; en nuestro pais
con la creacion de la Procuraduria Federal del Consumido; cuyas atribuciones se
dingen & proteger los derechos de los débiles en el cc'msi.umo, frente a los
proveedores de bienes y servicios, que en los paises escandinavos reciben el
nombre de Ombudsman.”

En el marco juridico de nuestro pais, podemos encontrar la existencia de
organismos tutelares de la dignidad humana desde el siglo pasado y claro ejempio
es la Ley numero 18 de 1847 expedida en San Luis Potosi por el congreso local, la
cual crea la Procuraduria de Pobres. Esta institucion tenia como funciones la de
- defender & los desamparados y menesterosos de los abusos, injusticias, atropetios y
excesos que las autoridades publicas cometian. La Procuraduria de Pobres se
encontraba integrada con tres procuradores que se encargaban de averiguar los
hechos y seilalaban los medios reparadores de la violacion y en caso de que no se
reparara la violacion, ponian al responsable a disposicion del juez competente.

El 3 de enero de 1979 el entonces Gobernador de Nuevo Ledn Pedro G.
Zorrilla, instituye la Direccion para la Defensa de los Derechos Humanos, esto con el
Unico fin de lograr el cumplimiento de las garantias individuales que otorga la
Constitucion como prerrogativas a los gobernados, esta Direccién funcionaba

1 FIX-ZAMUDIO. Héctor. “Posibilidad de] Ombudsman en ¢l Derecho Latinoamericano. La Defensoria de los
Derechos Universitarios de Ia UNAM v la Institucion del Ombudsman en Suecia™. UNAM. 1986, pagina 38.
* Thidem. Paginas 39-40,
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complementando los medios y vias jurisdiccionales de proteccion de los ciudadanos
por medio de gestiones que esta realizaba.

El 21 de noviembre de 1983, el Cabildo Municipal de la ciudad de Colima
constituye la denominada Procuraduria de vecinos, esto con el fin de recibir e
investigar las quejas que tuvieren los ciudadanos respecto a un determinado asunto
que repercitiera en su comunidad, esta institucion estaba facultada para imponer las
sanciones cormespondientes a los infractores.

En nuestro pais, se instituyo la Procuraduria Social el 25 de enero de 1989,
siendo su primer Procurador Salvador Pliégo Montes y esta dependencia tiene a su
carge conocer de las inconformidades en contra de los servicios que presta el
Distrito Federal, asi como las autoridades administrativas de este, la creacion de
esta dependencia es un ejemplo muy claro de la adopcion de! ombudsman en
sentido estricto, es decir, con objeto de fiscalizar las actividades de las autoridades
administrativas.

Los ultimos organismos mencionados tienen como notas caracteristicas las
siguientes:

1. se crean como organismos y medios de defensa existentes;

2. son organismos antiburocraticos y antiformalistas;

3. son creados en el &mbito local y municipal y coexisten con los organismos
no gubernamentales complementando el esquema de proteccion de los
ciudadanos. - '

Para finalizar con este punto, podemos mencionar que el dia 6 de junio de
1980 el entonces Presidente Carlos Salinas de Gortari, expide un decreto
presidencial por medio dei cual ¢rea un organismo desconcentrado de la Secretaria
de Gobernacion por medio del cual establece la denominada Comision Nacional de
fos Derechos Humanos.
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1.3. LA PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR.

La necesidad de disefar un esquema juridico administrativo que auspiciara el
encuentro de un 6rgano de prevencion del equilibrio, que interviniera en forma
- constructiva entre proveedores de bienes y-servicios y-consumidores, ofreciendo
caminos de solucidn para encontrar el justo medio que pusiera fin a sus diferencias
fue la causa para la creacion de la Procuraduria Federal del Consumidor.

Podemos decir que nuestro pais, ha instituido una especie del Ombudsman
de los consumidores que como anteriormente lo vimos es una figura juridica creada
en Suecia, por lo que podemos decir que hemos dado una paso muy importante al
introducir una institucidén de esta clase.

El 19 de diciembre de 1975, el Congreso de la Unién expide ia Ley Federal de
Proteccién al Consumidor, la cual entra en vigor el 19 de febrero de 1976, esta Ley
crea la llamada Procuraduria Federal del Consumidor. De inmediato, se puso en
marcha el programa de descentralizacion territorial con la inauguracién de las
representaciones federales en distintas entidades federales, tal como fue en Puebla,
Monterrey, Guadalajara, Etc. En la actualidad se cuenta con mas de 53
representaciones en el interior del pais, por lo que respecta al Distrito Federal y su
zona metropolitana existe una dependencia en cada delegacidén o municipio, esto
con la finalidad de que se cuente con una representacion de |la Procuraduria y evitar
que el consumidor tenga que desplazarse de su lugar de origen a las oficinas
centrales, facilitandole ese trabajo al consumidor.

Este fue el antecedente de la Ley, en virtud de que durante el mandato del
Presidente Carlos. Salinas de Gortari, el 24 de Diciembre de 1932 fue publicada la
nueva Ley Federal de Proteccidén al Consumidor, esto atendiendo a las necesidades
de una nueva ley que supliera todas las deficiencias que tenia la ley de 1975, como
fo veremos posleriormente, en la exposicién de motivos, se pueden encontrar {os
motivos por 1a cual se crea esta nueva ley.

En la Ley mencionada se encuentra en el articulo 20 el fundamento para la
creacion de |la Procuraduria Federa! del Consumidor, este articulo nos menciona que
la Procuraduria e$ un organismo descentralizado de servicio social, con
personalidad juridica y patrimonio propio con funciones de autoridad administrativa
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encargada de promover y proteger los derechos e intereses de la poblacion
consumidora y procurar la equidad y seguridad juridica en las relaciones entre los
proveedores y consumidores.

En el ambito doctrinal, el maestro Barrera Graf, nos menciona en relacién al
articulo 20 de la Ley de la Materia 10 siguiente: “La procuraduria no es un organismo
descentralizado, pues no constituye una forma de descentralizacidén por servicio o
de orden técnico, tampoco tienen una fuente propia de ingresos. Ademas, los actos
gue efectua en representacién e la poblaciéon consumidora, sefialados en el articulo
20 de la ley Federa! de Proteccion al Consumidor, no pueden atribuirse a un érgano
descentralizado de la administracion publica. Si en cambio a un drgano centralizado
de la administracién publica.”® '

La Procuraduria Federal del Consumidor, tiene como principal y esencial
funcidn la de fiscalizar las actividades de los proveedores en beneficio de los
consumidores y solamente en casos muy excepcionales respecto de autoridades
admi.nistrativas.

Entre las facultades que le confiere el articulo 24 a ta Procuraduria Federal
de! Consumidor se encuentran varias que aproximan esta institucidn de cierta
manera a la figura juridica del Ombudsman, a continuacién podemos resumir las
atribuciones de esta dependencia en virtud que de acuerdo con el precepto legal
mencionado, se establecen entre otras muchas facultades las dirigidas a estudiar y
proponer medidas encaminadas a la proteccidn del consumidor; denunciar ante las
autoridades competentes los caso de violacion de precios, normas de calidad, peso,
medida y algunas otras caracteristicas de los productos y servicios que lieguen a su
conocimiento; en 0S5 casos en que Se presuma 1a existencia de practicas tendientes
a la creacién de monopolios; denunciar ante el Ministerio Publico los hechos que
ileguen a su conocimiento y que puedan ser constitutivos de un delito; asi como
acudir ante el superior jerarguico de la autoridad responsable de los hechos que
lleguen a su conocimiente, derivados de la aplicacién de la propia ley que puedan
constituir delitos, faltas, negligencias u omisiones oficiales.

¢ BARRERA GRAF. Jorge. “La Lev Federal de Proteccion al Consumidor™, Juridica. México. num. 8. Julio de
1976. instituto de investigaciones Juridicas. UNAM.
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Debido a lo importante de este precepto legal, considero importante desglosar
ampliamente las XX fracciones que contiene el articulo 24 de la Ley en comento:

“Articulo 24. La Procuraduria tiene las siguientes atribuciones:

VI.

Vil

VL.

Promover y proteger los derechos del consumidor, asi
como aplicar las medidas necesarias para propiciar la
equidad y seguridad juridica en las relaciones entre
proveedores y consumidores;

Procurar y representar los intereses de los
consumidores, mediante el ejercicio de las acciones,
recursos, tramites c gestiones que procedan;

Representar individualmente o en grupo a los
consumidores ante autoridades jurisdiccionales vy
administrativas, y ante los proveedores;

Recopilar, elaborar, procesar y divulgar informacion
objetiva para facilitar al consumidor un mejor
conocimiento de los bienes y servicios gue se ofrecen
en el mercado;

Formular y realizar programas de difusion vy
capacitacion de los derechos del consumidor,

Orientar a la industria y al comercio respecto de las

. necesidades y problemas de los consumidores,

Realizar y apoyar analisis, estudios e investigaciones
en materia de proteccion al consumidor,

Promover y realizar directamente, en su caso,
programas de educacion y de capacitacion en materia
de orientacion al consumidor y prestar asesoria a
consumidores y proveedores;
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Promover nuevos © mejores sistemas y mecanismas
que faciliten a los consumidores el accesc a bienes y
servicios en mejores condiciones de mercado;

Actuar como perito y consultor en materia de calidad
de bienes y servicios y elaborar estudios relativos;

Celebrar convenios con proveedores y consumidores
y Sus organizaciones para el logro de los objetivos de
esta ley;

Celebrar convenios y acuerdos de colaboracion de
informacién con autoridades federales, estatales,
municipales y entidades paraestatales, en beneficio
de los consumidores; ‘

Vigilar y verificar el cumplimiento de precios y tarifas
acordados, fijados, establecidos, registrados o
autorizados por la Secretaria'y coordinarse con otras
dependencias legalmente facultadas para
inspeccionar precios para lograr la eficaz proteccion
de los intereses del consumidor y, a la vez, evitar
duplicacion de funciones;

Vigilar y verificar el cumplimiento de las normas
cficiales mexicanas pesas y medidas para la actividad
comercial, instructivos, garantias y especificaciones
industriales, en los términos de la Ley Federal sobre
Metrologia y normalizacion;

Registrar los contratos de adhesion que lo requieran,
cuando cumplan la normatividad aplicable, y organizar
y llevar el registro publico de contratos de adhesion.
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XVI1. Procurar la solucidn de las diferencias entre
consumidores y proveedores conforme a los
procedimientos establecidos en esta ley;

-XVIl.  Denunciar ante el -‘Ministerio Publico-los hechos que
puedan ser constitutivos de delitos y que sean de su
conocimiento y, ante las autoridades competentes, los
actos que constituyan viclaciones administrativas que
afecten los intereses de los consumidores;

XVIIl.  Promover y apoyar la constitucidn de organizaciones
de consumidores, proporcionandoles capacitacion y

asesorig;
XIX. - Aplicar las sanciones establecidas en la ley;

XX. Excitar a las autoridades competentes a que tomen
medidas adecuadas para combatir, detener, modificar
0 evitar todo genero de practicas que lesionen 10s
intereses de los consumidores y cuando lo considere
pertinente publicar dicha excitativa, y

XXI. Las demas que le confieran esta ley y otros
ordenamientos.

Por ultimo, podemos mencionar que se observan diferencias esenciales de la
citada procuraduria respecto del ombudsman como son las siguientes: Diversa
materia, mercantil ¢ administrativa, segun el caso; El titular del organismo mexicano
no posee verdadera autonomia funcional, puesto que puede ser designado y
removido libremente por el Presidente de la Republica; Ademdas carece de la
obligacién de rendir informes, especificos y e! de caracter anual, 1o que constituye
uno de los aspectos esenciales de las actividades del Ombudsman, a través de
estos informes la institucion ejerce una presién moral de gran importancia sobre las
autoridades administrativas; La Procuraduria puede sefialar las medidas necesarias
para mejorar |os servicios plblicos y correqir errores y deficiencias.

Para concluir con este punto, considero importante dar una definicion de

Procuraduria: "en su significacidn mas amplia, es el oficio o cargo de Procuradar,
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que realiza funciones de procuracion, es decir, llevar a cabo diligencias de cuidado y
manejo adecuado de los negocios de otro. La Procuraduria también es la oficina en
donde despacha el Procurador. Es Procurador, no solamente el titular de una
dependencia, sino también el abogado o licenciado en Derecho que defiende ante
los tribunales, en forma oral o escrita; los intereses-de las personas que le
encomiendan su asunto.””

Conforme a las directrices presidenciales de sectorizacién administrativa, la
Procuraduria Federal del Consumidor, queda inserta dentro de! sector comercio,
teniendo como objetivo primordial el cuidado dsl consumo nacional, para que este,
como ultima etapa del proceso econémico, se fortalezca mediante |a formacion de
una conciencia de responsabilidad, honradez y buena fe de los fabricantes,
prestadores de servicios y comerciantes, para con los consumidores mexicanos.

14. ORIGEN DE LA PROCURADURIA FEDERAL DEL
CONSUMIDOR EN LOS ESTADOS UNIDOS MEXICANOS.

“Antes de febrero de 1976, la proteccién al consumo en la legislacion vigente
se derivaba de una serie de normas aisladas y sin coordinacion que existian tanto
_en la legislacion civil como en la mercantil dentro del drea del Derecho Privado. Con
ta expedicidn de la ley federal de proteccion al consumidor, se substrae esta area
del campo de! Derecho Privado para formar parie de la nueva legislacion economica
de interés social con fines desarrollistas y protectores de los grupos mas
desamparados y desprotegidos de la sociedad, en este caso de las mayorias
consumidoras.”

Los problemas ocasionados por deficiencias en la distribucion o
comercializacion de bienes o prestacién de servicios; asi como arrendamientos de
casa habitacion eran atendidos en tribunales del fuero comun o directamente por la
Procuraduria de Justicia. Lo anterior ocasionaba que se tenia que seguir un tramite
que en algunas ocasiones era demasiado large, lo cual ocasionaba el descontento
de la poblacién consumidora.

- " Diccionario Juridico Mexicano. Tomo VII. M-P. Instituto de Investigaciones luridicas. UNAM. México. 1986.
* JIMENEZ CODINACH. Ma. Dec Lourdes “Proteccion Al Consumidor”, Revisty Juridica. Anuario Det
Departamente De Derecho De La Universidad Iberoamericana. Tomo 1, Numero 10. Junio 1976, Pagina 321
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La Ley Federal de Proteccién al Consumidor, surge como norma de derecho
social destinada a regular las relaciones comerciaies, a fin de armonizarlas y evitar
abusos entre los que compran y venden bienes y servicios, dejando de estar regidas
dichas relaciones por el principio de autonomia de la voluntad de las partes para
quedar sujetas a normas imperativas, pero su cumplimiento no dependera solo de la- -
decision del consumidor para hacer valer sus derechos cuando sean vulnerados,
sinc que habra una intervencion activa de! gobiemno para vigilar la observancia de la
ley e imponer sanciones en caso de violaciones a la misma. Para este fin de crea la
Procuraduria Federa! del consumidor.

1.4.1.INICIATIVA DE LA PROCURADURIA FEDERAL DEL
CONSUMIDOR.

_. La iniciativa de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor que da vida a la
Procuraduria Federal del Consumidor, fue presentada ante el Congreso de la Unién
por el entonces Presidente Constitucional de la Republica, el C. Luis Echeverria
Alvarez.

Dicha iniciativa, proponia la creacion de la Procuraduria Federal para la
Defensa del Consumidecr con el fin de buscar |la defensa del consumidor, en virlud
de que la iniciativa proponia que esta Procuraduria funcionara como un organismo
autdnomo. Dentro de sus atribuciones principales, establecia la iniciativa que serian
las de representar todos y cada uno de los intereses de la sociedad consumidora,
asi mismo establecia que esta dependencia se encargaria de representar
colectivamente a los consumidores ante cualquier clase de proveedores de bienes y
servicios, mas sin embargo su principal tarea seria la de actuar como conciliador en
las controversias suscitadas entre consumidor y proveedor y en general velar por el
eficaz cumplimiento de las normas tutelares de los consumidores.

La Procuraduria Federal para la defensa del consumidor y las disposiciones
relativas a la vigilancia y a la aplicacion de sanciones por incumplimiento de la ley,
reafirma el caracter de Derecho Social que se atribuye a sus preceptos. Las
sanciones administrativas y las acciones que corresponden a la Procuraduria, son
medios para que la colectividad asegure el cumplimiento de normas imperativas,
independientemente de la responsabilidad en que los proveedores incurran frente a
los particulares afectados.
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La presente iniciativa fue discutida en la H. Cadmara de Diputados y una vez
que se aprobd la presente iniciativa se remitid a la H. Camara de Senadores para
que fuera sancionada, es importante mencionar que en esta Camara se llevaron a
cabo algunas modificaciones, y dentro de una de las modificaciones se encontraba
la modificacién a la denominacion de la Procuraduria quedando de la siguiente
manera: ‘“Procuraduria Federal del Consumidor’, nombre que continua en la
actualidad.

Ahora bien, por lo que respecta a la nueva Ley de Proteccion al consumidor
de 1992, como ya lo habiamos mencionado anteriormente, surge por la necesidad
de suplir-las grandes deficiencias que tenia la antericr Ley, y esto se aprecia
claramente con la exposicidn de motivos que a continuacion se transcribe.

CAMARA DE ORIGEN: DIPUTADOS
EXPOSICION DE MOTIVOS

MEXICO D.F., A 26 DE NOVIEMBRE DE 1992
INICIATIVA DEL EJECUTIVO

LEY FEDERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
<<Escudo Nacional. - Estados Unidos Mexicanos. - Presidencia de la Republica.

Ciudadanos secretarios de la Camara de Diputados del honorable Congreso de la

Unién. - Presentes.

En los dlitimos afios México ha crecido no sélo en términos cuantitativos sino en

complejidad.

La aparente homogeneidad de ta sociedad ha cedido su lugar a una extraordinaria

pluralidad en sus relaciones.
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' La existencia de un México plural en Ibs ambitos social, productive y cuitural refleja
no sélo un nive! asimétrico de desamollo sino que expresa, cabalmente, un vasto
universo de problemas. Mientras que por un lado existen sectores profundamente
arraigados en concepciones y practicas ancestrales, existen otros que apuntan hacia

" cambios trascendentaies. Ambas caras integran la sociedad mexicana y cada una de
ellas contiene en su interior estructuras, preccupaciones y aspiraciones especificas

que, sumadas, conforman nuestra identidad.

La estructura social del pais es excepcionalmente dindmica. Su potencial
organizative se incrementa cada dia: los grupos tienden, desde sus propios
espacios, hacia el establecimiento de formas de organizacion y participacion que les
permitan incorporarse a la toma de decisiones basicas para resolver sus problemas

de manera directa y oportuna. -

La modemizacion de la vida nacional trae consigo la necesidad de establecer un
nuevo tipc de relaciones entre el Estado y la sociedad. La dinamica de las
transformaciones conduce hacia una mayor presencia ciudadana en las tareas de
gobierno. De ahi que la creacion de canales permanentes de comunicacién entre las

instituciones y la sociedad sea una preccupacion de la mayor importancia.

Los cambios que hemos experimentado, han hecho evidente que ias relaciones
entre las naciones muestran una mayor interdependencia. Por ello, la comprension
de los problemas requiere de nuevos instrumentos y métodos de aproximacion a la
realidad, que permitan apreciar el contexto general del pais, atendiendo

primordialmente a sus condiciones concretas.

México no ha sido ajeno a la influencia de los acontecimientos.que sacuden al
mundo. Las tendencias en favor de la apertura de las economias, el uso cada vez
mas recurrente y especializado de los medios de comunicacion, la aplicacion de los

avances cientificos y tecnologicos en el quehacer productivo o los procesos de
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globalizacién, tienen un impacto directo sobre la vida nacional, cuyas consecuencias

aun no podemos conocer en detalle ni a profundidad.

Dentro de ias dwersas concepcmnes del desarrol!o eI fortalecamqento del mercado

es una de Ias tendencias mas sobresalientes; crear ambltos economicos regldos por
criterios de equidad que alejen el riesgo de intercambios desiguales, es hoy una de

las mayores aspiraciones en el concierto mundial.

La insercién de México en este contexto debe realizarse atendiendo, de manera
simultanea, viejos rezagos estructurates y los desafios que la realidad actual
plantea. £l Estado debe reformar estructura que si bien en su momento
respondieron a situaciones especificas, la realidad contemporanea empieza a

hacerlas obscletas e inadecuadas para cumplir sus finalidades originales.

En el mundo modemo, empieza a hacerse cada vez mas evidente que las
instituciones no pueden asumir plenamente ,el. trabajc de las comunidades ni
suplantar sus intereses, creatividad o sentido productivo. El reto no es sélo hacer
mas eficiente su capacidad de rectoria sino salir al encuentro de la dinamica social

del pais, anticipandose y siendo participe de los cambios.

Por ello, el Estado se ha propuesto crear instituciones mas agiles y cercanas a ia
sociedad. La nueva realidad mexicana exige a los organismos publicos actitudes
que permitan al conjunto social participar, de manera permanente y corresponsable,

en las tareas de gobierno.

La presente iniciativa que someto a la consideracion de ese honorable Congreso de
“la Union, propone la expedicién de- una nueva Ley Federal de Proteccion al
Consumidor que e! Ejecutive a mi cargo estima de gran importancia para promover y
proteger los derechos del consumidor y lograr una mayor equidad en las relaciones

de consumo en el pais.
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La presente iniciativa se inscribe en el marco de nuestro derecho social, que tiene
Su raiz en el mandato del Coristituyente de 1917. Es deber de nuestra generacion
velar porque la actividad del consumo se rija mediante principios de equidad que
aseguren la concordancia entre el crecimiento econémico y la justicia social. Para
ello, es indispensable ampliar y enriquecer el ambito de las normas destinadas a

proteger los derechos e intereses de 10$ consumidores.

Asimismo, el Estado estd obligado a modificar su propio marco juridico, a fin de
dotar a sus instituciones de facultades que las coloquen en posibilidades de

integrarse en una sociedad y en realidades internas e internacionales previsibles.

Tanto ia expansion de la actividad productiva como los procesos de desregulacion y
apertura de nuestra economia, tienen un impacto directo sobre las relaciones de
consumg, que se manifiesta en el mercado y, por ello mismo, en-ia necesidad de

ordenarlo.

La naturaleza de las relaciones de intercambio expresa la compleja estructura social
de México. Eil consumo, si bien es un fenomeno universal, adquiere, en la practica,

un ndmero insospechado de particularidades.

Si antafio un ama de casa, un profesionista y cualguier integrante de ia sociedad se
definia por una forma especifica de consumo, actualmente esto ya no es posible. Se
han multiplicado las relaciones de consumo y ya no admiten consumidores unitarios.
En un sentido amplio y general, se trasciende cada dia la clasificaciéon por nivel de
ingreso © adscripcion a grupos sociales no permeables. Al crecer ia complejidad
social, se incrementan, por consiguienieé, las modalidades y significados del

consumo.

Eslas actividades expresan también nuestro propio modeio cultural: junto a ia

subsistencia de las mas afnejas formas de comercializacion, el mercado mexicano
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incluye una gran cantidad de mecanismos de consumo, entre los que figuran
algunos tan novedosos de bienes y'servicios como son las tarjetas de crédito. La
evolucion previsible de las tendencias econémicas permite anticipar el surgimiento
de formas inéditas de compra - venta que se sumaran a las ya existentes, con |o que

ta actividad comercial continuara modificandose.

Del mismo modo, el universe de tos bienes y servicios gue se ofrecen en el mercado
se incrementa notablemente. Hoy, la expansion del mercado parece no tener limites.
En este sentido, el riesgo para los sectores de la poblacion méas desprotegidos es
mayor y, con tal motivo, las instituciones orientadas hacia la rectoria en las

relaciones de consumo deben acercarse mas a la demanda de esos consumidores.

Por otra parte, la perspectiva de establecer una zona de libre comercio en América
del Norte exige la introduccion de patrones y normas de eficiencia, calidad y
competitividad al mas alto nivel internacional. El pancrama regional permite suponer
una nueva dimension de los intercambios que modificara las relaciones de consumo

del pais.

Frente a esta situécién, la existencia de precios oficiales reduce su peso e
importancia como estrategia para el ordenamiento del mercado. Las nuevas
circunstancias obligan a buscar mecanismos que, sin inhibir ta accion de los
particuiares, permitan orientar |la actividad de proveedores y consumidores hacia la-

evolucién previsible de la actividad comercial.

