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"INTRODUCCION

E! objetivo del presente trabajo es dar a conocer la importancia
social y juridica que tiene la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, frente a la
sociedad mexicana de manera directa en el marco de las relaciones entre
consumidores y proveedores, puesto que, como se expone en el presente trabajo,
la Procuraduria Federal del Consumidor constituye un organismo importante para
la solucion de conflictos que se dan en nuestra sociedad actual, ya que, por su
propia funcién social representa una instancia rapida y amigable para resolver las
controversias existentes en el ejercicio de las relaciones entre quienes
comercializan productos o sevicios y los consumidores, evitando con esto acudir
a instancias judiciales que, como sabemos en su mayoria son costosas y tardias,
es por ello que la presente tesis se aborda desde un enfoque socio juridico, toda
vez que dicha institucién fue creada para aplicar la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor y asl ayudar a la recta convivencia entre consumidores y
proveedores, evitando que se cometan injusticias dentro de las relaciones de
consumo existentes entre estos personajes, lo que ayuda a que la sociedad
mexicana mejore sus condiciones de vida a través del destino adecuado y objetivo
de sus recursos.

De la misma manera se establece la importancia social que tiene la
LFPC como principal ordenamiento juridico en la defensa de los derechos del
consumidor, explicando sus origenes, evolucién, analizando sus principales
deficiencias y proponiendo una serie de reformas y adiciones a fin de mejorar su
eficacia. Para tal efecto se exponen un conjunto de definiciones que ayudan a
comprender de manera mas clara el tema abordado, conceptos como la sociologia
juridica y e! derecho social, con el fin de profundizar sobre la materia dentro de la
cual nos desenvolveremos, asli como ubicar la rama del derecho a la que
pertenece el derecho del consumo. Asimismo, se explican conceptos, como el
consumidor y proveedor, las relaciones de consumo, que son los bienes,



productos y servicios, en que cosiste la proteccion juridica del consumidor, que
son las quejas, las denuncias y la diferencia entre ellas, todo con el fin de
comprender de una mejor manera el tema planteado. De igual manera es
anatizado el arbitraje, como una de las principales formas heterocompositiva
utilizadas para dar solucitn a las reclamaciones presentadas ante la PROFECO.

Ademas, se realiza una reseiia histdrica acerca de los origenes y
desarrollo de la proteccion juridica del consumidor en nuestro pais, asi como de la
Ley Federal de Proteccion al Consumidor que abarca desde la primera ley de
1976, su evolucion, hasta la actual ley de 1992, exponiendo sus principales
caracteristicas, asi como, las reformas y modificaciones que cada una de ellas ha
tenido, marcando su contenido esencial y avances.

En vista de que la Procuraduria Federal del Consumidor, es el
principal organismo encargado de la defensa de los derechos del consumidor,
mediante 1a aplicacién de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor y aunado a
que tiene un importante objeto social, consistente en promover y proteger los
derechos del consumidor, procurér la equidad y seguridad juridica en las
relaciones entre proveedores y consumidores, resulta logico que para el
cumplimiento adecuado de dicho objeto cuente con una estructura organica
amplia, compuesta por diversas unidades, departamentos, direcciones,
delegaciones, etc. de las que se exponen las mas importantes por su relevancia
social, dando a conocer sus atribuciones y los servicios que presta; Igualmente se
destina un punto para explicar la naturaleza juridica de la Procuraduria como un
organismo descentralizado de servicio social, que posé personalidad juridica y
patrimonio propio, con funciones de autoridad administrativa; desglosando cada
una de estas caracteristicas a fin de comprender de una manera mas amplia la
naturaleza juridica de la autoridad citada.

Dentro del presente trabajo también se aborda el objetivo social
que tiene la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, dentro de este punto se
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explica el contenido de cada uno de los quince capitulos que la conforman, de
igual forma, se expondra paso a paso el procedimiento conciliatorio que realiza la
Procuraduria con el fin de dar solucidn a las reclamaciones presentadas por los
consumidores, explicando detalladamente cada una de sus etapas, iniciado por la
presentacion de la reclamacion, los posibles tipos de conciliacion a que se puede
llegar, 1a notificacion al proveedor, la primera audiencia de conciliacion y rendicion
de informe, la posibilidad de llegar a un convenio, las resoluciones mas comunes
dicta la PROFECO vy el procedimiento arbitral en el supuesto que las partes
decidan nombrar a la Procuraduria como arbitro. Otra cuestién importante es la
legislacién complementaria de la ley de la materia, ya que, como todos sabemos,
ninguna ley puede estar desligada o dejar de apoyarse en otros ordenamientos
juridicos, es por eso, que mencionaremos las principales leyes, reglamentos y
estatutos que tienen relacion con la Ley Federal de Proteccion al Consumidor
citando su fecha de publicacion, su finalidad, y la relacién que guarda con dicha
ley.

Es importante establecer que la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor en ocasiones no cumple en su totalidad con su objeto, que como ya
se cito es promover y proteger los derechos del consumidor y procurar fa equidad
y seguridad juridica en las relaciones entre proveedores y consumidores, ya que
por limitaciones que la misma establece, no es posible efectuar dicho fin; por tal
motivo, es fundamental establecer una serie de reformas y adiciones con el objeto
de brindar a la sociedad mexicana un mejor servicio, aumentando asf su eficacia
y en consecuencia acrecentar su efectividad social y juridica obteniendo con esto
una mejor proteccion a los derechos del consumidor y una mayor justicia en las
relaciones existentes entre consumidores y proveedores, logrando asi que la
sociedad mexicana considere a la Ley Federal de Proteccion al Consumidor el
mejor instrumento para la defensa de sus derechos y a la PROFECO como una
instancia efectiva en la solucién de los conflictos surgidos en las relaciones de
cONsSumo.
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Por lo referido, como punto principal de esta investigacion
documental se expone la trascendencia social que tienen la LFPC y la PROFECO
dentro de la sociedad mexicana, asi como, las principales causas por las cuales
se considera necesario contar con una ley eficiente, tendiente a mejorar y ampliar
la proteccion de los derechos del consumidor y para ello, se proponen una serie
de reformas y modificaciones a la actual ley a fin de mejorar su eficacia,
enumerando una serie de propuestas, exponiendo el motivo por el cual se
aconsejan y la manera en que se sugiere su modificacion, para finalmente exponer

las ventajas y desventajas que traerlan consigo dichas reformas, modificaciones y
adiciones.

Por ultimo, es importante mencionar que la presente tesis se
elabora con animo pro-positivo, con el fin de contribuir 2 mejorar la defensa de los
derechos de los consumidores, a través de una serie de reformas, modificaciones
y adiciones a la actual Ley Federal de Proteccion al Consumidor y como toda
propuesta es y debe ser perfectible, abierta a todo tipo de criticas y sugerencias,

tendientes siempre a mejorar su contenido y a contribuir al desarrolio de nuestro
pals. '



CAPITULO |

CONCEPTOS GENERALES

1. LA SOCIOLOGIA JURIDICA Y EL DERECHO SOCIAL.

Para el mejor entendimiento del presente capitulo comenzaremos
definiendo a la Sociologia y cudl es su objeto de estudio.

Etimolégicamente la palabra Sociologia, creada por Augusto
Comte, significa “tratado o estudio de los fendmenos sociales, tratado de las
sociedades”. Sus elementos etimolégicos proceden de dos lenguas diversas:
“Societas-societatis”, del latin sociedad, y “logos”, del griego estudio o tratado;
estudio o tratado de la sociedad.

Entendiendo por sociedad el “grupo de seres humanos que
cooperan en la realizacion de varios de sus intereses principales, entre los que
figuran de modo invariable, su propio mantenimiento y preservacion. El concepto
de sociedad comprende la continuidad, la existencia de relaciones sociales
complejas y una composicién que contiene representantes de los tipos humanos
fundamentales, especialmente hombres, mujeres y nifios. De ordinario, también,
existe el elemento de asentamiento territorial. La sociedad es un grupo actuante,
al extremo de que con frecuencia se le define en términos de relaciones o
procesos. Es el grupo humano basico y de gran escala. Debe diferenciarsele
radicalmente de los grupos o agregaciones fortuitos, temporales o no
representativos, tales como una multitud, los pasajeros de un barco, los
espectadores de un juego de pelota, o los habitantes de un campamento militar.”

! PRATT FAIRCHILD, Henry. Editor. “Diccionario de Sociologfa.” Fondo de Cultura Econémica. Tercera
edicion en espafiol. México-Buenos Aires. 1963, p. 280.
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Conceplualmente existe una multitud de definiciones de esta
ciencia de las que expondrémos enseguida algunas, con e! proposito de encontrar
en ellas ciertos elementos constantes que permitan ofrecernos algunas nociones
previas de esta disciplina.

Para algunos autores la Sociologia es la ciencia que se aplica al
estudio de los fendmenos de la convivencia humana. Otros la definen como la
ciencia que se dirige a la investigacion de los agrupamientos humanos. Otros
emplean la modalidad de expresion sosteniendo que la Sociologia estudia los
fenémenos colectivos. Para Comte, la Sociologia consiste en el estudio de los
fenémenos de las “correlaciones” que se establecen entre los hombres. Spencer,
fa concibe como la ciencia de lo “super-organico”. Segln Gabrie! Tarde, la
Sociologia es la ciencia que estudia los fenémenos “interpsiquicos”. Emilio
Durkeheim, la considera como la ciencia que tiene como objeto los “hechos
sociales”. En el pensamiento de Jorge Simmel, la Sociologia es el estudio de las
“interrelaciones humanas” o de la “interactividad humana”. L. Von Wiese sostiene
que es la ciencia cuyo tema de estudio consiste en las “relaciones interhumanas”.
Max Weber la define como la “c{encia que propone entender el obrar social

interpretando su sentido y, mediante ello, explicar causalmente su desarrollo y sus

efectos"?

Pero a fin de comprender bien lo que significa Sociologia parece
necesario abandonar todo intento de definicion para expresar un amplio concepto
de la misma. En este sentido, creemos que en forma magistral lo hace el egregio
socitlogo P. A. Sorokin,

“Las ciencias fisicas estudian los fenémenos inorganicos; la
biologia estudia el modo organico; las ciencias sociales se ocupan de los
fenémenos superorgénicos.” “La Sociologla y las otras ciencias sociales estudian,

* SENIOR Alberto F. “Sociologia”. Editorial Porria S.A. de C.V. México, 1993. Deudécima Edicién. p 10



por consiguiente, el hombre y al mundo hecho por el hombre solo con referencia al
espiritu o pensamiento superorganico.”

“Por consiguiente en sus formas desarrolladas lo superorganico se
encuentra exclusivamente en el reino de los seres humanos en interaccion y en
los productos de su interaccion.”

Sorokin sefiala cual es el objeto y el contenido de la Sociologia,
distinto de los que consideran otras ciencias.

“La Sociologia estudia lo que es comin a todos lo fenémenos
sociales y como se hayan relacionados entre si los elementos no comunes de
esos fenomenos. La Sociologla estudia al hombre social como producto de la
interaccién de los diversos factores sociales que lo condicionan e influyen, es
decir, estudia al hombre no unilateraimente sino en su cabal integridad”. 3

En resumen, puede decirse, glosando a los autores antes
mencionados, que el objeto propio de la Sociologia es el estudio:

a) De lo que es comun a todos los fendmenos sociales;

b) De las relaciones entre los distintos fendmenos sociales y sus
mutuas influencias;

c) De la influencia del medio externo sobre los fendmenos
sociales y de los sociales sobre ese medio;

d) De la estructura social integrada por instituciones vy
asociaciones, grupos y cuasi grupos sociales;

e) Para llegar a comprender a la sociedad como un todo en su
estructura, en su funcionamiento y en sus cambios.

? SOROKIN, P, A., “Sociedad. cultura y p lidad. Su y su dindmica”. Ed. Aguilar, Madrid,

1962. pp 3,5,8,9, 11 yss.



Por lo que podemos definir a la Sociologia como la ciencia que se
aplica al estudio de los he.cﬁos y fenémenos sociales que surgen de la convivencia
humana, e investiga a la sociedad como un todo, sus origenes, causas, formas y
evolucién, para de esta manera intentar mejorar al hombre mismo y al medio que
lo rodea.

Ya que se ha logrado establecer una definicién de Sociologia, asi
como su objeto de estudio, en lo general, es pertinente adentrarnos a nuestro
campo de estudio el cual es la Sociologia del Derecho o Sociologia Juridica
(aclarando que la mayoria de los autores coinciden en el hecho de que la
Sociologia del Derecho no es lo mismo que la Sociologia Juridica, aunque esto es
discutible), para ello, de la misma forma se expondran opiniones de diversos

autores para poder lograr establecer una definicion, su objeto de estudio y los
problemas de que se ocupa.

El objeto de la Sociologia de! Derecho, segiin el socitlogo
mexicano Rene Barragan, consiste en el establecimiento de las conexiones que
estan presentes siempre ante el Derecho y los demas fendmenos sociales. Por lo

que toca a los problemas de la mencionada disciplina, afirma que son los
siguientes;

“4. ¢En qué clase de relaciones se encuentra el Derecho con los
demas fendmenos sociales? 2. JEn qué condiciones sociales surge
necesariamente un sistema de Derecho? 3. ;Cudles son los fenémenos sociales
que influyen en la transformacion del Derecho? 4. ¢En qué condiciones sociales
desaparece un sistema de Derecho y es substituido por otro? 5. ¢Cual es fa
influencia del Derecho sobre los demas fenémenos sociales? 6. ¢Cudales son las
leyes que rigen ia evolucién juridica?™

* BARRAGAN, René. “Bosquejo de una Sociologia del Derecho.” Instituto de Investigaciones Sociales,
Fondo de Cultura Econdmica. México 1986. p. 33.



Segun el filosofo del Derecho y socilogo Luis Recaséns Siches, en
su Tratado General de Sociologla, son dos la serie de temas de los que se ocupa
la Sociologia del Derecho:

1. “E! estudio de como el Derecho en tanto que hecho representa el
producto de procesos sociales. 2. El examen de los efectos que el Derecho ya
producido (de cualquier indole que sea) causa en la sociedad. Estos efectos
pueden ser de varias clases: positivos de configuracion de 1a vida social, negativos
es decir de fracaso; de interferencia con otros factores (econémicos religiosos,
etc.) produciendo combinaciones muy diversas, e imprevistas algunas veces, de
reaccion contribuyendo a formar corrientes adversas contra las normas vigentes,
para derogarlas y sustituirlas™.

Por lo que toca al primer tema de |a Sociologia del Derecho, cabe
decir que sobre los procesos sociales encaminados a la gestacion del Derecho
influyen una serie de factores, dentro de los cuales podemos mencionar los
siguientes: Las necesidades existentes en un momento dado, las creencias
religiosas, las convicciones politicas y las morales, los sentimientos de justicia, los
sentimientos de esperanza y de mejora de la sociedad existente, los sistemas
econdmicos, etcétera. Todos estos fenémenos son hechos sociales.

Con relacién al segundo de los temas de la disciplina mencionada,
se puede afirmar que los efectos que produce el Derecho una vez creado son
diversos: Positivos, es decir, de configuracion de |a vida social de acuerdo con el
Derecho tomado como modelo; negativos, esto es, de fracaso en cuanto a esta
configuracion; de interferencia, en relacién con ofros factores, por ejemplo,
religiosos, econdmicos, etc.; de reaccion, contra las normas vigentes en un

* RECASENS SICHES, Luis. “Sociologla”, Editorial Pornia S.A, Vigésima sexta edicion. México 1998, p.
82,



momento dado con la finalidad de derogarlas y, en su caso, de sustituilas por
unas nuevas. .

De lo anterior, se puede desprender que el objeto de estudio de la
Sociologla Juridica es principalmente: ‘

a) La conducta humana, cuyo sentido esta orientado por las
normas juridicas;

b) La Sociologia Juridica relaciona a la norma juridica con la
conducta y determina si ésta, la conducta, esta orientada en
su sentido por ella y, de esta manera, intenta una explicacién
causal de las condiciones de la accién con sentido subjetivo
juridico y los efectos de esas acciones.

Asl, podriamos parafrasear la definicién weberiana de sociologla y
decir: La Sociologia Juridica es una ciencia que pretende entender,
interpretdndola, la accion social orientada por normas juridicas, para de esa
manera explicarla causalmente es su desarrollo y efectos.”’

Gran parte de la sociologia de Weber puede interpretarse como
sociologia del derecho, pues el concepto que de éste proporciona es lo

* Como ¢s de sobra sabido Weber, define a la Sociologla como “una ciencia que pretende entender,
interpreténdola, fa accién social para de esta manera explicarla causalmente en su desarrotlo y efectos”. Para
la cabal comprension de esta definicion es necesario presentar los conceptos de “accién” y “accion social”, los
que son formulados de esta mancra: Por accion, debe entenderse una conducta humana (bicn consista en un
hacer extemo o interno, ya en un omilir o permitir) siempre que ¢ sujeto o los sujetos de la accion enlacen a
ella un sentido subjetivo. La accion social, por tanto, es una accion cn donde cl sentido mentado por su sujeto
o sujetos esté referido a fa conducta de otros, orientdndose por ésta en su desarrollo, De lo anterior debe
destacarse que la sociolofa tiene por objeto de estudio a 1a conducta humana, Es una teorfa de la accién, para
utilizar una expresion de personas. La accion social es explicada por medio de la interpretacion de su sentido
del significado que los sujetos atribuyan a sus acciones. Fijando éste, la explicacion se logra de modo causal:
se trata de establecer lo hechos o circunstancias que como causas producen, como efecto, 1a accién social y,
ademds, e deben determinar los efectos que Ta realizacién de la conducta social pucda producir. Con cllo se
Py

il que la Sociologla es una ciencia causal y que, ademds, utiliza un método interpretativo
de los sentidos subjetivos de la conducta o accién social.




suficientemente amplio para comprender dentro de él, 1a gran mayoria de las
instituciones sociales, como por ejemplo: Los sistemas de dominacién, la misma
religién, en cuanto posee un orden normativo adjunto, etcétera.

En conclusién podriamos definir a la Sociologia Juridica como la
ciencia que se encarga del estudio de la conducta humana, cuyo sentido estd
orientado por las normas juridicas, es decir la accién social orientada por las
normas juridicas, para de esta manera explicarla causalmente en su desarrollo y
efectos, asimismo examina losa efectos que el derecho causa en la sociedad
contribuyendo en ocasiones a formar corrientes adversas contra las normas
vigentes para derogarlas y sustituirlas, tomando en consideracién las necesidades
existentes en un momento dado, las creencias religiosas, las convicciones
politicas y morales, los sentimientos de justicia y esperanza, los sistemas
econdmicos y la mejora de la sociedad existente.

Por lo que se refiere al Derecho Social, lo podemos definir como “el
conjunto de normas juridicas que establecen y desarrollan diferentes principios y
procedimientos protectores y reivindicadores a favor de las personas, grupos y
sectores de la sociedad integrados por individuos socialmente débiles para lograr
su convivencia con las otras clases sociales, dentro de un orden juridico.”

Para construir €l Derecho Social resulta indispensable el
conocimiento de los hechos y datos politicos, econémicos y sociales, en forma
permanente, puesto que de su observacion y estudio condicionan la forma y
aplicacion de las reglas juridicas.

La realidad social produce Derecho material y formal; pero las
normas asi conformadas tienen necesariamente que ajustarse a los principios
generales del derecho y al orden juridico establecido. Resulta inconcebible que

¢ Diccionario Juridico Mexicano. Tomo 111 D. Instituto de Investigaciones Jurfdicas. Editorial Porriia. S.A.
México, 1985. P. 204,



tales normas fueran retroactivas, singularizadas, contrarias a los derechos
inalienables de libertad, de seguridad y de justicia individual.

Las normas de Derecho Social adquieren el caracter de leyes
positivas no por una concesion graciosa del Estado, ni en funcién de favorecer a
los econdmicamente débiles o a los oprimidos socialmente, sino por la aplicacion

indispensable de la democracia, de la libertad y de la justicia, que les permite
cobrar objetividad.

Es claro que el Derecho Social no se cumple si el Estado no lo
protege, por medio de disposiciones legales tales como la Ley Agraria, La Ley
Federal del Trabajo o Ley Federal de Protecciéon al Consumidor, asf como de
procedimientos adecuados a las clases desvalidas. El que el Derecho Social sea
un cuerpo de leyes protectoras de los econdmicamente débiles, no significa que
estos carezcan de derechos, tales como las garantias individuales que constan en
nuestra Constitucion; sin embargo, el Derecho Social constituye normas, principios
y procedimientos especificos a favor de estos grupos sociales débiles.