La investigacion acerca de la calidad de los bienes y servicios, asi como su
comportamiento en el mercado, tiene que orientar a los proveedores y consumidores
respecto de las normas de calidad y competitividad que exige el nuevo contexto

nacional & internacional.
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Este proceso debe impulsar cambios que modifiquen la ubicacion de las
instituciones en las relaciones de consumo, permitiéndoles asumir una nueva
orientacion que privilegie, con la participacion activa de la poblacion, las actividades

de caracter preventivo.

En el pasado, con la creacion de la Procuraduria Federal del Consumidor y el
‘Instituto Nacional del Consumidor se pretendid que las dos instituciones,
separadamente, atendieran una demanda social abundante y heterogénea. Con tal
propésito, a2 una se e dotd de autoridad y a la otra de facutades informativas para
una indispensable interlocucion social. ‘

Ambos organismos han demostrado una gran afectividad en cuanto al desempefio
de sus funciones. Tan s6lo en este afio la Procuraduria Federal del Consumidor
otorgd alrededor de 347 mil asesorias, atendié 310 mil quejas y denuncias, resolvid
a favor del consumidor casi 184 mil asuntos y recuperd 333 mil 400 millones de
pesos en beneficio de los consumidores afectados; emitié 3 mil 200 resoluciones
administrativas e impuso 2 mil 317 sanciones econémicas por 78 mil 450 millones de
pesos. Ademas constituyd 3 mil 43 comités de defensa y proteccion de-ios
consumidores. Por su parte, el Instituto Nacicnal ‘del Consumidor realizdé 697
invest[gaciones, estudios y pruebas de calidad de productos de consumo
generalizado, impartid 10 mil 571 cursos y conferencias sobre temas relacionados

con el consumo, y transmitic a nive! nacional 113 mil mensajes y programas.

En las actuales circunstancias, la necesidad original de contar con dos crganismos
para atender ias necesidades de los consumidores se ha convertido, a poco mas de
tres lustros de su creacion, en un riesgo de duplicacién de instancias administrativas
que dificulta al Estado la posibilidad de solucionar los requerimientos de la poblacion

consumidoera.
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Por ello, la presente iniciativa propone fusionar ambas instituciones en una nueva
Procuraduria Federal del Consumidor, que fortalezca su presencia en la sociedad y
atienda eficaz y oportunamente a la poblacion.

Nuestro pais requiere un organismbs dindmico que afronte_ ios ﬁroblemas, que
cuente con la flexibilidad suficiente para anticipar y ser participe de los cambios, qué
fortalezca su votacion federal mediante la desconcentracién y especializacion de sus
actividades y que abra espacios de participacion al conjunlo social, para que éste

incida en la definicion y desarrolio de sus tareas.

La presente iniciativa pretende adaptar la fegislacion relativa a la proteccién al
consumidor a la dinamica actual del pais, recogiendo las experiencias de la
legislacion vigente e incorporando una normatividad que permita ampliar su propio

ambito de accidn,

La iniciativa define las atribuciones y funciones de las autoridades competentes en
la materia y busca amplificar tramites y procedimientos para la aplicacion de sus

distintas disposiciones.

El proyecto de nueva Ley ha sido ordenado en quince capitulos, cada uno de los
cuales aborda diferentes aspectos de las relaciones de consumo. Esta estructura del
ordenamiento constituye por si misma una gran ventaja, pues en la Ley que se
abrogaria, las disposiciones se encuentran dispersas, lo que dificulta su

conocimiento y aplicacion.
En la presente iniciativa destacan los siguientes aspectos:

disposiciones generales
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De merecer la aprobacién de ese honorable Congreso de la Union, se sefalarian
con precision bajo este rubro, el objeto y dmbito de accion de la Ley, asi como los
organos auxiliares para su aplicacién. Ademas, se definirian los conceptos de

consumidor y proveedor como |os sujetos de las relaciones de consumo.

Asimismo, se reconoceria a la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial como la
dependencia de |z Administracién Publica Federal encargada, a falta de
competencia especifica de alguna dependencia del Ejecutivo Federal, de expedir la
normatividad derivada de a Ley y a la Procuraduria Federal del Consumidor como la

instancia responsable de vigilar su cumplimiento.

Todos los proveedores y consumidores quedarian obligados a acatar |la nueva Ley,
se trate de particulares o entidades de la administracién publica federal, estatal o
municipal y se otorgaria a la Procuraduria Federal del Consumidor la facultad de
solicitar a cualquier autoridad, consumidor, proveedor, persona fisica o moral | todo
tipo de informes, datos, muestras o pruebas para el ejercicio de sus funciones.

En fa iniciativa se establece también |a obligacién de los proveedores de entregar al

consumidor facturas o comprobantes en cualquier operacién comercial.
Autcridades

De este capitulo de la iniciativa, se agrupan diversos ordenamientos gue estaban
dispersos en la legislacion vigente. En él se define la competencia de la Secretaria
de Comercio y Femento Industrial en materia de consumo, referida a ta emision de
las normas oficiales mexicanas para |la comercializacion de los productos nacionales
y extranjeros que se ofrezcan en el mercado, en io relativo a medidas cantidades,

calidades pesos y garantias, asi como la exhibicion de precios.
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Por otra parte, se sefilala a la Procuraduria Federal del Consumidor como el dnico
organo de |a administracion publica federal encargado de vigilar el cumplimiento de

las obligaciones contenidas en la Ley.

En ese nuevo esquema las atribuciones y facultades que desempefa actuaimente et
Institutc Nacional del Consumidor en materia de investigacién, orientacién y

educacién pasarian a ser responsabilidad de dicha Procuraduria.

De esta forma, la Procuraduria Federal del Consumidor contaria, entre sus nuevas
atribuciones, con las siguientes: celebrar convenios con organizaciones de
proveedores y consumidores para el logro de sus objetivos institucional, establecer
convenios de colaboracion con autoridades, entidades paraestatales y otros
organismos nacionales y extranjeros, para promover ia equidad en las relaciones de
consumo, hacer del conocimiento piblico la falta de atencidn a las excitativas
enviadas a las autoridades competentes, para evitar practicas recurrentes que
lesionen los intereses de los consumidores; realizar y apoyar analisis, estudios e
investigaciones relativas al consumo; actuar como perito y consultor en materia de
calidad de bienes y servicios; desarrollar programas educativos de orientacion al
consumidor y promover {a participacion de los sectores privado y social en la

definicién y financiamiento de programas de trabajo especificos.

Asimismo, se ampliaria notablemente el ambito de accion de la Procuraduria al
facultarla para promover acciones de grupo en favor de consumidores, cuando a su
juicio se estén vulnerando $us derechos e intereses.

Con cobjeto de promover la participacién de tos distintos sectores sociales, se prevé
la creacion de un Comité Asesor que auxilie a la Secretaria de Comercio y Fomento
Industrial en materia de proteccién al consumidor, integrado por representantes de

ios sectores productivos y de las organizaciones de consumidores , designados por
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el secretario de Comercio y Fomento Industrial, a propuesta de! Procurador Federal
del Consumidor,

Informacion y publicidad

La informacién hacia el mercado es de gran relevancia, porque se convierte en una
herramienta natural e imprescindible para su ordenamiento. A través de ella es
posible hacer de! conocimiento publico la calidad, precio y mejores condiciones de

compra de los bienes y servicios, ampliando y mejorando de este modo su oferta.

La informacién puede convertirse también en un instrumento privilegiado para hacer
efectivo el traslado de los signos positivos de la gestion macroecondmica a la
economfa familiar, encaminandose a modificar habitos y practicas de consumo de la
poblacion que no sé limiten a la busqueda de mejores precios sino que incluyan,
también, .criterios sobre la ulilida_d y calidad de los productos. Esto puede facilitarse
a través de una serie de disposiciones de caracler legal qhe favorezcan una politica
informativa de profundidad, orientada a fortalecer, ampliar y diversificar las

organizaciones de consumidores.

La iniciativa propone establecer la obligacién de que todos los productos nacional o
de procedencia extraniera contengan la informacidn necesaria para su consumo
optimo, en etiquetas, envases ¢ publicidad respectiva, por io menos, en el idioma

espafiol.

Se propone otorgar a la Procuraduria Federal del Consumidor la facultad expresa
‘para ordenar la suspension de la publicidad que pretenda confundir o enganar a los
consumidores. Esta facultad, se ejerceria sin perjuicio de la intervencion que ofras

disposiciones legales asignen a distintas dependencias ¢ entidades publicas.
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Es importante sefialar que se facultaria a la Procuraduria Federal del Consumidor
para que solicite a la autoridad administrativa competente la regulacién de la venta
de productos o prestacion de servicios susceptibles de provocar efectos
perjudiciales para la sociedad, en general o para la salud fisiéa o psiquica de los
consumidores, en particular. Adémés, obligaria al proveedor a incluir un instructivo
en este tipo de productos que advierta al consumidor sobre los posibles riesgos y

precauciones necesarias para su uso y destino.

A efecto de orientar efectivamente a la. poblacion y proteger sus intereses, se
propone gue la Procuraduria pueda hacer referencia publica de productos, marcas,
servicios o empresas en forma especifica, como resultado de investigaciones

objetivas sobre su calidad, competitividad y comportamiento en el mercado.

Asimismo, la normatividad propuesta prohibiria los acuerdos, codigos de conducta o
cualquier colusion entre proveedores, publicistas y otras personas, encaminados a

ocultar informacion en perjuicio de los consumidores,
Promociones y ofertas

Respecto a las promociones, |a propuesta recoge tos supuestos de la Ley vigente,
pero los presenta de una manera mas clara. Asimismo, se incorporaria una
disposicibn que obliga a los proveedores a especificar en la publicidad
correspondiente los casos en que las ofertas y promociones se refieran a saldos o '

productos defectuosos.

Se eliminaria, asimismo, la necesidad de contar con autorizacion previa, por parte
de la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial, para la realizacion de ofertas y

promociones, excepto en los casos referidos expresamente en la Ley.
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En caso de incumplimiento de las ofertas o promociones, los proveedores estaria
obligados a responder sobre dafios y perjuicios, los cuales no serian inferiores a la
diferencia econémica entre el valor esperado del bien o del servicio objeto de la
promocion y el precio correspondiente al momento de hacerlos efectivos o el de la
contraprestacion recibida.

Ventas a domicilio, mediatas o indirectas

En lo referente a las ventas a domicifio, !a iniciativa establece la obligacion del
proveedor de entregar al consumidor un ejemplar del contrato respectivo, a fin de
que pueda exigir su cumplimiento y hacer valer sus derechos, y en su caso, solicitar

su nulidad.

Cuando sea imposible ta entrega del contrato al momento de celebrar la operacion,
por no existir trato directo entre el consumidor y el proveedor, éste Ultimo qu.edaria
obligado a cerciorarse de que se entregue al consumidor o a su representante el
decumento del contrato; fijar la posibilidad de hacer reclamaciones y devoluciones
por medios simitares a los utilizados para hacer la venta y absorber los gastos de
transporte y envio de las mercancias en caso de devoluciones o reparaciones dentro

del plazo de garantia.

Por ofra parte, en caso de que el cobro por un bien o servicio se haga en forma
automatica al recibo telefonico, o por medio de un cargo automatico a una-cuenta de
tarjeta de credito 0 a el proveedor y el agente cobrador deberan advertir esto en
forma ostensible tanto en la publicidad, como en el canal de venta y en el recibo
respectivo, La misma situacidn se aplicaria a aquellos casoc en que la compra

involucre el pago de una llamada de larga distancia o gastos de entrega,

De los servicios
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En la propuesta que se somete a su alta consideracion, se especifica que los
prestadores de servicios de cualguier naturaleza, que reciban a cambio una ’
contraprestacion en numerario 0 en especie, tienen el caracter de proveedores y
guedan sujetos a las disposiciones de la Ley, exceptuando aquellos que se deriven
de una relacién faboral, asi como los prestados por las instituciones financieras
sujetas a la vigilancia e inspeccién de las comisiones nacionales bancarias, de

valores y de seguros y fianzas.

La nueva Ley fijaria también la obligacion prevista en la normatividad vigente, en
relacion al empleo obligatorio de partes y refacciones nuevas apropiadas, en el caso
de reparaciones, las sanciones en caso de incumplimiento, la indemnizacion que el
proveedor debera otorgar al consumidor en caso de que las deficiencias en el
servicio provoquen la pérdida 6 deterioro de los bienes, asi como la obligacién de

expedir facturas ¢ comprobantes

En los dltimos afos se ha multiplicado la prestacion de servicios de tiempo
compartido. Por elle, en la iniciativa se establecen, independientemente de la forma
de denominarlas, las. disposiciones relativas a su funcionamiento, tales como la
celebracién de contratos, su publicidad, documentacion y aprobacion e inscripcion

en el Registro Publico ge Contratos de Adhesién, a cargo de ia Procuraduria.

La iniciativa busca perfeccionar, a través de un procédimiento mas detallado, la
normatividad sobre el funcionamientc de sistemas de comercializacion relativos a la
integracion de grupos de consumidores que aportan periédicamerite sumas de
dinero para constituir un fondo comun administrado por un tercero, destinado a la
adquisicion de determinados bienes y servicios, Para ello, se establece que la
formalizacién de los grupos se realice previa notificacidn a la Secretaria de
Comercio y Fomento Industrial. Se exceptia de lo anterior, a los sistemas de
financiamiento a bienes inmuebles, en cuyo caso corresponde su autorizacion a la
Secretaria de Hacienda y Crédito Publico.
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Operaciones a crédito

El proyecto refuerza las disposiciones encaminadas a evitar el manejc del interés
por parte del proveedor, facultando a la Procuraduria para intervenir y evitar
eventuales abusos en la fijacion de tasas maximas de interés y tasas utilizadas para

determinar las reglas de ajuste.

En la nueva Ley se sefalaria que cuando el precio de un bien o servicio se
mcremente en razén del pago hecho con tarjeta de crédito o débito, el proveedor
debera especificar claramente dicha circunstancia. La diferencia en el precio entre el
pago del bien o servicio y la forma del pago, reflejard exclusivamente el costo
financiero que implique al proveedor.

Operaciones con inmuebles

La nueva Ley, de resultar aprobada por ese honorable Congreso, senalaria la
obligacidon de hacer constar en contrato escrito, todos los actos juridicos
relacionados con bienes inmuebles regulados por la propia Ley, y de entregar un
ejempiar al consumidor, estableciendo que el incumplimiento de este precepto seria

imputable al proveedor, v lo haria acreedor a las sanciones establecidas.

Asimismo, la Procuraduria vigilaria la entrega al consumider de los bienes inmuebles
adquiridos a través de mecanismos de compraventa a plazos, cuidando que no se

incremente el precio pactado al inicio de la transaccion.

La iniciativa prevé la regulacion de las caracteristicas y modalidades de los
contratos traslativos de dominio, asi como fortalecer el precepto que otorga a la
Procuraduria competencia en materia de arrendamiento inmobiliario en el Distrito

Federal.
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Por ultimo, se incorporaria una disposicién que otorga a la Procuraduria Federal del
Consumidor atribuciones para promover, ante la autoridad judicial, el aseguramiento

de inmuebles cuando se considere en riesgo del interés juridico de los consumidores

¥ como medida para proteger su patrimonio.

De las garantias

En la iniciativa se sefiala que el proveedor debera hacer constar en pélizas claras,
precisas y escritas en idioma espafiol, las garantias que excedan lo dispuesto por la

Ley, especificando todas las condiciones para hacerlas efectivas.

El proyecto incluye la responsabilidad solidaria ante el consumidor de los
fabricantes, distribuidores e impbrtadores de bienes o servicios para el cumplimiento

de las garantias respectivas.

Asimismo, la reparacidon o reposicién de los bienes de procedencia extranjera estara
a cargo del importador ¢ de quien lleve a cabo la venta al publico, sefalando
ademas los plazos para hacer efectivas las garantias, a partir de la fecha en que se
presenta la reclamacién.

{ a presente iniciativa consagra el derecho del consumidor a exigir |a reparacién y
mantenimiento gratuito de los bienes que hayan sufrido reparaciones anteriormente
o presenten deficiencias imputables al proveedor. En este sentido, se establecen los
plazos respectivos para la devolucidn y cambio de mercancias y las modalidades
para que el proveedor pague al consumidor una cantidad igual al precio que éste
hubiese tenido que erogar por el arrendamiento de un producto, durante e! tiempo
en que se realicen las reparaciones o el mantenimiento, ademas de los dafios vy

perjuicios ocasionados.

Asimismo, se establecen plazos especificos para ta vigencia de las garantias de

acuerdo al tipo de bien o servicio en cuestion, permitiendo al consumidor remitir sus
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reclamaciones a la Procuraduria aun fuera del plazo establecido en las garantias,
siempre y cuando acredite que presentd al proveedor su insatisfaccién dentro del
plazo mencionado,

Contratos de adhesién

Reviste especial importancia el capitulo relativo a los contratos de adhesion, toda
vez que en la legislacion actual sblo existen referencias poco claras sobre el
particular. La multiplicacion de servicios mediante contratos de este tipo, obliga a

especificar claramente las disposiciones relativas.

Asi, la iniciativa contempla una definicion mas clara y precisa acerca de dichos
contratos y establece que la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial
determinara qué contratos deberan ser registrados ante la Procuraduria Federal de!
Consumidor. En cualquier caso, la Procuraduria Federal del Consumidor conservara
la atribucién de sancionar y perseguir las violaciones a esta Ley.

E! proyecto busca evitar la inclusion de clausulas abusivas para el consumidor en
los contratos de adhesién y fortalecer las acciones de caracter preventivo, al
disponer como facuitad de la Procuraduria la realizacion de estudios previos a la

autorizacion y registro de los mismos, a fin de no contravenir la Ley.

Asimismo, se pretende contribuir a la existencia de relaciones de consumo mas
equitativas a través del enriquecimiento de las fuentes y criterios dentro de los
contratos por adhesion. Para etlo, la Procuraduria podra requerir de los proveedores

toda la informacidn y aclaraciones que juzgue pertinentes.

Del incumplimiento
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La nueva Ley estableceria el derecho del consumidor a solicitar la devolucion de los
pagos hechos en exceso de los precios maximos establecidos de los bienes o

servicios que adquiera o contrate.

Asimismo, se hace hincapié en ias responsabilidades de los proveedores con
respecto a la calidad de los bienes y servicios, al establecer criterios mas rigurosos
an materia de cantidades, medidas, ingredientes, etcétera, incrementando las
posibilidades de reclamacion, benificaciéon y reposicion de los productos a

consumidores en case de incumplimiento,

Por otra parte, los productos que hubiesen sido repuestos por los distribuidores o
comerciantes, y aquéllos por los que devolvieron la cantidad recibida en pago,
deben, a su vez, ser repuestos por la persona de quien los adquirieron o por el
fabricante; también debe cubrirse, en su caso, el costo de reparacion o devolucién,

salvo que el defecto que las ocasiones les sea imputable.

Tal vez el aspecto mas importante en materia de responsabilidades, sea el articulo
que se establece que el incumplimiento de las normas contenidas en la Ley y las
que de ella se deriven, por parte de los proveedores, seran causa de
responsabilidad por los dafios y perjuicios que ocasionan, independientemente del
ejercicio de ofras vias,

Vigilancia e inspeccién

La Ley actual no es suficientemente precisa en lo relativo a los conceptos de
inspeccion y vigilancia, cuestién que se corrige en el presente proyecto a! facultar a
la Procuraduria Federal del Consumidor para llevar a cabo labores de vigilancia y
practicar visitas de inspeccion en aras de comprobar la aplicacion y cumplimiento de

la Ley.
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En la iniciativa se sefiala expresamente el derecho de toda persona a denunciar por
escrito ante {a Procuraduria las violaciones a la Ley, la que a su vez estaria
facultada para actuar de oficio.

La iniciativa establece que la Procuraduria Federal del .Consumidor tendra
facultades para aplicar y hacer valer la Ley Federal sobre Metrologia y
Nomalizacion, como consecuencia de sus facultades de verificacion encaminadas a
vigilar las normas oficiales mexicanas, pesas y medidas, informacion comercial y

especificaciones industriales de los productos.
Procedimientos

De merecer la aprobacién de ese honorable Congreso de la Unidn, se especificarian
en forma simple y ordenada todos aguellos preceptos relativos al procedimiento ante
la Procuraduria Federal del Consumidor para resoclver controversias derivadas de
las relaciones de consumo. Asi, el capitulo respectivo se dividiria en cuatro
secciones: disposiciones comunes, procedimiente conciliatorio, procedimiento

arhitral y procedimiento por infracciones a la Ley.

En lo que respecta a las disposiciones comunes, la propuesta de Ley establece que
las reclamaciones que reciba la Procuraduria no requeriran de formalidad alguna; no
obstante, dicha institucién se reservaria el derecho de rechazar las reclamaciones
que resulten notoriamente improcedentes.

También se sefala gue una vez presentada la reclamacion, se interrumpa el término
para la prescripcion de las acciones del orden mercantil o civil, durante el Iapéo que
dure el procedimiento. De esta manéra, se espera gue |la Procuraduria pueda actuar
con mayor autonomia y encuentre el menor nimero de obstaculos para la ejecucion

de sus rescluciones.
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Ademas, el proyecto establece las modalidades necesarias para asegurar que las
notificaciones, consignaciones y citatorios necesarios en el procedimiento
administrativo lleguen efectivamente a sus destinatarios, sean éstas personas fisicas
o merales. )

La nueva Ley procuraria fortalecer la orientacion de la Procuraduria Federal de!
Consumidor come una instancia preventiva. Por ello, se propone la cetebracion de
una junta en la gue se busque avenir los intereses de las partes y en la que el
proveedor rinda informe por escrito éobre los hechos materia de la reclamacién. A
diferencia de! mecanismo de audiencia conciliatoria que se contempla actua!mente,
ta Procuraduria podrd asumir una actividad activa en Ia junta de avenencia, ya que

se le permitiria hacer propuestas para conducir arreglos.

El presente proyecto, busca fortalecer el procedimiento conciliatorio de la
Procuraduria al simplificar los tramites y hacer mas rdpida la emision de los

acuerdos.

Por 1o gue al procedimiento arbitral se refieren, la nueva legislacion sefialaria que la
Procuraduria puede actuar como arbitro cuando los interesados la designen, sin
necesidad de reciamacion o procedimiento conciliaterio previos, para resolver las
controversias que se le planteen. Las partes podran también etegir, de acuerdo con
sus intereses, a un arbitro particular. El procedimiento respectivo se remite en esfe

caso, al Codigo de Comercio.

Por dltimo, en lo que atafie al procedimiento por infracciones a la Ley, se
estableceria que la Procuraduria Federal del Consumidor pueda actuar contra '
proveedores siempre que presuma la existencia de conductas violatorias a ia Ley,
que conduzcan a inspecciones 0 a cualgquier ofra accién por parte de dicha
institucion, constando todo lo anterior en un acta y con la posibilidad de requerir la
presencia del presunto responsable, en un términe maximo de diez dias habiles para

que represente ias pruebas gque a su derecho convenga,
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Se estableceria asimismo, que los laudos emitidos por la Procuraduria no requieran
ser homologados y en su contra no procederia el recurso de revision, salvo el juicio
de amparo.

Sanciones

En el capitulo de sanciones se proponen una serie de medidas destinadas a
salvaguardar los intereses de los consumidores, sin que ello provoque inhibicidn

ailguna para la actividad comercial en el pais.

Asi, la nueva Ley contemplaria dos criterios para la imposicién de sanciones: la
capacidad econdémica del infractor y la gravedad de la infraccion. Con esto se
reconoce la diversidad existente entre los proveedores y se busca contribuir a la

equidad en las relaciones de consumao,

La propuesta ofrece ademas la posibilidad de dejar sin efectos, condonar, reducir ©
conmutar las sanciones que la Procuraduria hubiere impuesto. La conmutacion
consistird en la aplicacion de otra sancion o en la realizacion de algun tipo de
promocion, oferta u otra conducta a cargo del proveedor que beneficie a los

consumidores.

Por otra parle, la nueva legislacién sefalaria gue cuando un proveedor viole la
man-ejar grave y reiterada las disposiciones de la Ley, la Procuraduria pueda excitar
a las autoridades competentes para que cancelen, revoquen o dejen sin efectos la
concesion, licencia, permisc o autgrizacion respectiva. Con esta atribucion, la
institucidbn podria terminar de fondo con algunas practicas nocivas que atentan
contra los intereses de las mayorias de |la poblacion. Es importante sefialar que esta
medida se aplicaria en casos extremos y tiene como uno de sus propdsitos contribuir

en la prevencion de conductas nocivas.



Recursos administrativos

En la propuesta de Ley se prevén los organos competentes y el recurso
administrativo procedente en contra de las resoluciones emitidas por la Procuraduria

Federal del Consumidor.

Dado que el objetivo de la Ley que someto a su elevada consideracion desde su
origen, es el de promover y proteger los derechos del consumidor y procurar la
equidad y seguridad juridica en las relaciones de consumo, la nueva normatividad
regularia los procedimientos que habran de seguir ias personas inconformes con las

resoluciones dictadas por la Procuraduria.

Asi, se establecen plazos pafa la presentacion de pruebas, casos en que las
resoluciones no serian recurribles, modalidades y sucesos que ameriten la
presentacion de testigos, con e! fin de que la institucion promueva |la equidad y no
incurra en arbitrariedades que lesionen injustamente los derechos e intereses de los

proveedores.

La presénte iniciativa constituye un esfuerzo de reordenamiento del marco legal de
las instituciones encargadas de atender las relaciones de consume en el péis, cuyo
objetivo principal responde a la necesidad de procurar un nuevo tipo de relaciones
entre el Estado y la sociedad, que permitan hacer de las normas e instituciones
verdaderos instrumentos de participacion de la poblacion en la solucion de sus
problemas. '

De aprobarse |& presente iniciativa se recogeria asi la experiencia de dieciséis afos
de trabajo cotidiano y se enriqueceria, mediante una inciusion acuciosa, la
legislacién mexicana en la materia, quedando inscritas las necesidades
impostergables de la poblacién y registrando sus preocupaciones frente a las
tendencias internas y externas que influyen en el comportamiento de las actividades

del consumo en el pais.
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En este sentido, la presente iniciativa de Ley Federal de Proteccion al Consumidor
se ubica en el marco general de las acciones que la administracion a mi cargo
realiza para cumplir con los preceptos constitucionales, que ubican a las garantias
individuales y a los derechos sociales como elementos indispensables para la

construccién de un México mas prospero y democratico.

Por lo anteriormente expuesto y con fundamento en lo dispuesto por la fraccion | del
articulo 71 de la Constitucidon Politica de los Estados Unidos Mexicanos, someto a
. consideracion del honorable Congreso de la Unidn, por el digno conducto de

ustedes, ciudadanos secretarios, ia siguiente iniciativa de

LEY FEDERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

Reitero a ustedes, ciudadanos secretarios, las seguridades de mi atenta y
distinguida consideracion.

Sufragio Efectivo. No Reeleccion.

Palacio Nacional, a los 25 dias del mes de noviembre de 1992. - El Presidente

Constitucional de los Estados Unidos Mexicanes, Carlos Salinas de Gortari.>>

1.4.2.REFORMAS Y ADICIONES A LA LEY FEDERAL DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR.

Debido a las necesidades, como se describité anteriormente, fue que se realizo la
creacion de una nueva ley, esto en virtud de suplir las deficiencias que tenia la
anterior ley.
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Es importante mencionar que en virtud de que hace relativamente poco tiempo se
creo esta nueva ley, las reformas y adiciones a la ley han sido no mas de cinco, se
han realizado estas reformas debido a la observacién cotidiana de la realidad hizo
patente modificar diversos aspectos def texto original para intentar aumentar su

. eficacia.

En virtud de que la ley en mencidn a sufrido pocas reformas, a continuacién
procederemos a mencionar las reformas que ha sufrido la ley Federal de Proteccion
al Consumidor.

(REFORMADQ, D.O. 23 DE MAYO DE 1996)

ARTICULO 50.- Quedan exceptuadas de las disposiciones de esta Ley, los
servicios que se presten en virtud de una relacién o contrato de trabajo, los de las
instituciones y organizaciones cuya supervision o vigilancia esté a cargo de ias
comisiones nacionales Bancaria y de Valores, de Seguros y Fianzaé o del Sistema
de Ahorro para el Retiro; asi como los servicios profesionales que no sean de

caracter mercantil.

(REFORMADO, D.0. 5 DE AGOSTO DE 1994)

ARTICULO 7o0.- Todo proveedor esta obligado a respetar los precios, garantias,
cantidades, medidas, intéreses, cargos, términos, plazos, fechas, modalidades,
reservaciones y demas condiciones conforme a las cuales se hubiere ofrecido,
obligado o convenido con' el consumidor la entrega del bien o prestacién del
servicio, y bajo ninguna circunstancia seran negados estos bienes o servicios a

personas con discapacidad.

(REFORMADC, D.O. 5 DE AGOSTO DE 1994)

ARTICULO 58.- Los proveedores de bienes y servicios que ofrezcan éstos al
pUblico en general, no podran establecer preferencias o discriminacion alguna
respecto a los solicitantes del servicio, tales como seleccién de clienteia, reserva del
derecho de admisién, exclusion a personas con discapacidad y otras practicas
similares, salvo por causas que afecten {a seguridad o tranquilidad de!
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7establecimiento, de sus clientes o de tés personas discapacitadas, o se funden en
disposiciones expresas de otros ordenamientos legales. Dichos proveedores en
ningun caso podran aplicar o cobrar tarifas superiores a las autorizadas o
registradas para la clientela en general, ni tampoco cuotas extraordinarias o
" compensatorias a las personas con discapécidad por sus imﬁleméntos "médic:)s,
ortopédicos, tecnoldgicos, educativos o deportivos necesarios para su Uso personal,

incluyéndose el perro guia en el caso de invidentes.

Los proveedores estan obligados a dar |as facilidades o contar con los dispositivos
indispensables para que las personas con discapacidad puedan tilizar los bienes o
servicios que ofrecen. Dichas facilidades y dispositivos no pueden ser inferiores a
los que determinen las disposiciones legales o normas oficiales aplicables, ni
tampoco podra el proveedor establecer condiciones o limitaciones que reduzcan los

derechos que legalmente correspondan al discapacitado como consumidor.

(REFORMADOQ, D.O. 21 DE JULIO DE 1993) _

ARTICULO 73.- Los actos relacionados con inmuebles solo estaran sujetos a esta
Ley cuando los proveedores sean fraccionadores o constructores de viviendas
destinadas a casa habitacién para venta al publico o cuando otorguen al consumidor
el derecho a usar inmuebles mediante el sistema de tiempo compartido, en los

términos de los articulos 64 y 65 de la presente Ley.

Se considera gue estas reformas a la ley, son insuficientes para amparar los
intereses generales dei publico consumidor.
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CAPITULO 2 ATRIBUCIONES Y FUNCIONES DE LA PROCURADURIA
FEDERAL DEL CONSUMIDOR.

2.1. ESTRUCTURA ORGANICA Y FUNCIONAMIENTO.

Para comenzar el analisis de este capitulo, es necesario recordar |0 que nos
menciona el articulo 20 de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, que
establece:

“La Procuraduria Federal del Consumidor es un organismo descentralizado
de servicio social, con personalidad juridica y patrimonic propic. Tiene funciones de
autoridad administrativa y esta encargada de promover y proteger los derechos e
intereses del consumidor y procurar la- equidad y seguridad juridica en las
resoluciones entre proveedores y consumidores. Su funcionamiento se regira por lo
dispuesto en esta ley, los reglamentos de esta y su estatuto.”

Una vez mencionado lo anterior podemos mencionar la estructura organica de
la Procuraduria Federal del Consumidor. A lo largo de la historia esta dependencia,
ha sufride algunas modificaciones que se pueden explicar de la siguientes manera.
La primera forma de organizaciéon que adopto la procuraduria, para poder manejar la
estructura organica de esta dependencia se puede explicar de la siguiente manera:
esta Procuraduria esta constituida por tres subsecretarias A, B y C, una
coordinacion general de - administracion y trece direcciones generales.
Posteriormente, se substitituyeron las subsecretarias A, B y C, para quedar como
servicios al consumidor, vigilancia e inspeccion, coordinacion de Delegaciones,
organizacién de Consumidores y Coordinacién General de Administracién. En la
actualidad la estructura de esta dependencia se organ{za de |a siguiente manera;

Este cambio obedece a la politica presidencial que tiene por objetivos el de
fortalecer los mecanismos de orientacion y proteccion al consumidor, para ello fa
procuraduria como responsable de la aplicacidn de la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor,

1. Servicios al consumidor;

2. vigilancia e inspeccion de precios;
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3. organizacion de los consumidores en grupos de compras en comun.

En relacion con el presente trabajo de investigacion, considero que el cambio
que se realizo por las politicas presidenciales no afecta en relacion a la
investigacion, en virtud de que se quedan-subsistentes las arsas de quejas y
denuncias, conciliacion y arbitraje, resoluciones administrativas y el area juridica,
siendo las anteriormente mencionadas basicas en las areas de interés, razdn por la
que a continuacién se exponen las funciones que desarroilan cada una de estas.

Procurader. Como ya lo vimos anteriormente, el procurador desde el punto de -
vista de su significado se encarga de procurar, realizar un mandato vy
representacion, pero especificamente tiene a su cargo las siguientes funciones:

vi.

VII.

Representar legalmente a a Procuraduria;

Nombrar y remover al personal al servicio de la Procuraduria,
sefaldndole sus funciones y remunseraciones;

Crear las unidades que se requieran para ei buen funcionamiento de la
Procuraduriz y determinar la competencia de dichas unidades, de
acuerdo con e} estatuto organico,

Informar al secretario de Comercio y Fomento Industrial sobre los
asuntos que sean competencia de |la Procuraduria;

Proponer el anteproyecto de presupuesto de la procuraduria y autorizar
el ejercicio del aprobado;

Aprobar los programas de la entidad;

Establecer los criterios para |la imposicién de sanciones que determina
la ley, asi como dejarlqs sin efecto, reducirlas, modificarlas ©
conmutarlas, cuando a su criterio se preserve la.equidad; observando
en todo momento 1o dispuesto por el articulo 132 del presente
ordenamiento.
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VI, Delegar facultades de autoridad y demas necesarias 0 convenientes en
servidores publicos subaltemos, sin perjuicio de su ejercicio directo.
Los acuerdos relatives se publicaran en el Diaric Oficial de la
Federacion;

IX.  Fijar las politicas y expedir las normas de organizacién vy
funcionamiento de la Procuraduria;

X. Expedir el estatuto organico de la Procuraduria, previa aprobacion del
Secretario de Comercio y Fomento Industrial, y

Xl.  Las demas que le confiera esta ley y otros ordenamientos.

Como vya lo vimos anteriormente, fa administracion publica se divide en
centralizada y descentralizada, por lo que aqui es conveniente mencionar gue al
Procurador se le otorgan funciones semejantes a las que realiza el titular de un
érgano centralizado de la administracion publica.

Por ultimo podemos integrar a la Secretaria de Comercio y Fomento industrial,
esto en virtud de que la ley establece en su articulo 3 lo siguiente; “A falta de
competencia especifica de determina dependencia de la administracién publica
federal, corresponde a ia Secretaria de Comercio y Fomento Industrial expedir las
normas oficiales mexicanas previstas por ia ley...”, como vimos anteriormente esta
Secretaria, entra no en la estructura organica de la Procuraduria, mas es importante
para gue esta realice sus funciones. '

A continuacion, procedere a mencionar cual es la estructura organica de la

procuraduria ségun su ley organica;

La adscripcion de las unidades administrativas. Para efectos de planeacion,
~coordinacidn, controt, seguimiento y evaluacién de acciones, las unidades
administrativas se adscribiran, de conformidad con e! articulo 4 del Reglamento, al
Procurador, a ja Subprocuraduria o a la Coordinacidén General respectiva, de

acuerdo con las fracciones siguientes:
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I. A la Subprocuraduria de Servicios al Consumidor estaran adscritas las
Direcciones Generales de Quejas y Conciliacion, de Arbitraje y Resoluciones y de

Organizacion de Consumidores;

IIl. A la Subprocuraduria de Verificacién y Vigilancia estaran adscritas las
Direcciones Generales de Verificacidon y Vigilancia y de Analisis de Practicas

Comerciales:

. A la Subprocuraduria Juridica estarén adscritas las Direcciones Generales

Juridica Consultiva y de lo Contencioso y de Recursos;

IV. A la Coordinacion General de Investigacién y Divulgacién estaran
adscritas las Coordinaciones de Investigacion, de Publicaciones, de Radio y

Television y de Educacion para el Consumo;

V. A la Coordinacion General de Administracidon estardn adscritas las
Direcciones Generales de Programacion, Organizacién y Presupuesto, y de

Recursos Humanos y Materiales;

V1. Las Unidades de Programas del Sector Social, de Comunicacion Social, la
Contraloria Interna, y la Direccidn General de Coordinacién de Delegaciones

estaran adscritas directamente at Procurador, y

VIl. Las Delegaciones ejerceran sus funciones en forma desconcentrada y
estaran adscritas directamente al Procurador, quien se auxiliard para tal fin de la

Direccion General de Coordinacion de Delegaciones.

Para finalizar con este punto se desglozaran las atribuciones que la Ley le

confiere a cada una de las direcciones que componen la Procuraduria.
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Direccion General de Quejas y Conciliacién. Son atribuciones de esta
Direccion General;

|. Proponer y aplicar los lineamientos que deberan observar las Delegaciones
para establecer los mecanismos de orientacion, consulta y asesoria juridica a ios

consumidores, y proveedores, respecto de sus derechos y obligaciones,

li. Proponer y aplicar los criterios para la recepcion de reclamaciones, la
celebraciéon de audiencias y convenios conciliatorios, calificacion de actas,
notificacion e imposicién de sanciones y medidas de apremio, que realicen las

Delegaciones en los procedimientos conciliatorios;

ll. Concertar acuerdos’ con proveedores y sus organizaciones con el

propésito de solucionar en forma expedita las reciamaciones de los consumidores;

IV. Elaborar,en (sic) coordinacién con la Direccion General de Programacion,
Organizacion y Presupuesto, manuales y guias técnicas para el desarrollc de los

procedimientos que queden dentro de su competencia,

V. Procurar la solucién de las diferencias entre los consumidores vy
proveedores conforme al procedimiento conciliatorio establecido en ta seccién

segunda del capitulo Xlll de |a Ley,

VI. Proponer y aplicar los criterios para la aprobacion de los convenios
conciliatorios que celebren tas partes y para vigilar el cumplimiento de ilas

obligaciones contraidas en éstos, y

VI, Proponer los lineamientos para la aplicacién de los medios de apremio

por incumplimiento a los convenios conciliatorios celebrados ante la Procuraduria.
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Direccion Generai de Arbitraje y Resoluciones. Son atribuciones de esta
Direccion General:

I. Definir y proponer los criterios para la formalizacion, en las Delegaciones,
de los compromisos arbitrales entre consumidores y proveedores, y para la
conduccién de juicios arbitrales y la emision de los laudos;

Ii. Definir y proponer los fineamientos para la sustanciacion y resolucién en
las Delegaciones de los recursos de revocacion que se interpongan en contra de las

resoluciones que se dicten durante el procedimiento arbitral;

ll. Definir y proponer los criterios y lineamientos para la sustanciacion de los

procedimientos por infracciones a la Ley que se ventilen en las Deiegaciones;

" IV. Emitir los lineamientos para el usc de mediocs de apremio y para la
imposicién, notificacidn y ejecuciébn de sanciones, en los procedimientos por

infracciones a la Ley;,

V. Conocer y resolver los procedimientos arbitrales y por infracciones a la

Ley, y

V1. Imponer sanciones por incumplimientos a laudos arbitrales, de acuerdo

con lo que establece el articulo 128 de la Ley.

Direccion General de Organizacién de Consumidores. Son atribuciones de

asta Direccidon General:

I. Planear y formular programas nacionales y proyectos especiaies de

organizacién y capacitacién de consumidores;
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Il. Promover y apoyar ia constitucién de organizaciones de consumidores y

proporcionarles capacitacion y asesoria;

lIl. Proponer la concertacion, coordinacién y colaboracion de acciones con
dependencias y entidades del sector publico y organismos sociales y privados, para
promover y apoyar la organizacién y capacitacion de consumidores, y

IV. Definir los criterios para la asesoria y orientacion en la formacion de

grupos de compras en comun.

Direccién General de Verificacion y Vigiiancia. Esta Direccidon General tendra

las siguientes atribuciones:

|. Proponer y aplicar los lineamientos para el ejercicio de las funciones de
verificacion y vigitancia que realicen las Delegaciones en los términos de 1a Ley, la
Ley Federal scbre Metrologia y Normalizacion, el Reglamento de Distribucion de
Gas Licuado de Petroleo, este Estatuto y las demas disposiciones juridicas

aplicables;

Il. Proponer y aplicar las politicas y lineamientos para ejercer las tareas de
verificacion y vigilancia que competen a la Procuraduria conforme a las fracciones |

y Hl del articulo 11 del Reglamento;

1. Suscribir todo tipo de resoluciones que se dicten dentro del ambito de su
competencia, en los procedimientos por infracciones a la Ley, y ordenar {os tramites
conducentes a su sustanciacién, conforme a la propia Ley y los demas

ordenamientos juridicos que resulten aplicables;

Iv. Definir y aplicar los criterios para la imposicion y notificacién de sanciones

que realicen las Delegaciones, de acuerdo con lo que establece la Ley, que sean
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resultado de las funciones de verificacion y vigilancia sefaladas en la fraccion | de
este articulo: '

V. Definir lineamientos para la correcta actuacion de los verificadores de las
Delegaciones durante las visitas de verificacidon que efectuen, asi como el

levantamiento y la calificacion de las actas gue se deriven de |as visitas,

V1. Establecer los programas de verificacidbn regionales y por rama de
actividad econdmica que deban llevar a cabe las Delegaciones, y definir los
lineamientos para el disefic e instrumentacidon de los programas especiales de

verificacion gue realicen las mismas, y

VIt. Definir los criterios y fineamientos que deban aplicar las Delegaciones
para evaluar el desemperio del personal que realice actividades de verificacion y

vigilancia.

Direccion General de Andlisis de Practicas Comerciales. Esta Direccidén

General contara con las siguientes atribuciones:

I. Coordinar la realizacion de investigaciones, estudios, analisis y encuestas
referentes a las practicas comerciales, en que intervengan consumidores finales, asi

como las caracteristicas y comportamiento regional de las mismas;

H. Dirigir los estudios que permitan analizar las condiciones gque imperan en el
mercado de bienes y servicios de consumo basico, manteniendo un enlace directo
con proveedores, cdmaras y asociaciones cuya actividad implique la venta de bienes

y la prestacion de servicios;

Ill. Planear estudios, investigaciones y encuestas de campo relativos a la

distribucion, comercializacion y consume final de bienes y servicios basicos;
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IV. Proponer con base en los estudios realizados, la orientacion de los
programas de verificacion y vigilancia;

V. Elaborar proyectos de excitativas que permitan evitar practicas comerciales
lesivas a los intereses de! consumidor, y someterlas a la consideracion de su

superior jerarquico, y

VI. Organizar y evaluar los bancos de informacién necesarios para el
desarrclic de 'los estudios, investigaciones y encuestas propuestas, manteniendo
actualizada la estadistica correspondiente a verificacion, precios, servicios y otras

accipnes relacionadas con los estudios.

Las atribuciones de la Direccion General de Analisis de Practicas
Comerciales deberan ser ejercidas en relacion con la competencia de la

Subprocuraduria de Verificacion y Vigilancia.

Direccién General Juridica Consultiva. Son atribuciones de esta Direccion

General:

|. Atender y resolver las consuitas juridicas que le presenten tas Delegaciones
y demds unidades administrativas de la Procuraduria y aquellas que, sobre los

asuntos de la competencia de ésta, le sean planteadas por terceros;

i. Formular y revisar los proyectos de iniciativas de leyes y de reglamentos,
decretos, acuerdos, condiciones generales de trabajc y demas ordenamientos

juridicos relacionados con tas actividades de la Procuraduria;

Hl. Proponer criterios normativos & las unidades administrativas de la
Procuraduria, con base en los emitidos por las autoridades judiciales y

administrativas competentes;
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IV. Establecer los criterios juridicos a que deben sujetarse los convenios y
contratos en qUe sea parte la Procuraduria y, en su caso, formularlos o dictaminar
los que elaboren las demas unidades de la institucion;

V.‘ Establecer los Vcriterios técnicos y lineamientos para acreditar la
personalidad o legitimacidn de las partes, en los procedimientos que se desarrollan
ante la institucién, y determinar los requisitos juridicos que deben satisfacer los
formatos, actas y demas documentos de uso habitual en ia Procuraduria, y

VI. Analizar y, en su caso, aprobar los proyectos de contratos de adhesion
que presenten los proveedores, e inscribirlos en el Registro Publico de Contratos de
Adhesion.

Direccion General de lo Contencioso y de Recursos. Son atribuciones de esta

Direccion General:

. Representar legalmente a la Procuraduria y al Procurador en todos aquellos

litigios en los que sean parte en ejercicio de sus atribuciones;

L. Intervenir en los procedimientos judiciales, laborales y contencioso

administrativos en los que la Procuraduria sea pane;

lll. Ejercer las acciones judiciales y contenciosas que correspondan g las

unidades administrativas de {a Procuraduria;

IV. Denunciar o formular querella ante el Ministerio Publico de los hechos que
puedan ser constitutivos de delitos y, ante las autoridades competentes, ios actos
que constituyan violaciones administrativas y que afecten los intereses de los

consumidores;
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V. Intervéhir en époyo de la Coordinacién General de Administracion y de la
Contraloria Intema, en |as controversias de caracter laboral en las que participen |as
unidades de |la Procuraduria y servidores publicos de la misma, y establecer los
lineamientos para el levantamiento de actas administrativas y Ias con_stancias de

hechos referentes al personal;

Vi. Atender y sustanciar los recursos de revision que se interpongan en contra
de las resoluciones dictadas por servidores plblicos de las unidades centrales de la
Procuraduria en aplicacion de la Ley, y elaborar ios proyectos de las resoluciones

que deban recaer a los recursos interpuestos;

VII. Proponer los lineamientos y criterios conforme a los cuales deberan

sustanciarse y resolverse los recursos de revision, y

Vil Ejercer, ante los érganos jurisdiccionales gue correspondan, acciones de
grupo en representacion de los consumidores, en los términos del articulo 26 de la

Ley.

Direccion General de Coordinacion de Delegaciones. Son atribuciones de

esta Direccién General;

I. Establecer los criterios y lineamientos que regulen |a operacién interna de

las Delegaciones de la Procuraduria;

Il. Supervisar, evaluar y controlar el funcionamiento interno de las

Delegaciones de la Procuraduria,

[ll. Coordinar a las Delegaciones en el desarrollo de programas y camparias a

nivel nacional o regional;
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V. Fijar los criterios, de acuerdo con las politicas que determine el
Procurador, para que las Delegaciones concerten y coordinen acciones con otras
representaciones de dependencias y entidades federales localizadas dentro de su
circunscripcidn, con gobiemos estatales y municipales y con organismos privados y

sociales;

V. Fijar los criterios y lineamientos para unificar la informacién que generen

las Delegaciones;

VI. Integrar la informacion’ remitida por las Delegaciones, consolidarta y
someterla a la consideracién del Procurador y, en su caso, de las unidades centrales

segun su ambito de competencia;

Vil. Surpervisar. {sic) que en las Delegaciones se cumpla con los lineamientos
y normatividad fijados por la Coordinacion General de Administracion, para la
administracion y el aprovechamiento de los recursos humanos, materiales vy

financieros destinados a las mismas;

Vi, Asistir y apoyar a las Delegaciones en su (sic) relaciones con las

unidades centrales de la Procuraduria, y

IX. Servir de enlace entre las unidades centrales de la Procuraduria y las
Delegaciones, para la aplicacidn de politicas, estrategias y procedimientos que
dicten l|as primeras para el buen funcionamientc de las Delegaciones,
independientemente de la comunicacion directa que puedan establecer los
Subprocura;iores y los Coordinadores Generales en ejercicio de las atribuciones

establecidas en este Estatuto.