Tradicionalmente se han clasificado las normas juridicas en normas
de Derecho Privado y en normas de Derecho Publico. En el primer grupo se
encuentran las leyes que, partiendo de la nocién de igualdad, regulan las
relaciones de las personas en su caracter de particulares, en una relacién de
coordinacion, o sea, de igual a igual, esto es, no investidas de poder plblico
respecto a dichas relaciones. En el segundo grupo, las normas que reglamentan la
organizacion y actividad del Estado y demés organismos dotados de poder
plblico, y las relaciones que intervienen con tal cardcter, en un nivel de
supraordinacion.

La desarticulacion del Derecho del Trabajo del Derecho Civil y las
conquistas obreras que se elevaron a rango legal, produjeron un ordenamiento
juridico incompatible con las nociones de Derecho Privado y Derecho Publico y



que quedaba, en consecuencia, fuera de la clasificacion tradicional. Con la
autonomia de los Derechos del Trabajo, con la regulacion de la seguridad y
asistencia social, y con el surgimiento del Derecho Econdmico, se constituye un
conjunto de ordenamientos juridicos con caracteristicas distintas a las del Derecho
Puablico y las del Derecho Privado, pero comunes entre si:

1. No se refieren a individuos en general, sino en cuanto a
integrantes de grupos sociales bien definidos;

2. Tienen un marcado caracter protector de los sectores
econdmicamente débiles;

3. Son de indole econdmica;

4. Procuran establecer un sistema de instituciones y controles
para transformar la contradiccion de intereses de las clases
sociales en una colaboracion pacifica y en una convivencia
justa; y,

5. Tienden a limitar las libertades individuales, en pro del
beneficio social.

De acuerdo con las caracteristicas del Derecho Social enumeradas
en los parrafos anteriores, se ha modificado la clasificacién del orden juridico
positivo, colocando el Derecho Social a un lado del Derecho Publico y del Derecho
Privado, segUn el siguiente cuadro:



Orden Juridico Positivo:

Constitucional
Derecho| Administrativo Derecho Civil
Publico Penal Privado Mercantil
Procesal Internacional Privado

Internacional Publico

Del Trabajo

Agrario
Derecho | Econdmico
Social De Seguridad

De Asistencia

Cultural

Del Consumo

Las areas de Defecho Social que aparecen en el cuadro
precedente, no podrian ubicarse dentro del Derecho Publico o del Derecho
Privado y justifican, por lo tanto, el establecimiento del Derecho Social dentro de
las divisiones primarias del Derecho.

E! Derecho Social y los derechos sociales forman una disciplina
auténoma frente a los Derechos Publico y Privado; tienen como denominador
comUin que no se refieren a individuos en general, sino a integrantes de clases
sociales o de sectores de la sociedad bien definidos por la proletarizacion; son
leyes protectoras y tienen como objeto establecer un sistema juridico de control
para transformar la contradiccion de intereses de las clases en una convivencia
justa.



El Derecho tiene como objeto regular las relaciones sociales
objetivas y materiales, que existen por sl mismas en toda sociedad. Estas
relaciones pueden ser estudiadas y estructuradas en normas juridicas de muy
distintos niveles y categorias. El Derecho Social no puede reducirse al Derecho
del Trabajo, en donde se localiza su origen y fuente, puesto que es indudable que
las clases y grupos proletarios no estan constituidos Gnicamente por los
trabajadores que cuentan con un Derecho Social propio, sino también por los
desvalidos y los econdmicamente débiles en general.

2, CONSUMIDOR Y PROVEEDOR COMO PARTE DEL DERECHO
SOCIAL.

Consumidor. (Del latin consumere.) Consumir, segtin el Diccionario
de la Real Academia de la Lengua Espaiiola, es gastar comestibles u ofros
géneros. De acuerdo a la Ley Federal de Proteccién al Consumidor, en la fraccion
primera de su articulo 2, sefiala que: “Se entiende por Consumidor la persona
fisica o moral que adquiere, realiza o disfruta como destinatario final bienes,
productos o servicios”, asi mismo, el citado precepto en la misma fraccion nos
sefiala que “no es Consumidor quien adquiera, almacene, utilice o consuma
bienes o servicios con objeto de integrarlos en procesos de produccion,
transformacion, comercializacion o prestacion de servicios a terceros”. La
definicion contenida en esta fraccion se refiere solo al consumidor final, esto es, no

es consumidor, para los efectos de dicho ordenamiento, el consumidor
intermediario.

De la misma forma, la segunda fraccién del numeral aludido nos
sefiala que se entiende por proveedor, “la persona fisica o moral que habitual o
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periddicamente ofrece, distribuye, vende, arrienda, o concede el uso o disfrute de
bienes, productos o servicios.”

El ambito especifico de concurrencia de proveedores y
consumidores es el mercado y las relaciones que establecen unos y otros se
denominan relaciones de consumo. A diferencia de otras épocas historicas, existe
una relacion mas libre de las fuerzas de mercado, los consumidores establecen
una demanda en la medida que requieren bienes, productos y servicios, por su
parte, los proveedores delimitan la oferta en la medida de su capacidad de
produccion y de los servicios que generan.

El objetivo de los proveedores que concurren con sus productos o
servicios tiene como finalidad la obtencién de la médxima ganancia.

El objetivo de los consumidores es la adquisicion de un bien o
servicio y su motivacion es la satisfaccion de una necesidad como un deseo.

Como se ha sefialado en el punto anterior, estos dos personajes
forman parte del Derecho Social, en virtud de que dicho Derecho busca la
integracion de nuevos grupos y clases sociales, identificados por un interés
comun, solidario e inaplazable, de caracter eminentemente econdmico, por lo que
es causa de la generacion y consolidacion de nuevos derechos sociales, tal como
lo es el derecho de consumo.

El Derecho Social es un derecho de clases y grupos desprotegidos
frente al Estado, frente a otros grupos y clases, como lo son los consumidores
frente a los proveedores y frente a la misma sociedad. Es también un conjunto de
derechos subjetivos de origen y caracter social, avalados por la sancion del
Estado mediante la expedicion de normas de derecho objetivo, tal y como lo es la
Ley Federal de Proteccion al Consumidor, en la que se establecen los derechos y
obligaciones entre proveedores y consumidores.
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De ahi que la propia Ley establezca en su articulo 6° que: “Estaran
obligados al cumplimiento de esta ley los proveedores y los consumidores. Las
entidades de las administraciones publicas federal, estatales y municipales estan
obligadas en cuanto tengan el caracter de proveedores o consumidores.”

De lo expuesto, resulta conveniente citar el siguiente precedente de
jurisprudencia:

Ley Federal de Proteccion al Consumidor. Solo es aplicable a las
relaciones entre los proveedores y consumidores.

Los actos juridicos celebrados entre comerciantes, industriales o de
unos con otros, en los cuales no se de una relacién de proveedores a
consumidores, no se encuentran regulados por la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor, pues de conformidad con la exposicion de
motivos de ésta, tal ordenamiento recoge preceptos diversos en la
legislacion civil y mercantil; buscando moderar fos principios de
igualdad entre las partes, de libertad de contratacién y de autonomia en
la voluntad, e dio coherencia y unidad a un solo ordenamiento y los
elevd a categoria de normas de Derecho Social con e! propésito
fundamental de igualar a quienes en la vida econdémica resuitan
desiguales, como fo son, por un parte, el proveedor, y por otra, el
consumidor, tutelando los intereses de éste, al considerarlo como
parte débil frente al proveedor. En tal virtud, dicho ordenamiento crea
un régimen juridico singular y contiene disposiciones que constituyen
excepciones a las reglas generales establecidas en la legislacion civil y
mercantil, de suerte que debe ser interpretado restrictivamente, por lo
que no puede ser a caso alguno que no esté expresamente
especificado en el mismo, como lo dispone el articulo 11 del Cédige
Civil para el Distrito Federal. En consecuencia, como la Ley Federal de
Proteccién al Consumidor es proteccionista de los intereses del
consumidor, solo es aplicable a las relaciones juridicas en las que
intervienen tanto un proveedor como un consumidor y, por tanto, no
quedan sujetos a ella los actos en los que las partes carezcan de tales
cualidades, entendiéndose como proveedor, a los comerciantes,
industriales, prestadores de servicios, asi como, a las empresas de
participacion estatal, los organismos descentralizados, los 6rganos det
Estado, en cuanto desarrollen actividades de produccién, distribucion
de bienes y prestacion de servicios a consumidores; o por consumidor,
a quien contrata, para su utilizacién la adquisicion, uso o disfrute de
bienes o la prestacion de servicios, de acuerdo con las definiciones
contenidas en los articulos 2° y 3° de dicha Ley.



Amparo directo 5518/91. Juan Antonio Diaz Bafios. 24 de Octubre de
1991. Unanimidad de-votos. Ponente: Gilda Rincon Orta. Secretario:
Alejandro Villagémez Gordillo. Octava Epoca.

Amparo directo 3994/88 Margarita Cueva Zambrano. 2 de Marzo
de1989. Unanimidad de votos. Ponente: Mauro Migue! Reyes Zapata.
Secretario; Refugio Ortega Martin. Octava Epoca.

Amparo directo 1329/89. Mercedes Ruiz de Rodriguez. 31 de Enero de
1991. Unanimidad de votos. Ponente: Carlos Villegas Vazquez.
Secretario; Samuel René Guzman. Octava Epoca.

Cuarto Tribunal Colegiado en Materia Civil del Primer Circuito.

(Semanario Judicial de la Federacion, Octava Epoca, t. VIII, Diciembre
de 1991, p. 241)

3. RELACIONES DE CONSUMO.

De acuerdo con el Diccionaric de Sociologia de Henry Pratt
Fairchild, se entiende por relacidn “toda conexion entre dos o méas individuos, dos
colectividades, o entre un individuo y una colectividad. Esa conexion puede ser
asociadora o disociadora, directa o indirecta, inmediata o remota, real o
imaginaria".”

El consumo es el conjunto de procesos socio-culturales a través de
los cuales se realiza la apropiacion, uso y/o disfrute de los productos, bienes y
servicios que la sociedad genera en un momento histérico determinado y bajo un
contexto particular, Unico e irrepetible, correspondiente con un tipo especifico de
organizacion social y con el fin primordial de satisfacer una necesidad.

T PRATT FAIRCHILD, Henry. Op, cit., p. 253,
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E!l consumo es una actividad estrechamente relacionada con las
necesidades humanas. Podemos definir a la necesidad como un estado de

caracter biosicosocial que determina distintas vertientes de accibn ~motivaciones -

para la busqueda de satisfactores fundamentales para la conservacion de la vida.

Las necesidades son consustanciales a la naturaleza humana, lo
que ha cambiado es la forma y los medios a través de los cuales buscamos su
satisfaccion. Actualmente, por ejemplo, para satisfacer nuestras necesidades
tenemos que concurrir al mercado ™ de bienes y servicios, en el que encontramos

los satisfactores que nos permiten reducic la tensibn generada por nuestra
necesidad.

Las necesidades son comunes para todos, no asf las motivaciones
y deseos que adquieren caracteristicas especificas de acuerdo con fa
personalidad de cada cual.

Desde sus formas mas primitivas y elementales el consumo ha
sido la condicion fundamental para la vida y la sobrevivencia humana. Esto quiere
decir, que en tanto seamos humanos, tenemos una serie de necesidades basicas,
cuya satisfaccion resulta fundamental para poder vivir y por ello consumimos.
Todos los dias, a toda hora, en cualquier parte y lugar, los seres humamos
consumimos, llevamos a cabo alglin acto de consumo que puede ser de

apropiacion, utilizacion, uso y disfrute o compra de algiin bien, un producto o un
servicio.

De lo anterior, se desprende que el consumo es un acto
profundamente humano y complejo y no simplemente una relacion de intercambio,

* La motivacian puede describirse como la fuerza impulsora dentro de los individuos que los empuja hacia la
accion, Esta fuerza impulsora es producida por un estado de tension, lo cual existe como resultado de una
nccesidad no satisfecha.

Mercado.- Lugar donde concurren tanto 1a oferta como la d da, es decir, de bienes, p
o servicios, y sus demandantes o consumidores.
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o de compra-venta, aunque en la actualidad la presupone, debido al tipc de
sociedad en que vivimos, pero no siempre ha sido asl.

Consumimos en la escuela, en la casa, en el trabajo, en la calle,
cuando vamos al mercado, cuando accionamos el interruptor de la energia
eléctrica, cuando abrimos la llave de! agua potable, cuando utilizamos algin tipo
de combustible, al utilizar un transporte, cuando requerimos de algun tipo de
servicio, cuando disfrutamos de alglin evento recreativo, cuando requerimos de
atencién médica, cuando vemos la television o cuando escuchamos la radio,
cuando leemos, cuando nos apropiamos de un producto cultural, en fin, en el
campo o en la ciudad, en cualquier parte o lugar realizamos actos de consumo.

Es por ello que se afirma, no sin razén, que todos somos
consumidores y clientes, todos absolutamente todos sin distincion e
independientemente de nuestra nacionalidad, pertenencia social, nive! de ingreso,
sexo, edad, creencias religiosas, cultura y escolaridad, profesion u oficio, somos
compradores y usuarios de bienes y servicios, esto es, consumimos.

Pero deciamos en parrafos anteriores, no siempre ha sido asi. Es
pues en la moderna sociedad de mercado y sus consecuentes relaciones de
consumo, en que la compra se asocia a los actos de consumo, aunque no todo lo
que consumimos lo tenemos que comprar, lo cierto es que hoy en dia, a crédito o
de contado, buena parte de los productos y de los servicios que utilizamos en
nuestra vida diaria tienen un precio y para disfrutar de ellos tenemos que pagar. Y
ello es posible en la medida en que haya quienes se encarguen de producir y
ofertar estos bienes y servicios que como consumidores demandamos, con lo que
se hacen posibles las relaciones de consumo.

En su inmensa mayoria, todo lo producido por el trabajo humano
asalariado, es decir, las mercancias, para poder ser vendidas entran a la esfera de
la circulacion, esto es el mercado.




El mercado es pues el ambito especifico en el que se establecen
las relaciones de consumo que en su expresién mas simple supone la transaccion
de valores equivalentes, dicho en breve de dinero por productos, bienes o
servicios.

Han quedado muy atras los tiempos en que los bienes se
intercambiaban por bienes (trueque). Hoy, en 1a medida en que las relaciones de
mercado y de la produccion industrial se han asentado a nive! nacional y mundial,
lo que ha imperado a escala universal es el frio pago al contado, o el no menos
crédito bancario o dinero plastico, que utilizamos para realizar nuestras compras.

En el caso especifico de los servicios, el consumidor paga al
proveedor la ejecucion, uso o disfrute, de un producto determinado que pueden
ser los servicios de una agencia de viajes, una linea aérea, hasta el trabajo
realizado por un mecanico, carpintero, peluquero, arquitecto, médico, incluyendo
el suministro de luz, teléfono, agua, gas, etcétera.

En una sociedad de mercado como la nuestra, la produccion
distribucién y comercializacion tiene como objetivo 1a venta, y en esa medida éstas
deben responder a la demanda de los compradores, quienes buscan satisfacer en
alguna forma sus necesidades.

La sociedad no es un todo homogéneo, sino que esta constituida
por individuos diversos que conforman grupos y clases sociales y que esos
individuos o grupos se asemejan en la medida en que tienen las mismas
necesidades, pero que difieren en cuanto al modo de satisfacerlas, a sus formas o
modalidades, que se desprenden de su pertenencia social, su estilo y nivel de vida
correspondiente.
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Asl como hay diferencias entre consumidores, también las hay
entre productores. Esto q'ui'ere decir que al imponerse la produccion en masa y el
mercado moderno, lo que anima al proveedor es el afan de lucro, la gananciay no
el interés social. Es por ello que para vender sus productos recurren a menudo a
estrategias mercadoldgicas o publicitarias, dirigidas a publicos muy definidos. Es
por esa razén que en ocasiones se produce lo que se vende y no lo que se
necesita, por lo mismo, encontramos una gama infinita de marcas que venden un
mismo producto, con muy diversas presentaciones, tenemos por ejemplo, el
refresco. En el mercado existen muchas marcas y éstas nos ofrecen diversas
presentaciones. Queda claro entonces que la produccion se orienta por un criterio
muy simple: vender y no para satisfacer necesidades sociales.

En conclusién, podemos definir a las relaciones de consumo como
las conexiones existentes entre consumidores y proveedores, consistentes en el
conjunto de procesos sociales, culturales y econdmicos a través de los cuales se
realiza la apropiacion, uso y/o disfrute de los productos, bienes y servicios que la
sociedad genera en un momento histérico determinado y bajo un contexto
particular y tnico, cofrespondiente con un tipo determinado de organizacion social
y que tiene como finalidad primordial la satisfaccién de un deseo o una necesidad.

4. BIENES, SERVICOS Y PRODUCTOS.

"Bien en sentido amplio, es cualquier cosa susceptible de satisfacer
una necesidad. Se suele exigir que la capacidad de satisfacer responda a alguna
propiedad de la cosa y que sea conocida por el individuo, y el bien esté —al menos
potencialmente- disponible, es decir, que su capacidad de satisfaccién pueda ser
efectiva. En sentido mas restringido, sélo se considera bien lo que cumpliendo con
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las condiciones anteriores, sea una cosa fisica, (bien fisico), considerandose

aparte los servicios",®

Por bien, juridicamente se entiende todo aquello que puede ser
objeto de apropiacién, entendiendo como tales las cosas que no se encuentran

fuera de! comercio por su naturaleza o por disposicién de ia ley.

Como consumidores, buscamos satisfacer nuestras necesidades a
través de la compra o utilizacién de bienes, productes y servicios. En su inmensa
mayoria, los bienes y servicios que necesitamos en nuestra vida diaria son el
resultado de un proceso de produccitn en el que ha sido necesario invertir trabajo
humano para ponerlos a nuestra disposicion.

Asi, cada bien o servicio que se produce y oferta en el mercado
tiene como objetivo la venta. El comprador lo que busca es satisfacer una
necesidad, el proveedor lo que busca es vender y obtener un beneficio o una
ganancia. Para el segundo, lo que le importa no es si su producto satisface una
necesidad social o individual, & produce mercancias y su objetivo es vender y
entre mas vende, mayores son los beneficios que obtiene. E! problema esta en
que tiene frente a si, a otros competidores, otros tantos productores que tienen
iguales propositos que venden semejantes o idénticos productos. Luego entonces,
el problema adquiere otras proporciones y comienza la disputa de los reales o
potenciales consumidores, que son a fin de cuentas los impulsores reales de la
produccion: Nadie arriesga su dinero para invertir y producir mercancias por las
que nadie se interese. Los bienes, productos y servicios, deben ser satisfactores o
al menos contribuir ala satisfaccion de un deseo o necesidad.

* Economia Planeta. Diccionario Enciclopédico, Editorial Plancta S.A. Barcelona. 1982, p. 51.
* De acuerdo con lo que establece ¢ Codigo Civil para el Distrito Federal, en el Libro Segundo “De los
Bicnes” en su articulo 749 “Estin fucra del comercio por su naturaleza las que no pucden ser poseldas por

algiin individuo exclusi ¥ por disposicién de 1a ley, Jas que ella declara irreductibles a propiedad
particular.”
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Servicios.- "Conjunto de actividades econdmicas dedicadas a la
distribucion de bienes o a la satisfaccién de necesidades no cubiertas mediante
bienes materiales, tales como comunicaciones, transporte, comercio, ensefianza,
luz, agua, etcétera."®

Por lo que refiere a los servicios, la Ley Federal de Proteccidn al
Consumidor, en su Capitulo VI, “De Los Servicios", establece como principales
obligaciones de los prestadores las siguientes:

‘En todo establecimiento de prestacion de servicios debera
exhibirse a la vista del plblico la tarifa de los principales servicios ofrecidos”
(articulo 57).

“Los proveedores de bienes y servicios que ofrezcan éstos al
publico en general no podran establecer diferencias o discriminacién alguna
respecto a los solicitantes de servicios tales como seleccién de clientela, reserva
del derecho de admisién, exclusién a personas con discapacidad y otras practicas
similares, salvo por causas qué afecten la seguridad o tranquilidad del
establecimiento, de sus clientes o de las personas discapacitadas o se funden en
disposiciones expresas de otros ordenamientos legales. Tampoco podran en
ningun caso aplicar o cobrar tarifas superiores a las autorizadas o registradas
para |a clientela en general ni tampoco cuotas extraordinarias o compensatorias a
las personas con discapacidad por sus implementos médicos, ortopédicos,
tecnologicos, educativos o deportivos para su uso personal incluyendo el perro
guia en el caso de invidentes” (articulo 58).