Direccién General- de Programacion, Qrganizacién y Presupuesto. Son

atribuciones de esta Direcciéon General:
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|. Establecer los criterios y lineamientos para la administracién de los recursos

financieros de la Procuraduria:

Il. Coordinar, integrar y difundir el anteproyecto del presupuesto anual de la
Procuraduria y llevar a cabo las acciones necesarias para su aprobacion, asignacion

¥, €N su caso, modificacion;

. Imegrar y consolidar la estructura programético-presupuestal de la
Procuraduria, y asignar a ias unidades centrales de la institucion, asi como a cada
una de las Delegaciones, el presupuesto que les comresponda, conforme a sus

atribuciones, programas de trabiajo y actividades;

IV. Efectuar e pago de las erogaciones con cargo al presupuesto aprobado,

asi como vigilar su ejercicio y consolidar la contabilidad de la Procuraduria,;

V. Operar el sistema de contabilidad general de |la Procuraduria y emitir los

estados financieros, demas informes y documentos en la materia;

VI. Dirigir el disefic e instrumentacion de los programas y acciones de
modernizacidn y simplificacidon administrativa de la Procuraduria, y formular ios
estudios tendientes a la elevacién de la calidad de sus servicios, asi como para la

optimizacion de |as estructuras, procedimientos y recursos;

VIt. Coordinar la elaboracidn y mantener actualizado el Manual General de
Organizacion de la Procuraduria, asi como dictaminar y difundir las estructuras
organicas, registrar y difundir los manuales especificos de prganizacion por unidad,
los manuales de procedimientos, los manuales de servicios al publico y las guias
técnicas, y asesorar en materia de organizacion y de procedimientos a las unidades

centrales y a las Delegaciones;
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VIII. Establecer la normatividad para el disefio y desarrollo de los sistemas
informaticos que la Procuraduria requiera para realizar sus funciones, asi como para
la adquisicidn y asignacién de equipo y utilizacion de sistemas y paqueteria;

IX. Realizar estudios técnicos y de actualizacion para el mejoramiento y la
modernizacidn de los sistemas y equipo de computo de la Procuraduria, y asesorar y

orientar a las Delegaciones en su uso y aprovechamiento;

X. Formalizar los convenios y contratos en los que la Procuraduria sea parte,
asi como los demas documentos que impliquen actos de administracion y que

afecten su presupuesto, conforme a los lineamientos que fije el Procurador, y

XI. Coordinar, dirigir e integrar los informes de caracter programatico,
presupuestal, contable, financiero y administrativo, y todos aquellos que sean

requeridos por el Procurador.

Direccion General de Recursos Humanos y Materiales. Son atribuciones de

esta Direccidén General:

I. Aplicar las disposiciones juridicas y normas administrativas en materia de
planeacion, aprovechamiento y contro! de l0s recursos humanos y materiales de la

Procuraduria;

Il. Expedir lineamientes y criterios para la administracion de los recursos

humanos y materiales con que cuenten las Delegaciones de la Procuraduria;

lll. Realizar las funciones de reclutamiento, seleccion, ingreso, movimientos,
pago de remuneraciones y tramitacién de baja de los servidores publicos de la

Procuraduria;
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IV. Realizar la capacitacién del personal de |la Procuraduria, administrar el
otorgamiento de prestaciones a los trabajadores y dirigir fas actividades sociales,
culturales y deportivas organizadas en beneficio del personal;

V. Aplicar y vigilar el cumplimiento de las Condiciones Generales de Trabajo
de la Procuraduria, y de los demés instrumentos normativos internos a través de los

cuales se regulen las retaciones de la Procuraduria con sus trabajadores;

VI. Realizar y controlar las adquisiciones de los bienes de ta Procuraduria, y

aplicar los sistemas de inventarios y almacenes de la institucion;

VIl. Llevar a cabo la conservacion y mantenimiento de los bienes muebles e

inmuebles de la Procuraduria;

VIli. Intervenir en lacontratacion (sic) de los diversos servicios extemos
necesarios para el funcionamiento y la operacion de la Procuraduria y proporcionar

al resto de las unidades de a institucion los servicios de correspondencia y archivo;

IX. Elaborar el Programa Interno de Proteccion Civil y vigilar el cumplimiento
de las metas y programas establecidos de conformidad con lo dispuesto en el
Programa Nacional disefiado por la Secretaria de Gobernacion, y

X. Formular y operar el Sistema Interno de Administraciéon de Documentos,
conforme a las disposiciones fijadas por el Archivo General de la Nacién,

dependiente de a Secretaria de Gobemnacion.
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2.2. COMPETENCIA.

Para comenzar con e} estudio de este tema, considero importante definir la
competencia y al respecto el maestro Cipriano Goémez Lara, nos menciona lo
-siguiente: ‘La competencia es el ambito, esfera-o campe, dentro de la cual un
érgano de autoridad puede desempefar validamente sus atribuciones y funciones™

La competencia de la Procuraduria Federal de! Consumidor, encuentra su
fundamento legal en el articulo primero de ia Ley Federal de Proteccion al
Consumidor, en virtud de que este precepto legal menciona en donde es aplicable la
Ley, a quienes se dirige, las caracteristicas de las normas que contiene, que otras
normas son aplicables. '

A continuacién se transcribe al precepto legal mencionado debido a la
importancia para la comprension de la competencia.

“Articulo 1. La presente ley es de orden publico e interées social y de
observancia en toda la Republica. Sus disposiciones son irrenunciables y contra se
observancia no podran alegarse costumbres, usos, practicas o estipulaciones en
contrario.

E! objeto de esta ley es promover y proteger los derechos del consumidor y
procurar la equidad y seguridad juridica en las relaciones entre proveedores y
consumidores.

Son principios basicos en las relaciones de consumo:

1. La proteccion de la vida, salud y seguridad del consumidor
contra los riesgos provocados por practicas en el abastecimiento
de productos y servicios considerados peligrosos o nocivos;

. La educacion y divulgacidn sobre el consumo adecuado de fos
productos y servicios, que garanticen la libertad para escoger y
la equidad en las contrataciones; '

* GOMEZ LARA. Cipriano, “Tcoria General del Proceso™. UNAM, México. 1983, pagina 157,
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. La informacidn adecuada y clara sobre los diferentes productos
y servicios, con especificacion correcta de cantidad,
caracteristicas, composicion, calidad y precio, asi como sobre
los riesgos que representen,

IV.  La efectiva prevencidon y reparacion de dafics patrimoniales y
morales, individuales o colectivos.

V. El acceso a los ¢6rgancs adminisirativos con vistas a la
prevencion de darfos patrimoniales y morales, individuales o
colectivos, garantizando ia proteccion juridica, administrativa y
técnica a los consumidores;

VI. E} otorgamiento de facilidades a los consumidores para la
defensa de sus derechos; y

VIl.  La proteccion contra la publicidad engafiosa y abusiva, métodos
comerciales coercitivos Y desleales, asi como contra practicas u
clausulas abusivas o impuestas en el abastecimiento de
preductos y servicios;

Los derechos previstos en esta ley no excluyen otros derivados de tratados o
convenciones internacionales de los que México sea signatario; de la legislacion
interna ordinaria; de reglamentos expedidos por las autoridades administrativas
competentes; asi como de los que deriven de los principios generales de derecho, la
analogia, las costumbres y la equidad.

Realizando un andlisis al precepto legal antes invocado, se desprenden las
siguientes conclusiones: A) Que esta disposicidn le otorga competencia a la
Procuraduria Federal del Consumidor para verificar la aplicacion de la ley. B) El
ambito espacial de valides de esta ley es Federal en virtud de que es aplicable en
toda la Republica mexicana, razon por la cual tenga oficinas o representaciones en
diversas entidades federativas asi como en el &rea metropolitana de! Distrito
Federal, esto con et Unico objetivo de hacer cumplir las disposiciones de la ley en
comento. C) El unico érgano faculiado para modificar |a presenta ley es el Congreso
de la Union, toda vez que es una materia Federal. D) Se pueden aplicar la
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costumbre, practicas, usos, etcétera. E) Son autoridades auxiliares las Federales,
Estatales, Municipales y el Ministerio Publico de la federacion. F) Le otorga ciertas
facultades a la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial.

- Las normas establecidas en la-ley, al ser de orden publico e interés social se™ -

concierten en normas de Derecho Social que, a diferencia de otros, ne reconoce la
igualdad juridica entre las paries (consumidor-proveedor), sino una desigualdad gue
podriamos expresarla de la siguiente manera: “trato desigual a los desiguales”. De
ahi que, en el tema respectivo a los medios de apremio, tendremos que revisar el
capitulo XIV de la Ley en virtud de que al proveedor es a quien la ley le tiene
reservadas mas condiciones y, €n consecuencia, mas sanciones.

Para finalizar con este punto, es importante mencionar gue Ia competencia de
una autoridad administrativa debe de estar contemplada en una ley, pues de lo
contrario se corre el riesgo de gue las actuaciones provenientes de una autoridad
administrativa violen la garantia de legalidad contemplada en el parrafo primero del
articulo 16 Constitucional que establece: ‘

“Articulo 16. Nadie puede ser molestado en su persona, familia, domicilio,
papeles o posesiones, sino en virtud de mandamiento escrito de la autoridad
competente, que funde y motive la causa legal del procedimiento.”

Mas sin embargo la Procuraduria Federal del Consumidor no tiene este
problema en virtud de que el articulo 1° de la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor, le otorga esa competencia para aplicar y vigilar la observancia la ley en
comento.

2.3. ATRIBUCIONES.

La Ley Federal de Proteccidén al consumidor en su articulc 24 nos establece
ias facultades que posee la Procuraduria Federal del Consumidor en XX fracciones,
las cuales son muy numergsas y variadas.

En virtud de gue en anterior capitulo ya realizamos una mencion de las
facultades de esta Procuraduria, procederemos a plasmar el articulo en mencién de
manera integra para posteriormente agrupar las facultades de la siguiente manera;
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“Articulo 24. La Procuraduria tiene las siguientes atribuciones:

Vi

Vil

VIIL.

Promover y proteger los derechos del consumidor, asi como
aplicar las medidas necesarias para propiciar la equidad y
seguridad juridica en las relaciones entre proveedores 'y
consumidores,

Procurar y representar los intereses de los consumidores,
mediante el ejercicio de las acciones, recursos, tramites ©
gestiones que procedan,

Representar individualmente o en grupo a los consumidores
ante autoridades jurisdiccionales y administrativas, y ante los
proveedores, '

Recopilar, elaborar, procesar y divuigar informacidén objetiva
para facilitar al consumidor un mejor conocimiento de tos bienes
y servicios que se ofrecen en el mercado,

Formular y realizar programas de difusidon y capacitacion de los
derechos del consumidor,;

Orientar a la industria y al comercio respecto de las necesidades
y problemas de tos consumidores,

Realizar y apoyar analisis, estudios € investigaciones en materia
de proteccion al consumidor,;

Promover y realizar directamente, en su caso, programas de
educacion y de capacitacion en materia de orientacion al
consumidor y prestar asesoria a consumidores y proveedores;

Promover nuevos o mejores sistemas y mecanismos que faciliten
a los consumidores e! acceso a bienes y servicios en mejores
condiciones de mercado,



Xi.

Xll.

XHhl.

XV,

XV

Xvi.

XVil.
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Actuar como perito y consultor en materia de calidad de bienes y
servicios y elaborar estudios relativos,

Celebrar convenios con proveedores y consumidores y sus
organizaciones para el logro de los-objetives de esta ley;

Celebrar convenios y acuerdos de colaboracidon de informacion
con autoridades federales, estatales, municipales y entidades
paraestatales, en beneficio de los consumidores;

Vigilar y verificar el cumplimiento de precios y tarifas acordados,
fijados, establecidos, registrados ¢ autorizados por la Secretaria
y coordinarse con ofras dependencias legalmente facultadas
para inspeccionar precios para lograr la eficaz proteccién de los
intereses del consumidor y, a la vez, evitar duplicacidn de
funciones;

Vigilar y verificar el cumplimiento de las normas oOficiales
mexicanas pesas y medidas para la actividad comercial,
instructivos, garantias y especificaciones industriales, en los
términos de la Ley Federal sobre Metrologia y normalizacion,

Registrar los contratos de adhesidon que lo requieran, cuando
cumplan ia narmatividad aplicable, y organizar y llevar el registro
publico de contratos de adhesion.

Procurar la solucion de las diferencias entre consumidores y
proveedores conforme a los procedimientos establecidos en esta
ley;

Denunciar ante el Ministerio Publico los hechos que puedan ser
constitutivos de delitos y que sean de su conocimiento y, ante
las autoridades competentes, los actos que constituyan
violaciones administrativas que afecten los intereses de los
consumidores;
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XVill. Promover y apoyar la constitucion de organizaciones de

consumidores, proporcionandoles capacitacion y asesoria;

XIX. Aplicar las sanciones establecidas en la ley;

Excitar a las autoridades competentes a que tomen medidas
adecuadas para combatir, detener, modificar o evitar todo
genero de practicas que lesidnenlos intereses de los
consumidores y cuande 1o considere pertinente publicar dicha
excitativa, y

XXI. Las demas que le confieran esta ley y ofros ordenamientos.

De las facultades de la Procuraduria anteriormente transcritas, podemos
concluir 1o siguiente:

a)

b)

La Procuraduria es considerada como el representante general de
la poblacion consumidora, tantc ante las autoridades
administrativas, como ante las entidades u organismos privados;

La Procuraduria puede actuar como representante o Procurador
Judicial de uno 0 varios consumidores determinados, mas sin
embargo para que esto pueda suceder, la Procuraduria asu juicio,
prevea que la solucién que pueda darse al caso pianteado, llegare a
trascender al tratamiento de intereses colectives, como ya io
mencione anteriormente, esto es algo que en la practica no se da en

vitud de que la Procuraduria no lo realiza. A diferencia de la

)

representacion ante las autoridades administrativas y los
particulares, que es general y se ejerce a nombre de toda la
poblacién consumidora, la representacién ante los 6érganos
jurisdiccionales es especial y se ejerce previo mandato expreso, a
nombre exclusivamente de los consumidores que hayan otorgado el
mandato. Aun cuandc 'a Procuraduria obtuviese en determinado
caso en que actuyara como representante judicial sentencia
favorable, esta seria aplicable exciusivamente al caso resuelto en la
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h)
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sentencia y todos los demas consumidores que, aun encontrandose
en la misma situacibn no hubieran sido representados
especificamente en el juicio respectivo, se verian precisados a
iniciar un nuevo juicio._Esto en virtud de que se sigue un poco la
tendencia del juicio de amparo en‘el que opera ta formula Otero, es
decir, que las sentencias solamente afectaran al promovente del
juicio y no a la universalidad de asuntos parecidos. De lo anterior se
puede considerar la posibilidad de prever sentencias que
produjeran efectos para una generalidad de casos determinados
sobre bases precisas, con objeto de lograr una mayor economia y
eficacia procésales y sobre todo, extender en la debida posible la
proteccién de los consumidores,

La Procuraduria €s et asesor gratuito de los consumidores.

La procuraduria tiene funciones de denunciante en diversas
materias. asi puede denunciar ante las autoridades competentes la
violacion de precios, normas de calidad, peso y otras caracteristicas
de los productos y servicios.

Esta dependencia tiene facultades para revisar la existencia de
practicas monopelicas o tendientes a la creacion de monopolios y a
las violaciones al articulo 28 constitucional y su legislacién
reglamentaria, pero en general tiene la facuitad de revisar los
hechos que puedan constituir delitos o faltas administrativas.

Fungir como conciliador en todos aquellos conflictos en los cuales
se encuentren envueltos los consumidores y proveedores.

A falta de conciliacion entre las partes, la Ley faculta a la
procuraduria para fungir como arbitro en aquelios casos en que las
partes lleguen a un acuerdo para suscribir un compromiso arbitral.

La procuraduria debe ser la promotora de los intereses de los
consumidores, en cuanto que debe estudiar y proponer medidas
encaminadas a la proteccion de aquellos y excitar a las autoridades
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a detener, modificar o evitar todo genero de practicas que lesionen
los intereses de los consumidores o-de la economia popular.

i) Solicitar a la autoridad administrativa que corresponda, que regula
la venta de aquellos productos o servicios perjudiciales para la
saiud de los consumidores. i

Ahorz bien ia Ley Federal de Proteccién al Consumidor, establece que para el
cumplimiento de las funciones de la Procuraduria deben colaborar toda clase de
autoridades Federales, Estatales y Municipales, también prevé la creacién de un
Consejo Consultivo,

La Procuraduria con fundamento en el articulc 83 de la ley en cita, disefa
programas de organizacidon colectiva de los consumidores, con el propésito de
integrar comites de proteccién al consumidor, con las funciones de divulgar el
contenido de ia Ley de Proteccidn al Consumidor, orientar al consumidor en el
conocimiento y defensa de los derechos que la misma te concede, recibir quejas y
tramitarlas en la Delegacion correspondiente de la Procuradurias y de otras
dependencias estatales, tal como podria ser la Secretaria de Comercio y Fomento
Industrial,

Para concluir con este tema, es importante mencionar cuales son las
atribucicnes de la Secretaria de Comercio y Fomento industrial, esto en funcién de
ta importante labor de. colaboracién con la Procuraduria. El articulo 19 de ia Ley
Federal de Proteccion al Consumidor, nos establece:

“Articulo 19. La secretaria de Comercio y Fomento Industrial estar facultada
para expedir normas oficiales mexicanas respecto de:

. Productos que deban expresar los elementos, sustancias ©
ingredientes de que estén elaborados o integrados asi como sus
propiedades, caracteristicas, fecha de caducidad, contenide neto y
peso 0 masa drenados, y demas datos relevantes en los envases,
empaques, envolturas, etiquetas o publicidad, que incluyan los
términos y condiciones de los instructivos y adveriencias para su uso
ordinario y conservacion.
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VI

VI

VI
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La tolerancia admitida en lo referente a peso y contenido de los
productos ofrecidos en envases o empaques, asi como lo relativo a
distribucidn y manejo de gas L.P.;

La forma y términos en gque deberd incorporarse la informacién
obligatoria comrespondiente en -los productos a que se refieren las
fracciones anteriores;

Los requisitos de informacién a que se someteran las garantias de
los productos y servicios, salvo que estén sujetos a la inspeccién o
vigilancia de otra dependencia de la administracion publica federal,
en Cuyo caso-esta ejercera la presente atribucion;

Los requisitos que deberan cumplir los sistemas y practicas de
comercializacion de bienes;

Los productos que deberan observar requisitos especiales para
ostentar el precic de venta al publico de los productos, cualesquiera
gque estos sean, en sus envases, empaques o envaolturas o mediante
letreros colocados en el lugar donde se encuentren para su expendio,
donde se anuncien u ofrezcan al publico, asi como ta forma en que
deberéan ostentarse;

Los términos y condiciones a que deberan ajustarse los modelos de
los contratos de adhesién que requieran de inscripcion en los
términos de esta ley;

Caracteristicas de productos, procesos, métodos, sistemas o
practicas industriales, comerciales 0 de servicios que requieran ser

normalizados de conformidad con ofras disposiciones, y

Las demas que establezcan esta ley y otros ordenamientos.

2.4. MEDIOS DE APREMIO.

La norma juridica que establece la conducta que debe asumir la persona
(fisica o moral} en su quehacer cotidiano, con sus terceros, también establece |as
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sanciones a que se hace acreedor quien la altere. En via de ejemplo, tenemos las
leyes preventivas y sancionadoras como lo son, el Cédigo Penal y el Cédigo Fiscal
de ta Federacién que expresan claramente los supuestos en los cuales se fija una
sancion por su incumplimiento.

Asi también, la Ley Federal de Proteccién al Consumidor, como reguladora de
la actividad entre proveedor y consumidor sefiala los supuestos en los que, al ser
violados se aplican multas al infractor.

Como ya to mencione anteriormente la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor, establece que e! proveedor es aquel quien tiene mas condiciones y en
consecuencia mas sanciones.

El capitulo décimo cuarto de ta Ley Federal de Proteccién al Consumidor establece
al rubro de las sancicnes, del articulo 125 al 134, y comenzaremos con el articulo
125 de la citada Ley que establece:

"Articuto 125, Las infracciones a lo dispuesto en esta ley serén Sancionadas
por la procuraduria.”

Por lo que respecta a este articulo, podemos mencionar que solamente nos
menciona quien es la encargada de aplicar las sanciones, esto en relacion con la
fraccion XIX del articulo 24 de esta ley, en donde establece las facultades de la
Procuraduria.

A continuacion procederemos a plasmar los articutos 126 al 129 de la ley para
posteriormente hacer una analisis de 105 mismos.

“Articulo 126. Las infracciones a los dispuesto por los articulo 11, 15, 16, 18,
60 y demas disposiciones que no estén expresamente mencionadas en los articulos
127 y 128, seran sancionadas con multa por el equivalente por una ya hasta
ochocientas veces el salario minimo general vigente para el Distrito Federat.

Articulo. 127. Las infracciones a lo dispuesto por los articutos 7, 13,17, 32, 33,
34,36, 38, 39, 40, 41, 42, 43, 45, 49, 50, 52, 53, 54, 55, 58, 59, 61, 62, 66, 67, 68,
69, 70, 72,75, 78, 79, 81, 82, 86, 87, 91, 93 y 95 seran sancionadas con multa hasta
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por el equivalente de una a mil quinientas veces el salario minimo general vigente
para el Distrito Federal.

Articuto 128. las infracciones a lo dispuesto por los articulos 8, 10, 12, 60, 63,
65, 74, 80 y 121 seran sancionadas con multa por €l equivalente de una hasta dos
mil quinientas veces el salario minimo general vigente para el Distrito Federal.

En casos particularmente graves, la Procuraduria podra sancionar con
clausura del establecimiento hasta por quince dias. En tratdndose de alimentos
basicos, sujetos a precics maximos, procedera dicha clausura, previa notificacion a!
presunto infractor, concediéndole un plazo de veinticuatro horas para que manifieste
lo que a su derecho convenga.”

Es claro y notorio que se refiere exclusivamente a los proveedoras cuando
estos sean considerados infractores para la Procuraduria Federal del Consumidor y
esas son las infracciones a que se hacen acreedores.

En las primeras -infracciones, se incluye el termino “hasta” que supone ia
facultad potestativa de la autoridad de imponer la sancidn, infraccién o multa desde
un minimo “hasta” un maximo, en base a los criterios determinados en los articulos
128, 127 y 128 de esta misma ley. Se impugna el termino “hasta” ya que, se deberia
determinar en base a una tabla de equivalencias (segtin se trate de precios, bienes
0 servicios), los criterios para establecer las multas y las clausuras, asi como los
arrestos administrativos y no dejarlos a criterio del funcionario que, como o hemos
venido constatando siempre impone el maxime que le permite la ley sin fundar ni
motivar dichas sanciones conforme a derecho.

Como mencion historica, es importante decir que en la anterior ley, se
establecia en los articulos 53 y 54 |o siguiente:

“Art. 53.- La violacidn reiterada a lo dispuesto en el arficulo anterior,
tratandose de servicios publicos de concesién federal, turisticos o de transporte, de
vigie, hoteles, restaurantes u otros servicios analogos, podran sancionarse por la
autoridad competente, independientemente de la multa gue corresponda, con la
cancelacion o revocacion de la concesién, licencia, permiso o autorizacion
respectivos y, en su caso, con la ciausura temporal o definitiva del establecimiento.
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Art. 54.- Queda estrictamente prohibido que en cualquier establecimiento
comercial o de servicios se ejerzan en contra del publico sanciones directas que
atenten en contra de su libertad, su seguridad e integridad personal, asi como todo
genero de inquisiciones y registros personales, o en general, actos que ofendan su
-dignidad o pudor.- En-caso de que se sorprenda al consumidor en la comision
flagrante de un delito, los gerentes, funcionarios o empleados del establecimiento se
limitaran, bajo su responsabilidad, a poner sin demora al presunto infractor a
disposicion de las autoridades competentes.

La infraccion a esta disposicion se sancionara conforme a lo previsto por el
articulo anterior, independientemente de la reparacién det dafo moral y de la
indemnizacién por los dafios y perjuicios ocasionados en caso de no comprobarse el
delito imputado.”

asi conforme a los articulos antes mencionados, tenemos que la Procuraduria
Federal del Consumidor tenia facultades para imponer a otras autoridades su criterio
y determinarles en que momento “‘deben de sancionar a un infractor. A este
respecto, cabe el comentario del autor Rodolfo Becerra: “siguiendo con nuestro
ejemplo, de permitirse a la Procuraduria Federal del Consumidor |a aplicacidn de las
sanciones conforme a este capitulo, ia autoridad destinada por la teoria y por ia ley,
a velar por el cumplimiento de la misma con los fines de denuncia, estaria
invadiendo la materia encomendada a diversas autoridades competentes vy
facilmente caeria en graves errores y omisiones, derivadas de la imposibilidad de
especializarse en todas las materias, funcion ajena ademas a su mision
fundamental. La Procuraduria Federal del Consumidor resulta competente para vetar
por el cumplimiento de la Ley y para formular denuncias ante las autoridades
competentes, excitar a las mismas y representar ante ellas a 10s consumidores, pero
no para multarlos, tanto por que no corresponde al Ombudsman ejercer facuitades
de represion como por contrariar el principio universal de que el juez no podra ser
simultaneamente, parte. Conforme a la teoria y a esta ley, la Procuraduria Federal
del Consumidor, representa a la parte consumidora y por ello, el legislador atribuyo
a esta, unicamente el gjercicio de los medios de apremio previstos por el aricujo 110
para el eficaz desempefio de las fundamentales y Gnicas funciones de vigilancia."'

" BECERRA CALETTL Rodolfo. La Proteccion de los Consumidores. Ed. Del auter. 1989_ pagina 274.
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Por su parte e! articulo 131 nos menciona:

“Art. 131.- Las sanciones por infracciones a esta ley y disposiciones de ellas,
seran impuestas indistintamente con base en:

-

I Las actas levantadas por la autoridad;
Il. Los datos comprobados que aporten las denuncias de los consumidores;

lll. La publicidad o informacion de los proveedores y ta comprobacidn de las
infracciones, o

IV. Cualquier otro elemento o circunstancia que aporte elementos de
conviccion para aplicar la sancion.

Las resoluciones que se emita la Procuraduria deberan estar debidamente
fundadas y motivadas con arreglo a derecho, tomando en consideracion los criterios
establecidos en el presente ordenamiento.”

En la anterior Ley Federal de Proteccion al Consumidor, se contemplaba en el
parrafo primero del articulo 87 que habria sanciones impuestas por la Procuraduria
Federal del Consumidor en base a las hipbtesis de la ley y que sean constitutivas de
fehaciente infraccion.

Considero que en la nueva ley se acertd en el hecho de ya no poner &l hecho
fehaciente, pues en la practica, esto ocasionaba corrupcion y una mala aplicacion de
la ley.

~Ahora bien, es importante mencionar lo gue estable ce el articulo 129 de este
ordenamiento que Nos marca: '

Anticulo 129. En caso de reincidencia 'se podra aplicar multa hasta por el
doble de las cantidades sefaladas en los articulo 126, 127 y 128; y proceder a la
clausura hasta por treinta dias, en el caso de las infracciones a que se refiere el
articulo 128, e inclusive arresto administrativo hasta por 36 horas.”
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Este articulo refiere que en caso de reincidencia la multa pudiera
incrementarse hasta el doble de las cantidades establecidas en los articulos 126,
127 y 128. ahora bien, como la ley por su caracter ‘federal” es aplicada ademds en
las entidades federativas. Es bien cierto que, tratandose de salarios minimos
generales, la Republica Mexicana se divide en zonas econdmicas bien delimitadas,
entonces, creo gque es mas conveniente expresar que se aplicara el salario minimo
general de la entidad federativa de que se trate y, evitar situaciones que rayan en lo
mas comico, come es el hecho de que al momento de aplicar una sancion, digamos
en Tabasco, se tenga que preguntar de cuanto es el salario minimo en el distrito
Federal, por que Ib desconoce. .

Ahora bien, que se entiende por reincidencia. La misma ley en el articulo 130
nos establece que se entiende por reincidencia, esto con el fin de gue exista una
claridad del precepto anterior, por o que nos menciona que:

“Articulo 130. se entiende que existe reincidencia cuando e! mismo infractor
incurra en dos ¢ mas violaciones del mismo precepto legal durante el franscurso de
un ano, contado a partir del dia en que se cometid la primera infraccion.” :

La Procuraduria, no puede realizar una sancion sin motivar el porque del
monto de la multa del arresto o clausura, esto en virtud de que la ley en su articulo
131, establece lo anteriormente mencionado, de hay que este ordenamiento precise
en su numeral 132, establezca las consideraciones para la imposicién de las
sanciones. '

“Anticulo 132, para determinar la sancion, ta procuraduria estara a lo
dispuesto por esta ley y su reglamento y debera considerarse, conforme al siguiente
orden:

1. La condicién economica del infractor;

. El caracter intenciona! de la infraccién;

In. Si se trata de reincidencia;

v la gravedad de la infraccién, y
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V. Ei perjuicio causado al consumidor o a la sociedad en general.

En verdad que son subjetivas dichas condiciones, en la practica diaria nos
damos cuenta que ia autoridad (ya sea en conciliacion, en arbitraje, en
arrendamiento, etcétera) de mutuo propio aplica las sanciones sin tomar en cuenta
las condiciones del articulo 132 Unicamente por practica las impone, asi tenemos
que a la empresa Teléfonos de México S.A. de C.V. siempre se le imponen
sanciones econdémicas muy elevadas, perc que sepamos, nunca le han impuesto
clausura alguna.

De todo lo anterior se concluye gue el incumplimiento por parte de los
proveedores a las disposiciones contenidas en esta ley y a las demas que de ella se
deriven, dard lugar a la sancidn administrativa correspondiente y a la imposicion de
las penas que correspondan a los delitos en gque incurran los infractores; ademas,
seran causa de responsabilidad por los daios y perjuicios que se ocasionaren, los
que se determinaran y reclamaran conforme a la legislacién comun.

Las resoluciones administrativas que dicte la Procuraduria Federal del
Consumidor que hubieren guedado firmes de acuerdo con fa ley, deberan ser
cumplidas por ias personas obligadas a ello. Su incumplimiento ameritara las
sanciones administrativas que sefiala este ordenamiento juridico, sin perjuicio de ias
penas que correspondan por el delito de desobediencia a un mandate legitimo de ia
autoridad.

En relacion a lo anteriormente mencionado, podemos mencionar como nota lo
dicho por el maestro Rodolfo Becerra que aungue nos menciona un articulo
contemplado en la antigua Ley Federal de Proteccion al Consumidor, nos servira
para comprender un poco mas el tema en cuestion, mismo que al respecto nos
menciona: “Se trata de las diligencias conciliatorias ya comentadas en el apartado
relativo al articulo 59, VIII; conciliaciones magicamente convertidas en juicios, con
simulacros de sentencias apodadas ‘“resoluciones administrativas”™ que en su
momento se transformaran en mandatos legitimos de autoridad para convertir, a un
proveedor, en delincuente. El legalismo-ficcion convertido en |12 ley. En la practica,
no fue posible el funcionamiento de estas disposiciones, vistas sus desorbitantes
pretensiones, lo gue no Impidid la creacion de una Direccién General de
Resoluciones Administrativas que con cargo a nuestros impuestos tiene como mision
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examinar todos y cada uno de los expedientes en donde las partes no se conciliaron
a fin de resolver si existe o no violacion a esta ley, indtil y costoso prbcedim@ento que
invariablemente concluye dejando al consumidor en libertad de dirigirse al lugar de
su preferencia y multando al proveedor, justa o injustamente. En caso de ser
multado, como resolucion de autoridad que es, el provesdor debera combatirias por
los medios idoneos, entre estos el de revisién a que se refiere el articulo 91.”"

La Ley Federal de Proteccidn al Consumidor en el articulo 25 también
establece como mediocs de apremio sanciones a quien obstruya las funciones de la
institucion. El citado articulo dice:

‘Articulo. 25.- La Procuraduria, para el desempefio de las funciones que le
atribuye la ley, podra emplear los siguientes medios de apremio:

I.- Multa por el equivalente de una hasta doscientas veces el salario minimo
general vigente en el Distrito Federal. En casc de que persista la infraccion podran
imponerse multas por cada dia que transcufra sin que se obedezca el mandato
respectivo , ¥

H.- El auxilio de la fuerza publica.”

Es notorio que establece multa, auxilio de la fuerza publica y, en su caso se
procedera contra el rebelde por delito en contra de la autoridad. Pero lo que a
nosotros nos ocupa s el contenido de la fraccién |. En lineas siguientes abordamos
los supuestos en que se aplica por la autoridad,

Cuando el quejoso se presenta ante la Procuraduria Federal del Consumidor
a presentar su queja, la persona que |o entrevista le sefala dia y hora para que en la
se presente a una audiencia de conciliacion junto con su proveedor y a este se le
notifica dicho acuerdo siendo en este momento en que se le requiere para gque
exhiba el informe justificado en la audiencia de conciliacion. '

El informe justificado que se le solicita al proveedor, es simplemente un
escrito sobre los hechos. Los hechos son la queja y la reclamacion que procedan y

"bidem. Paginas 279 v 280.
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€s un escrito que sin guardar formalidad alguna, es presentado por el promovente y
dependera de su habilidad, astucia y preparacién profesional la presentacion que Je
de a ese informe. En la practica es obligacion det abogado realizar dicho informe en
base a 1a informacion proporcionada por su proveedor.

" Por lo anterior; es dificil que a un proveedor se le imponga sancién alguna por
no contestar el informe, por que basta que en una sola hoja se justifique su proceder
para que !a autoridad lo tenga por recibido, pero, en la Ley Federal de Proteccién ai
Consumidor se previene al proveedor con fundamento en el articulo 112 para que en
caso de no rendir su informe, se le sancione.

Cuando una vez debidamente notificadas las partes, no se presenta el
quejoso a la audiencia de conciliacién, pero si el proveedor con su informe
justificado, se le da oportunidad al cumplimiento para que comparezca a otra
audiencia conciliatoria, esto en virtud de que come veremos posteriormenite, se le da
oportunidad al reclamante de que justifique su inasistencia.

Ahora bien, la Procuraduria tiene facultad de multar al proveedor cuando este
no exhibe los documentales que se le lleguen a requerir, en virtud de que Ia
Procuraduria exige al proveedor las documentales con las cuales acredite lo
asentado en su informe justificado, a pesar de que no se encuentre en ia etapa de
arbitraje.

La Procuraduria Federal del Consumidor, también impone las sanciones
mencionadas apoyandose en el numeral 13 de esta ley, mismo que a continuacion
se transcribe;

“Articuio 13.- Las autoridades, proveedores y consumidores estan obligados a
proporcionar a la Procuraduria, en un terming no mayor de quince dias, la
informacién necesaria que les sea requerida para sustanciar ios procedimientos a
que se refiere esta ley, excepto cuando ia informacion requerida sea de estricto uso
interno o no tenga relacion con et procedimiento de que se trate, dicho plazo podré
ser ampliado por una sola vez.”

De lo anterior se desprende que se obliga tanto al proveedor como al
consumidor a que proporcionen a la institucién, en termino de quince dias o en el
acuerdo en que se les requiera, los datos e informacion para et mejor desemperio de
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sus funciones. Igualmente se obliga a las autoridades, indistintamente civiles y
militares, a que le proporcionen la informacién y datos que la Procuraduria solicite.

Anteriormente la Ley no establecia hasta que grado las autoridades se
encontraban obligadas a proporcionar los informes requeridos, aqui podemos
mencionar el ejemplo de una Averiguacion Previa por fraude que solicitara la
Procuraduria.

Anteriormente, también sefialaba que cualquier persona ajena a la queja
“deberd” dar la informacidn y datos que se le soliciten. Aqui de plano, ya se esta en
una actitud franca de autoritarismo ya que, sin previo juicio fundado y motivado no
obliga a las personas ajenas a dar tales informaciones. Al respecto, nos remitiremos
al contenido del articulo 16 constitucional que anteriormente ya mencionamos, pero
en virtud de la importancia del mismo, considere volver a mencionarlo.

"Articuto 16. Nadie puede ser molestado en su persona,
familia, domicilio, papeles 0 posesiones, sino en virtud de mandamiento escrito de la
autoridad competente, que funde y motive |a causa legal del procedimiento.”

En conclusién la Procuraduria, para el desempefio de las funciones que le
atribuye la ley, puede emplear los siguientes medios de apremio;

l. Multa hasta por el importe de doscientas veces el salaric minimo
general correspondiente al Distrito Federal. En caso de que
persista la infraccion podran imponerse muitas por cada dia que
transcurra sin que se obedezca el mandato respectivo. De
reincidir el proveedor, se estara a {o dispuesto en el articulo 129
de la ley de la materia.

I El auxilio de la fuerza publica. Si fuere insuficiente el apremio,
se procederd contra el rebelde por delito en contra de la
autoridad, en caso de reincidencia, se duplicara la muita
impuesta por la infracciéon anterior, sin que en cada caso su
monto exceda de dos mil quinientas veces el salario minimo
general diario correspondiente al Distrito Federal, en caso de
que persista la infraccidn podra impenerse multas por cada dia
que transcurra, sin que obedezca el mandato respectivo.
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ademas de lo sefalado puede efectuar clausuras hasta por 30 dias y arresto
administrativo hasta por 36 horas. -

Es importante mencionar qué no debe confundirse los medios de apremio con
la via de apremio, esta procede para la ejecucion de las resolucicnes ante el érgano
" jurisdiccional ordinario y los medios de apremio son las sanciones a que se hacen
acreedores los que violen las disposiciones contenidas en la Ley Federal de
Proteccién al Consumidor,

2.5. FUNCION SOCIAL. -

Por lo que se refiere a la funcién social de la Procuraduria Federal del
Consumidor, esta deriva del articulo 1° de la tan mencionada ley de la materia, que
nos establece lo siguiente:

“Articulo 1. La presente ley es de orden publico e interés social y de
observancia en toda la Republica. Sus disposiciones son irréenunciables y contra se
observancia no podran alégarse costumbres, usos, practicas o estipulaciones en
contrario.

El objeto de esta ley es promover y proteger los derechos del consumidor y
procurar la equidad y seguridad juridica en ilas relaciones entre proveedores y
consumidores.

Son principios basicos en las relaciones de consumo:
Vill. La proteccion de la vida, salud y seguridad del consumidor
contra los riesgos provocados por practicas en el abastecimiento
de productos y servicios considerados peligrosos o Nocivos;

IX.  La educacion y divulgacion sobre el consumo adecuado de los
productos y servicios, que garanticen la libertad para escoger y
la equidad en las contrataciones;

X. La informacién adecuada y clara sobre los diferentes pr.oductos
y servicios, con especificacion correcta de cantidad,
caracteristicas, composicion, calidad y precio, asi como sobre
los riesgos que representen;
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Xl La efectiva prevencion y reparacidn de dafios patrimoniales y
morates, individuales o colectivos.

Xll.  El acceso a los érgénos administrativos con vistas a fa

" prevercion de dafos patrimoniales y morales, individuales o

colectivos, garantizando la proteccidon juridica, administrativa vy
técnica a los consumidores;

XIll.  El otorgamiento de facilidades a los consumidores para ia
defensa de sus derechos; y

XV, La proteccion contra la publicidad engafiosa y abusiva, métodos
comerciales coercitivos y desleales, asi como contra practicas u
clausulas abusivas o0 impuestas en el abastecimiento de
productos y Servicios, |

Los derechos previstos en esta ley no excluyen otros derivados de tratados o
convenciones internacionales de los que México sea signatario; de la legislacion
interna ordinaria; de reglamentos expedidos por las autoridades administrativas
competentes; asi como de los que deriven de 10s principios generales de derecho, la
analogia, las costumbres y la equidad.”

La Procuraduria Federal del Consumidor, realiza una funcién social muy
importante, ya que e! mayor porcentaje de todos los consumidores quienes han
solicitado la proteccidn de esta Procuraduria desde su creacion, hasta la fecha han
sido personas de muy bajos ingresos o recursos economicos.

La Procuraduria realiza una campana permanente de verificacién de precios,
normas de calidad y ofras caracteristicas de bienes y servicios, por medic de 1a
realizacion de visitar directamente las negociaciones comerciales en toda la
republica mexicana.

Analiza y propone toda clase de medidas encaminadas a proteger a los
consumidores. Hasta el afic de 1997, se constituyeron 11, 321 comités de defensa
del consumidor en toda la republica, representando a mas de tres millones de
personas. Con la realizacion de mas de 73,944 reuniones aproximadamente, con
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organizaciones colectivas y con la asistencia de un mayor porcentaje de perscnas
de bajos recursos. Lleva a cabo el reparto de material informativo, por medio del
cual se ha logrado concientisar a la pobiacion consumidora, de los productos con
mayor calidad y precios, asi como de los derechos que en su favor le otorga la Ley
Federal de Proteccion al Consumidos, y |a forma de poder ejercitar esos derechos.

La Procuraduria Federal del Consumidor, cuenta con modermos sistemas de
computacion, tanto para atender rapidamente los asuntos, y como para consolidar
su eficiente sistema integral de informética; en las oficinas centrales y en las oficinas
del interior de la republica.

Se han instalado médules de informacion y quejas, que atienden un promedio
ochenta mil personas al mes.

Se realizan cursos permanentes de capacitacion de! personal en todas las
areas del organismo, con el objeto de perfeccionar los esfuerzos y la productividad
en la atencion a los consumidores.

En tres aspectos fundamentales se ha acentuado la |abor benéfica que
produce la Procuraduria Federal del Consumidor:

1.- En lo econémico, como protectora del salaric y del patrimonio de la familia
mexicana, sobre todo la de escasos recursos;

2 - En lo politico, al equilibrar las relaciones econdmicas entre proveedores y
consumigores.

3.- En lo social, al encontrar piena vigencia la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor en la seclucion de los problemas que se presentan diariamente en el
irafico comercial, mediante una intervencion eficiente. Los principales giros en Ios
que ha intervenido, son los bienes (compra de casahabitacion, alimentos, aparatos
electrodomésticos, vehiculos automotores etcétera) y servicios (reparacién de
aparatos para el hogar, talleres automotrices, transportes; servicios turisticos,
servicios publicos, escuelas particulares etcétera).
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Las causas que mas constantemente originah reclamaciones ante ia

Procuraduria Federal de! Consumidor, son las de aumentos de precios,

incumplimiento de las condiciones contractuales, cobros indebidos, ocultamiento de

productos alimenticios, ventas condicionadas, defectos de fabricacidn y malas
reparaciones. '

Otros aspectos en los que ha tenido avances la Procuraduria en los Ultimos
afios, es promover el reciclaje de los bienes gque generalmente son mal
aprovechados y la creacion de laboratorios en donde. se verifica la calidad de los
bienes que salen a la venta y dando un reporte fina! de la calidad que poseen estos
bienes.

En su tarea permanente de servicio social, la Procuraduria del Consumidor,
despliega una amplia campana publicitaria a través de los mas efeclivos medios de
comunicaéién masiva {prensa, .radio, television, internet), con el fin de orientar a la
poblacion consumidora tanto en su compras como en |a obtencion de servicios.
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CAPITULO 3 EL JUICIO ARBITRAL ANTE LA PROCURADURIA
FEDERAL DEL CONSUMIDOR.

°3.1. CONCEPTO DE JUICIO ARBITRAL.

Para comenzar el estudio del presente capitulo, considero importante que es
necesario dar una explicacién de lo que es el procedimiento arbitral que se sigue
ante la Procuraduria Federal del Consumidor esto con ia finalidad de poder
comprender de una manera mas amplia los subtemas que se desarrollaran en este
capitulo,

. '

A continuacion, procederé a dar algunos conceptos del juicio arbitral, y

comenzare por lo que nos mencionan los maestros Rafael de Pina y Rafael de Pina

Vara en su diccionario de Derecho: “El juicio arbitral, es aquel que se tramita ante y
por ciudadanos encargados de administrar justicia en un caso concreto, por
designacion de las partes interesadas, en virtud de la autorizacion que estas tienen,
de acuerdo cen el articulo 609 del Cadige de Procedimientos Civiles para el Distrito
Federal..”."”

Por su parte el Maestro José Ovalle Favela nos menciona que: “El proceso
jurisdiccional y el arbitraje tiene como caracteristica comun el ser soluciones hetero
compositivas de! litigio, es decir, soluciones provenientes de un tercero ajenc a la
relacion sustancial. Pero mientras que |a obligatoriedad de la solucion gue impiica el
proceso jurisdiccional deriva de la ley y de la autoridad misma del estado, la
obligatoriedad del arbitraje solo puede tener como fundamento el acuerde de las
partes de someter determinado litigio a la solucidn arbitral. Asimismo, mientras la
resolucion final que se dicte con motivo del proceso, la sentencia, posee fuerza
ejecutiva por si misma y por tanto, podra ser ejecutada por el juez que la haya
dictado, en cambic la resolucion final dictada con motivo del arbitraje, el laudo, no
~ posee fuerza ejecutiva por si misma, por lo cual su ejecucion solo podra lograrse

" acudiendo a un juez que la ordene.”"

> DE PINA Rafael v dc Pina Vara. Rafacl. *Diccionarie de Derecho. Decimotercera Edicion. Editorial Pormia.
SAdeCV,

¥ OVALLE FAVELA. José “Derecho Procesal Civil™. Tercera Edicién, Coleccion de Textos Juridicos
Universitarios, Editorial Harla. S.A. dc C.V. Mcxico. 1989. pagina 350.
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De ias anteriores definiciones podemos comprender que el juicio arbitral, es
aquel proceso seguido ante autoridades distintas a las judiciales, con el objetivo de
que un arbitro emita una resolucion llamada Laudo, el cual necesita ser ejecutado
por una autoridad judicial.

E! arbitraje a diferencia del proceso jurisdiccionat tiene como fundamento de
obligatoriedad e! acuerdo celebrado entre las partes para someter un determinado
litigio a Ya decisién de los arbitros. Este acuerdo de voluntad puede asumir la forma
de un compromiso © clausula compromisoria.

Ahcra bien, paro poder continuar, tenemos que dar una explicacion breve de
lo que es el compromiso, el cual es un contrato con toda la extensidn de previsiones,
en el que se comienza por indicar el conflicto ya suscitado, las partes intervenientes,
el sujeto nombrado arbitro y también de una manera mas © menos coincidente, las
leyes aplicables, Ias reglas del procedimiento, las facultades para decidir conforme a
derecho denominado juicio arbitral de estricto derecho o sin justificar los puntos
resolutivos en amigable compaosicion,

La clausula Compromisoria es una estipulacion que existe dentro de otro
contrato principal; suele utilizarse antes de que se manifieste el conflicto. El empleo
de la clausula es creciente con motivo de la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor que hace referencia en particular a los llamados contratos de adhesion,
que segun el articulo 85 de |la misma, son aquellos cuyas clausulas hayan sido
aprobadas por alguna autoridad o redactadas unilateralmente por el proveedor, sin
que !a contraparte, pueda discutir su contenido.

Como anteriormente mencionamoes, la clausula compromisoria se ‘encuentra
dentro de un ceontrato principal, a continuacion mencionaremos tres formas en las
que se puede redactar la clausula en mencion, haciendo notar gue la redaccion es
estilo de cada persona por lo que se pueden encontrar formas muy distintas.

LAS PARTES, se obligan a acudir ante las autoridades jurisdiccionales del
Distrito Federal en caso de incumplimiento del presente ¢ en caso de interpretacion
del mismo, renunciando a cuaiquier otra jurisdiccion.

ESTA TESIS NO SALE
- DE LA BIBLIOTECA
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LAS PARTES, se comprometen en caso de alguna controversia por el
incumplimiento del presente, a someterse a un juicio arbitral ante la Procuraduria
Federal def Consumidor con sede en fa Delegacion Gustavo A Madero. '

LAS PARTES, se comprometen a que en caso de gque se Suscite alguna
“‘controversia en el cumplimiento del presénie contrato, se someieran a un juicio
arbitral ante el sefior Roberto Angel Palmas Sandoval, cubriendo los gastos que esto
origine ambas partes.

Como lo vimos anteriormente, existen diversas formas de redactar y
establecer la cldusula compromisoria, lo anterior solamente es un ejempio de la
forma en la que se puede redacta.

El arbitraje ha alcanzado cada vez mayor importancia en nuestra época,
particuiarmente en el Derecho Internacional y en el Derecho Mercantil. En el
derechc Internacional se suele utilizar, como uno de los medios mas adecuados
para llegar a solucionar pacificamente las controversias qQue se llegaren a crear
entre diversas naciones.