“Los proveedores estan obligados a dar facilidades o contar con los
dispositivos indispensables para que las personas con discapacidad puedan
utilizar los bienes y servicios que ofrecen. Dichas facilidades y dispositivos no

o

fa Planeta, Diccionario enciclopédico. Op. cit., p.277.
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pueden ser inferiores a los que determinen las disposiciones legales o normas
oficiales aplicables...” (articulo 58).

La finalidad primordial del articulo 58 consiste, en primer término,
en exigir que los proveedores cumplan con la declaracion unilateral de voluntad
que implica el ofrecimiento al publico de los bienes y servicios; y, en segundo
término, en evitar que los proveedores se nieguen a cumplir con esta declaracion
unilateral de voluntad con base en criterios discriminatorios, como son aquellos
que se sustentan exclusivamente en la apariencia fisica del consumidor, en la
posibilidad de que éste se exprese en determinado idioma extranjero, o en otros
elementos completamente subjetivos que dejan al arbitrio del proveedor el cumplir
o no con su ofrecimiento publico. Estos criterios discriminatorios constituyen un
atentado contra los derechos de los consumidores, pues niegan a éstos el
elemental derecho de exigir al proveedor el cumplimiento de su ofrecimiento al
publico, convirtiendo este derecho en una potestad unilateral - y en no pocas
ocasiones arbitrarias — del proveedor, para cumplir su ofrecimiento pablico con
quien quiera.

Si se permitiera que los proveedores pudieran ejercer estas
practicas discriminatorias, como es el caso de la llamada “reserva del derecho de
admisidn”, se atentaria contra la equidad y la seguridad juridica en las relaciones
entre proveedores y consumidores, que constituyen el objetivo de la Ley Federal
de Proteccion al Consumidor, segun lo establece su articulo 1°.

El articulo 58 excluye estos criterios subjetivos y discriminatorios.
En cambio autoriza al proveedor para negar Ia venta de bienes o la prestacion del
servicio por causas plenamente justificadas en cada caso, como son aquélias en
las que se afecte la seguridad o tranquilidad del establecimiento o de sus clientes,
o que se funden en disposiciones expresas de otros ordenamientos legales. Estas
causas atienden a razones objetivas, como puede ser el hecho de que un
consumidor desee cbtener un servicio en estado de ebriedad, o cuando cause
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molestias al proveedor o a los demas consumidores, 0 se trate de menores de
edad y el servicio solo pueda darse a mayores de edad, etcétera.

La parte final del pamafo primero del articulo 58 y el parrafo
segundo, fueron adicionados por decreto publicado en el Diario Oficial de la
Federacion (DOF), del 5 de agosto de 1984, con la finalidad de prohibir
expresamente la discriminacion contra personas con discapacidad, no obstante
que dicha prohibicién estaba incluida dentro del texto original del articulo 58, ya
que éste prevela que los proveedores no podrian establecer “discriminacion
alguna”.

La adicién introduce la obligacién de los proveedores de dar las
facilidades o contar con lo dispositivos indispensables para que las personas con
discapacidad puedan utilizar los bienes o servicios que ofrecen. Esta obligacion
estard sujeta a la norma oficial mexicana que se emitira para tal efecto, y los
proveedores contaran con un plazo de tres afios para darle cumplimiento.”*®

‘Antes de la pres(écién de un servicio, el proveedor debera
presentar presupuesto por escrito. En caso de reparaciones, el presupuesto
debera describir las caracteristicas del servicio, el costo de refacciones y mano de
obra, asl como su vigencia, independientemente que se estipulen mecanismos de
variacion de rubros especificos por estar sus cotizaciones fuera del control del
proveedor” (articulo 59).

“La Ley no indica las consecuencias de la omision, por parte del
proveedor, de la entrega del presupuesto. Sin embargo, como el articulo 59
claramente sefiala que es una obligacién a cargo del proveedor, las
consecuencias del incumplimiento deben recaer en el propio proveedor. Estas
consecuencias no solo se traducen en la posible sancién administrativa o civil por

1° OVALLE FAVELA, José. “Comentarios a la Ley Federal de Proteccion al Consumidor”. Editorial Mc
Graw-Hill. Segunda edicion. México, 1995, pp. 113, 114, 115,
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el incumplimiento, sino que deben también manifestarse en la carga de la prueba,
pues a falta de presupuesto la carga de la prueba de la naturaleza de los servicios,
de los conceptos y de su importe, corresponderan fundamentalmente a la parte
proveedora. La obligacién de presentar el presupuesto por escrito es exigible a
todos los prestadores de servicios. Pero el articulo 59 regula con mayor detalle los
requisitos del presupuesto cuando se trate de reparaciones, pues en este caso
exige que el presupuesto describa las caracteristicas del servicio, el costo de
refacciones y mano de obra, asi como su vigencia; y permite que en el propio
presupuesto se sefialen mecanismos de variacién de precios de rubros
especificos, cuando sus cotizaciones estén fuera de! control del proveedor. En
consecuencia, la posibilidad de variacién solo podra darse respecto a rubros cuya

cotizacién no corresponda a servicios o reparaciones propias del prestador de
servicios.""

“En el caso de la personas dedicadas a la reparacion de toda clase
de productos, deberan emplear partes y refacciones nuevas y apropiadas para el
producto de que se trate, salvo que el solicitante de! servicio autorice
expresamente que se utilicen otras” (articulo 60).

“Los prestadores de serviclos de mantenimiento o reparacién
deberan indemnizar al consumidor si por deficiencia del servicio el bien se pierde o
sufre tal deterioro que resulte total o parcialmente inapropiado para el uso al que
esta destinado. E! derecho a la indemnizacion no podra ser suprimido o limitado
por pacto entre las partes” (articulo 61).

"Los prestadores de servicios tendran la obligacion de expedir
factura o comprobante de los trabajos efectuados, en el que deberan especificarse
las partes, refacciones y materiales empleados, el precio de ellos y de la mano de
obra, la garantia que en su caso se haya otorgado y los demas requisitos
sefalados en esta ley” (articulo 62).

"' OVALLE FAVELA, José, Op. Cit., p. 116.
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Finalmente, se entiende por producto, el resultado del proceso de
produccion. Bien producido. Valor de los bienes producidos o, mas generalmente,
del resuitado del proceso de producir, sea considerado en su totalidad o por
aspectos o factores.

Y, por produccidn, la transformacion de una primera materia por el
frabajo del hombre a fin de hacerla apta para la satisfaccion de necesidades
humanas. No es sélo una transformacian técnica de determinados bienes en otros
distintos, sino una transformacién que conduzca a obtener bienes mas utiles que
aquellos de los que se parte.

Como un proceso de creacion de los blenes materiales necesarios
para la existencia y el desarrollo de l1a sociedad, es la actividad preponderante en
todas las actividades histéricas, a la vez que una actividad eminentemente social,
ya sea desde el punto de vista de Ia division de trabajo que lleva implicita, como
del objeto que persigue.’

5. PROTECCION JURIDICA DEL CONSUMIDOR.

Como proteccion juridica de! consumidor se entiende el conjunto de
instrumentos normativos que se han implementado con el objeto de tutelar y
defender los derechos bésicos e intereses legitimos de los consumidores frente a
los proveedores cuando existe incumplimiento por parte de éstos o bien alguna
violacién a los derechos de los consumidores dentro de las relaciones de consumo
existentes entre estos dos personajes.

12,

Plancta. Diccionario Enciclopédico. Op. ¢it., p.S1.
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La existencia de estos medios de proteccion se debe a la
necesidad de lograr un equilibrio en las relaciones de consumo, evitando con esto
abusos por parte de los proveedores hacia los consumidores.

El conacimiento de sus derechos permite a los consumidores
defender sus intereses en el mundo del mercado, de esto se desprenden “los 24
derechos basicos del consumidor”, que son los articulos de la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor mas comunes por su aplicacion, que ademas facilitan
una mejor comprensidn de la propia ley, constituyendo la proteccién minima que la
ley otorga a los consumidores, y que a continuacién se mencionan:

1. Recibir informacidn suficiente y veraz sobre los productos
adquiridos (articulos 32, 33 y 34).

Al adquirir un producto o contratar un servicio, el consumidor tiene
derecho a que la informacion y la publicidad sean:

Veraces y comprobables, exentas de textos, dialogos, sonidos,
imagenes, etcétera, que induzcan al error; claras, en el caso de productos
importados, expresando en idioma espafiol sus datos, los precios en moneda

nacional, asi como su lugar de origen y sitios donde pueden ser reparados.

2, Recibir garantias en términos claros y precisos, (articulo 78).

Las garantias de los productos y servicios deben otorgarse por
escrito, indicar claramente su duracion, condiciones para hacerlas validas y dénde

se localizan los centros de servicio, para la reparacion del bien,

3. Recibir informacion que advierta sobre los riesgos y peligros de
los productos (articulo 41).
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Tratandose de productos peligrosos se debera incluir el instructivo
o folleto que advierta acerca de sus caracteristicas nocivas o explique el uso o
destino recomendado.

4, Adquirir los productos que se encuentren en existencia, sin
negativa o condicionamiento de venta (articulo 43).

Ni el proveedor ni sus dependientes pueden negar al consumidor la
venta, adquisicion, renta o suministro de bienes o servicios.

5. Participar de los beneficios que se estipulen en las promociones
y ofertas (articulos 46 a 50).

El consumidor tiene derecho a gozar de los beneficios de fas
promociones y ofertas, y exigir su cumplimiento durante la vigencia o existencia
del bien o servicio promovido.

6. Recibir informacién detallada sobre condiciones y plazo de
operaciones de crédito (articulo 66).

Entoda operacién a crédito, al consumidor se le debera informar:
Precio de contado e intereses a pagar;

Numeros de pagos Y periodicidad;

Reduccion de interés por pronto pago;

Fecha de entrega del producto o de la prestacion del servicio.

7. Condiciones justas en el cobro de intereses por compras a
crédito (articulo 69).

En los casos de compraventa de un bien o contratacion de un
servicio, si se pactd el precio a crédito, los intereses se causaran solo sobre
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periodos vencidos.

8. Rescindir el contrato cuando los productos adquiridos tengan
defectos de fabricacion o vicios ocultos (articulo 82).

Cuando se adquiere un bien y sin saberlo presenta algin defecto
que lo haga impropio para su uso, el consumidor puede optar por la devolucién de
su dinero o la reduccion del precio.

9. Recibir el reembolso cuando se pague mas del precio maximo
(articulo 91).

Los pagos hechos en exceso del precio maximo determinado o, en
su caso, estipulado, son recuperables por el consumidor.

10. Reposicion del producto cuando el contenido sea menor a lo
indicado en el empaque (articulo 92, fraccion 1).

El consumidor tiene derecho a la reposicion de los productos, a la
bonificacién, compensacion o devolucion de lo pagado, cuando el contenido neto
de un producto o la calidad entregada sea menor a lo indicado en el empaque.

11. Reposicion, bonificacion, compensacion o devolucion, si los
productos no reanen las condiciones de calidad, marca o especificaciones
ofrecidas (articulo 92, fraccion II).

12. Recibir comprobantes de las operaciones comerciales (articulo
12).
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El consumidor tiene derecho a exigir notas, facturas, recibos o
comprobantes de las operaciones comerciales realizadas.

13. Recibir calidad en el servicio de reparacion, con la utilizacion de
partes y refacciones apropiadas (articulo 60).

Al solicitar la reparacién o servicio, el consumidor tiene derecho a
exigir que se utilicen partes y refacciones nuevas y apropiadas para el praducto de
que se trate, pudiéndose autorizar expresamente que se utilicen otras. Si estan
sujetas a la norma de cumplimiento obligatorio (norma oficial mexicana), deberan
tener la contrasefia NOM.

14. Recibir indemnizaciones por productos que resulten averiados
el recibir mantenimiento (articulo 61).

Si por deficiencia de cualquier servicio de mantenimiento o
reparacion, el bien se pierde o sufre deterioro total o parcial, el consumidor tiene
derecho a recibir una indemnizacion por el dafio sufrido.

15. Tener al alcance la informacion sobre los precios de los
servicios (articulo 57).

El consumidor tiene derecho a que en todo establecimiento de
prestacion de servicios se exhiban a la vista del publico los precios y tarifas de los

principales servicios ofrecidos. Los precios de los demas servicios deberan estar
disponibles.

16. Disfrutar en iguaidad de condiciones de los servicios ofrecidos
al publico en general (articulo 58).
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El consumidor no debe ser objeto de preferencias o distincién
alguna, salvo por causas plenamente justificadas (que afecten la seguridad o la
tranquilidad de! establecimiento).

17. Solicitar la intervencién de la Procuraduria Federal del
Consumidor (PROFECO) cuando se afecten sus intereses o derechos (articulos
20, 21,24 y 97).

Cualquier consumidor tiene derecho a denunciar las violaciones a
la ley, a través de la presentacion de quejas y denuncias.

18. Recibir la informacién de los contratos de adhesion redactada
en espaiiol y con letras legibles a simple vista (articulo 85).

El contrato de adhesion es el documento elaborado por el
proveedor, en el que se establecen las condiciones aplicables para la adquisicién
de un producto o |a prestacion de un servicio.

19. Respecto a la integridad personal de los consumidores (articulo
10).

Esta prohibido que en los establecimientos comerciales o de
servicios se atente contra la libertad, seguridad o integridad personales de los
consumidores, bajo pretexto de registro o averiguacion.

20. Cuando la compra se haya realizado fuera del local comercial y
se decida no adquirir el bien o servicio, se podra rescindir la operacién dentro de
los cinco dias habiles contados a partir de la entrega del bien o de la firma del
contrato, lo Glitimo que suceda (articulo 56).
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21. Recibir informacién clara y suficiente sobre la adquisicion de
tiempos compartidos (articulos 64 y 65).

La renta o preventa de un tiempo compartido sélo podra iniciarse
previa notificacion a la SECOFI y bajo contrato que especifigue:

Nombre y domicilio del proveedor;

Lugar donde se prestara el servicio;

Determinacion clara de los derechos de uso y goce;
Costos de los gastos de mantenimiento;

Opciones de intercambio; y,

Descripcion de fianzas y garantias.

22, Cumplimiento de la entrega de bienes inmuebles (articulos 73,
a 76).

Los proveedores deberan efectuar la entrega fisica o real del bien
materia de la transaccién en el plazb pactado con el consumidor y de acuerdo con
las especificaciones previamente establecidas.

23. Derechos del consumidor discapacitado (Articulo 58).

El consumidor discapacitado no debe ser objeto de cuotas o tarifas
adicionales, extraordinarias o compensatorias, por utilizar implementos médicos,
ortopédicos, tecnoldgicos, educativos o deportivos necesarios para su uso
personal, incluyéndose el perro guia en el caso de invidentes.

24. Derechos del consumidor discapacitado (articulo 58).

Ni el proveedor ni sus dependientes pueden condicionar o limitar el
uso de los bienes y los servicios que ofrezcan, al consumidor discapacitado,
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debiendo contar con los dispositivos e implementos que determinen las
disposiciones legales.

6. QUEJAS Y DENUNCIAS.

Queja. (De quejar y éste, a su vez, del latin coaetiare.) En su
acepcion mas importante, es el recurso que se interpone contra determinadas
resoluciones judiciales que por su importancia secundaria no son objeto de
apelacién, pero también puede entenderse como una denuncia contra la conducta
indebida o negligente tanto del juzgador como de algunos funcionarios judiciales.

Por lo que respecta al segundo significado de la queja, como una
denuncia contra determinadas conductas judiciales que se consideran indebidas,
se ha regulado en el ordenamiento mexicano como un medio para imponer

sanciones disciplinarias, por lo que en realidad no tiene caracter procesal sino
administrativo.

A pesar de que la Ley Federal de Proteccion al Consumidor no
establece expresamente que las reclamaciones realizadas por los consumidores
ante la Procuraduria Federal del Consumidor pueden ser de dos formas, en la
practica sl se manejan la denuncia y la queja, las cuales se explican a

continuacion, asi como los requisitos necesarios para la interposicién de una y
otra:

Los proveedores de bienes o prestadores de servicios estan
obligados a respetar precios y tarifas acordados, fijados, establecidos, registrados
o autorizados, garantias, cantidades, intereses, cargos, términos, plazos, fechas,
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modalidades, reservaciones y demdas condiciones conforme a las cuales se
hubiera ofrecido, obligado o convenido, con el consumidor.

En caso de no ser asi, el consumidor puede formalizar su
reclamacion ante la PROFECO, a través de una denuncia, si busca un beneficio
para la colectividad, en el caso de negativa o condicionamiento de venta,
alteracion de pesas y medidas, discriminacion, etcétera, cubriendo los siguientes
requisitos: Nombre y domicilio del denunciante, asi como del proveedor, plantear
los hechos que se denuncian, lo que puede hacerse telefonicamente o acudiendo
a a delegacion metropolitana correspondiente.

Upa queja procede, cuando exista incumplimiento en una
reservacion o en la entrega de bienes o servicios, no se haga efectiva una
garantia, por un mal servicio, etcétera. El consumidor Unicamente tendrd que
acudir a 1a delegacion mas cercana a su domicilio, dentro del horario de servicio
(de las 09:00 y hasta las 15:00 horas), cumpliendo con los siguientes requisitos:
Nombre y domicilio del reclamante, descripcion del bien o servicio que se reclama
y relacion sucinta de los hechos, sefalar nombre y domicilio del proveedor que
aparezcan en el comprobante o recibo que ampare la operacion materia de la
queja o, en su defecto, el que proporcione el reclamante y dos copias fotostaticas
del documento en el que conste la relacion contractual con el proveedor de bienes

o prestador de servicios, asi como dos copias de la identificacion oficial del
reclamante.

Es importante mencionar que las reclamaciones, ya sea que tengan
el caracter de denuncia o queja, podran presentarse a eleccion del reclamante en
la delegacidn metropolitana del lugar donde se haya originado el hecho motivo de
la reclamacion, en el domicilio del reclamante o en el del proveedor. Lo anterior,
con fundamento en el articulo 100 de 1a Ley de la materia.
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7. ARBITRAJE.

Del latin arbitratus de arbitror: Arbitraje. Es una forma
heterocompositiva, de resolucion de conflicto, fuera de la jurisdiccion del Estado,
es decir, una solucién al litigio dada por un tercero imparcial, un juez privado o
varios, generalmente designado por las partes contendientes, siendo un
procedimiento que, aunque regulado por la ley adjetiva, tiene un ritual menos
severo que el procedimiento del proceso jurisdiccional, la resolucién por la que se
manifiesta el arreglo se denomina laudo, cuya eficacia depende de la voluntad de

las partes o de la intervencidn judicial oficial, segun las diversas variantes que se
presenten.

Aunque el arbitraje es una via que desde hace mucho tiempo se
empled para dirimir contiendas con repercusiones juridicas (al grado que es citado
como el inmediato antecedente del proceso jurisdiccional), en épocas recientes ha
cobrado nuevos brios y la frecuencia y preferencia con que se ve favorecida,
especialmente en el orden internacional y en el privado, va en aumento,
considerandosele un instrumento practico y (til debido a que permite evitar la
problematica de negocios contenciosos que se ventilan en los tribunales y a la
posibilidad de designacion de un tercero imparcial, a la vez calificado en su
preparacion juridica, en sus condiciones subjetivas y que no esta involucrado ni
presionado por el ciimulo judicial.

“Acerca de la naturaleza juridica del arbitraje, son ya famosas las
dos principales corrientes doctrinales, que como corriente impetuosa de
caudalosos rios, en ocasiones, arrastran a los legisladores a adoptar posturas en
las reglamentaciones positivas.