“En México, existen algunos organismos internos que tienen entre sus
funciones la de fungir como Aarbitros en aquellos conﬂictos_ en gue las pares
interesadas acuerden expresamente someterias. Entre estos organismos se puede
mencionar La Comisién Nacional de Seguros y fianzas, en la que la Ley General de
Instituciones de Seguros, verdaderamente obliga al asegurado y a 1a aseguradora a
acudir ante la Comision para conciliar sus intereses y si esto no fuere posibie para
que voluntariamente |a designen arbitro, siendo importante destacar las
circunstancias de que este tribunal arbitral ejecuta sus propias decisiones y contra

sus laudos procede el amparo.”"*

De lo anterior, podemos mencionar que si bien es cierto que 1a Ley General
de Instituciones de Seguros, establece que deben de buscar una conciliacion ante la
Comision Nacional Bancaria y de Valores, mas esto no obliga a que las pares
tengan gue seguir un juicio arbitral, solamente establece que deben de agotar todos
ios medios que establece esa ley para buscar una conciliacién o el juicio arbitral,

M BRICENO SIERRA. Humberno, “El Arbitraje en el Derecho Mercantil”, Revista de 1a Faculiad de Derecho de
Mexico. pums.. 107-108. julio-diciembre de 1977 pagina 499
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perc si el consumidor no desea ninguna de las dos opcicnes, se le dejan a salvo sus
derechos para reclamarlos ante los tribunales del fuero comun.

“es evidente que el arbitraje mercantil nacional, ha sido de alguna manera
afectado por la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, 7pub'!ié:ada en el Diario
Oficial de la Federacién el 22 de diciembre de 1975, por cuanto su articulo 59
atribuye a la Procuraduria Federal del Consumidor, ia posibilidad de erigirse en
Tribunal Arbitral, se observa que esta institucién no tiene facultades para ejecutar
sus decisiones, de manera que si no cumple voluntariamente el laudo o el convenio
de conciliacion, se debe acudir a los tribunales ordinarios para la consiguiente
gjecucion, el laudo no admite mas que su aclaracion.”"® '

Las hipotesis que nos menciona el maestro Bricefio Sierra en el parrafo
anterior, nos manejan una doble consecuencia de gue por un lado, se implanta el
arbitraje y por el otro, se va reduciendo el campo del arbitraje en el Derecho Privado.

3.2. EL PROCEDIMIENTO ARBITRAL.

En los conflictos que se dan entre proveedcres y consumidores, o en
reclamaciones de estos en contra de comerciantes, industriales, prestadores de
servicios, asi como las empresas de paricipacion estatal, organismos
descentralizados y los ¢rganos del estado en cuanto desarrollen actividades de
produccion, distribucién de bienes ¢ prestacion de servicios a consumidores, asi
mismo los arrendadores y arrendatarios de bienes destinados para habitacion en el
Distrito Federal, la Procuraduria Federal del Consumidor aciua como conciliador,
amigable componedor y arbitro de estricto derecho, desahogandose tales
reclamaciones conforme a las reglas procésales que sefiala el capitulo Xl de la
Ley Federal de Proteccion al Consumidor, mismas gue a continuacion se detallan:

La ley Federal de Proteccién al consumidor en el capitulo, de estudio,
establece los procedimientos que se pueden realizar para procurar satisfacer los
derechos de! consumidor. Efectivamente, de las atribuciones consignadas a dicha
autoridad administrativa sefialadas en el articulo 24 fraccidén XVI| de ia ley, sobresate

' jdem. Pagina 504.
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por esta ley es la que fija los procedimientos administrativos que se llevan a cabo
para {a salvaguarda de los intereses del publico consumidor que se vea afectado por
una prestacion de bienes o de servicios del proveedor que quebranten las normas

instituidas en la ley.

El capitulo Xl consta de cuatro secciones gue de una manera clara y
concisa establecen el procedimiento ordinario a seguir. A continuacion, se realizara
un andlisis del procedimiento conforme a la ley, y también, en su caso, comentarios
que invaliden o refuerzan el contenido de la ley que repercute en una aplicacion
deficiente o eficiente en ia defensa de los intereses del consumidor.

La Procuraduria, en cumplimiento a lo dispuesto por el articulo 99 es la
entidad receptora de las quejas y reclamaciones que te presenta el consumidor. Los
plazos para presentar las reclamaciones segun 1o que dispone el articulo 105, seran
los previstos en la ley y, en su caso, de no prevenirlos, de seis meses siguienteé al
dia en gue se haya recibido o debié recibirse el bien, se haya disfrutado o debid
disfrutarse el servicio. Tratandose de bienes inmuebles, diche plazo sera de un afio
{fraccion |, inciso b) det articulo 105 de la Ley). En ese momento se da inicio al
ejercicio de la accion y se notifica al proveedor dentro de tos quince dias siguientes
para que rinda un informe por escrito o se presente a la audiencia, la cual no seré
antes de cuatro dias habiles a partir de la notificacion, en la cual puede suceder
alguno de los supuestos siguientes: ’

1.- Si del informe rendido se infiere que este dispuesto a satisfacer las
reclamaciones, conciuye el asunto. De inmediato, se cita a las partes para que
concurran a la realizacion de un convenio dentro de la propia dependencia, en la
que se plasman los términos y condiciones para dar cumplimiento a la queja, Aqui
cabe notar que en la mayoria de las ocasiones el proveedor presenta un informe
simple y casual 0 en otras, ni siquiera se molesta en elaborarlo y la sancién
econdmica a que se hace acreedor por dicho incumplimiento lo impugna ante las
autoridades correspondientes.

2.- De no haber quedado satisfecha la reclamacion del consumidor, se
incitara a las partes para que concurran a una segunda audiencia de conciliacion
para que las partes concilien intereses. Aqui se dan dos supuestos a saber:
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A} Si hay conciliacion y el proveedor queda obligado a alguna prestacion,
esta se hara efectiva ante los tribunales competéntes 0 sea, que aparte de arreglo
satisfactorio con su proveedor, el consumidor todavia tiene que concurrir a los
tribunales competentes (por ejemplo los juzgados civiles de! fuero comun del Distrito
Federal) para que se haga efectiva la reclamacién, esto con fundamento con el
articulo 110 de ia ley que nos establece:

“Articuto 110. Los convenios aprobados y los laudos emitidos por la
Procuraduria tienen fuerza de cosa juzgada y traen aparejada ejecucién, lo que
podra promoverse ante los tribunales competentes en |2 via de apremio o en &l juicio
ejecutivo, a eleccion del interesado.

Los convenios aprobados y los reconocimientos de los proveedores y
consumidores de obligaciones a su cargo, asi como los ofrecimientos para
cumplirlos que consten por escrito, formulados ante ia Procuraduria, y que sean
aceptados por la otra parte, podran hacerse efectivos mediante las medidas de
apremio contempladas por la ley.

Aun cuando no medie reclamacion, la Procuraduria estara facultada para
aprobar los convenios propuestos por €1 consumidor y €l proveedor, previa
ratificacién.”

Hay ocasiones que es preferible acudir de inmediato a ios tribunales en los que si
existe facultad de ejecucién que concurrir a {a Procuraduria ya que, por cuestiones
de tiempo y de economia en aquellos se dictara mas rapido resolucion y, sobre lodo,
que los tribunales ejecutan sus resoluciones definitivas.

En el supuesto de que el consumidor no concurriere a la audiencia de
conciliacion, se le tendra por desistido de su queja, a menos que acredite dentro de
los 10 dias habiles siguientes que su ausencia fue justificada y en ese caso, sera
citado por una sola vez. Al no concurrir, ya ne podra presentar ante la institucion los
mismos hechos que le afectan, aunque los podra hacer valer en otra via, esto con
fundamento en el articulo 112 parrafo segundo de la ley de la materia.

En el supuesto de que el proveedor no concurriere a la audiencia de
conciliacion, o no hubiere rendido un informe por escrito, se le impondra una medida
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de apremio y se le citara a una nueva audiencia en un plazo no mayor de 10 dias,
en cuyo caso de no presentarse nuevamente, se tendra por presuntamente cierto lo
manifestado por el reclamante.

Anteriormente, en la audiencia de conciliacion se analizaba si de la
reclamacion, se desprende que habia violacién a la ley, en la actualidad el estudio
de si es procedente una reclamacion se realiza al momento de presentarla, en virtud
de que la procuraduria desechara aquellas reclamaciones notoriamente
improcedentes.

B) Si no hay conciliacion, la institucidn los exhortar para gue designen a la
Procuraduria como arbitro a algun otrc legalmente reconocidc a que diriman sus
controversias, ya sea en amigable compasicion, o en juicio arbitral de estricto
derecho, en caso de que las pares no lo deseen, se les dejan a salvo sus derechos,
esto segun lo dispuesto por el articulo 116.

3.- En el supuesto de que hayan deseado dirimir sus diferencias en amigable
compaosicion o en arbitraje (en caso contrario, se dejan a salvo sus derechos para
gue los hagan valer en otra via, como anteriormente se menciono), de inmediato el
expediente es tumado para su pronta y expedita tramitacion.

*Articulo 119. En amigable composicion, se fijaran las cuestiones que deberan
ser objeto de arbitraje y el arbitro tendré libertad para resclver en conciencia y a
buena fe guardara, sin sujecién a reglas legales, pero observando las formalidades
esenciales del procedimiento. El arbitro tendra la facuitad de allegarse todos los
elementos de prueba que juzgue necesarios para resolver las cuestiones que se ie
hayan planteado. No habra términos ni incidentes.”

Por su parte el articulo 121, reguia el juicio arbitral de estricto derecho y nos
menciona: “En el juicio arbitral de estricto derecho, las partes formularan
compromiso, en el que fijjaran iguaimente las reglas del procedimiento que
convencionalmente establezcan, en el que se aplicara supletoriamente el Codigo de
Comercio y, a falta de disposicion de dicho Codigo, el ordenamiento procesal civil
local aplicable.




85

Dentro del arbitraje de estricto derecho, la Procuraduria Federal del
Consumidor exhortara a las partes a designar el negocio que sujetaran al arbitraje
fijando las reglas del procedimiento y allegandose de pruebas oira alegatos de las
partes conforme al procedimiento establecido. Al respecto, citaremos los siguientes
puntos de vista: “En el proceso (judicial) se desenvolveran ante un tercero
independiente e imparcial que esta por encima de las partes y que termina con una
instancia...”"®

“El juicio arbitral tiene como base el compromisoc o la clausula compromisoria
Caston lo ha definido como el contrato en que dos 0 mas personas difieren las
cuestiones que tienen pendientes acerca de sus respectivos derechos, el juicio
especial de arbitros 0 amigables componedores.”"’

En el Derecho mexicano, el compromiso arbitral puede celebrarse antes de
que haya juicio, durante este y después de sustanciado, sea cual fuere el estado en
que se’encuentre, pero el posterior a la sentencia irrevocable no tendra lugar si los
interesados lo conocieron.

El Codigo Federal de Procedimientos Civiles, en su arliculo 612 facu'ta
expresamente a las partes a sujetar sus diferencias al juicio arbitral si esta es su
voluntad. ’

“Art. 612.- Los arbitros decidiran segun las regias de! derecho, a menos que
se les encomiende expresamente la amigable composicion o falio en conciencia, es
decir, da a elegir a las partes entre el arbitraje propiamente dicho y la amigable
composicion.”

En el procedimiento arbitral de estricto derecho, se seguiran los plazos y las
formas establecidas para los tribunales si las paries no convienen otra cosa, pero
cualquiera que fuese el pacto en contrario, los arbitros estan obligados a recibir
pruebas y oir alegatos, si cualquiera de las partes lo pidiera (art. 69 del Cddigo
citado), después de ello, se dictara Laudo Arbitral (art. 625 del Cédigo Federal de
Procedimientos Civiles).

'8 DELGADILLO GUTIERREZ. Luis H. “Principios de Derecho Tributario, Editorial Pac, México. 1967.

.pagina 154.
" CASTRO. Caston. "Derecho Civil Espafiol, Comuin y Foral. Editorial Buenos aires. 1943, tomo I1. Pag. 412.
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Los arbitfos pueden conocer e los incidentes cuya resolucién no fuere posible
decidir en negocios principal asi como las excepciones pero, no la reconvencion,
sino en el caso de que se oponga come compensacion hasta la cantidad que
importe la demanda o cuando se hayan péctado expresamente pudiendo exigir el
pago de los dafios y perjuicios a las partes y as|, imponer multas debiendo por el
contrario ocurrir al juez ordinario para emplear los medios de apremio, conforme lo
sefalado en los articulos 630 y 631. del Codigo citado.

El aniculo 612 del Cddigo Federal de Procedimientos Civiles faculta
expresamente a las partes para sujetar sus diferencias al juicio arbitral de caracter
voluntario establece en el articulo mencionado al arbitraje forzose como un medio
habilidoso de conseguir la rapida conclusidn de variados juicios ordinarios y
extraordinarios.

Los arbitros decidiran las reglas del derecho a menos que se le encomiende
expresamente la amigable composicion o fallo en conciencia, es decir, da a elegir a
las partes entre el arbitraje propiamente dicho y la amigable composicidn, segun el
articulo 628 del codigo en cita. Al respecto, el maestro Eduardo Pallares nos dice:
“El juicio arbitral es el que se tramita ante personas que no son jueces del estado, o
que siéndolo no actuan como tales sino como particulares. En algunas legislaciones
se permite a los funcionarios judiciaies ser arbitros, pero al serlo no desempeﬁan
una funcion del estado, circunstancia esta que explica la segunda parte de la
definicion.”*®

Al termino del arbitraje, el arbitro después de haberse allegado de todas_ las
pruebas y alegatos que pertenezcan al juicio, asi como todo lo necesario para
proveer el asunto, dicta un laudo arbitral. A continuacion expondremos criterios de
prestigiados autores que dicen: “El laudo arbitral es la decisién definitiva dictada por
el arbitro para resolver el conflicto sometido al arbitraje. Equivale a la sentencia
definitiva pronunciada por el juez en el proceso.”*

“De acuerdo con las disposiciones del Coédigo Federal de Procedimientos
Civiles, sobre el juicio arbitral y particularmente en los articulo 609, 616, 620, 623,

** pALL ARES. Eduardo. “Derecho Procesal Civil™, Editorial Porria. Octava Edicidn. México 1979, pagina
579. :
1 OVALLE Favela. José. “Derecho Procesal Civil. Editorial Harla §.A_ de C.V.. México 1977, pagina 289,



87

625 y 630 a 643, los arbitros tienen juflSdl(;Clon y el arbitraje es un verdadero
proceso y el laudo una autentica sentencia.””™

Una vez sometido a la jurisdiccion y competencia de la Procuraduria, resultara
. improcedente en otra via cualquier juicio para dirimir las diferencias entre proveedor
y consumidor por los mismos hechos.

Finalmente, la Procuraduria emite laudo, mismo que trae aparejada ejecucion,
la gque podra promoverse ante los tribunales competentes; dicho en otras palabras,
para que el proveedor cumpla con las obligaciones derivadas del procedimiento, es
necesario que el consumidor concurra, por ejemplo, a los juzgados civiles para
solicitar que, en cumplimiento al laudo emitido por la procuraduria, se obligue al
proveedor a cumplir sus obligaciones, esto como ya o mencione anteriormente, con
fundamento en el articulo 110, de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor..

Los laudos no admitiran recurso alguno, este solo estara sujeto a aclaracion
dentro de los dos dias siguientes a ia fecha de su notificacidn.

Es asi que, los procedimientos que se lievan a cabo en la Procuraduria
cumplen con las formalidades del juicio ordinario ya que, se presenta queja 0
reclamacion y a dentro de los 15 dias siguientes se le pide al proveedor rinda un
informe. Si no hay conciliacion, las partes optan, en su caso, someterse al arbitraje
en estricto derecho © en la amigable composicion, en donde ofrecen y desahogan
pruebas, en base a lo cual, |la procuraduria emite laudo. |Los plazos para ofrecer
pruebas son los mismos que sefiala la codificacidn civil, o sea, de diez dias
comunes y fatales para las partes y su desahogo en un termino prudente a
consideracion de la autoridad y conforme a la carga de trabajo que tenga. El laudo
se emite segun la procuraduria en 15 dias habiles siguientes a la formulacién de
élegatos.

En la practica comun y constante, es de advertirse que los procedimientos se
desahogan en un fiempo prudente y que las partes que concurran lo hacen con el
animo de llegar siempre a un arreglo satisfactorio para ambos. La disciplina y el
conocimiento de la ciencia el derecho por parte de guienes en su caiidad de arbitros
representan a la procuraduria, agilizan los procedimientos, aungue tampoco hay que

* Pallares, Eduardo.ob. cit . paginas 443 v 444,
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dejar de reconocer que al ser el objetivo fundamental de la procuraduria el de
proteger los intereses del consumidor, los laudos que se emiten casi siempre a favor
del mismo.

“El suscrito aconseja que, seria saludable para la propia institucion y para
beneficio de la imparticién de justicia que se le dotara de facultades plenas para que
al emitir sus laudos, estos fueran ejecutados por ella misma. Al respecto se criticaria
gue se quebrantaria la propia naturaleza juridica de la institucion.

La resolucion administrativa nos dira si el proveedor vicla algin articulo de la
ley de la materia, |a cual admitiran como unico recurso &l de revocacion, que debera
resolverse por el arbitro designade en un plazo no mayor. de 48 horas.

3.2.1. QUEJAS Y RECLAMACIONES.

El procedimiento se inicia con la reclamacion formulada por el consumidor
ante la procuraduria, misma que puede ser presentada en forma escrita, oral o por
cualquier otro medio iddneo ante la oficina receptora, la cual procedera a revisar que
ia reclamacién contenga con los elemenios marcados en el articulo 99 de la ey de la
materia, la cual establece que la reclamacion debera cumplir con los siguientes
requisitos:

. Senfalar nombre y domicilio del reclamante;

il Descripcion del bien ¢ servicio que se reclama y relacién sucinta de los
hechos, y

HIL Sefialar nombre y domicilic del proveedor que se contenga en el
comprobante de recibc que ampare la operacion materia de la
reclamacion o, en su defecto, el que proporcione el reclamante.

En dado casc de que la reclamacion se quiera presentar en forma oral, la
persona receptora del module de atencion, clasifica el tipo de problema del que se
trate y si es procedente que la Procuraduria conozca de ese asunto, le asignara un
abogado al quejoso para que se de inicio al proceso, con la formulacion de una
queja, la cual debe de contener los requisitos establecidos en el articulo 99, ademas
debe ir acompariada de los documentos originales que funden la reclamacicén. En el
contenido de la queja, ademas de ir ios requisitos antes sefialados, se sefalara diay
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hora para la celebracion de una audiencia, la cual debera ser por lo menos cuatro
dias después de la notificacion. Cabe mencionar al respecto que la notificacidn
debera ser dentro de los quince dias siguientes & la fecha de recepcion v registro de
la reclamacion.

Si la queja se presenta en forma escrita se debera acompafar de los
documentos que acrediten el dicho del quejose, esta sera revisada por un abogado
el cual checa el contenido de la reclamacion, esto con el fin de observar si contiene
los requisitos establecidos en el articulo 89.

Se podria dar el caso de que la reclamacién se haga por teléfono, en cuyo
caso el reclamante seria atendido por un abogado, el cual una vez que analizo el
caso, procede a llenar un formato en el cual quedan consignados los datos del
proveedor, el consumidor, el asunto de que se trata, asi como la fecha, hora y se le
sefalara al quejoso dia y hora en Ia que se celebrara la audiencia de conciliacién
que marca la ley. Es importante mencionar, que se puede llevar a cabo una
conciliacién, mas en caso de que la exista, las partes deben de ratificar por escrito
las obligaciones que hayan contraido por teléfono.

En caso de que el asunto que se presenta ante la Procuraduria no sea
competencia de esta, se le proporcionara al reclamante la informaciéon juridica
necesaria para la solucion de su asunto y se remitird a la dependencia
correspondiente. Aqui es imporiante mencionar que la procuraduria rechazara de
oficio aquellas reclamaciones que sean notoriamente improcedentes.

Si de la reclamacién presentada se desprende que no se sabe el domicilio del
proveedor, la Procuraduria podra sclicitar a las autoridades Federales, Estatales,
Municipales o del Distrito Federal, que le proporcionen los datos necesarios para
identificar y |localizar a! proveedor. Las autoridades sefialadas anteriormente segln
sea el caso, deberan contestar la solicitud dentro de los quince dias siguientes a ia
fecha de la presentacion de la solicitud.

Por ultimo, es importante mencionar que una vez presentada la reclamacién,
se tendra por interrumpido el termino para !a prescripcion de las acciones legales
correspondientes, durante el tiempo que dure el procedimiento. Es importante .
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aclarar que los plazos establecidos en ia ley se entenderan como dias naturales a
excepcion de cuando la propia ley establezca lo contrario expresamente.

3.2.2. CONCILIACION.

La conciliacién es el acuerdo celebrado entre quienes se encuentran ante un
confiicto de intereses, con el objeto de evitar un juicio o poner rapido fin a uno ya
comenzado, sin correr todos fos tramites que, en otro caso, serian precisos para
concluirlo. En la Procuraduria la conciliacién constituye un tramite previo al arbitraje.

La doctrina reconoce como equivalente jurisdiccional a la conciliaciéon. El
maestro Cipriano Gdmez Lara nos sefala que: “La conciliacidn es una figura que no
tiene vida propia, pues si llega a triunfa, es decir, si a través de la conciliacion se
resuelve el litigio, entonces llegariamos a una figura auto compaositiva, y, si fracasa
el intento coneiliador, entonces ya una conciliacion frustrada no vendria a ser un
equivalente jurisdiccional, ™'

El procedimiento conciliatorio, se encuentra plasmado en el capitulo Xt
Seccion Segunda del articulo 111 al 116 de la ley de |a materia. La forma en que la
Procuraduria intentara solucionar el conflicto por medio de la conciliacidn, sera a
través de audiencia, en las que la Procuraduria intentara que ias partes lleguen a
una avenencia.

A continuacion procedere a mencionar la el procedimiento conciliatorio ante la
Procuraduria:

Una vez que ha sido notificado el proveedor, se llevara a cabo una audiencia
de conciliacién, la cual debera tener lugar, por lo menos, cuatro dias después de
que se llevo a cabo la notificacion, esta audiencia tiene por objeto exhortar a las
partes a dirimir equitativamente y voluntariamente su controversia, de la cual se
levantara acta, sea cual fuere el resultadoe de la misma, en cumplimiento a lo
dispuesto por el articulo 111 de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor.

! GOMEZ LARA. Cipriano. “Teoria General del Proceso”, UNAM. México 1983, pagina 26,
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El procedimiento conciliatorio ante la Procuraduria puede concluir de dos
formas diferentes: con el acuerdo conciliatorio de las partes, materializandoc en un
convenio suscrito ante la Procuraduria, cabe mencionar que en caso de
incumplimiento la Procuraduria no puede obligar el cumplimiento de ese convenio,
- €8-pOor eso que a falta de cumplimiento voluntario de lo convenido en la conciliacion,
el interesado podré acudir a los tribunales competentes para reclamar la ejecucion
del convenio. Lo anterior convierte claramente al convenic conciliatorio celebrado
ante la procuraduria en un titulo ejecutivo, con el cual el interesado puede iniciar un
juicio ejecutivo y €S un supuesto de la vida de apremio, a través de la cual se puede
lograr la ejecucion coactiva del convenio, sin necesidad de un proceso de
conocimiento previo.

La falta de conciliacion puede conducir a su vez, a un procesoc arbitral ante la
Procuraduria, en casoc de que ias partes estén de acuerdo en designarla como
arbitro, o bien, a falta de compromiso arbitral, a un procesc anie los fribunales
competentes, en caso de que alguna de las partes decida acudir a estos.

La Ley Federal de Proteccion al Consumidor, prevé aigunas causales que
impiden a conciliacién de las partes, estableciendo las medidas a seguir, misma que
a continuacion se hace mencion:

1.- ausencia del consumidor a la audiencia de conciliacion. En caso de que la
parte consumidora no asista el dia y hora sefalados para la audiencia de
conciliacion, se tendrd por desistida de su reclamacién y nc podra presentar otra
anta la Procuraduria por los mismos hechos y respecto del mismo proveedor, sin
perjuicio de hacer valer sus derechos -en ofra via salvo que justifique dentro de los
diez dias siguientes a la celebracion de la misma, la causa de inasistencia, en cuyo
caso se citara de nueva cuenta por una sola vez a otra audiencia de conciliacién.

2.- Cuando el proveedor no se presente a la audiencia o no rinda informe
relacionado con los hechos, se le impondré una medida de apremio y se le citara
para una segunda audiencia en un plazo no mayor de diez dias y en caso de no
volver a comparecer, se le tendrd por presuntamente cierto lo manifestado por el
reclamante.
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En caso de que ambas partes se presenten a la audiencia de conciliacién, el
conciliador expondra a ias partes un resumen de la reclamacion y del informe
presentado, sefialando los elementos comunes y los puntos de controversia,
intentando a su vez que las partes lleguen a un arreglo presentandoles una o varias
opciones de solucion. El conciliador, tiéne |la facultad de requerir a las partes los
elementos de conviccion que estime necesarios para acreditar los elementos de
reclamacion y del informe asi como para el 'ejercicio de las atribuciones de la
Procuraduria.

Las partes o el conciliador durante la celebracién de la audiencia de
conciliacion, pueden solicitar que se difiera esta hasta en dos ocasiones, en caso de
que se suspenda el conciliador sefialara dia y hora para su reanudacién, dentro de
los quince dias siguientes.

En caso de no haber conciliacion, el conciliador exhortara a las partes para
que designen como arbitro a la Procuraduria, 0 a algun arbitro oficialmente
reconocido o designado por las partes 'péra solucionar el conflicte y en case de que
las partes no se pbngan de acuerdo para someterse a un arbitraje se les dejaran a
salvo sus dereches para hacerlos valer.

Por ultimo para concluir con el tema de la conciliacidn, se exponen algunas
consideraciones personales respectd a este tema:

L.a Ley prevé el procedimientc conciliatorio, con la finalidad de que el
consumidor pueda resolver sus reclamaciones, en cambio cuando el conflicto es en
contra del consumidor, el proveador no tiene que agotar la instancia conciliatoria en
ningun caso y puede acudir, sin mayor tramite a los tribunales ordinarios, ya que
estos documentan sus operaciones en titulos de crédito los cuales son ejecutivos,
tramitando al efecto el juicio ejecutivo mercantil.

Para el consumidor, el medio mas eficaz para satisfacer sus pretensiones se
encuentra en el procedimiento conciliatorio y en el arbitraje, ante la Procuraduria
Federal del Consumidor. Pero ia eficacia de estos dos medios reside, en la
aceptacion voluntaria del proveedor ya sea del convenio conciliatorio o ya sea del
compromisc arbitral. ‘En el caso de que el proveedor se niegue a llegar a un
acuerdo, el conciliador, no podré formular su demanda ante los tribunales federales
o ocales, solamente producira el cumplimiento por medio de la via de apremio.
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3.3. ARBITRAJE EN AMIGABLE COMPOSICION.

Rafael de Pina y Rafael de Pina Vara, definen a la amigable como el: “Arreglo
de un conflicto de intereses existentes entre particulares de acuerdo con el leal
- saber y entender de amigables componedores designados al efecto por los
interesados. El amigable componedor no ejerce funcidn jurisdiccional, porque, al
contrario del arbitro, no esta llamado a aplicar el derecho, sino a decidir la cuestion
que le ha sometido de acuerde con io que estime, en conciencia, juste, dadas las
circunstancias del caso.”®

Por otro lado, el maestro Cipriano Gomez Lara, nos menciona que: “la
amigable composicién en una posicién intermedia entre la auto composicién y la
heterocomposicion, ello obedece a que surge de un pacto por el cual las partes
admiten acudir a la opinién de un tercero, perc esta opinion, la del amigabie
compenedor, no es aun vinculatoria ni obligada para tos contendientes vy, por ello, el
amigable componedor solo podra procurar avenirlos, ‘es decir, hacerfos que lleguen
a un pacto de transaccion, a un desistimiento o a un allanamiento. Lo que le da
fuerza a la opinion de este tercero, es la propia voluntad de las partes para acatarla
ono.?

La Ley Federal de -Proteccién al Consumideor, en su capitulo Xlll, Seccion
Tercera en su articulo 119, se establece que en la amigable composiciones fijaran
las cuestiones que deberan ser objeto del arbitraje y el arbitro tendra libertad para
resolver en conciencia y a buena fe guardada, sin sujecion a reglas legales, pero
observando las formalidades esenciales del procedimiento. El arbitro tendra la
facultad de allegarse todos los elementos que juzgue necesarios para resolver ias
cuestiones que se le hayan planteado. No habra términes ni incidentes.

La Procuraduria se encarga de hacer constar el compromiso arbitral que
celebran las partes y substanciar por todos sus tramites los juicios arbitrales, mismo
que se realiza en {os siguientes términos:

Comparecen las partes antes esta autoridad, manifestando que han celebrado
un convenio por el cual se someten a la competencia de la Procuraduria y la

> De Pina. Rafael v otro ob.cit.. pagina 76.
=} Gémez Lara. Cipriano. ob. Cit., pagina 41
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designah arbitro en amigable composicion, esto en virtud de que no lograron flegar a
un convenio. Solicitando que la resolucion que se dicte a propdsito de dicho
convenio se eleve a categoria de laudo arbitral v de cosa juzgada, aceptando
observar lo dispuesto por el articuio 122 de la Ley el cual establece que las
resoluciones que se dicten durante el procedimiento arbitral admitirdn como Unico
recurso el de revocaciéon, gue deberd resolverse por el arbitro designado en un
plazo no mayor de 48 horas. Ei taudo arbitral solo estara sujeto a aclaracion dentro
de los dos dias siguientes a la fecha de su notificacion.

Esta autoridad certifica la comparecencia de las partes, acepta la designacion
de amigable componedor que los interesados le confieren a esta procuraduria,
aprueba el convenio por no contener clausula contraria a las moral y a fas buenas
costumbres condenandose a las partes al cumplimiento del mismo con efectos de
laudo ejecutoriado.

3.4. EL JUICIO ARBITRAL DE ESTRICTO DERECHO.

La Ley Federal de Proteccidn al Consumidor sefiala en su articulo 120 que en
el juicio arbitral de estricto derecho, las pares formularan compromiso en el que
fijaran las del procedimiento que convencionalmente establezcan, aplicAndose
supietoriamente el Codigo de Comercio y a falta de disposicién en dicho codigo, el
ordenamiento procesal civil local aplicable. '

E! arbitraje que realiza la Procuraduria Federal det Consumidor surge de un
convenio, aun cuando en algun caso se habla de un compromiso, por lo que al
procedimiento, la ley de la materia establece que serd supletoric el Codige de
Comercio, de aplicacion en toda la republica, esto viene siendo la fuente principal,
asi mismo, también se establece de aplicacion supletoria los Cédigos de
Procedimientos Civiles de los estados es decir locales. :

Et arbitraje de estricto derecho, en el Distrito Federal se efectua conforme a
las reglas del procedimiento que convencionalmente fijan las partes, pero como es
muy dificil que haya acuerdo en este sentido, la Procuraduria establece las reglas
del procedimiento a ias que as partes acuerden sujetarse.
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El procedimiento arbitral de estricto derecho, se realiza con fundamento en el
titulo cuarto capitulo V del Cédigo de Comercio, a través de: a) Audiencia de
Compromiso Arbitral, b)' Audiencia de contestacion de demanda, excepciones,
ofrecimiento de pruebas y admision de ias mismas; c) Audlenc:la de desahogo de
_pruebas; d) alegatos y conclusiones.

A continuacién procederé a explicar brevemente el procedimiento arbitral segin lo
dispuesto por el Codigo de Comercio;

En el juicio arbitral debera tratarse a las partes con igualdad y darse a cada
una de ellas plena oportunidad de hacer valer sus derechos , las partes tienen la
libertad para convenir el procedimiento a que se haya de ajustar el tribunal arbitral
en sus actuaciones. A falta de acuerdo, el tribunal arbitral podra, con sujecion a lo
dispuesto por el presente titulo, dirigir el arbitraje de! modo que considere apropiado.
Esta facultad conferida al tribunal arbitral incluye la de determinarla admisibilidad
pertinencia y valor de ias pruebas.

Las partes podran determinar libremente el lugar del arbitraje. En caso de no
haber acuerdo al respecto, el tribunal arbitral determinara el lugar del arbitraje,
atendiendo las circunstancias del caso, inclusive las conveniencias de las partes.
Salvo acuerdo en contrario de las partes, se designara ofro lugar para celebrar
deliberaciones entre sus miembros, oir a las partes, a los testigos, a los peritos, 0
para examinar mercancias u otros bienes o documentos.

Las actuaciones arbitrales se iniciaran en {a fecha en que el demandado haya
recibido e! requerimiento de someter esa Controversia al arbitraje, salvo pacto en
contrario. Dentro del plazo convenido por las partes ¢ del determinado por el tribunal
arbitral, ef actor debera expresar los hechos en que se funda la demanda, los puntos
controvertidos y las prestaciones que reclama; y el demandado debera referirse a
todo io planteado en la demanda, a menos que las partes hayan acordado 6tra cosa
respecto de los elementos que |2 demanda y la deban necesariamente contener. Las
paries aportaran, al formular sus alegatos, todos los documentos que consideran
pertinentes con que cuenten o haran referencia a los documentos u ofras pruebas
que vayan a presentar.

El tribunal arbitral decidiréd si han de celebrarse audiencias para la
presentacion de pruebas o de alegatos orales, o si las actuaciones se sustanciaran
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sobre la base de documentos y demas pruebas. Si 1as partes no hubiesen acordado
la no cetebracidn de audiencias, el tribunal arbitral celebrara dichas audiencias en la
fase apropiada de las actuaciones, a peticién de una de las partes. De todas las
declaraciones, documentos probatorios, peritajes 0 demas informacién que una de
- las partes suministre al tribunal arbitral, se dara traslado a la otra parte. '

Cuando se tenga que realizar una prueba pericial para que el tribunal pueda
resolver, este podra nombrar unc ¢ mas peritos para que le informen sobre materias
concretas y solicitar a cualquiera de las partes que proporciones al perito toda ia
informacion pertinente, o le presente para sus inspeccion o le proporciones accesos
a todos los documentos, mercancias u otros bienes pertinentes.

Y por ultimo, podemos mencionar que el tribunal arbitral o cualquiera de las
partes con la aprobacion de este, podra solicitar la asistencia del juez para el
desahogo de pruebas.

Cabe destacar que el procedimiento arbitral de estrictc derecho en la
procuraduria, no contiene un procedimiento expreso, la ley es omisa en este sentido, -
es necesario.que la Ley Federal de Proteccidon al Consumidor, autorice a la
procuraduria para que esta elabore un procedimiento en el juicio arbitral de estricto
derecho, para evitar el problema de supletoriedad, como es sabido la fuente
principal en esta materia es el cddigo de Comercio.

3.5. EL LAUDO.

Para comenzar con el estudio de tema, es importante que comencemos dando
una definicién del laudo: "El laudo es la resolucién de los jueces arbitros sobre el
fondo de la cuestién que se les haya sometido por las pértes interesadas, dictada en
el procedimientc seguido al efecto. El laudo es, una verdadera y propia ciencia,
tanto por su contenido como por sus efectos. "

“Los arbitros deben resolver de acuerdo con las reglas de derecho vigente, a
no ser que en &l compromiso, se les encomiende fallar de acuerdo a la equidad, sin

* De Pina. Rafael v otro. Ob. Cit.. pagina 331.
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necesidad de fundar su laudo, en normas expresas de derecho vigente, es decir que
actien como amigables componedores.”®

El laudo debe ser emitido por escrito, en cualquiera de los dos casos, puesto

Que el articulo 632 del Codigo de Procedimientos Civiles, sefala: “Notificado el

laudo, se pasaran los autos al juez ordinario para su ejecucién.”

Pero ante la posibilidad de que la Procuraduria dicte un laudo en conciencia,
de amigable composicion, se considera que deben ser laudos debidaments
fundados y motivados, al respecto, el maestro Bricerio Sierra menciona: “La
diferencia que en México resulta de un laudo sin motivacién, ni fundamentacion y
otro apegado a derecho, es que en el primer caso resulta imposible alegar
violaciones a las llamadas garantias individuales, de manera, que salvo infraccién a
las reglas de procedimiento, en el control de amparc no podrian analizarse los
puntos resalutivos que fueron dictados.”®

Con fundamento en los criterios anotados, se considera que el laudo que
emite la Procuraduria Federal de! Consumidor, me refiero al dictado en estricto
derecho, es semejante a la sentencia del Organo jurisdiccional ordinario. Sin
embargo, la Suprema Corte de Justicia de la Nacion, en numerosas ejecutorias
afirma que el laudo se reduce a una obra de légica juridica, equiparable a los
considerandos de una sentencia, los cuales solo tienen valor como preparacion del
acto de voluntad.

No obstante, la estructura del aludo coincide con la estructura de la sentencia
pronunciada por la jurisdiccion ordinaria, en uno y otro caso existen
argumentaciones, premisas y conclusiones, la forma externa puede ser idéntica, ya
que contienen una serie de pdrrafos denominados resultandos, considerandos y
finaimente ia decisidn propiamente dicha, contenida en los puntos resolutivos con
gue culmina el laudo no son afirmaciones cientificas, ni proposiciones puramente
tedricas, tienen una finalidad y un sentido practico, no se concretan a comprobar lo
que es, no se cifien a reflejar la realidad presente, sino que establece lo que debe
ser.

** Ovalle Favela, José. ob. Cit.. pagina 354,
% Bricefto Sierra. Humberto, “El Arbitraje en Méxice” Revista de 1a Facultad de Derecho de México. nums.. .
107-108. julio-diciembre de 1977, pagina 499
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Las partes no le han pedido al arbitro una opinién con validez o eficacia
puramente tedricas, no han solicitado de el la elaboracién de razonamientos que
conduzcan tan solo a una conclusién cientifica, sinoc que han acudido al
procedimiento arbitral para lograr la decision obiigatoria de un caso controvertido.

Por otro lado, a los arbitros se les denomina jueces (articulos 532, 639, 631 a
634 del Coédigo Federal de Procedimientos Civiles) al procedimiento
correspondiente se le llama juicio, {articulos 220, 609, 612, 616, 617 y 633), aunque
para distinguirla de las resoluciones equivalentes pronunciadas por los jueces
ordinarios, se le da con mayor precision, el nombre del faudo, (articulo 533, 625, 627
y B832).

La materia, la forma, la finalidad y los efectos de! procedimiento y del aludo
arbitral son semejantes (en ocasiones idénticos) a los del procedimiento y de la
sentencia dictada por a justicia ordinaria.

De conformidad con el articulo 110 de la Ley Federal de Protecciéon al
Consumidor. Que nos menciona que el laudo arbitral trae aparejada ejecucion, la
que podréd promoverse ante el organo jurisdiccional ordinario. Por lo que se
considera al laudo de estricto derechc que emite la Procuraduria Federal del
Consumidor se le reconoce valor de sentencia judicial.

Podemos sefalar que la naturaleza juridica de! laudo, es. sefialar la
terminacién de la actividad de las partes dentro del proceso, es decir, que después
de plantear las partes a la Procuraduria los puntos sobre los que versa su
controversia de acreditar los hechos con las pruebas que consideran idéneas y de
demostrarle la aplicabilidad de la norma abstracta por ellos invocada, al caso
concreto, han agotade su actividad necesaria para la consecucion del fin que
persiguen, o sea que se declaren los intereses protegidos por el derecho objetivo.

3.5.1. LOS LAUDOS EMITIDOS Y SU EJECUCION.

Como es sabido, al comprometer al arbitraje de la Procuraduria Federal de!
Consumidor, un asunto, esta queda obligada a tramitar y resolver con exacto apego
a las reglas del derecho, asi como a establecer una amigable composicion.
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E! laudo es la resolucién que pone fin a un conflicto, en los términcs del
compromiso y que es emitida por esta autoridad, y aun cuando la ley no o dice,
debe contener todos 10s requisitos formales que a las sentencias atribuyen laley y la
doctrina,

El laudo en amigable composicion se decide conforme a la conciencia y a 1a
equidad, sin sujecién a las prescripciones y ritualidades de la ley, pero observando
fas formalidades esenciales del procedimiento, teniendo facultades para aliegarse
todos los elementos de prueba que juzgue necesarios para resolver las cuestiones
gue se le hayan sometido al arbitraje.

Cabe mencionar que contra el laudo emitido en amigable composicién, no
procede ningun recurso, solamente es procedente la aclaracién del mismo laudo,
esto es con fundamento en el articulo 122 y el termino para interponerio es de dos
dias. Mas sin embargo, las resoluciones arbitrales se pueden recurrir en un termino
de 48 horas y el recurso procedente es el de revocacion.

En relacion con la disposicidn de la ley que nos ocupa, de que solo procede
la aclaracion del laudo; podemos mencionar que: “La facultad concedida a las partes
para pedirla y la potestad del juez ejercida para aclarar algun concepto o suplir
cualquier omision de la sentencia con referencia a algun punto discutido en el
litigio.”’

La actaracion, no es un verdadero y propio recursg, pues, en este ¢aso no se
trata de impugnar el laudo, sino de conseguir su aclaracién. Es factible que al
dictarse el laudo se cometan errores, como son Qna redaccion confusa, una
determinacién incompleta o una actuacion irregular o inclusive puede ser un error
numerico, en consecuencia la llamada aclaracién, es no solo fa explicacién de algo
confuso, la correccidn del ‘error, especificamente el numérico, sino también la
adicion de fattantes y la reguiacion de {a forma.

Por lo que respecta al laudo en estricto derecho, podemos mencionar que
para la decisic‘m del negocic sometido al arbitraje de estricto derecho, la
Procuraduria debe resolver segun las reglas del derecho, como lo expresa el articulo

** De Pina. Rafael ¥ oiro ob. Cit.. pagina 43.
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628 de la ley procesal. Es decir, admitir todas las pruebas que sean legaimente
aceplables, desahogarlas con sujecién a la ley, valuarlas segun las reglas que esta
prescribe, pronunciandoc una resolucion que sea clara, precisa, completa y
congruente con las pretensiones oporiunamente deducidas y aplicar la norma
sustantiva adecuada, interpretandola correctamente, a los hechos notorios, a los
admitidos por ambos litigantes y a los probados de modo pleno.

Cuando el arbitro tiene que apegarse a derecho, serdn aplicables ias
directrices que se marcan desde la Constitucién, para que la resolucion de los
conflictos privados. E! articulo 14 Constitucional expresa que la constitucién
definitiva debe ser conforme a ia letra o a la interpretacion juridica de la ley, y afalta
de esto se fundara en ios principios generales del derecho; el articulo 19 del Cédigo
Civil sefiala que las controversias de este orden deben resolverse conforme a la
letra de la ley © a su interpretacion juridica, y a falta de tey conforme a los principios
generales del derecho. ademas la Ley Federal de Proteccion al Consumidor sefiala
como normas supletorias el Codigo 'de Comercio y el codigo Federal de
Procedimientos Civiles.

La estructura del laude en estrictc derecho, emitido por la Procuraduria
Federal del Consumidor, coincide con ia estructura de la sentencia pronunciada por
la jurisdiccién ordinaria misma que consta de una serie de parrafos denominados
resultandos, considerandos y finalmente la decisidén contenida en los puntos
resolutivos. Ahora bien, los puntos resolutivos con que culmina el laudo dice to que
debe ser, pero, ademas dice 16 que esta autoridad ordena que sea.

Puede concluirse que el procedimiento arbitral de estricto derecho, es un
verdadero proceso, no solo equiparable a! juicio tramitado ante los jueces ordinarios,
sino idéntico sustancialmente, ya que la forma, la finalidad y los efectos del
procedimiento y del laudo arbitral de estricto derecho son semejantes, en ocasiones
idénticos a los del procadimiento y de la sentencia dictada por la justicia ordinaria.

La Suprema Corte de Justicia de la Nacién dice que: “Aunque los arbitros
sean verdaderos jueces de derecho, y sus resoluciones produzcan la excepcion de
cosa juzgada, sin embargo, carecen de imperic para hacer cumpiir sus
determinaciones, atributo sin el cual no pueden considerarse como autoridades de
orden publico”
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Con fundamento en los criterios sefalados, se considera que ta Procuraduria
en su actuacion de arbitro de estricto derecho, cuenta con la funcién jurisdiccional
que le otorga la ley, ademas de gue realiza una actuacidn publica, ya que no se
puede afirmar que tiene el caracter de simple particular, ni que realiza actos
_puramente privados, ya que es un 6rgano del estado con funciones de autoridad.

El mismo alto tribunal reconoce que los arbitros tienen |a facultad de resolver
los conflictos juridicos que las partes someten a su consideracion, y esas
resolucicnes tienen toda la fuerza de sentencia definitiva.

Los laudos que emite la Procuraduria en su actuacion de arbitro de estricto derecha,
no admitiran recurso alguno, de lo anterior se infiere que para gue las partes
pudieran promover algan medio de impugnacion se tiene gue acudir a una segunda
etapa procesal ante los Tribunales Comunes.

Al respecto el maestro Bricefio Sierra nos comenta: “en México nc existe mas
recurso ordinario que abra una segunda etapa procesal que la apelacion, de manera
que el laudo impugnable sera ilevado en esta via ante los tribunales comunes, y solo
después que estos hayan resuelto el recurso, se podra pensar en el amparo, el cual
es factible aun en el segundo supuestc de renuncia a la apelacion, si se dan dos
condiciones: a)que el laudo sea condenatorio, porque solo asi cabra acudir el juez
comun solicitando su ejecucién; y b) que e! tribunal superior niegue o conceda en
apelacion ia ejecucion, para entender que el procedimiento ordinario ha quedado
clausura."®

La Suprema Corte de Justicia de la Nacién, sostiene gque no procede el
amparo contra laudos emitidos por arbitres a quienes nombran individuos
particulares, y que solo procede contra la decision que ordena cumplir la sentencia
arbitral. En virtud de que esta entrafia un auto de autoridad, es preciso que &l
érgano estatal correspondiente fa invista de imperio, elevandola a la categoria de
acto jurisdiccional.

Puede concluirse que el laudo arbitral de estricto derecho constituye una
verdadera sentencia, no solo equiparable a la sentencia emitida por los jueces, sino

* Bricefio Sierra. Humberto. ob. Cit. pagina 499
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identificada sustancialmente con esta, correspondiéndole la facuitad de hacer
justicia, en otras palabras la facultad jurisdiccional, siendo necesario que se le
otorguen a la Procuraduria facultades de ejecuciéon, con el objeto de que los
consumidores con laudo condenatorio favorable, no tengan que acudir al juez comun
para que se cumplimente este. - a -

también se considera que contra el aludo debe de proceder la apelacidn y el
amparo porgue esta es dictado por una autoridad, reconocida por la propia ley de la
materia, siendo innecesario que se acuda al juez comun para que este invista de
imperio, si este tiene la categoria de acto jurisdiccional.

Por lo que respecta a la gjecucion, se supone un desacato de parte del
obligado al {audo, al sentenciado de la resolucion dictada, se hecha a andar la
maquinaria estatal para que, inclusive a través del uso de la fuerza publica se
imponga el sentido de la resolucion, aun en conira de la voluntad del obligado.

“En términos generales debe entenderse por ejecucion la materializacion de
lo ordenado por el tribunal a efecto de que tenga cumplimiento en la realidad.”

En concordancia con lo anterior podemos mencionar que: ‘inicialmente hay
que distinguir la naturaleza de la resolucion arbitral, porque 10s efectos son distintivo
o de uno condenatorio. La ejecucion es propia, tan solo de ios condenatorics, sin
olvidar que los otros puedan tener consecuencias mercantiles y administrativas,
como seria la cancelacion de los contratos; actos ¢ documentos. Por |6 que respecta
al laudo condenatorio, también se debe hacer una separacién entre prestaciones de
dar, de hacer y de no hacer, pues la coaccion solo es aplicable al primer caso, ya
que es bien sabido que las obligaciones de hacer y de no hacer que gueden
incumplidas se revierten en la mdemnlzacuon de dafios y perjuicios que significa
nuevamente una prestacion de dar."®

Como la Procuraduria Federal del Consumidor, carece de facultades para
gjecutar sus laudos, incumbe al érgano jurisdiccional ordinario, con fundamento en
el articulo 110. los laudos que emita esta dependencia asi como los convenios,

** Gémez Lara. Cipriano, ob. cit, pagina 34

* Bricefio Sierra. Humberto. ob. Cit. pagina 42.
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motivaran ejecucién, asimismo, procede la via de aprémio a instancia de parte en la
ejecucién de convenios celebrados.