En primer término, se estudia a los que explican que la solucién
arbitral deriva de un acuerdo de voluntades de las partes en pugna. Los
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contractualistas o privatistas cuentan en sus filas a famosos procesalistas como
Chiovenda, Wach, Weil, Résenberg, y Mattiolo. Mientras que en el sector tedrico
contrapuesto se ubican los pensamientos publicistas o jurisdiccionalistas que
estiman al arbitraje como una funcion semejante o que se puede confundir con la
que el juez oficial plblico realiza en su juzgamiento compositivo, a la cabeza de

ellos se menciona al ilustre Mortara y a quien se adhiere el ibero Alcala-Zamora y
Castillo""?,

Por lo que hace al arbitraje, la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor (LFPC), en su articulo 116, sefiala que: “En el caso de no haber
conciliacién, el conciliador exhortara a las partes para que designen como arbitro a
la Procuraduria Federal del Consumidor, o algun arbitro oficialmente reconocido o
designado por las partes para solucionar el conflicto.

En caso de no aceptarse el arbitraje, se dejaran a salvo los
derechos de ambas partes.”

Asl mismo, en el articulo siguiente, se sefiala: “La Procuraduria
podra actuar como arbitro cuando los interesados asi la designen, sin necesidad
de reclamacion o procedimientos conciliatorio previos.”

De la redaccion de los preceptos antes citados, se desprende la
facultad con que cuenta la PROFECO, para fungir como arbitro a peticion de
ambas partes, en caso de no haber llegado a una congiliacidn, incluso planteando
la posibilidad de que pueda actuar como arbitro, a peticion de los interesados, sin
necesidad de que se haya presentado una queja o denuncia ante dicha autoridad
o de que exista procedimiento conciliatorio previo.

El arbitraje es el procedimiento por medio del cual la PROFECO
puede ser designada, por mutuo acuerdo entre el consumidor y el proveedor,

" Diccionario Jurldico Mexicano. UNAM. Tomo I. Op. Cit,, p. 178.
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como darbitro para resolver la controversia que se presente entre los mismos,
derivada de una relacién de consume, actuando de forma similar a como lo haria
un juez en un juicio ante tribunales. Cabe destacar que la PROFECO debe actuar
de manera imparcial, gratuita y rapida, debido a que es un arbitro institucional,
tratando en forma igual tanto al consumidor como al proveedor y otorgando
idénticas oportunidades para que ambos demuestren, a través de las pruebas con
que cuenten, a quién le asiste la razén.

El arbitraje puede derivarse de una queja presentada ante la citada
autoridad por una deficiente prestacién de servicios o por el incumplimiento
derivado de un contrato, cuando las partes no lleguen a un arreglo congciliatorio.
Sin embargo, existe la posibilidad de que el consumidor y el proveedor se sometan
al arbitraje, sin que exista queja o reclamacion previa.

Existen dos tipos de arbitraje: En amigable composicién y en
estricto derecho.

El primero de ellos resulta mas facil, flexible y econdmico para las
partes, ya que no necesitan la asistencia de un abogado, en tanto que el de
estricto derecho se desarrolla siguiendo las mismas formalidades o requisitos de
cualquier juicio y, por tanto, es mas complejo, siendo necesaria la asistencia de un
abogado. En ambos casos, la PROFECO dicta en su oportunidad el laudo arbitral

mediante el cual se resuelve de manera definitiva el problema entre el consumidor
y el proveedor.

En cualquier etapa del procedimiento arbitral, el mismo puede
terminar mediante la celebracién de un convenio entre las partes, el cual debera

ser equitativo para las mismas, sefalando sus correspondientes obligaciones y
derechos.

La PROFECO esta facultada para que en su momento oportuno,
una vez emitido el l[audo o convenio, pueda citar a las partes a efecto de verificar
su cumplimiento, debiendo resaitar que, en caso de faltarse a dicho cumplimiento,
el afectado podrd promover ante los fribunales competentes la ejecucion del
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mismo, bien sea por la via de apremio, o bien, por la via ejecutiva mercantil,
independientemente de las sanciones que, en su caso, imponga dicha autoridad.
Pero lo referente al procedimiento arbitral lo trataremos con mayor detalle en el
Capitulo lil del presente trabajo.

8. MEDIDAS DE APREMIO Y SANCIONES.

Medidas de apremio es el conjunto de instrumentos juridicos a
través de los cuales el juez o tribunal puede hacer cumplir coactivamente sus
resoluciones.

L.os medios de apremio son los instrumentos que la Ley establece
para que la autoridad competente pueda hacer cumplir coactivamente sus
determinaciones. La imposicidn de los medios de apremio presupone los
siguientes elementos: 1) Una determinacion fundada y motivada de la autoridad
competente, que ordene a una persona una conducta especifica (comparecer a
una audiencia, presentar un informe, etc.); 2) Un apercibimiento hecho por la
misma autoridad a la persona requerida, consistente en la advertencia de que, de
no llevar a cabo la conducta ordenada, se le impondrad determinado medio de
apremio previsto en la Ley; y, 3) La no realizacion de la conducta ordenada.

La imposicién de los medios de apremio tiene como finalidad hacer
cumplir coactivamente la determinacién de la autoridad competente, es decir,
obtener la realizacidon de la conducta requerida. No se trata de sancionar o de
castigar el incumplimiento de la persona a la que se dirige la determinacion, sino
de hacer efectiva ésta. Por eso es diversa la regulacion y las consecuencias de las
sanciones, en las que si se busca castigar el incumplimiento de un deber impuesto
por la Ley o la infraccion de ésta por un particular.
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Los medios de apremio contemplados en el articulo 25 de la LFPC,
son:

I. Multa por el equivalente a 200 veces el salario minimo general
vigente en el Distrito Federal. En caso de que persista la infraccion, podran
imponerse nuevas multas por cada dia que transcurra sin que se obedezca el
mandato respectivo; y

II. El auxilio de la fuerza publica.

En lo que se refiere a ia sancion administrativa, es el castigo que
imponen las autoridades administrativas a los infractores de la ley administrativa.
Presupone la existencia de un acto ilicito, que es la oposicién o infraccién de un
ordenamiento juridico, tal como lo es la LFPC.

El daflo que se causa por la infraccion o ilicito administrativo, a la
administracion, a la colectividad, a los consumidores o al interés tutelado por la

ley, tiene como consecuencia juridica el castigo, consistente en la sancion
administrativa,

Al respecto, la LFPC establece, en su Seccion Cuarta, el
“Procedimiento por Infracciones a la Ley" y, en su articulo 123 previene: “Para la
imposicion de las sanciones a que se refiere esta ley, la Procuraduria notificara al
presunto infractor de los hechos motivo del procedimiento y le otorgara un término
de diez dias habiles para que rinda pruebas y manifieste por escrito lo que a su
derecho convenga. En caso de no rendirlas, la Procuraduria resolvera conforme a
los elementos de conviccion de que disponga.

La Procuraduria admitira las pruebas que estime pertinentes y
procedera a su desahogo. Asimismo podra solicitar del presunto infractor o de
terceros las demas pruebas que estime necesarias.
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Concluido el desahogo de fas pruebas, la Procuraduria notificara al
presunto infractor para que presente sus alegatos dentro de los dos dias habiles
siguientes.

La Procuraduria resolvera dentro de los quince dias siguientes.”

‘Este numeral, regula el procedimiento que debe seguir la
PROFECO, antes de poder imponer una sancién a quien se le pruebe haber
incurrido en una infraccion a la ley, con la finalidad esencial de otorgar la garantia
de audiencia a la persona que pueda ser afectada por la imposicion de la sancion,
respetando las formalidades esenciales del procedimiento establecidas en el
articulo 14, parrafo segundo, de nuestra Constitucion Politica.

Este procedimiento puede derivarse tanto de una reclamacion
formulada por un consumidor, en la que no se haya obtenido un convenio
conciliatorio, cuanto de una denuncia.

La primera condicion que debe saisfacer el procedimiento consiste
en la notificacion al presunto infractor, por parte de la PROFECO, de los hechos
motivo delf procedimiento, es decir, de la supuesta infraccion a la Ley, para que
tenga una oportunidad razonable de defensa. Esta notificacion debera ser.
personal, de acuerdo con lo que establece et articulo 104, fraccion IV.

En la propia notificacion se debe hacer saber al probable infractor
que tiene un plazo de diez dias habiles para ofrecer las pruebas que estime
pertinentes y hacer las manifestaciones que a su derecho convengan, Aunque en
el parrafo primero del articulo 123 confiere este plazo para rendir pruebas, es claro
que para que el probable infractor pueda aportar dichas pruebas, es indispensable
que la autoridad primero resuelva sobre su admisién, como lo sefiala el parrafo
segundo del propio articulo 123. Una vez que la PROFECO admita las pruebas,
debera sefialar al oferente el téimino o el plazo dentro del cual tendra que
practicarlas. En consecuencia, la segunda condicion que debe cumplir el
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procedimiento por infracciones a la ley, consiste en otorgar al probable infractor
una oportunidad razonable para ofrecer y aportar las pruebas pertinentes, las
cuales deberan ser valoradas conforme a derecho por la autoridad en su
resolucion.

La tercera condicion que debe satisfacer el procedimiento es la que
establece el tercer parrafo del articulo 123, y consiste en que la PROFECO
otorgue al probable infractor un plazo de dos dias habiles para que formule sus
alegatos.

Por ultimo, la PROFECO debe emitir, dentro de los quince dias
siguientes, su resolucion administrativa, en la que se determinara si se cometi6 o
no la infraccion y, por consiguiente, si impone o no alguna sancién administrativa.
Esta resolucién administrativa debe estar debidamente fundada y motivada,
conforme a lo que dispone el articulo 16 Constitucional y con base en los criterios
que sefiala la propia ley, particularmente en sus articulos 131 y 132,

Dentro del Capitulo XIV “Sanciones” de la Ley de la materia, se
establece en los articulos 126, 127 y 128, una regulacién de sanciones que toma
en cuenta de forma gradual el tipo de infracciones, a la que se identifica por el
ntimero de precepto violado.

En los articulos 126 a 129 de la LFPC se prevén las siguientes
sanciones: 1) La multa, cuyo monto varia segun el tipo de infraccion, pero que
puede llegar ai equivalente de 2,500 veces el salario minimo general vigente en el
Distrito Federal y se puede duplicar en caso de reincidencia; 2) la clausura del
establecimiento hasta por quince dias, que también se puede duplicar en caso de
reincidencia; y, 3) el arresto administrativo hasta por 36 horas.

Ahora bien, la propia ley, en su articulo 132, sefiala los parametros,
requisitos o criterios fundamentales que debe tomar en cuenta la PROFECO para

" OVALLE FAVELA, José. Op, cit,, pp. 236y 237.
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imponer e individualizar las sanciones administrativas dentro de los margenes que
establecen los articulos 126 a 129. Dichos requisitos son los siguientes:

1. La condicién econdmica del infractor;

. El caracter intencional de la infraccion;

1. Sise trata de reincidencia;

IV.  Lagravedad de lainfraccion; y,

V. El perjuicio causado al consumidor o a la sociedad en
general.

"El Primer vy el Tercer Tribunales Colegiados en Materia
Administrativa del Primer Circuito han sefialado las diferencias que existen entre
los medios de apremio y las sanciones administrativas previstos en la Ley Federal
de Proteccion al Consumidor y han sostenido que no se pueden aplicar a los
primeros los requisitos que la Ley exige para la imposicion de las sanciones
administrativas.”®

El anterior comentario quiere decir que los requisitos que establece
el articulo132 de la LFPC estan referidos directamente a las sanciones que se
indican en los articulos 126 a 129 de la citada Ley. Pero tales requisitos no deben
cumplirse necesariamente cuando la PROFECO imponga las medidas de apremio
a que se refiere e articulo 25 de dicho ordenamiento, ya que la medida de
apremio es un concepto distinto al concepto de sanciones, pues el medio de
apremio impuesto al gobernado tiene su origen en la desobediencia de un
mandato legitimo de la citada PROFECO, y el objeto de ese apremio es lograr
coactivamente la observancia de! mandato de la referida autoridad; por el
contrario, las sanciones, a que se refieren los articulo 126 a 129, son
consecuencia inmediata del incumplimiento de la norma, es decir, son castigos por
las infracciones a lo dispuesto en la ley administrativa de que se trata y demas
disposiciones derivadas de ella, pero no es consecuencia del incumplimiento del
mandato de la autoridad.

¥ OVALLE FAVELA, José, Op. cit,, p. 60.
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CAPITULO Il

ANTECEDENTES.

1. PRIMERA LEY DE 1976,

L

La regulacién de las relaclones de consumo existe en nuestro pais
desde la época prehispanica. Igualmente estuvieron presentes en el México
Colonial mediante normas que protegian al consumidor espafiol de aqueila época,
y que tenfan su origen en los estatutos de los gremios de artesanos y en las
corporaciones comerciales. Ahora bien, el antecedente juridico-econébmico mas
préximo a nosotros es el modelo liberal. En el aspecto econdmico, su nota
esencial es la libre ley de la oferta y la demanda. En lo juridico, esto se tradujo en
hacer de los contratos, ley entre las partes, en la libre disposicion de los bienes y
servicios y, finalmente, en una serie de responsabilidades o sanciones para los
casos de conflicto, pero siempre sobre la base de que la voluntad de las partes,
es la norma que rige sus relaciones.

A partir de la posguerra, se fue consolidando el sistema de
economia mixta, incrementandose la promocion de la actividad economica. Ello
provocd que por cerca de 30 afios hubiera una elevada tasa de crecimiento en la
produccion de bienes y servicios.

En los primeros afios de la década de los setenta, surgié en México
como consecuencia de los cambios econdmicos que se estaban viviendo, la idea
de instrumentar una serie de politicas que protegieran el ejercicio de! salario,
evitando que las practicas desleales del comercio (especulacion, acaparamiento,
etcétera) afectaran los ingresos de la familia trabajadora.
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Las circunstancias ameritaban del gobierno federal una actividad
reguladora de la economia que respondiera a las necesidades de los grupos
sociales mas desprotegidos. Con este propdsito se promovié la creacion de la
legislacién respectiva y fas instituciones encargadas de hacerla cumplir.

Mediante su facultad para reglamentar la oferta de bienes y
servicios, el Ejecutivo Federal busco garantizar un equilibrio de los intereses del
consumidor, con respecto al poder representado por los proveedores de bienes y
servicios. De este modo se enmarca la proteccion al consumidor dentro del
Derecho Social.

Asl, el 26 de septiembre de 1975, el entonces Presidente de la
Republica, Licenciado Luis Echeverria Alvarez, sometié a la consideracion del
Congreso de la Unién una iniciativa de ley que, tomando en cuenta los arduos
trabajos del Comité Nacional Mixto de Proteccion al Salario y de 1a Secretaria de
Industria y Comercio, cuyo titular era el Licenciado José Campillo Sainz, proponia
la creacion de un nuevo ordenamiénto juridico en el marco del Derecho Social:
“Desde que el proceso inflacionario mundial comenzé a incidir en nuestro pais las
organizaciones de trabajaderes plantearon al ejecutivo federal la urgencia de
tomar medidas tendientes a la proteccién del poder adquisitivo de los grupos de
menores ingresos... Es indiscutible que el consumidor se encuentra desprotegido
ante préacticas que le impone la relacion comercial y que implican tanto Ia renuncia
de derechos como la aceptacion de condiciones inequitativas. Estimular la
conciencia clvica y dotar al pueblo de los instrumentos necesarios para su
defensa, es deber del gobierno que no puede permanecer indiferente ante
injusticias reiteradas que merman el ejercicio de fas libertades humanas”.'®

¥ Camam de Diputados, Diario Oficial de los Debates, Ao I11. T. 111, Nimero9, 26 de septiembre de 1975,
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De esta forma, una vez aprobada por el Poder Legislativo con
“ligeras y no siempre atinadas modificaciones”,” el 22 de diciembre de 1975 se
publico en el Diario Oficial de la Federacion la primera Ley Federal de Proteccion
al Consumidor, misma que entro en vigor el 5 de febrero de 1976, fecha en que
coincidentemente también se festejaba el LIX aniversario de la promulgacion de
nuestra Constitucion Politica.

La Ley Federal de Proteccion al Consumidor fue una respuesta a la
iniciativa presentada por diferentes sectores de la poblacion, surgiendo asi un
marco juridico que acompanado de sus instituciones, fa Procuraduria Federal del
Consumidor y el Instituto Nacional del Consumidor, se encargaron de implementar
las politicas en el ambito del consumo en México.

Con este ordenamiento habria de nacer una nueva labor
institucional en beneficio de la poblacién consumidora que significaria también el
surgimiento de las instancias administrativas necesarias para la aplicacion de la
normatividad de reciente aprobacién. Asf lo entendi6 el Licenciado Salvador Pliego
Montes, primer Procurador Federal del Consumidor, quien precisamente en esa
fecha se expresaba de la siguiente forma: “Es este el momento oportuno de
manifestar a los ciudadanos de nuestra Republica, que debe darse fin a todo tipo
de practicas mercantiles abusivas, que van en detrimento de los intereses de la
patria. No mds excesos del poderoso inconsistente que, medrando al amparo de
disposiciones legales roménticas, pero fuera de la reatidad de nuestra época se ha
enriquecido ignominiosamente y fuera de todo contexto moral a costa de los
débiles, de los que no tienen a su alcance los medios necesarios para defenderse.
Para todos aquellos, a quienes se ha estrangulado dia a dia, menguando sin
consideracion el producto de su trabajo, se encaminan nuestros quehaceres”.'®

' BARRERA GRAT Jorge, “La Proteccion al Consumidor en el Derecho Mexi Logros y Deficil
en la Proteccion del Consumidor™, UNAM, Nueva Imagen, México. 1981, p. 109.
"% “palabras del Licenciado Salvador Pliego Montes”, P durla Federal def C idor, seis aflos, s.¢.,

México, 1982, p. 5.
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De esta manera México ocupa el segundo lugar entre los paises
latinoamericanos que expidieron una Ley Federal de Proteccion al Consumidor y
el primero en crear una Procuraduria, por lo que la experiencia mexicana resulta
importante, especialmente para aquellos paises que empiezan a trabajar en la
proteccion de los derechos de los consumidores.

2. EVOLUCION.

Como ya se seiiald, el 5 de febrero de 1976 entra en vigor la
primera Ley Federal de Proteccién al Consumidor, con esta accidn se enriquece el
conjunto de derechos sociales del pueblo mexicano, en virtud de que por primera
vez se tutelan los intereses de la poblacidn consumidora y se cuenta con
organismos especializados en la procuracion de justicia en la esfera del consumo.
Dicha ley creé dos organismos: Ellnstituto Nacional del Consumidor (INCO) y la
Procuraduria Federal de! Consumidor (PROFECO).

Al instituto Nacional de! Consumidor se le encomendaron las
siguientes funciones:

a) Informar y capacitar al consumidor en el conocimiento y ejercicio
de sus derechos;

b) Orientar al consumidor para que ufilice racionalmente su
capacidad de compra;

c) Orientarlo en el conocimiento de practicas, lesivas a sus
intereses; y
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d) Auspiciar habitos de consumo que protejan el patrimonio familiar
y promuevan un sano desarrollo y una mas adecuada asignacion de los recursos
productivos del pais.

A la Procuraduria Federal del Consumidor a su vez se le otorgaron
las siguientes atribuciones:

a) Representar los intereses de la poblacion consumidora ante toda
clase de autoridades administrativas, mediante el ejercicio de las acciones,
recursos, tramites o gestiones que procedan, encaminados a proteger el interés
del consumidor;

b) Representar colectivamente a los consumidores en cuanto tales,
ante entidades u organismos publicos o privados y ante los proveedores de bienes
o prestadores de servicios;

c) Representar a los consumidores ante autoridades
jurisdiccionales, previo el mandato correspondiente, cuando a juicio de la
Procuraduria la solucion a darse al caso planteado, llegare a trascender al
tratamiento de intereses colectivos;

d) Estudiar y proponer medidas encaminadas a fortalecer la
equidad y la seguridad juridica en las relaciones de consumo;

e) Proporcionar asesoria gratuita a los consumidores;

f) Ejercer, con el auxilio y participacién, en su caso, de las
autoridades locales, las funciones de inspeccion y vigilancia en materia de precios
y tarifas acordados, establecidos o autorizados por la Secretaria de Comercio y
Fomento Industrial, asi como sancionar su violacion y denunciar ante quien
corresponda los casos de que se tenga conocimiento por incumplimiento de
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normas de calidad, peso, medida y ofra caracteristicas de los productos y
servicios; '

g) Denunciar ante las autoridades competentes los casos en que
se presuma la existencia de practicas monopdlicas o tendientes a la creacion de
monopolios, asi como las que violen las disposiciones del articulo 28
Constitucional y sus leyes reglamentarias;

h) Procurar la satisfaccion de los derechos de los consumidores
conforme a los procedimientos conciliatorio y arbitral.

i) Denunciar ante el Ministerio Publico los hechos que lleguen a su
conocimiento y que puedan ser constitutivos de delito;

j) Excitar a las autoridades competentes a que tomen las medidas
adecuadas para combatir, detener, modificar o evitar todo género de practicas que
lesionen los intereses de los consumidores o de la economia popular;

k) Denunciar ante las autoridades correspondientes y, en su caso,
ante el superior jerdrquico de la autoridad responsable, los hechos que lleguen a
su conocimiento, derivados de la aplicacién de la Ley de ia materia que puedan
constituir delitos o infracciones;

1} Hacer del conocimiento publico, cuando lo juzgue conveniente,
las excitativas que haga; y

m) Organizar y manejar el Registro Publico de Contratos de
Adhesidn.

Como se ha mencionado, las funciones de la Procuraduria Federal
del Consumidor, en resumen, se orientan a la proteccion, asesoria juridica y
representacion de la poblacién consumidora, asi como intervenir en la conciliacion
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y, en su caso, el arbitraje, cuando se presenten diferencias entre consumidores y
proveedores.

La experiencia adquirida desde su creacion, a través del contacto
permanente y directo con los consumidores, evidenci6 el hecho de que la Ley
Federal de Proteccion al Consumidor contenfa algunas omisiones e imprecisiones
en su articulado y proporcionaba facuitades insuficientes a la PROFECO, por lo
cual se realizaron diversas reformas a la misma:

El 7 de enero de 1982, se adiciond el articulo 29 bis con el que se
permite a la Procuraduria 1a regulacién de los sistemas de comercializacion
consistentes en la integracién de grupos de consumidores (autofinanciamientos).

EI 7 de febrero de 1985, se modifican y adicionan diversos articulos
con relacion a la competencia, naturaleza juridica y atribuciones de la
Procuraduria Federal del Consumidor, definiciones y denominaciones, informacién
de bienes y servicios, facultades de la Secretaria de Comercio y Fomento
Industrial, informacion comercial que deben ostentar productos o etiquetas, ventas
al consumidor, promociones y ofertas, tasas de interés, operaciones a plazo y a
crédito, rescision de contratos, obligaciones del proveedor, atribuciones del
Procurador Federal del Consumidor, contratos de adhesion, cuantia de multas,
servicios de inspeccion y vigilancia, y sanciones.

Complementariamente, el 12 de enero de 1988, son publicadas
algunas reformas al Codigo de Procedimientos Civiles para el Distrito Federal y al
articulo 59 de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor relativo a las
atribuciones de la Procuraduria,

De igual forma, el 4 de enero de 1989, son adicionados a la Ley
algunos articulos que confieren atribuciones y facultades sancionadoras de la
Procuraduria, asi como en lo relativo a denuncias por violacion de precios.
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El 6 de febrero de 1991, es publicado el Reglamento del capitulo
octavo de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, a efecto de que se
establecieran las bases de organizacion y funcionamiento de la Procuraduria
Federal de! Consumidor y en consecuencia, se fortalecieran los mecanismos de
defensa de los derechos e intereses de Ia poblacion consumidora en general.

Asimismo, para que las unidades administrativas de la
Procuraduria Federal del Consumidor condujeran sus actividades en forma
programada con base en las politicas derivadas de la planeacion nacional,
resultaba indispensable definir un proceso de adscripcidn organica, que permitiera,
ademas de facilitar a la poblacidn el acceso a los servicios que se prestaban,
alcanzar una mejor organizacién y distribucion de trabajo dentro del ambito de
competencia; por lo que el 7 de febrero de 1991 se realiz6 la adscripcidn oficial de
las unidades administrativas de la Procuraduria Federal del Consumidor para el
adecuado ejercicio de Ias atribuciones y el despacho de los asuntos a su cargo.

3. LEY DE 1992,

Con el paso de los afios, las caracteristicas y complejidad de!
fenémeno del consumo continuaron evolucionando, por lo que el marco normativo
y administrativo tuvo que adecuarse a fin de responder con eficacia a la
vertiginosa transformacion que esta materia experimentaba. Por tal razén, el
entonces Presidente de la Republica, Carlos Salinas de Gortari, envia al H.
Congreso de la Unidn una iniciativa de ley cuyo fin era crear una nueva Ley
Federal de Proteccion al Consumidor. De esta manera, el 24 de diciembre de 1992
se publica en el Diario Oficial de la Federacion la nueva Ley Federal de Proteccion
al Consumidor, la cual establecié entre otras modificaciones sustantivas, las
tendientes a mejorar la eficacia de los mecanismos de atencién y defensa de los



49

derechos de los consumidores, siendo la mas importante fa fusién de los dos

organismos existentes, el Instituto Nacional del Consumidor con la Procuraduria
Federal del Consumidor.

Al respecto, la exposicion de motivos del nuevo ordenamiento
explicaba la adopcion de esta medida de la siguiente forma: “..La necesidad
original de contar con dos organismos para atender las necesidades de los
consumidores, se ha convertido a poco mas de tres lustros de su creacion, en un
riesgo de duplicacion de instancias administrativas que dificulta ai Estado la
posibilidad de solucionar los requerimientos de la poblacién consumidora. 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”.'®

De esta forma, a finales del ailo 1992 desaparecié el Instituto
Nacional del Consumidor y la Procuraduria Federal del Consumidor asumié
plenamente la importante encomienda de unificar y mejorar los mecanismos de
prevencion y sancién, fortaleciendo la congruencia en la toma de decisiones y su
ejecucion, a fin de optimizar la operatividad y canalizacién de recursos. *

En la iniciativa enviada por el entonces Presidente de la Replblica
Carlos Salinas de Gortari, destacaron los siguientes aspectos:

Dentro de las “Disposiciones Generales”, se sefialé con precision,
el objeto y ambito de accidn de dicha Ley, asf como los 6rganos auxiliares para su
aplicacion. Ademas se definieron los conceptos de consumidor y proveedor, como
los sujetos de fas relaciones de consumo.

¥ Camara de Diputados, Diario de los Debates, Documento 18/LV/92 P.O. I; 26 de noviembre de 1992.

* De conformidad con lo establecido en los articulos segundo y tercero itorios de la nueva Ley Federal de
P ion al C idor. las iones que cualquier otro ord i daba al Instituto Nacional
de} Consumidor se entienden atribuidos a la Procuraduria Federal del Consumidor y el patrimonio de aquél se
transformo en su totalidad a esta ltima.
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Asimismo, se reconocié a la Secretaria de Comercio y Fomento
industrial actualmente Secretarla de Economia’ como la dependencia de la
administracion publica federal encargada, a falta de competencia especifica de
alguna dependencia del Ejecutivo Federal, de expedir la normatividad derivada de
la Ley y, a la Procuraduria Federal del Consumidor como la instancia responsable
de vigilar su cumplimiento.

Todos los proveedores y consumidores quedaron obligados a
acatar la nueva ley, se trate de particulares o entidades de la administracion
publica federal, estatal o municipal y se otorgd 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 la iniciativa se estableci6 la obligacion de los proveedores de
entregar al consumidor facturas o comprobantes en cualquier operacion comercial.

En el capitulo correspondiente a las “Autoridades”, se agruparon
diversos ordenamientos que estaban dispersos en la primera legislacion. En éste
se define la competencia de la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial
actualmente Secretaria de Economia en materia de consumo, referida a la emision
de las normas oficiales mexicanas para la comercializacion de los productos
nacionales y extranjeros que se ofrezcan en el mercado, en lo relativo a medidas,
cantidades, calidades, pesos y garantias, asi como la exhibicién de precios.

Por ofra parte, se sefialo a la Procuraduria como el tinico 6rgano de
la administracion piblica federal encargada de vigilar el cumplimiento de las
obligaciones contenidas en la nueva ley.

* La Secretaria de Comercio y Fomento [ndustrial (SECOFI), cambi6 su denominacién por ¢l de Secretarfa de
Economia, en virtud del decreto publicado en cI Diario Oficial de la Federacién de! 30 de noviembre de 2000,

por el que se reforman, adici y derogan di disposici de [a Ley Orgénica de la Administracién
Publica Federal,




51

En este nuevo esquema, las atribuciones y facultades que
desempenaba el Instituto Nacional del Consumidor en materia de investigacion,
orientacion y educacion, pasarian a ser responsabilidad de la Procuraduria.

De esta forma, la Procuraduria Federal del Consumidor contd,
entre sus nuevas atribuciones, las siguientes:

Celebrar convenios con organizaciones de proveedores vy
consumidores para el logro de sus objetivos institucionales;

Establecer convenios de colaboracion con autoridades, entidades
paraestatales y otros organismos nacionales y extranjeros, para promover la
equidad en las relaciones de consumo;

Hacer del conocimiento publico la falta de atencién a las excitativas
enviadas a las autoridades competentes, para evitar practicas recurrentes que
lesionen los intereses de los consumidores;

Apoyar y realizar analisis, estudios e investigaciones relativas al
consumo;

Actuar como perito y consultor en materia de calidad de bienes y
servicios;
Desarrollar programas educativos para el consumidor y promover la

participacion de los sectores privado y social en la definicion y financiamiento de
programas de trabajo especificos.

Asimismo, se ampli6 notablemente el ambito de accion de la
Procuraduria al facultarla para promover acciones de grupo a favor de
consumidores, cuando a su juicio se estén vulnerando sus derechos e intereses.
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Con el objeto de promover la participacion de los distintos sectores
sociales, se prevé la creacion de un Comité Asesor que auxilie a la Secretaria de
Comercio y Fomento Industrial actualmente Secretaria de Economia en materia de
proteccion al consumidor, integrado por representantes de los sectores
productivos y las organizaciones de consumidores, designados por el Secretario
del ramo, a propuesta del Procurador Federal del Consumidor.

En lo referente al apartado de “Informacion y Publicidad”, se
destaca que la informacion 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 del 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
macroecondémica a la economia familiar. La iniciativa propuso establecer la
obligacion de que todos los proddctos nacionales o de procedencia extranjera
contengan la informacién necesaria para su consumo Optimo, en etiquetas,
envases o publicidad respectiva, por lo menos en idioma espafiol.

Se otorg6 a la Procuraduria Federal del Consumidor la facultad
expresa para ordenar la suspension de la publicidad que pretenda confundir o
engafiar a los consumidores. Esta facultad, se ejerceria sin perjuicio de la

intervencion que otras disposiciones legales asignen a distintas dependencias o
entidades publicas.

Se facultd a la Procuraduria Federal del Consumidor para que
solicite a la autoridad administrativa competente la regulacion de la venta de
productos o prestacion de servicios susceptibles de provocar efectos perjudiciales
para la sociedad en general o para la salud fisica o psiquica de los consumidores
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en particular. Ademas, obligd 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 poblacidn y proteger sus
intereses, se propuso que 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, |a nueva normatividad prohibi6 los acuerdos, cddigos de
conducta o cualquier colisibn entre proveedores, publicistas y otras personas
encaminadas a ocultar informacion en perjuicio de los consumidores.

Por lo que se refiere a las “Promociones y Ofertas”, se incorpor6
una disposicion que obliga a los proveedores a especificar en la publicidad
correspondiente los casos en que las ofertas y las promociones se refieran a
saldos o productos defectuosos.

Se elimind la necesidad de contar con autorizacién previa por parte
de la Secretarla de Comercio y Fomento Industrial actualmente Secretaria de
Economia, para la realizacion de ofertas y promociones, excepto en los casos
referidos expresamente en la Ley.

En caso de incumplimiento de ofertas o promociones, los
proveedores quedan obligados a responder sobre dafios y pefjuicios, los cuales no
seran inferiores a la diferencia econdmica entre el valor esperado del bien o del
servicio objeto de la promocién y el precio correspondiente al momento de
hacerlos efectivos o el de 1a contraprestacion recibida.
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En cuanto a las ‘ventas a domicilio, medianas o indirectas”, la
iniciativa establecio 1a obligacién a cargo del proveedor de entregar al consumidor
un ejemplar del contrato respectivo, a fin de que pueda exigir su cumplimiento y
hacer valer sus derechos o, en su caso, solicitar su nulidad.

Cuando sea imposible la entrega del contrato al momento de
celebrar la operacion, por no existir trato directo entre el consumidor y el
proveedor, este Gltimo quedd obligado a cerciorarse de que se entregue al
consumidor o a su representante el documento del contrato; fija la posibilidad de
hacer reclamaciones y devoluciones por medios similares 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 otra parte se establece, que en caso de que el cobro por un
bien o un servicio se haga en forma automatica, en recibo telefénico, o por medio
de un cargo automatico a una cuenta de tarjeta de crédito o a otro recibo o cuenta
pagada por el consumidor, el proveedor y el agente cobrador deberan advertir esto
en forma ostensible tanto en fa publicidad, como en el canal de venta y en el
recibo respectivo. La misma situacion se aplica a aquellos casos en que la compra
involucre el pago de una llamada telefonica nacional o de larga distancia o gastos
de entrega.

En lo respectivo a *los servicios”, en la propuesta que se someti6 a
la consideracion del Congreso de la Unién, se especifico que los prestadores de
servicios de cualquier naturaleza, que reciban a cambio una contraprestacién en
numerario o en especie, tienen el caracter de proveedores y quedan sujetos a las
disposiciones de la Ley, exceptuando a aquellos que se deriven de una relacién
laboral, asi como los prestados por las instituciones financieras sujetas a la
vigilancia e inspeccitn de las comisiones nacionales bancarias y de valores ¢ de
seguros y fianzas.
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La nueva ley fij6 la obligacin prevista en la normatividad vigente,
en relacion al empleo obligatorio de partes y refacciones nuevas y 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 o deterioro de los bienes, asi
como la obligacién de expedir facturas o comprobantes.

En cuanto a los servicios de tiempo compartido, en la iniciativa se
establecieron, independientemente de la forma de denominarias, las disposiciones
relativas a su funcionamiento, tales como la celebracion de contratos, su
publicidad, documentacion y aprobacion e inscripcion en el Registro Pablico de
Contratos de Adhesion a cargo de la Procuraduria.

La iniciativa busco perfeccionar a través de un procedimiento mas
detallado 1a normatividad sobre el funcionamiento de sistemas de comercializacion
relativos a la integracion de grupos de consumidores que aportan periddicamente
sumas de dinero para constituir un fondo comtn administrado por un tercero,
destinado a la adquisicion de determinados bienes y servicios. Para ello, se
establece que la formacién de los grupos se realice previa notificacidon a la
Secretaria de Comercio y Fomento Industrial actualmente Secretaria de
Economia. Se exceptud de lo anterior, los sistemas de financiamiento a bienes
inmuebles, en cuyos casos corresponde su autorizacion a la Secretaria de
Hacienda y Crédito Publico.

En las “Operaciones de Crédito", el proyecto reforzd las
disposiciones encaminadas a evitar el manejo de intereses por parte del
proveedor, facuitando a la Procuraduria para intervenir y evitar eventuales abusos
en la fijacién de tasas méximas de interés y tasas utilizadas para determinar las
reglas de ajuste.
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La Ley sefialé que cuando el precio de un bien o servicio se
incremente en razoén del pago hecho con tarjeta de crédito o de débito, el
proveedor debera especificar claramente dicha circunstancia. La diferencia en el
precio entre el pago del bien o servicio y la forma de pago, reflejard
exclusivamente el costo financiero que implique al proveedor.

En lo relativo a las “operaciones con inmuebles”, la nueva Ley
sefial6 1a obligacion de hacer constar en contrato escrito todos los actos juridicos
relacionados con bienes inmuebles, regulados por 1a propia Ley y de entregar un
ejemplar al consumidor, estableciendo que el incumplimiento de este precepto
serla imputable al proveedor y lo haria acreedor a sanciones.

La Procuraduria vigilaria la entrega al consumidor de los bienes
inmuebles adquiridos a través de mecanismos de compra-venta a plazos,
cuidando que no se incremente el precio al inicio de la contratacion.

También se previd la regulacién de las caracteristicas y
modalidades de los contratos tra'slativos de dominio, asi como fortalecer el
precepto que otorga a la Procuraduria competencia en materia de arrendamiento
inmobiliario en el Distrito Federal. Por ditimo, se incorpor6 una disposicion que
otorga a la Procuraduria Federal del Consumidor atribuciones para promover ante
la autoridad judicial el aseguramiento de inmuebles que se considere en riesgo del
interés juridico de los consumidores y como medida para proteger su patrimonio.”

* Rojina Villegas Rafacl, en su “Compendio de Derecho Cwll" tomo I, Bienes, Derechos Reales y
Succsmnes, define al Pa(nmomu. como un conj de derechos susceptibles de una
iaria, que yen una universalidad de derecho (universitas juris). Segin lo expuesto e}
patrimonio de una persona estard swmprc mlcgradu por un conjunto de blcncs. de derechos y, ademds, por
obligaciones y cargas; pero es req ble que estos derechos y oblig que consuluyen un

patrimonio sean siempre apreciables en dlncro es decir, que puedan ser objeto de una valoracion pecuniaria.
Dos son o elementos del patrimonio, ef activo y el pasivo. El activo se integra por el conjunlo de bicnes y
derechos apreciables en dincro, s dccnr. que puedan ser objeto de una valorizacion pecuniaria. En tal virtud el
activo de una persona quedard ido por los derechos reales, ¢ les'y mixtos. A su vez el pasivo se
consllluyc por obligaciones o deudas que son el aspecto pnswo de los derechos personales, es decir,
desde ta posicién del deudor, y cargas u obl gacmncs reales o propter rem, distintas de las

personales, que 1ambién son susceptibles de estimacion pecuniaria.
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En lo referente al rubro de “Las Garantias”, se sefialo que el
proveedor deberd hacer constar en pélizas claras, precisas y escritas en idioma
espaiiol las garantias que excedan lo dispuesto por la Ley, especificando todas las
condiciones para hacerlas efectivas.

El ordenamiento incluyd la responsabilidad solidaria ante el
consumidor de los fabricantes, distribuidores e importadores de bienes o servicios
para el bumplimiento de ias garantias respectivas; ia reparacion o reposicién de
los bienes de procedencia extranjera estara a cargo del importador o de quien
lleve a cabo la venta al publico, sefialando ademds los plazos para hacer efectivas
las garantias, a partir de la fecha en que se presente la reclamacion.

Se consagrd el derecho del consumidor a exigir la reparacion y
mantenimiento gratuito de los bienes que hayan sufrido reparaciones anteriores o
presenten deficiencias imputables al proveedor. En este sentido, se establecen los
plazos respectivos para la devolucién 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 el tiempo
en que se realicen las prestaciones o el mantenimiento, ademas de los dafios y
perjuicios ocasionados.

Asimismo, se establecieron plazos especificos para la vigencia de
las garantias de acuerdo al tipo de bien 6 servicio en cuestion, permitiendo al
consumidor remitir sus reclamaciones a la Procuraduria atn fuera del plazo
establecido en las garantias, siempre y cuando acredite que presenté al proveedor
su insatisfaccion dentro del plazo mencionado.

En lo referente al capitulo de “Contratos de Adhesion”, se contemplo
una definicion mas clara y precisa acerca de dichos contratos y establece que la
Secretaria de Comercio y Fomento Industrial actualmente Secretaria de Economia
determinara qué contratos deberan ser registrados ante a Procuraduria Federal
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del Consumidor. En cualquier caso la mencionada Procuraduria conservd la
atribucion de sancionar y perseguir las violaciones a esta Ley.

El nuevo texto legal buscd evitar la inclusion de clausulas abusivas
para el consumidor en los contratos de adhesion y fortalece las acciones de
caracter preventivo, al disponer como facultad de la Procuraduria la realizacion de
estudios previos a la autorizacion y registro de los mismos, a fin de no contravenir
la Ley.

Pretendi6 contribuir a la existencia de relaciones de consumo mas
equitativas a través de! enriquecimiento de las fuentes y criterios dentro de los
contratos de adhesién. Para ello, la Procuraduria podra requerir a los proveedores
de toda la informacién y aclaracion que juzgue pertinentes.

En lo referente al rubro “Del Incumplimiento”, la nueva ley
establecio el derecho del consumidor a solicitar la devolucién de fos pagos hechos

en exceso de los precios maximos establecidos de los bienes o servicios que
adquiera o contrate. :

Se hace hincapié en las responsabilidades de los proveedores con
respecto a la calidad de los bienes y servicios, al establecer criterios mas
rigurosos en materia de cantidades, medidas, ingredientes, etcétera, incrementado
las posibilidades de reclamacion, bonificacion y reposicion de los productos a
consumidores en caso de incumplimiento.