La ejecucién de tas sentencias arbitrales de los convenios celebrados ante ia
procuraduria y de los laudos dictados por esta, se hara por el juez competente
designado por las partes, o en su defecto, por el juez del lugar del juicio. .

. En concordancia con lo que establece la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor, los |laudos traen aparejada ejecucion, misma que puede promoverse
ante los tribunales competentes en forma inmediata en la via de apremio o en el
juicio gjecutivo a eleccion del interesado.

De lo anterior se deduce gue el juez competente para la ejecucién de los
laudos es el designado en el compromiso, © el juez del lugar del juicio, en todo lo
demas se establece que la ejecucion de los laudos son susceptibies de la doble via
o procedimiento, la def juicio gjecutivo y/o la de apremio.

Cuando el consumidor ha obtenido un laudo favorable y existe el
incumplimiento por parte del proveedor, la ley sefiala una doble via, la del juicio
ejecutivo y la via de apremio, debiendo aclararse que conforme el articulo 104
Consiitucional, la autoridad facultada para conocer de estos juicios serian los
juzgados federales, mas sin embargo esté mismo precepto, otorga facultades al
particular de recurrir a los juzgados del fuero comun siempre y cuando la
controversia no verse sobre intereses particutares en |os cuales no se afectan
intereses del estado.

El cédigo Procedimental concede al ejecutante dos procedimientos. La via de
apremio o El juicio ejecutivo. E! juicio ejecutivo, en et casc que nos ocupa, se basa
en un convenio que las partes celebran ante la Procuraduria Federal del
Consumidor, asi como los aludos que esta emite.

El juicio ejecutivo, se ha calificado como un procesec en el que esta alterado el
orden normal de las etapas, ya que primeroc se ejecuta y después se conoce, Para
gue pueda haber juicio ejecutivo es necesario que exista un titulo ejecutivo, que en
este caso seria el laudo que emite la procuraduria que es un elemento constitutivo
de prueba, que deja una evidencia que permite al juez despachar una ejecucion, la
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cual tendra el caracter de provisional, porque dependera de lo que diga la sentencia
que, en este juicio ejecutivo, va a calificar la procedencia y ta fundamentacion de ia
ejecucion.

El Cédigo Procedimental nos habla de la via de apremio a instancia de parte,
siempre que se trate de la ejecucion de una sentencia o de ejecucion de convenios
celebrados ante la Procuraduria Federal del Consumidor y de los laudos que esta
autoridad dicta.

El vocablo apremio viene de apremiar, urgir, forzar a alguien a que haga algo.
Ef apremio judicial es la actividad destinada a hacer efectivo coactivamente el
mandato contenido en una resolucion del juez o fribunal, que es desobedecida por el
destinatario. La via de apremio, es pues, el procedimiento para llevar a cabo la
ejecucién forzada de las sentencias mediante el procedimiento de embargo y
remate.

3.5.2. HOMOLOGACION DEL LAUDO.

En un sentido amplio, la homolbgacibn implica 1a aprobacién judicial de un
acto juridico que no habia adquirido toda su eficacia juridica antes de ser
homelogado.

En este sentide el maestro Bricefio, nos menciona: “en México no es
necesaria la homologacién, que no debe confundirse con e! auto de exequendo, el
que si se dicta lo mismo tratandose de una resolucion extranjera que de una
nacionat "'

Sobre la ejecutabilidad de los laudos, la Suprema Corte de Justicia se ha
pronunciado en los términos siguientes: “los jueces, al presentarseles un laudo
arbitral para su ejecucion, tiene la obligacidén de aceptar el elemento légico que, con
autorizacion de la ley procesal, les proporciona ei arbitro constituido por la voluntad
de las partes pudiendo rechazar ese elemento logico solo cuando haya en juego y
resulten violados preceptos que irrefragablemente deben observarse...”

*idem. pagina 554.
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En concordancia con lo anterior, el maestro Toral Moreno nos menciona: “el
juez ordinaric puede y debe rehusarse a ejecutar la decisidn arbitral en las
siguientes situaciones: cuando el negocio sobre el que verse el laudo no esta claro e
inequivocamente precisado en e compromiso. Cabe afadirse todas aquellas

“hipétesis de viotacion a los derechos furidamentales de accién y defensa, pues si
bien el arbitraje implica una renuncia a {a competencia de tos jueces ordinarios, no lo
es en cambio, a los derechos fundamentales del proceso, a lo que se suele
denominar las formalidades esenciales del ::'roceclimiento."2l2

En base a los criterios sefialados, se infiere que el laudo que emite la
Procuraduria Federal del Consumidor, no requiere la aprobacién del érganc
jurisdiccional ordinario, ya que la Ley Federal de Proteccion al Consumidor y la
legislacion procesal precisan que los convenios y laudos celebrados ante la
Procuraduria, traen aparejada ejecucion, la que podra promoverse ante ios
tribunales competentes en forma inmediata en la via de apremio o en el juicio
ejecutivo a eleccion del interesado. Es conveniente reflexionar en el sentido de que
los ordenamientos mencionados sefialan que las resoluciones de la procuraduria,
traen aparejada ejecucion, se considera que al incluirse los convenios y el arbitraje
en amigable composicidon, se considera que se violan los derechos fundamentales
de accidn y defensa, ya que estos no estan debidamente fundados ni motivados.

3 TORAL MORENQ. José “El Arbitraje v el Juicio de Amparo”, Editorial Jus. México. numero 154, octubre
dicicmbre 1957,
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CAPITULO 4 DE LA INTERPOSICION DE LAS QUEJAS Y RECLAMACIONES
ANTE LA PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR.

41. ANALISIS DEL ARTICULO 100 DE LA LEY FEDERAL DE
PROTECCION AL CONSUMIDOR.

Para comenzar con este capitulo, es importante transcribir el articulo 100 de
la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, para posteriormente realizar un claro
analisis al respecto.

“‘Articulo 100.- Las reclamaciones podran presentarse a eleccidn del
reclamante, en el lugar en que se haya originado el hecho motivo de la rectamacion
en el domicilio del reclamante o en e} del proveedor.”

Para comenzar el analisis de este articulo, es importante mencionar que este
articulo se encuentra plasmado en el capitulo XIll gue nos marca los procedimientos,
Seccion Primera relativo a las disposiciones comunes de |la Ley General de
Proteccion al Consumidor. De lo anterior podemos analizar que este capitulo,
reguiara toda clase de procedimientos que se sigan ante esta dependencia.

El articulo base del presente analisis, se encuentra plasmado en la Seccidon
Primera gue como lo mencione anteriormente, regula las disposiciones generales, es
decir, que dentro del articulo 100 de la Ley, encontramos una disposicion de
caracter general, es decir que contiene una normatividad reguladora de cualquier
clase de procedimiento seguido ante la Procuraduria Federal del Consumidor,

Para comprender de una manera mejor el presente ordenamiento juridico,
haremos un estudio analitico de cada una de las palabras claves que integran este
articulo.

“Reclamaciones”, esta palabra, nos indica aquellas guejas o inconformidades
que realiza el consumidor ante la Procuraduria General def Consumidor en virtud de
que a consideracion del reclamante, e! proveedor incumplic en su obligacion ©
realizo algun acto que viola la ley.
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“podran”, con esta palabra entendemos que la ley le otorga al consumidor una
facultad potestativa de la forma en que puede este realizar una reclamacion ante la
Procuraduria, es decir el consumidor puede hacer su reclamacion de una u otra
manera que mas adelante veremos cuates son. Aqui es importante mencionar que la
iey es muy clara al usar este termino, pues si la ley hubiera utilizado otro termino
como el gque podria ser “debera”, le quitaria esa facultad al consumidor para realizar
su reclamacion.

“Presentarse”, el termino presentarse se entiende como la forma en que se
debe de Nevar ante la autoridad gobernativa, en razén de que la Procuraduria
generalmente no actia de oficio, sino que el rectamante debe de acudir ante esta
para Presentar, manifestar, declarar su reclamacion.

“A eleccion”, con esto podemos entender propiamente dicho la facultad que
ya anteriormente habiamos manifestado, ahora bien, la normatividad en estudio al
mencionar “a eleccion” encontrames gue el consumidor es el que decidira cual sera
la forma adecuada para la presentacion de su reclamacion.

‘Reclamante”, este terminc es demasiado claro, reclamante es aquella
persona gue va a demandar alguna prestacion del proveedor en virtud de que a su
consideracién, este se vio afectade por alguna actuacion del proveedor de algun
bien o servicio.

‘En el lugar’, esto significa que el reclamante deberd presentar su
reclamacion en un lugar determinado, esto es, una demarcacién territorial en el cual
actla la autoridad, el cual podra ser a eleccion del quejoso,

“En que se haya onginado’ esto quiere decir que el lugar en donde se haya
realizado la relacidn de proveedor comprador, ya sea en la compra venta de bienes
o la realizacion de un servicio.

*en el domicilio del reclamante”, esto nos da a entender que también le da la
facultad al reclamante de acudir ante la procuraduria que se encuentre mas cerca al
domicilio de este.
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‘0 en el del proveedor’, con esto nos da otra posibilidad de que la
reclamacién sea presentada dentro de la jurisdiccion de la Procuraduria del
Consumidor a la que pertenezca el domicilio del proveedor.

Una vez realizado io anterior, podemos concluir €n lo siguiente:

1. La ley le concede al consumidor una facultad para que
este la ejerza segun convenga a sus intereses.

2. Esa facultad que le concede este articulo  al
consumidor es del lugar donde puede presentar su
reclamacion.

3. la ley prevé tres lugares en donde puede presentar el
quejoso su reclamacién y esos son: a) en el lugar en
que se haya originado el hecho motivo de la
reclamacion; b) en el domicilio del reclamante; y c) en
el domicilio del proveedor.

4.2. ANALISIS DEL PROCEDIMIENTO CONCILIATORIO.

En virtud de que en un capitulo anterior, ya se realizo un estudio muy
completo del procedimiento de conciliacién, solamente procederemos a realizar un
breve resumen de este procedimiento.

La procuraduria es la encargada de recibir todas y cada una de las
reclamaciones que se originen por incumplimientos de los proveedores o por
violaciones a la ley por parte de estos. En el momento en que se realiza la
reclamacian, la cual debe de contener el nombre del reclamante, lo reclamado, los
hechos narrados en forma sucinta, asi como el domicilio del qugjoso.

En ese acto, la Procuraduria Federa! del Consumidor determinara si es 0 no
procedente el asunto, ya que si este es notoriamente improcedente, las rechazara
de oficio, si este no es e caso, se anotara la fecha y 1a hora a la reclamacion para {a
interrupcion de los términos para ta prescripcion que pudieran hacer valer las partes
en algun otro juicio. Hecho lo anterior, se procedera a notificar ai proveedor, dicha
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notificacién, no debera de exceder de quince dias a partir de la fecha en la cual fue
presentada la reclamacion.

Posteriormente, se notificara al proveedor de la reclamacién, para que se
presente a una audiencia de conciliacién |a cual deberd de realizarse por Io menos
cuatro dias después de que se realizo el emplazamiento. La irtencidn de esa
audiencia de conciliacién, es procurar avenir los intereses de las partes, esta
audiencia se podra celebrar por la via telefénica o por cualquier otro medio idéneo,
segun convenga a las partes, en dado caso de que se realice una congiliacién entre
las partes por medio de la via telefénica, estas deben de pasar a ratificar lo
acordado por escrito.

En dado casc de que el proveedor no se presente a la audiencia de
conciliacién ¢ no rinda e! informe justificado de su actuacion por escrito, le sera
impuesta una medida de apremio por su incumplimiento y se le citara a una segunda
audiencia dentro de los siguientes diez dias, en dado caso de gue este incurra
nuevamente en rebeldia, le sera impuesta una nueva multa y se tendran por
presuntamente ciertos los hechos manifestados por e reclamante.

En dado caso de que el reclamante no se presente a la audiencia de
conciliacién, se tendra por desistido de su reclamacion, mas sin embargo si este se
presenta dentro de los diez dias siguientes a presentar un informe justificando la
razon por la cual no comparecid, se sefiala una nueva fecha de audiencia para
intentar la conciliacién entre 1as partes.

Una vez gue se encuentran las partes reunidas, el conciliador expondrs a las
partes un resumen de la reclamacion y del informe presentado, sefialando los
elementos comunes y los puntos de controversia y exhorta a tas partes para llegar a
un arreglo. El conciliador podra en todo momante requerir a las partes los elementos
de conviccion que estime necesarios para la conciliacion. El conciliador podra
susbender la audiencia de oficio ¢ a peticion de ambas partes, en caso de que esta
se difiera, se sefialara dia y hora para la continuacion, la cual no debera de exceder
de los quince dias siguientes.
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Si durante la audiencia se llega a un convenio, este debe de ser aprobado por
la Procuraduria cuando no vayan en contra de la ley, y el acuerdo que los apruebe
no admitira recurso alguno.

Si las partes no llegan a un convenio, el conciliador los exhortara a que se
sujeten a un arbitraje, si las partes aceptan, el conciliador les dara la posibilidad de
que opten por nombrar a la Procuraduria como arbitro o algun otro arbitro oficial, en
dado caso de que no acepten sujetarse al arbitraje, ies dejaran a salve sus derechos
para que los hagan valer en otra instancia.

4.21. ARTICULO 111 DE LA LEY FEDERAL DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR.

Para comenzar con el analisis del articulo 111 de la Ley General de
Proteccién al Consumidor, procedera a hacer una trascripcion integra del precepto
legal invocado.

“Articuto 111, la procuraduria sefialara dia y hora para la celebracidon de una
audiencia de conciliacién en la que se procura avenir los intereses de las partes, |a
cual deberd tener lugar, por lo menos, cuatro dias después de la fecha de
notificacién de |la reciamacién al proveedor. -

La conciliacion podra celebrarse por via telefonica o por otro medio idéneo,
en cuyo caso sera necesario que se confirmen por escriic los compromisos
adquiridos.”

Ahora bien, una vez frascrito lo anterior, podemos comenzar a realizar un
analisis del precepto legal antes mencionadc y podemos comenzar mencionando lo
siguiente:

Este articulo nos establece el comienzo del procedimiento conciliatorio entre
" las partes en virtud de que este articulo establece due se debe de celebrar la
audiencia de conciliacion en la que se procurara avenir los intereses de las partes.
Con esto, la ley establece que el conciliador solamente procurara, mas no podra
obligar a las partes a la celebracion de un convenio, ahora bien, per lo que respecta
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a los intereses de las partes, cabe mencionar que en si se busca proteger los
intereses del consumidor mas que los del proveedor.

Ahora bien, por lo que respecta a la celebracion de la audiencia, esta debera
. celebrarse por lo menos cuatro dias después de la notificacidon que se le haga al
proveedor, esto en virtud de que se busca no dejar en estade de indefension al
proveedor, ya que este lo podria hacer valer en otra instancia como una violacion al
procedimiento y manejar que se violaron sus garantias al dejarle en un estado de
indefension.

El parrafo segundo del articulo en estudio, es el que mayores problemas
practicos ha ocasionado, esto en virtud de que si bien es cierto este ordenamiento
legal manifiesta que ia celebracién de la audiencia se puede realizar por la via
telefénica o por otro medio idoneo, de lo anterior tenemos dos problemas, / cual sera
la forma en que se realizara la audiencia telefénica?, ; esta debe de ser de la misma
forma que se realiza cuando ias partes comparecen personaimente?.

Otra cuestion que se debe de tomar en consideracion al analizar este articulo
seria de saber cuales son los otros medios idéneos gue marca la ey, por un lado
esto puede ser benéfico y se relaciona con los avances de la tecnologia que en los
Utimes afios a tenido un gran desarrollo, mas sin embargo, en nuestro pais y mas
dentro de las dependencias gubernamentales existe un rezago importante en esta
materia. Podemos mencionar come medio idoneo el telégrafo, el Internet etcétera,
esto por mencionar algunos.

Otro punto que debe de ser analizado es cual es la forma en la que la
Procuraduria sabe que la persona que esta en el teléfono es el proveedor, como se
registran las llamadas etcétera, pero este punto lo analizaremos mas adelante en lo
relativo a los problemas practicos.

4.2.2. PROBLEMAS PRACTICOS.

Una vez hecho el andlisis de los dos articulos que anteceden, podemos ahora
si realizar un éstudio de los problemas practicos que se producen ante la
Procuraduria Federal del Consumidor, por la tramitacion de las reclamaciones
presentadas ante esta para su solucion.
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Para comenzar un procedimiento, es principal y necesario que exista una
reclamacion, esta reclamacion se encuentra contemplada en el articulo 100 de la ley
en estudio, mas sin embargo este le otorga facultades amplias al reclamante de
presentar su reclamacidn en diversos lugares, los cuales pueden ser en el lugar
-donde se realizo la relacién comprador proveedor, en el domicilic del comprador o
en el domicilic del proveedor.

De lo anterior, existe una desventaja hacia el proveedor en virtud de que se
obliga a este ha presentarse a una audiencia ante la Procuraduria Federal del
Consumidor que puede quedar demasiado alejada de! lugar de sus negocios o de su
domicilio, a continuacién expondremos un asunto:

Supongamos que el seftor Marco Lépez que vive en la ciudad de Tijuana Baja
California Norte, se encuentra de paseo por la Ciudad de Cancun Quintana Roo y
decide comprar un automoévil, el cual traslada hasta el domicilio donde vive, una vez
haya se da cuenta de que el vehiculo no posee las cualidades técnicas que el
proveedor le maneje, razon por la cual, este presenta su reclamacion ante la -
Procuraduria Federal del Consumidor con sede en esa ciudad, en donde se sefnala
la fecha para una audiencia de conciliacién y de una u ofra forma se notifica al
proveedor, el cual por razones obvias, no se podra trasladar hasta ese lugar, mas
sin embargo si se le impondrd una multa por no presentarse a tan mencicnada
audiencia de conciliacién entre las partes

Ahora bien, el segundo problema practico que se presenta en lo que respecta
al articulo 111 de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor es el siguiente:

1. Cual es la forma en que se debe de realizar la audiencia de conciliacion
por la via telefénica si tomamos en consideracion que el costo de una
llamada telefénica de larga distancia es demasiade cara y mas aun si
tomamos en cuenta el ejemplo anterior, aqui el primer problema serie a
cargo de quien seria el pago de la llamada y se correria el riesgo de que la
llamada realizada en su costo, superara el valor de la suerte principal.

2. En el supuesto de que se notificara por la via telefénica y se manejara la
posibilidad de una audiencia telefénica encontramos dos problemas, el
primero seria como saber si efectivamente se tuvo contacto personal con
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el proveedor, si existe la posibilidad de que haya contestado el teléfono
una persona ajena totalmente al proveedor, y segundo como registra la
) procuraduria esas llamadas, como verifica ia autenticidad de la persona y
como sabe s efectivamente ese es el numero telefénico del proveedor y
NO e5 UN NUMEro equivocado. ; )

Otro problema con el que nos podemos encontrar en la practica seria
cuales son los demas medios iddneos ya sea para emplazar o celebrar
una audiencia, tal como lo podemos mencionar podria ser por medio del
telégrafo, mas sin embargo este medio solo podria servir para notificar, la
comunicacion via Internet, aun es muy lenta y se corre el riesgo de que no
todas las personas cuentan con esos medios y que ese tipo de
comunicaciones en nuestro pais es lenta y la infraestructura de las
dependencias no es |la adecuada para la celebracidon de una audiencia de
este tipo.

Debemos de mencionar que en los supuestos anteriormente mencionados,
y que se encuentran contemplados por fos articulo 100 y 111 de la Ley
Federal de Proteccion al Consumidor, existe una clara desigualdad juridica
entre las partes, puesio que el que seria mas beneficiado de lo dispuesto
por ia ley seria la persona gue interpone la reclamacion ante la
Procuraduria Federal del Consumidor, sometiende al proveedor a la
voluntad de este.

Por ultimo, para concluir con este punto debemos mencionar que las
sanciones impuestas al proveedor por no haber comparecido en la
audiencia o por no haber realizado un informe escrito, son muy altas y en
muchas y repetidas ocasiones son superiores & lo reclamado por el
quejoso y en muchos otros casos, es superior inclusive al patrimonio de!
proveedor, razon por la que se debe de hacer un andlisis de la forma de
imponer las muitas tal como lo establece la ley, cosa que generalmente no
se realiza.
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4.2.3. EFECTOS.

Podemos mencionar que los efectos que produce la aplicacion de estos dos
preceptos legales infiere principalmente en el patrimbnio_ del proveedor, esto en
virtud de ¢émo ya lo mencione anteriormente afecta directamente sobre este, y si
tomamos en cuenta que las sanciones impuestas por el incumplimiento son
demasiado elevadas y que generaimente son impuestas sin analizar lo establecido
por el articulo 132 de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, que establece lo
que se debera de considerar para la imposicion de sanciones.

Otro puntoc importante es que una vez impuestas las sanciones por parte de la
Procuraduria, el proveedor debe de recurrirlas por otros medios legales que son
demasiado largos y si tomamos en cuenta que el proveedor es una persona gue se
debe de encontrar atendiendo su negocio, este dejara de percibir ingresos estando
asistiendo a los lugares necesarios para presentar su reclamacion por una multa tan
excesiva y que en la mayoria de las veces es infundada.

El proveedor también puede manifestar en otra instancia que le fueron
violados sus derechos en virtud de que fue mal emplazado ademas de alegar que
dentro de los tramites seguidos ante la Procuraduria Federal de! Consumidor existe
una desigualdad entre las partes, 10 cual lo dgja en un estado de indefension.

Ctra problematica que se puede plantear es el porque la Procuraduria permite
la facultad al reclamanteé de presentar su reclamacién respectiva en un lugar que
solamente favorece al quejoso y no en el lugar en que se realizo la operacion que
relaciona a las partes.

4.3. PROPUESTAS.

Una vez hecho el anterior trabajo de investigacidon, considero necesario que
debe ser reformado el articulo 111 de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor

1. dicho articulo debe ser modificado en relacion a ampliar el termino de la
audiencia de conciliacién toda vez que la mayoria de los proveedores son
comerciantes y se les debe dar oportunidad para una mejor defensa, esto
es que rindan adecuadamente su informe y se tenga la posibilidad de que
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el representante legal o la persona indicada pueda comparecer el dia
sefalado;

2. Que se detalle en forma precisa y detallada al compareciente que si la
reclamacion fue hecha en lugar distinto de los hechos se indique cual sera
el medio en que se va a llevar a cabo la conciliacién, es decir, si es por via
telefonica o algun otro medio electrénico.

Por ultimo se propone que cuando se levante la conciliacion o la audiencia
por via telefénica o algun otro medio electronico se aciente fehacientemente la
comparecencia del proveedor asi como se tengan por admitidos el informe o
documentos que se acompafan
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CONCLUSIONES

PRIMERA. La Procuraduria Federal del Consumidor, es una institucion de buena
-fe, que tiene por objeto principal, la conciliacién entre las partes. ' )

SEGUNDA. La Procuraduria ha excedido su funcién en aplicar desmesuradamente
medios de apremio, situacion que no remedia los problemas, sino por el contrario,
coloca a los proveedores en mayores conflictos econoémicos.

TERCERA. La etapa de conciliacidén es de suma importancia para oir a las partes
y no quedar indefensas para hacer valer su derecho.

CUARTA. La conciliacién que se realizar por via telefénica, es un medio ineficaz,
para la solucién de los conflictos competencia de la Procuraduria.

QUINTA. Es necesario de dotar de mayor eficacia el procedimiento de
conciliacion, cuando la queja es interpuesta en jurisdiccion distinta a la de los
hechos.

SEXTA. Resulta de primordial importancia' regular adecuadamente la
conciliacion por via telefonica, con la finalidad de no dejar en estado de indefensién
a los llamados provedores.

SEPTIMA. Otro aspecto q'ue debe ser tomado en cuenta es de establecer que los
medios de apremio y las multas deben ser aplicados paulatinamente y aseqguibles, y
no tan arbitrariamente como se realizan actualmente,
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