Por otra parte, los productos que hubiesen sido repuestos por los
distribuidores o comerciantes y aquellos 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 ocasione les sea imputable.
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Tal vez el aspecto mas importante en materia de responsabilidades
sean los preceptos que establecen que el incumplimiento de los proveedores, de
las normas contenidas en la Ley y de las que ella se deriven serd causa de
responsabilidad por los dafios y perjuicios patrimoniales y morales que ocasionen,
independientemente del ejercicio de otras vias.

Al respecto se citan las siguientes jurisprudencias:

Quinta Epoca

Instancia: Tercera Sala

Fuente: Semanario Judicial de la Federacion
Tomo: CV

Pagina: 704

DANOS Y PERJUICIOS. Como el dafio es un menoscabo en el patimonio y el perjuicio un lucro
cesanle, no pueden ellos confundirse, pues inclusive puede declararse procedente uno y
rechazarse el otro.

Amparo civil directo 6088/49. The Fresnillo Company. 24 de julio de 1850. Mayoria de cuatro votos.
Disidente: Roque Estrada. Ponente: Vicente Santos Gualardo.

Quinta Epoca

Instancia: Tercera Sala

Fuente: Semanario Judicial de la Federacién
Tomo: XXXV

Pagina: 1006

DANO. El dafio econémico que puede irrogarse a una persona reviste dos formas; disminucién
efectiva del capital en su patrimonio, o falta de aumento del mismo patrimonio a consecuencia del
evenlo dafloso. La primera forma constituye ese dafio en su acepcion juridica; la segunda, el
perjuicio considerado también bajo el punto de vista juridico. El caso consiste, pues, en fa
diferencia que existe entre el patrimonio tal como estaba antes del hecho ilicito, que lo lesloné, y
como quedé después de la realizacion de ese hecho; el perjuicio lo constituye 1a diferencia entre la
unidad del patrimonio tal como estaba en el momento en que se realizd el evento dafioso, y la que
tendria por razon de un aumento que no se obtuvo a causa directa de ese evento, de tal suerte que
sin éste, ciertamente el patrimonio hubiera crecldo.

Recurso de suplica 107/30. M. Cante Trevifio Hermanos, sucesores. 14 de junio de 1932, Mayoria
de fres votos. Disidentes: Joaquin Ortega y Francisco Diaz Lombardo. La publicacién no menciona
el nombre del ponente.

Quinta Epoca

Instancia: Tercera Sala

Fuente: Semanario Judicial de la Federacion
Tomo: XXXVII

Pagina: 306
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DANOS Y PERJUICIOS. No ha lugar al pago de dafios y perjuicios, cuando el actor no prueba el

importe de unos y otros ni da bases conforme a las cuales deba hacerse la liquidacién de los
mismos.

Recurso de suplica 184/30. Compafila de Exploracion de México, S.A. 24 de enero de 1933
Unanimidad de cinco votos. La publicacién no menciona el nombre del ponente.

Quinta Epoca

Instancia: Sala Auxiliar

Fuente: Semanario Judicial de la Federacién
Tomo: CXi

Pagina: 2112

DANOS Y PERJUICIOS. Para que prospere la accion de dafios y perjuicios por incumplimiento de
contrato, no basta con reclamarlos en la demanda, sino que deben sefialarse, y ademas,

acreditarse en su oportunidad, dentro del propio juicio, que se han causado por el incumplimiento
del contrato.

Amparo civil directo 2333/48. Gutiérrez de Romo Elena. 25 de marzo de 1952. Unanimidad de
cualro votos. Ausente: Felipe Tena Ramirez. La publicacién no menciona el nombre del ponente.

Sexta Epoca

Instancia: Tercera Sala

Fuente: Semanario Judicial de la Federaciéon
Tomo: Cuarta Parte, XX

Pagina: 63

DANOS Y PERJUICIOS. La relacitn enlre la falta de limiento de una obligacién y los daflos y
perjuicios producidos por su incumplimiento, debe ser de tal manera estrecha que no deba existir
alguna ofra causa a la que también pueda atribuirse el origen de los dafios y perjuicios. Como lo
prescribe el articulo 2110 del Codigo Civil, debe existir una vinculacion causal, inmediata y directa
entre la conducta del obligado y la produccion de los dafios y perjuicios.

Amparo directo 7781/57. Ignacio Velasquez. 9 de febrero de 1959, Mayorla de 3 votos. Ponente:
José, Castro Estrada.

Quinta Epoca

Instancia: Tercera Sala

Fuente: Semanario Judicial de la Federacion
Tomo: XLV

Pagina: 4524

DANOS, FIJACION DE LOS. Si el perito del actor estima que las reparaciones de una finca,
importan una cantidad determinada, y el perito tercero fija un maximo y un minimo y dentro de esos
limites se fija dicha cantidad, esta ultima debe tomarse como base para calcular los dafios.

Amparo civil directo 3739/31. lriarte viuda de Barberena Leonor. 7 de junio de 1935, Unanimidad
de cinco votos. La publicacidn no menciona el nombre del ponente.
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Sexta Epoca

tnstancia: Primera Sala

Fuente: Semanario Judicial de |a Federacion
Tomo: Segunda Parte, CIV

Pagina: 15

DANO MORAL Y MATERIAL, FIJACION DEL MONTO DE LA REPARACION DEL. Sélo cuando
se trate de fijar el monto de la reparacion det dafio moral debe atenderse a la capacidad econémica
de! acusado, en tanto que, cuando dicha fijacion se refiere al dafio material debe atenderse al
monto del mismo como aparezca probado en la causa.

Amparo directo 6329/61. José, Gutiérrez Sanchez. 21 de febrero de 1966. Unanimidad de cinco
votos. La publicacién no menciona el nombre del ponente.

Amparo directo 4136/65. Carlos Chowe Femdandez, 16 de febrero de 1966. Cinco votos. Ponente:
Manuel Rivera Siiva.

Por lo que hace a la “Vigilancia e Inspeccitn”, se facultd a la
Procuraduria Federal del Consumidor para llevar a cabo labores de vigilancia y

practicar visitas de inspeccién en aras de comprobar la aplicacién y cumplimiento
de la Ley.

En la iniciativa se sefialé expresamente el derecho de toda persona
a sefialar por escrito ante la Procuraduria las violaciones a la Ley, la que a su vez
estarla facultada para actuar de oficio.

La iniciativa establece que la mencionada Procuraduria tendra
facultades para aplicar y hacer valer la Ley Federal sobre Metrologia y
Normalizacion, como consecuencia de sus facultades de verificacion encaminadas
a vigilar las normas oficiales mexicanas, pesas y medidas, informacién comercial y
especificaciones comerciales de los productos.

Un rubro importante es el referente a “Los Procedimientos”. Asi el
capitulo respectivo se dividid en cuatro secciones:

« Disposiciones comunes,

+ Procedimiento conciliatorio,




e Procedimiento arbitral, y

« Procedimiento por infracciones a la ley.

En lo que respecta a las disposiciones comunes, se establecié que
las reclamaciones que reciba la Procuraduria no requérirén formalidad alguna; no
obstante, dicha institucién se reservaria el derecho de rechazar las reclamaciones
que resulten notoriamente improcedentes. También se sefiald que una vez
presentada la reclamacion, se interrumpe el término para la prescripcion de las
acciones del orden mercantii o civil, durante el lapso que dure el procedimiento.
De esta manera, la Procuraduria podra actuar con mayor autonomia y salvar el
mayor nimero de obstaculos para la ejecucion de sus resoluciones.

Ademas, se establecieron las modalidades necesarias para
asegurar que las notificaciones, consignaciones y citatorios en el procedimiento
administrativo lleguen efectivamente a sus destinatarios, sean estos personas
fisicas o morales.

La nueva ley procurb fortalecer la orientacién de la Procuraduria
como una instancia preventiva. Por ello se propuso ia celebracion de una junta en
la que se busque avenir los intereses de las partes y en ia que el proveedor rinda
informe por escrito sobre los hechos materia de la reclamacion. La Procuraduria
podra asumir una actitud activa en la audiencia de conciliacién, ya que se le
permitié hacer propuestas para conducir arreglos a través de sus conciliadores.

Se buscd fortalecer el procedimiento conciliatorio de la

Procuraduria al simplificar los tramites y hacer mas rapida la emision de los
acuerdos.

Por lo que hace al “procedimiento arbitral”, se sefiald que la
Procuraduria puede actuar como arbitro cuando los interesados la designen, sin
necesidad de reclamacion o procedimiento conciliatorio previo, para resolver las
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controversias que se le planteen. Las partes podran elegir a un arbitro particular.
El procedimiento respectivo se remite en este caso al Cédigo de Comercio.

Por ultimo, en lo que atafie al “Procedimiento por Infracciones a la
Ley", se establecié que la Procuraduria Federal del Consumidor pueda actuar
contra proveedores siempre que presuma la existencia de conductas violatorias a
ésta que conduzcan a inspecciones o a cualquier otra accion por parte de dicha
institucién, constando todo lo anterior en un acta y con posibilidad de requerir la
presencia del presunto responsable en un término maximo de diez dias habiles
para que presente las pruebas que a su derecho convenga. Se establecio que los
laudos emitidos por la Procuraduria no requieran ser homologados y en su contra
no procedera el recurso de revision, salvo el juicio de amparo.

En cuanto a las “Sanciones”, la nueva Ley contempla varios
criterios para su la imposicion, tales como la capacidad econémica del infractor y
la gravedad de la infraccién. Con esto se reconoce la diversidad existente entre los
proveedores y se busca contribuir a fa equidad en las relaciones de consumo.

Este ordenamiento ofreci6 ademas la posibilidad de dejar sin
efecto, condonar, reducir o conmutar las sanciones que la Procuraduria hubiere
impuesto. La conmutacién consiste en la aplicacion de otra sancion o en la
realizacién de algun tipo de promocion, oferta u otra conducta a cargo del
proveedor que beneficie a los consumidores.

Por otra parte, la mencionada legislacion sefiala que cuando un
proveedor viole de manera grave y reiterada las disposiciones de la ley la
Procuraduria puede excitar a las autoridades competentes para que cancelen,
revoquen o dejen sin efecto la concesion, licencia, permiso o autorizacién
respectiva, o bien, se proceda a la cancelacidn definitiva.

En lo que respecta a los “Recursos Administrativos”, 1a nueva
normatividad regula los procedimientos que habran de seguir las personas
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inconformes con las resoluciones dictadas por la Procuraduria, asimismo se
establecen plazos para' bresentacién de pruebas, los casos en que las
resoluciones no son recurribles, las modalidades y sucesos que ameriten la
presentacion de testigos, todo con el fin de que la institucion promueva la equidad

y no incurra en arbitrariedades que lesionen injustamente los derechos e intereses
de los proveedores.

4. ULTIMAS REFORMAS.

Tal como se explico, es hasta finales de 1992 cuando se realiza un
cambio sustancial en materia de proteccidn a los consumidores mediante una
nueva Ley publicada el 24 de diciembre del mencionado afio, la cual concentra los
esfuerzos en esta materia en un solo organismo, fusionando al instituto Nacional
del Consumidor con la Procuraduria Federal del Consumidor, permitiendo de ese
modo la atencion integral de las funciones de orientacién y asesorla, recepcion,
tramite y conciliacion de quejas y denuncias, emisién de resoluciones
administrativas, registro de contratos de adhesion, verificacién y vigilancia de
normas oficiales mexicanas, pesas y medidas, instructivos y garantias, asi como
precios autorizados, establecidos ylo concertados con la Secretaria de Economia,

acciones de grupo, facultades para ordenar la realizacién de publicidad correctiva
e informacién a los consumidores.

Posteriormente, mediante acuerdos publicados en el Diario Oficial
de la Federacion, el dia 21 de julio de 1993, se modificaron y derogaron diversas
disposiciones del Cédigo de Procedimientos Civiles, del Cédigo Civil para el
Distrito Federal y de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, en materia de
arrendamiento de fincas urbanas destinadas a habitacién.
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Con dichas reformas el arrendatario y el arrendador dejaron de ser
considerados por la Ley Federal de Proteccion al Consumidor como consumidor y
proveedor respectivamente, por lo que la Procuraduria Federal del Consumidor
dejo de tener competencia para intervenir en las controversias que se susciten en
dicha materia.

Sin embargo, el dia 23 de septiembre de 1993, se publico en el
Diario Oficial de la Federacion un decreto que modificaba los articulos transitorios
del publicado el 21 de julio anterior, el cual establece:

PRIMERO.- Las disposiciones contenidas en el presente Decreto
entraran en vigor el 19 de octubre de 1998, salvo lo dispuesto en los transitorios
siguientes:

SEGUNDO.- Las disposiciones del presente Decreto se aplicaran a
partir del 18 de octubre de 1993, inicamente cuando se trate de inmuebles que:

1. No se encuentren arrendados al 19 de octubre de 1993;

IIl. Se encuentren arrendados al 19 de octubre de 1993, siempre
que sean para el uso distinto del habitacional, o

Ill. Su construccion sea nueva, siempre que el aviso de terminacion
sea posterior al 19 de octubre de 1993.

TERCERO.- Los juicios y procedimientos judiciales vy
administrativos actualmente en tramite, asi como los que se inicien antes del 19 de
octubre de 1998, derivados de contratos de arrendamiento de inmuebles para
casa habitacion y sus prorogas, que no se encuentren en los supuestos
establecidos en el transitorio anterior, se regiran hasta su conclusién por las
disposiciones del Codigo de Procedimientos Civiles para el Distrito Federal y de la
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Ley Federal de Proteccion al Consumidor vigentes con anterioridad al 19 de
octubre de 1993,

De lo anterior se desprende que el régimen legal vigente para los
contratos de arrendamiento de inmuebles destinados a casa habitacion presentan
dos diferentes modalidades:

1. Los inmuebles de construccién nueva o que no estuvieren
arrendados para casa habitacion al 19 de octubre de 1993, se sujetaran a las
nuevas disposiciones y por lo mismo escapan al ambito competencial de la
Procuraduria Federal del Consumidor.

2. Tratandose de inmuebles que al 19 de octubre de 1993 se
encontraban arrendados, la legislacién aplicable continué siendo la vigente con
anterioridad a esa fecha, por lo que las confroversias con respecto de dichos
inmuebles se regirian por los antiguos procedimientos que establecian el Cadigo
de Procedimientos Civiles para el Distrito Federal y la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor, hasta el 19 de octubre de 1998. Es decir, respecto a estos inmuebles
se profrogd por cinco afios la vigencia de las anteriores disposiciones.

Sucesivamente, el 5 de agosto de 1994, la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor vuelve a ser objeto de ajuste al acondicionarsele
diversas disposiciones: Se reformaron los articulos 7° y 58° a través de la
incorporacion de los discapacitados a la proteccién de la Ley, previendo aspectos
importantes como son la no-negativa de venta o prestacién del servicio, la no-
discriminacion y la obligacion del proveedor de dar facilidades o contar con los
dispositivos indispensables para personas con discapacidad.

Con el objeto de que la Procuraduria estuviera en condiciones de
proporcionar los servicios requeridos por los consumidores en las unidades
administrativas desconcentradas, fue necesario dotar a las Delegaciones de
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mayores atribuciones, mediante la publicacién en el Diario Oficial de la Federacién
del 2 de mayo de 1994, del Acuerdo por el que se delega en los titulares de las
Delegaciones de la Procuraduria Federal del Consumidor las atribuciones
correspondientes.

Sin embargo, dicho Acuerdo Delegatorio asi como el Reglamento
del Capitulo Octavo de la Ley Federal de Proteccidén al Consumidor del 6 de
febrero de 1991, quedaron sin efecto con las publicaciones en el Diario Oficial del
23 y 24 de agosto de 1994, de! Reglamento y del Estatuto Organico de la
Procuraduria en mencién, respectivamente, instructivos juridicos administrativos
que hoy en dia respaldan el funcionamiento operativo de la institucion.

El 23 de mayo de 1996 se expidio el Decreto por el cual se reformé
el articulo 5° de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, al exceptuar a los
Sistemas de Ahorro para el Retiro de la competencia de la Procuraduria.

Con fecha 27 de agosto de 1997, fue publicado en el Diario Oficial
de la Federacién el Reglamento del Articulo 122 de la Ley Federal de Proteccitn

al Consumidor, el cual tiene por objeto regular la inscripcién y actuacion de los
arbitros independientes.

El 29 de mayo del afio 2000, fueron publicadas en el Diario Oficial
de la Federacién diversas modificaciones a la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor, en los siguientes articulos: Se adiciona la fraccion VIl al articulo 1°,
la cual plantea como nuevo principio basico en las relaciones de consumo, la
efectiva proteccion al consumidor en las transacciones efectuadas a través del uso

de medios electronicos, opticos o de cualquier otra tecnologia y la adecuada
utilizacion de los datos aportados.

Asimismo, se adiciona la fraccién IX bis al articulo 24, seiialando
como nueva atribucién de la Procuraduria Federal de Proteccion al Consumidor la
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de promover, en coordinacion con la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial
actualmente Secretaria de Economia, codigos de ética por parte de los
proveedores en las transacciones con los consumidores a través del de medios
electrdnicos, opticos o de cualquier otra tecnologia.

Se adiciona el Capitulo VIl bis, que contiene el articulo 76 bis, el
cual se refiere a los derechos de los consumidores en las transacciones
efectuadas a través del uso de medios electronicos, opticos o de cualquier otra
tecnologia.

Con la misma fecha se reforma el primer parrafo del articulo 128 de
la Ley en cita, aumentando el articulo 76 bis antes mencionado en sus supuestos
de infraccion.

Por dltimo, con fecha 5 de junio del afio 2000 fue publicada en el
Diario Oficial de la Federacion la adicion de los articulos 86 bis, 86 ter y 86 quater
a la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, estableciéndose que en los
contratos de adhesion de prestacién de servicios deben incluirse por escrito en
caso de existir, los servicios adicionales, especiales o conexos que pueda solicitar
el consumidor de forma opcional pbr conduclo y medio de servicio basico. De la

misma manera, se establecen una serie de prerrogativas a favor del consumidor
en esta clase de contratos.

5. NATURALEZA JURIDICA DE LA PROCURADURIA FEDERAL
DEL CONSUMIDOR.

El 5 de febrero de 1976 entra en vigor la Ley Federal de Proteccion
al Consumidor y con esta accion se crean dos organismos especializados en la
procuracion de justicia en la esfera del consumo: E! Instituto Nacional de!
Consumidor y 1a Procuraduria Federal del Consumidor, el primero de estos



9

desaparecido a partir de la nueva Ley publicada en el Diario Oficial de la
Federacion del 24 de diciembre de 1992.

Desde la creacién de la Procuraduria Federal del Consumidor en
1976, se le otorgd el caracter de organismo descentralizado’ de servicio social
con personalidad juridica y patrimonio propio, con funciones de autoridad
administrativa, encargada de promover y proteger los intereses del puiblico
consumidor y, por consiguiente, la instauracién en la ciudad de México de las
oficinas centrales de la Procuraduria Federal del Consumidor.

A partir de ese momento, se puso en marcha el programa de
desconcentracion territorial con la instauracién de tres representaciones federales:
Puebla, Monterrey y Guadalajara y, posteriormente, la representacion en Tlaxcala.

En 1982 la Institucidn ya contaba con 32 oficinas en las principales
ciudades del pais, que atendian las demandas de los consumidores. Actualmente
cuenta con 50 delegaciones distribuidas en las principales ciudades del pals, y con
un total de 14 delegaciones dentro del Distrito Federal.

Hoy en dia y de conformidad con el articulo 22 de la Ley de la
materia, la Procuraduria se organizard de manera desconcentrada para el
despacho de los asuntos a su cargo, con oficinas centrales, delegaciones,
subdelegaciones y demas unidades administrativas que estime convenientes (es
un organismo descentralizado y desconcentra sus servicios en varias oficinas,
delegaciones, subdelegaciones y unidades administrativas).

" De confonmdad con la Ley Orgdnica de fa Administracion Puiblica Federal, la Administracién Piblica

da estd integrada por 1a Presidencia de la Repiblica, las Secretarias de Estado, los Departamentos
Administrativos y 1a Conscjerm Juridica del E]ccuuvo Federal.
En tanto que la Admini ion Publica T 1 esta i da por los Ospanismos Dcsccnl@hmdo 3
(dentro de los cuales se la P duria Federal del C idor), las Emp de Parti

Estatal Mayoritaria, las Instituciones Nacionales de Crédito, las Instituciones Nacionales de Seguros y Fianzas
y los Fideicomisos Piblicos.
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De acuerdo con el articulo 20 de dicho dispositivo legal, la
PROFECO es un organismo descentralizado de servicio social con personalidad
juridica y patrimonio. propio. Tiene funciones de autoridad administrativa y esta
encargada de promover y proteger los derechos del consumidor, y procurar la
equidad y seguridad juridica en las relaciones entre proveedores y consumidores.
Su funcionamiento se regira por lo dispuesto en esta ley, los reglamentos de ésta
y su estatuto.

Como se desprende del precepto citado, la naturaleza juridica de la
Procuraduria Federal del Consumidor es la de ser un organismo descentralizado.
Al respecto, el articulo 45 de la Ley Organica de la Administracién Publica Federal
establece que son organismos descentralizados las entidades creadas por ley o
decreto del Congreso de la Unidn o por decreto del Ejecutivo Federal, con
personalidad juridica y patrimonio propios, cualquiera que sea la estructura legal
que adopten.

De la misma manera, el articulo 14 de la Ley Federal de Entidades
Paraestatales sefiala que los organismos descentralizados son personas juridicas

creadas conforme a lo dispuesto por la Ley Orgénica de la Administracion Publica
Federal y cuyo objeto sea:

. La realizacién de actividades correspondientes a las areas
estratégicas o prioritarias;
Il.  La prestacién de un servicio publico o social;

1Il. La obtencion o aplicacién de recursos para fines de asistencia
o seguridad social.

Es claro, que la Procuraduria obtiene su naturaleza de organismo
descentralizado en virtud de que tiene como objeto la prestacion de un servicio
plblico y social, ademas de que fue creada en virtud de la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor.
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Por lo que se refiere a su personalidad juridica, ésta le es otorgada
por el acto creador. La Procuraduria Federal del Consumidor es un érgano creado
por una ley del Congreso de ta Unién y es a partir de que entra en vigor dicha Ley
que obtiene su personalidad juridica.

En lo relativo a su patrimonio propio, los organismos
descentralizados, como consecuencia de tener personalidad juridica, cuentan
también con patrimonio, el cual es el conjunto de bienes y derechos con que
cuentan para el cumplimiento de su objeto. El articulo 23 de la Ley Federal de

Proteccién al Consumidor establece que el patrimonio de la Procuraduria estara
integrado por:

I.  Los bienes con que cuenta;

Il. Los recursos que directamente le asigne el Presupuesto de
Egresos de la Federacion;

I, Los recursos que le aporten las dependencias y entidades de
la administracion publica federal, estatal y municipal;

IV. Los ingresos que perciba por los servicios que proporcione en
los términos que senale la ley de ta materia; y

V. Los demas bienes que adquiera por cualquier otro titulo legal.

Es importante sefialar que atendiendo a lo establecido por el
articulo tercero de la Ley Federal de Entidades Paraestatales, la Procuraduria
Federal del Consumidor queda excluida de la observancia de dicho ordenamiento,
esto es que la mencionada Procuraduria se regira y funcionara de acuerdo a lo
establecido por sus propios reglamentos y estatutos, y no por lo establecido en la
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Ley Federal de las Entidades Paraestatales.”

6. OBJETO SOCIAL DE LA PROCURADURIA
FEDERAL DEL CONSUMIDOR.

El objeto social de la Procuraduria Federal del Consumidor se
desprende del propio objeto de la ley de la materia, establecido en su articulo 1°,
consistente en promover y proteger los derechos del consumidor y procurar la
equidad y seguridad juridica en las relaciones entre proveedores y consumidores.
Las atribuciones de la Procuraduria se encuentran previstas en el articulo 24 del
ordenamiento de mérito.

Asl, la experiencia y arraigo de la Procuraduria Federal del
Consumidor en la poblacién le han permitido erigirse como un importante apoyo
para los consumidores. Es por ello que, con base en su Reglamento, publicado en
el Diario Oficial de la Federacion el 23 de agosto de 1994 y en su Estatuto
Orgénico, publicado el 24 de agosto de1994 en el mismo medio de difusién, y para
el mejor cumplimiento de su objeto social, la Procuraduria Federal del Consumidor
cuenta con la siguiente estructura organica:

‘La Ley Federal de Entidades Paracstatales, en su articulo tercero, establece que: “Las Universidades u demis
instituciones de educacion supcnor a Iu que laley omrgue nulnnomln, se regirdn por sus leyes especificas.
La (‘ isién Nacional de D la Py durla Agraria y Ia Procuraduria Federal del

[ diendo a sus objetivos y a la leza de sus funci quedan excluidas de la
observancia dcl presente ordenamiento™.
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De esta estructura, a continuacién explicaré a grandes rasgos
aquellas unidades que tienen una mayor importancia dentro del cumplimiento de
su objetivo social:

La Unidad de Programas del Sector Social, que estd adscrita
directamente al Procurador, tiene como principales atribuciones las siguientes:
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Coordinar las relaciones entre la Procuraduria, las instancias y
organizaciones del sector social y proponer al Procurador programas y actividades
en materia de organizacion, capacitacion, representacion y defensa comun de los
intereses de agrupaciones del sector social como consumidores; auxiliar al
Procurador en sus relaciones institucionales con las organizaciones del sector
social y ordenar y realizar estudios para conocer la opinién de los consumidores
respecto a las diversas disposiciones juridicas que regulan la proteccion al
consumidor para hacerlas del conocimiento del procurador.

La Unidad de Comunicacion Social. Formular, proponer y ejecutar
los programas de comunicacion social, imagen institucional y relaciones publicas,
elaborar boletines y materiales audiovisuales y demas elementos informativos que
requiera la opinidn publica, sobre los programas y acciones de la Procuraduria
Federal del Consumidor para darlos a conocer a fravés de los medios de
comunicacion; recopilar, conservar y analizar la informacién relativa a los
programas y acciones de la Procuraduria que se difunda a través de los medios de
comunicacion y divulgar la informacion referente a la Procuraduria y aquélla que
sea de interés para la misma entre los servidores publicos.

La Direccién General de Coordinacién de Delegaciones. Establecer
los criterios y lineamientos, asi como supervisar, evaluar y controlar el
funcionamiento de las delegaciones.

Por su parte, las Delegaciones ejercen funciones en forma
desconcentrada y estan adscritas directamente al Procurador, quien se auxilia de
la Direccién General de Coordinacién de Delegaciones.

Todas las unidades administrativas de la Procuraduria, conducen
sus actividades en forma programada y con base en los objetivos y prioridades de!
Plan Nacional de Desarrollo y de los programas a cargo del organismo que
determine el Ejecutivo Federal, la Secretaria de Economia o el Procurador.
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Servicios al Consumidor.

La Procuraduria Federal del Consumidor cuenta con una
infraestructura humana y técnica para brindar servicios y respuestas oportunas a
las demandas de la sociedad. Entre los servicios que ofrece a los consumidores
podemos sefialar los siguientes:

+ Teléfonos del Consumidor (55 68 87 22y 52 11 64 14)
« Atencién de Quejas y Denuncias

= Atencidn a Extranjeros. (Foreing Attention)

* Conciliacion Inmediata

= El Arbitraje en las Relaciones de Consumo

« Lista de Arbitros Independientes

e Organizacién de Consumidores

« Mejoramiento en la Calidad de Bienes y Servicios
« El Laboratorio de PROFECO

» Contratos de Adhesién

» Revista del Consumidor

* Radio y Television

« Tecnologias domésticas

« Platillo Sabio

Servicio Telefonico de Orientacion Asesorla y Denuncias.

Cuenta con una lineas telefénicas 55 68 87 22 y 62 11 64 14, para
atender llamadas del Distrito Federal y otra con servicio gratuito de larga distancia
01 800 903 13 00, para atender llamadas de toda la Republica. En cualquiera de
estas lineas se reciben quejas y denuncias, unicamente es necesario dar el .
nombre y domicilio del denunciante, nombre o razén social del proveedor y
describir los hechos motivo de la denuncia.
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Ademéas, se brinda informacion sobre precios y calidad de
productos (abarrotes, linea blanca y materiales de construccion), servicios y
lugares de compra, informacion sobre tecnologia doméstica, asesoria juridica,
tanto para consumidores como proveedores y también todo lo relativo a los
servicios que ofrece la Procuraduria al consumidor. Este mismo servicio se brinda
al consumidor en el interior de la Republica a través de las delegaciones.

También se cuenta con el servicio de fax del consumidor (52 21 15
37), a través del cual se puede obtener informacién sobre bienes y servicios,
presentar quejas y denuncias, asi como comentarios y sugerencias. Este servicio
funciona las 24 horas del dia, los 365 dias de afio y para poder obtener
informacion o presentar una queja, se debe proporcionar Unicamente el nombre
completo y nimero telefénico del consumidor.

Atencion personal a quejas. Las quejas y denuncias se pueden
presentar de manera oral o escrita, cumpliendo con los requisitos que ya
sefialamos en el punto seis del primer capitulo. Las principales vias para la
solucién de quejas son: La conciliaéién telefonica, conciliacién personal y arbitraje,
las cuales trataremos con mayor profundidad en el capitulo siguiente.

Médulos PROFECO de atencitn al publico. En temporadas de alto
consumo, como cuaresma, vacaciones, inicio de ciclo escolar y fin de aifio, se
instalan modulos temporales en lugares estratégicos y se proporciona informacion
sobre colegiaturas, tarifas de transporte, precios y calidad de utiles y uniformes
escolares, juguetes, articulos navidefios, alimentos de temporada, etc,
Dependiendo de la época, también se brinda asesorla juridica, se reciben

denuncias y se distribuyen materiales informativos y educativos elaborados por la
Procuraduria.

Programas de Radio y Television. Con el fin de ampliar las
posibilidades de informacién y orientacion al publico, 1a Procuraduria Federal del
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Consumidor produce programas de radio y television que se transmiten en canales
y estaciones de todo el pais.

El programa “TV Revista del Consumidor” cuenta con las siguientes

secciones:;

o Consuma calidad

e Tecnologia doméstica

» Platillo sabio

¢ Consumo insdlito

* Conlaley en la mano

» Miscelanea del consumo

e Manos ala Obra

« Purificando el planeta

+ Noticonsumo

El programa “Radio revista del consumidor” tiene las siguientes

secciones:

» Estudio de calidad

* Reportaje

* Con laley en la mano

* Seccion informativa

» Platillo sabio y

s Buzon del consumidor

También se transmite la serie radiofonica “Todos somos
consumidores” en 160 radiodifusoras en todo el pais.

Revistas del Consumidor. La revista del consumidor se edita
mensualmente y es de circulacion nacional. Entre sus principales secciones se
encuentran:
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o Editorial

+ PROFECO en accién

e Que hay detras de...

» Antes de contratar

s Porsusalud

* Nuestro medio

s De todo como en botica

s Coémo comprar

¢ Los pequefios consumidores

e Buzoén del consumidor

También inserta en sus paginas un reportaje especial, con los
resultados de los estudios de calidad que se realizan en el laboratorio de pruebas

y andlisis para el consumo, sobre diferentes productos y bienes de consumo
generalizado.

Folletos, Volantes y Carteles. De forma permanente, la
Procuraduria edita materiales de orientacién sobre derechos del consumidor e
informacion para el mejor aprovechamiento de los recursos familiares. Estos
materiales se distribuyen gratuitamente a través de las delegaciones, modulos y

areas de atencion al publico con que cuenta la Procuraduria Federal del
Consumidor.

Cursos, Platicas, Conferencias y Talleres. Estos eventos de
capacitacion, se imparten tanto a los promotores institucionales, promotores
comunitarios y organizaciones de consumidores, como a la poblacién en general y
tienen como finalidad mejorar los habitos de consumo y proteger el patrimonio
familiar para propiciar fa creacién de una nueva cultura de consumo.
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Algunos de los temas que se abordan en estos eventos son:

s Ley Federal de Proteccién al Consumidor
« Organizacién de consumidores

+ Alimentacion

s Salud

» Medio ambiente

s Publicidad

* Tecnologia doméstica, entre otros.

De esta manera, la Procuraduria cumple con su objeto social,
consistente en la promocion y proteccion de los derechos del consumidor y
procurar la equidad y seguridad juridica en las relaciones entre proveedores y
consumidores, procurando un acercamiento con estos Gltimos a través de toda la
instrumentacion antes referida.

Para ejemplificar de una mejor manera la realizacion del objeto
social de la PROFECO, a continuacién se muestra uno de los resultados
semestrales rendidos por la delegacion metropolitana Xochimilco-Coyoacan.

ESTA TESIS NO SALR
DE LA BIBLIOT ECA
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Periodo: Enero — Junio del afio 2001.

DESCRIPCION META ANUAL| ASUNTOS ASUNTOS | %
INGRESADOS | CONCLUIDOS

CONCILIACION 1550 759 839 54.1

PERSONAL

CONCILIACION 800 322 135 419

TELEFONICA

CONCILIACION 35 59 23 65.7

DOMICILIARIA

MONTO RECLAMADO | $16,000,000.00| $6,585,781.35 | $6,905,750.60 [ 43.1

QUEJAS 2350 1034 1261 53.6

ASESORIAS 15,000 7343 48.9

NUMERO DE 7,000 3596 51.3

NOTIFICACIONES

NUMERO DE 12 3 25.0

CLAUSURAS

RESOLUCIONES 356 110 73 20.0

ADMINISTRATIVAS

Se puede observar en la estadistica la funcién social con que
cumple la Procuraduria Federal del Consumidor.

* La meta anual se cstablece en base al logro obtenid

alcanzada,

en el afio préxil

pasado, b d

superar la meta
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CAPITULO Nl

LEY FEDERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR.

1. OBJETIVO SOCIAL.

Se entiende por ley, “la norma juridica obligatoria y general, dictada
por legitimo poder para regular la conducta de los hombres o para establecer los
érganos necesarios para el cumplimiento de sus fines",2°

El fundamento Constitucional de la Ley Federal de Proteccidn al
Consumidor se encuentra en el tercer parrafo del articulo 28 de nuestra Ley
Suprema, que a 1a letra dice: “La ley protegera a los consumidores y propiciard su
organizacion para el mejor cuidado de sus intereses”.

La LFPC, sefala en su articulo 1°, “La presente ley es de orden
publico e interés social y de observancia en toda la Republica”, lo cual se orienta
sobre todo a evitar la medida cautelar de la suspensién en el juicio de amparo. De
acuerdo con lo que sefala la fraccion I, del articulo 124, de la Ley de Amparo, la
suspension de los actos reclamados se decretard siempre y cuando “no se siga
perjuicio al interés social, ni se contravengan disposiciones del orden publico.”

El parrafo segundo, de la citada fraccion 1l especifica que se
considerara que se sigue perjuicio al interés social o se contravienen disposiciones

¥ DE PINA VARA Rafacl, Diccionario de Derecho, Editorial Porria S.A., México, 1979, Octava Edicién, p.
320,
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de orden puiblico, cuando, entre otros supuestos, “se permita... el alza de precios
con relacion a articulos de primera necesidad o bien de consumo necesario...”

Respecto al 4mbito de validez de la ley, que es la esfera sobre la
cual la norma es obligatoria, tal y como lo menciona el numeral citado y del propio
nombre (Ley Federal de Proteccién al Consumidor), se desprende que su ambito
de validez espacial es federal, es decir es aplicable en todo el territorio nacional.

Por lo que se refiere al ambito temporal de validez, la ultima LFPC
entré en vigor el 25 de diciembre de 1992, esto es, al dia siguiente de su
publicacién en el Diario Oficial de la Federacion, por lo que a partir de ese

momento dicha ley fue obligatoria y lo seguird siendo en tanto no sea abrogada
por una nueva ley.

En cuanto al ambito de validez personal, que se refiere al conjunto
de personas sobre el cual la LFPC es obligatoria, es sobre aquéllas que tienen la

calidad de consumidores y proveedores, de conformidad con lo establecido por su
articulo 2°, '

De esta manera, todos los proveedores y consumidores quedan
obligados a acatar la LFPC, asi como las entidades de la administracién publica

federal, estatal y municipal, en cuanto tengan el caracter de proveedores y
consumidores.

Por dltimo, en relacion con el ambito de validez material, que es la
materia sobre la cual rige la norma, se puede decir que la LFPC, rige los derechos
del consumidor, su promocion y proteccitn, asi como procurar la equidad vy
seguridad juridica en las relaciones de consumo existentes entre proveedores y
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consumidores .*

El objetivo de la actual Ley Federal de Proteccion al Consumidor se
encuentra establecido en su articulo 1°, parrafo segundo, que a la letra dice: “El
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”.

La ley sefiala como su objetivo el de procurar la equidad y
seguridad juridica en las relaciones de consumo. En este contexto, la equidad que

se debe procurar consiste en el trato justo en las relaciones entre el proveedor y
consumidor.

Rafael de Pina, en su Diccionario de Derecho, define a la equidad,
como el “atributo de la justicia, que cumple con la funcién de corregir y enmendar
el derecho escrito restringiendo unas veces la generalidad de la ley y otras

extendiéndola para suplir sus deficiencias, con el objeto de atenuar el rigor de la
misma",

1 Kelsen considera el dmbito de validez de una norma desde cuatro puntos de vista: el espacial, el temporal,
¢l personal y ¢l material,

El primero es el territorio en ¢l cual pretende regir una norma; asi, una norma que tiene como dmbito espacial
de validez un estado unitario (como Guatemala), pretende que todas las conductas que caigan dentro de su
supuesto normalivo y que scan realizadas en determinado teritorio sean flevadas a cabo conforme a ésta. En
los estados que son federales (como México) las normas pueden tener un término local o federal, dependiendo
de la competencia del drgano que las emite.

El dmbito temporal de validez es ¢l tiempo en ¢l cual las normas son obligatorias, E1 dmbito temporal no
necesariamente ide con la pi |gacion o la derogacion formal dcunanormn Las normas pueden tener
un tiempo de v15cncm prcvmmcmc determinado o un tiempo no d con y

con una decision de algmcn \tado para derogarlas. Las normas generalmente ngcn cenduc(as a
futuro pero, sin embargo, pueden regir también para el pasado constituyéndose o que se d p
retroactiva de la ley.
El ambito pef | es ¢} conj de y al cual p de ordenar la norma. Asf, cuando una norma

indica que los mexicanos deben seguir cicrta conducta, el 4mbito personal de validez es toda persona que
pueda ser clasificado como mexicano.

E ambito material u objeto es la materia sobre la cual rige la norma. Esta puede scr ccondmica, politica.
religiosa, etcétera, Este concepto es de mayor utilidad en los eslados con un doblc sistema de competencia, en
donde un orden (e! federal o el local) ticnen determinadas atrib en das 4reas {materias).
Diccionario Juridico Mexicano. Tomo 1. Op. cit., p. 258.
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“Al lado de la equidad, a ley coloca a la seguridad juridica. En
términos generales, los filssofos del Derecho distinguen dos aspectos del
concepto de seguridad juridica: Desde el punto de vista subjetivo, la seguridad
juridica consiste en el conocimiento cierto, preciso, en la certeza que el sujeto
tiene del ordenamiento juridico y de que conforme a éste puede desarrollar
determinadas relaciones juridicas validas; desde el punto de vista objetivo, la
seguridad juridica se deriva de la existencia de un ordenamiento juridico vigente,
justo y eficaz que cuente con instituciones adecuadas para otorgar proteccion
juridica de manera imparcial y eficiente” %

2. CONTENIDO.

La LFPC, esta ordenada en quince capitulos, cada uno aborda
diferentes aspectos de las relaciones de consumo, los cuales se exponen a
continuacion:

Capitulo |. Disposiciones Generales (del articulo 1° al 18).

En este capitulo se seriala el objeto de la ley (el cual ya se explico
en parrafos anteriores), el ambito de accion de ia ley, asi como los organos
auxiliares para su aplicacion. Define ademads, los conceptos de consumidor y
proveedor como los sujetos de las relaciones de consumo.

Asimismo, reconoce a la Secretaria de Comercio y Fomento
Industrial actualmente Secretaria de Economia, como la dependencia encargada
de expedir la normatividad derivada de la ley y a la Procuraduria Federal del
Consumidor como la instancia responsable de vigilar su cumplimiento.

2 GARCIA MAYNEZ, Eduardo. “Filosofia del Derecho™, Editorial Porriia S.A., México, 1974, pp. 328 v
329,
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Capitulo Il. De las Autoridades (del articulo 19 al 31).

En este rubro se define la competencia de la Secretaria de
Comercio y Fomento Industrial (ahora Secretaria de Economia) en materia de
consumo, referida a la emision de las normas oficiales mexicanas para la
comercializacion de los productos nacionales y extranjeros que se ofrezcan en el
mercado, en lo relativo a medidas, cantidades, calidades, pesos y garantias, asl
como la exhibicién de los precios.

Por otra parte, se seiiala a la PROFECO como el unico drgano de
la administracién publica federal, encargado de vigilar el cumplimiento de fas
obligaciones contenidas en la ley, sus atribuciones y las del procurador federal del
consumidor en particular.

También dispone que las relaciones de trabajo entre la
Procuraduria y sus trabajadores, se regulard por la Ley Federal de los
Trabajadores al Servicio del Estado; y seiiala las funciones e integracion de un
consejo consultivo para la proteccion al consumidor, como auxiliar de las
autoridades.

Capitulo Ill. De la Informacion y la Publicidad (de! articulo 32 al 45).

Fija la obligacion de que todos los productos nacionales o de
procedencia extranjera contengan la informacién necesaria para su consumo
optimo, en etiquetas, envases o publicidad respectiva en idioma espafiol.

Otorga a la Procuraduria la finalidad expresa para ordenar la
suspension de fa publicidad que pretenda confundir o engafiar a los consumidores.

También dentro de este capitulo, se sefiala la obligacion del
proveedor de incluir un instructivo en productos o servicios que se consideren
potencialmente peligrosos para el consumidor o lesivos para el ambiente.
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Asimismo, establece que la Procuraduria podra hacer referencia
publica de productos, marcas, servicios o empresas en forma especifica, como
resultados de investigaciones objetivas sobre su calidad, competitividad y
comportamiento en el mercado y prohibe los acuerdos, codigos de conducta o
cualquier colusién entre proveedores, publicistas y otras personas, encaminados a
ocultar informacion en perjuicio de los consumidores.

Capitulo IV. De las Prohibiciones y Ofertas (del articulo 46 al 50).

Incorpora una disposicion que obliga a los proveedores a
especificar en l1a publicidad correspondiente, los casos en que las ofertas y
promociones se refieran a saldos o productos defectuosos.

En caso de incumplimiento de las ofertas y promociones, dispone
que los proveedores estan obligados a responder por los dafios y perjuicios que
causen al consumidor.

Capitulo V. De las Ventas a Domicilio, Mediatas o Indirectas (del
articulo 51 al 56).

En este rubro, la ley seiiala que el proveedor debera entregar al
consumidor un ejemplar del contrato respectivo.

Cuando no sea posible la entrega del contrato, debido a que la
operacion se realice por medios como teléfono, television, servicios de correo o
mensajeria, u otros en que no haya trato directo, el proveedor queda obligado a
verificar que la entrega del bien o servicio se hace en el domicilio correcto, o que
el consumidor estd plenamente identificado; establecer mecanismos para
devoluciones, reclamaciones, reparaciones, y absorber los gastos de transporte y
envié de las mercancias dentro del plazo de garantia.
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Por ofra parte, se determina que en caso de que el cobro por un
bien o servicio se haga en forma automatica al recibo telefénico, o a una cuenta de
tarjeta de crédito, a otro recibo o a cuenta pagada por el consumidor, el proveedor
y el agente cobrador, deben advertirlo en forma clara, tanto en la publicidad, en el
canal de venta o en el recibo. La misma situacién se aplica a aquellos casos en
que la compra involucre el pago de una llamada de larga distancia o gastos de
entrega.

Capitulo VI. De los Servicios (del articulo 57 al 65).

Aqui se especifica que en los establecimientos de prestacion de
servicios de cualquier naturaleza, deberan exhibirse a la vista del publico las
tarifas; ademas, los proveedores no podran establecer preferencias o
discriminacién respecto a los solicitantes del servicio y en ningun caso podran
cobrar tarifas o cuotas extraordinarias a personas con discapacidad por los
implementos médicos, tecnoldgicos, educativos o deportivos necesarios para su
uso personal. Asimismo, estan obligados a dar facilidades o contar con
dispositivos para que las personas con discapacidad puedan utilizar los bienes y
servicios.

Se fija la obligacién de las personas dedicadas a la reparacion de
toda clase de productos, a emplear partes y refacciones nuevas y apropiadas.

En este capitulo, entre otras obligaciones de los proveedores, se

enfatiza la de entregar al consumidor facturas o comprobantes en cualquier
operacién comercial.

Debido a la multiplicacién en los Ultimos afios de la prestacion de
servicios de tiempo compartido, se establece una definicién de este servicio, asi
como la obligacion de notificar a la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial
(ahora Secretaria de Economia), sobre el inicio de su venta o preventa.

Capitulo Vil. De las Operaciones de Crédito (del articulo 66 al 72).
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Este rubro refuerza las disposiciones encaminadas a evitar el
manejo del interés y tasas utilizadas a determinar las reglas de ajuste. Ademas,
cualquier cargo que se prevea hacer por motivo de la expedicién de un crédito al
consumidor, debera especificarse antes de la firma del contrato y con el derecho a
realizar la operacion de contado, de no convenir a sus intereses los términos del
crédito.

Capitulo Vill. De las Operaciones con Inmuebles (del articulo 73 al
76).

Sefiala la obligacién de hacer constar en contrato escrito, todos los
actos juridicos relacionados con bienes inmuebles regulados por la propia ley.
Faculta también a la Procuraduria, para promover ante la autoridad judicial, el
aseguramiento de los inmuebles cuando se considere en riesgo del interés juridico
de los consumidores. Ademas establece que la ley es aplicable a los
arrendamientos de inmuebles destinados a casa habitacion en el Distrito Federal,

en cuyo caso el arrendatario se considera como consumidor y el arrendador como
proveedor.

Aqul, cabe sefialar q.ue los inmuebles de construccidn nueva o que
no estuvieran arrendados al 19 de octubre de 1993, escapan del ambito de
competencia de la LFPC. Tratandose de inmuebles que al 19 de octubre de 1993
se encontraban arrendados, se prorroga por cinco afios la facultad de intervenir,
en caso de controversia, a la procuraduria, es decir, hasta el 19 de octubre de
1998, por lo que actuaimente la procuraduria ha dejado de ser competente para
resolver este tipo de controversias.

Capitulo Vil Bis. De los derechos de los consumidores en las
transacciones efectuadas a través del uso de medios electrénicos, opticos o de
cualquier otra tecnologia (articulo 76 bis).

En este apartado de reciente creacién, se establecen una serie de
obligaciones que el proveedor debe de cumplir en este tipo de transacciones, asi
como los derechos de los consumidores sobre el particular,



89

Capitulo IX. De las Garantias (del articulo 77 al 84).

En este renglon, se dispone que el proveedor debe hacer constar
en pdlizas claras, precisas y en idioma espafiol, las garantias, expresando su
alcance, duracioén, condiciones, asi como los mecanismos para hacerlas efectivas;
y que no pueden ser inferiores a las que determinen las disposiciones aplicables.

Fija la responsabilidad solidaria ante el consumidor, de los
fabricantes, distribuidores e importadores de bienes o servicios para el
cumplimiento de las garantias. Asimismo, la reparacién o reposicion de los bienes

de procedencia extranjera estara a cargo del importador o de quien lleve a cabo la
venta al ptblico.

Establece la posibilidad para que el consumidor opte por pedir la
rescision o la reduccion de precio y, en cualquier caso, la indemnizacion por dafios
y perjuicios, cuando la cosa u objeto del contrato tenga defectos o vicios ocultos
que la hagan impropia para los usos a los que habitualmente se destine o que
disminuyan su calidad o la posibilidad de su uso.

Capitulo X. De los Contratos de Adhesion (del articulo 85 al
90).

Contempla una definicion mas clara y precisa acerca de los
contratos de adhesion y establece que la Secretaria de Comercio y Fomento
Industrial (hoy Secretaria de Economia), determinara, mediante normas oficiales
mexicanas, qué contratos deberan ser registrados ante la Procuraduria.

Establece la invalidez de las cldusulas abusivas para el consumidor
en los contratos y fortalece las acciones de caracter preventivo, al disponer como
facultad de la Procuraduria, la realizacion de estudios previos a la autorizacion y
registro de los mecanismos, a fin de no contravenir la ley.
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Seiiala que en los contratos de adhesion de prestacion de servicios
deben incluirse por escrilo, en caso de existir, los servicios adicionales, especiales
o conexos, que pueda solicitar el consumidor en forma opcional, de la misma
forma, se incorporan una serie de prerrogativas con que cuenta el consumidor en
este tipo de contratos.

Capitulo XI. Del Cumplimiento (del articulo 91 al 95).

Dispone el derecho del consumidor, a solicitar ia devolucion de los
pagos hechos en exceso de los precios maximos establecidos de los bienes o
servicios, al prevenir criterios rigurosos en materia de cantidades, medidas,
ingredientes; incrementando las posibilidades de reclamacion, bonificacion y
reposicion de los productos a consumidores en caso de incumplimiento.

Seiiala que los productos que sean repuestos por los distribuidores
o comerciantes, o por los que devolvieron la cantidad recibida en pago, deben a su
vez, entregarlos a su proveedor o al fabricante, y este Ultimo debera reponer el
producto o bien, cubrir el costo de s;l reparacion o devolucion, salvo que el defecto
sea imputable al distribuidor.

Capitulo XIl. De la Vigilancia y Verificacion (del articulo 96 al 98).

Faculta a la Procuraduria, para llevar a cabo labores de vigilancia y
practicar visitas de inspeccion, con el fin de comprobar la aplicacién y
cumplimiento de ia ley, y sefiala el derecho de toda persona a denunciar las
violaciones a dicho ordenamiento. La Procuraduria actuara de oficio o a peticion
de parte. De la misma manera se establece el concepto de visita de verificacion.

Capitulo XII\. Procedimientos (del articulo 99 al 124).
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En este capitulo se especifican, en forma ordenada, todos aquellos
preceptos relativos al procedimiento ante la PROFECO, para resolver las
controversias derivadas de las relaciones de consumo. Para esto, dicho capitulo
se divide en cuatro secciones: Disposiciones comunes, procedimiento
conciliatorio, procedimiento arbitral y procedimiento por infracciones a la ley.

Capitulo XIV. Sanciones (del articulo 125 al 134).

Dispone una serie de medidas, destinadas a salvaguardar los
intereses de los consumidores.

Contempla cinco criterios para la imposicion de sanciones, (los
cuales ya fueron expuestos en el capitulo | del presente trabajo), asimismo, se
establece la posibilidad de que fa autoridad que haya impuesto alguna de las
sanciones previstas en la ley pueda condonarla, reducirla o conmutarla, para lo

cual apreciarad discrecionalmente las circunstancias del caso y las causas que
motivaron su imposicion.

Capitulo XV, Recursos Administrativos (del articulo 135 al 143).

Prevé los érganos competentes y €l recurso administrativo (recurso
de revision), el cual procede en contra de las resoluciones emitidas por la
Procuraduria.

Regula los procedimientos que deben seguir las personas
inconformes con las resoluciones dictadas por la Procuraduria, estableciendo
plazos para la presentacion de pruebas, y los casos en que las resoluciones no
seran recurribles.

Después de haber tratado brevemente y de manera general el

contenido de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, abordaremos el
siguiente punto.
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3. PRESENTACION DE LA RECLAMACION.

La reclamacion, es el acto por el cual el consumidor inicia el
procedimiento conciliatorio ante la Procuraduria Federal del Consumidor.

Con el fin de faciltar a los consumidores el ejercicio de sus
derechos, el parrafo primero del articulo 99, de la LFPC, prevé que la reclamacion
se puede presentar en forma escrita, oral o por cualquier ofro medio idoneo, con
lo cual el legislador permite la utilizacién de 1a via telefonica, el fax o cualquier otro
que sea apto para transmitir a la Procuraduria la reclamacion del consumidor.

Igualmente, el citado numeral sefiala que las reclamaciones
presentadas ante la Procuraduria deberan contener los siguientes requisitos:

1 Sefialar el nombre y domicilio del reclamante;

il Descripcion dei bien o servicio que se reclama vy la relacion
sucinta de los hechos; y

. Sefalar nombre y domicilio del proveedor que aparezcan en
el comprobante o recibo que ampare la operacion materia de 1a reclamacion, o en
su defecto, el que proporcione el reclamante.

Los requisitos de contenido que exigen las tres anteriores
fracciones, son minimos y son los esenciales para que se pueda identificar, al
reclamante, al proveedor, el bien o servicio sobre el que recaiga la reclamacion y
los hechos en que se base ésta. Es obvio que en este acto inicial el consumidor
debe expresar también la pretension o reclamacién especifica que tenga contra el
proveedor.

De conformidad con el articulo 100 de la LFPC, las reclamaciones
podran presentarse a eleccion del reclamante, ante cualquiera de las delegaciones
siguientes: 1) la del lugar donde se haya originado el hecho motivo de la
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reclamacion;’ 2) la del domicilio del reclamante; y 3) la del domicilio del
proveedor.

En la practica, al acudir el consumidor a cualquier delegacion de la
PROFECO a presentar su reclamacion en forma oral, se realiza el siguiente
procedimiento: Primeramente el consumidor expone su reclamacién al receptor de
quejas, del departamento de servicios al consumider, el cual, a su vez, analiza ia
procedencia o improcedencia de la reclamacion con base en la ley de la materia.

La Procuraduria rechazara de oficio las reclamaciones
notoriamente improcedentes, de conformidad con el precepto 101 de la LFPC.

Para que la Procuraduria pueda desechar de plano una
reclamacion se requiere que de la simple lectura o exposicién de ésta resulte la
causa notoria de improcedencia. La Procuraduria no podrd rechazar una
reclamacién cuando para llegar a esta resolucién tenga que hacer una
investigacion qua vaya mas alla de la reclamacién. Pero, ademas de que la causa
de improcedencia se encuentre precisamente en la reclamacién misma, se
requiere que dicha causa sea notoria, es decir, manifiesta e indudable, de tal
modo que quien desecha la reclamacion tenga la plena certeza de que ésta no
puede sustanciarse conforme al proceso conciliatorio.

La improcedencia notoria de la reclamacién, se refiere, como su
nombre lo indica, a causas que impidan atender la reclamacion a través del
procedimiento conciliatorio, y a la fundamentacién de la reclamacion.

La ley no especifica las causas de improcedencia notoria de la
reclamacion, pero si recurrimos a la teoria de los presupuestos procesales,
podemos afirmar que dichas causas consisten esencialmente en aquellas

* Por “hecho motivo de la recl. ion" puede d tanto el acto del consumo, es decir, ¢l acto a través
dcl cual el consumidor adqulere los bicnes u obtiene los servicios; como los hechos que impliquen un
a las obli idas en el acto de consumo o a las disposiciones de la ley y demds

ordenamicntos Juridicos quc emanen de clla,
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condiciones minimas que deben estar presentes o ausentes para que se pueda
constituir y desarrollar validamente el procedimiento conciliatorio.

Entre las causas de improcedencia que se pueden derivar de la
teoria de los presupuestos procesales, podemos enumerar los siguientes:

1. Por lo que se refiere a la PROFECO, es posible que se pueda
encontrar desde el principio del procedimiento, y con base exclusivamente en la
reclamacion, la incompetencia manifiesta e indudable, de dicho organismo publico
descentralizado, por no tratarse de un acto de consumo entre proveedor y
consumidor sujeto a la LFPC.

2, Por lo que concierne al consumidor, puede ocurrir que de
manera evidente e indudable de la propia reclamacién resulte que no se trata de
un consumidor final sino de un consumidor intermedio.

3. Por lo que toca al proveedor, puede suceder que de la propia
reclamacion se advierta que se dirija contra una operacién o servicio prestado por
alguna de las instituciones u organizaciones financieras sefialadas en el numeral
5° de la ley.

4. O bien, simplemente que la reclamacion se presente de manera
extemporanea, de acuerdo a los términos establecidos en el articulo 105 de Ia
LFPC, el cual establece que los consumidores deberan presentar la reclamacion

dentro de los seis meses siguientes a cualquiera de los siguientes supuestos, el
que ocurra primero:

I. Tratandose de bienes o prestacion de servicios:

a) A partir de que se expida el comprobante que ampare el precio o
la contraprestacion pactada;
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b) A partir de que se pague el bien o sea exigible total o
parcialmente el servicio; o

c) A partir de que se reciba el bien o se preste efectivamente el
servicio.

1. Tratandose del otorgamiento del uso o goce temporal de bienes:

a) A partir de que se expida el recibo a favor del que disfruta del
uso o goce temporal; o

b) A partir de que se cumpla efectivamente la contraprestacion
pactada en favor del que otorga el uso o goce temporal,

W, Tratandose de bienes inmuebles el plazo sera de un afio.

En caso de ser procedente la reclamacion, el consumidor debera
cumplir con los requisitos sefialados en parrafos anteriores y ademas:

-~ Especificar si se trata de un bien o servicio;

- Monto de lo reclamado, es decir, el costo del bien o servicio;

- Si la relacién contractual se realizd de manera verbal o escrita;
- Si la operacion fue pagada al contado o a crédito;

- Si el bien es de origen nacional o extranjero;

- Si contaba con garantia escrita, verbal, vencida o no tiene;

Todos estos datos seran capturados por el receptor de quejas
dentro del programa de computacion denominado “Sistema Integral de
Seguimiento y Estadistica de Quejas” (SISEQ), que finalmente serdn impresos en
el siguiente formato de queja:



—R —F‘. g—: FEDERAL DEL.

NOMBRE Y CLAVE DE LA CODIGO DEL

PROFECO OFICINA RECEPTORA: PT

q F t FECHA:

‘,} " NOMBRE, APELLIDO PATERNO, O RAZON SOCIAL TELEFONO 1) PERSONAL D

ﬁ R — 2) ESCAITA

M DOMICILIO: CALLE ¥ NUMERG

) FECHA DE ADQUISICION

) (CALLES TRANSVERSALES AL DOMICILIO), O DATOS DE REFERENCIA . 3 -1

R . :

W m— S 0

(e

R B

3 NOMBAE, RAZON SOCIAL O DENOMINACION ) S RFC. MATERIADE LARECLAMACION

E . : :

E DOMICILIO: CALLE ¥ NUMERQ ¢ TELEFONO

o TRAMITE

R (CALLES TRANSVERSALES AL DOMICILIO), O DATOS DE REFERENCIA A B GIRO

U_ DEPTO. _EJECUTOR
e N T T

B FECHA

R

e NOMBRE, RAZON SOCIAL O DENOMINACION AFC, HORA

E : :

5 DOMICILIO: CALLE Y NUMERO . 1 TELEFONO

o o - e B MONTO DE LO RECLAMADO

L (CALLES TRANSVERSALES AL DOMICILIO}, O DATOS DE REFERENCIA GIRO

LZ_J COSTO DEL BIEN O SERV.

CONTRATO ‘ ORGEN 1.« NACIONAL GARANTIA 1-VERBAL 3. NOTENE
z cnzmvo 1 zscmo L] 2+ IMPORTADO ) 2-ESCRITO 4. VENCIDA

FIRMA DEL CONSUMIDOR

EN ATENCION A LA QUEJA PRESENTADA ANTE ESTA PROCURADURIA POR EL CONSUMIDOR AL RUBRO CITADO. CON FUNDAMENTO EN LOS
ARTICULOS 13, 24 FRACCION XV, 99. mo. 103, 104 FRACCIONES 1 Y I, 111 Y 112 DE LA LEY FEDERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR, SE LE
REQUIERE PARA QUE SE PRESENTE E ALAS HRS, A LA AUDIENCIA DE CONCILIACION Y RINDA INFORME
POR ESCRITO ¥ DUPLICADO SOBRE LOS HECHOS MATERIA DE LA RECLAMACION APERCIBIDO DE QUE EN CASO DE INCUMPLIMIENTO SE LE
IMPONDmﬁt&S MEDI%SEDE APREMIO A QUE SE REFIERE EL ARTICULO 25 FRACCION | DEL ORDENAMIENTO ANTES INVOCADO, CONSISTENTE EN

EQUIVALENTEA . VECES EL SALARIO MINIMO DIARIO VIGENTE EN EL DISTRITO FEDERAL.
SU COMPARECENCIA DEBERA SER EN:

( zo-orEr»romz »>r mo O<—-o0Z Sl

ATENTAMENTE

-PROVEEDOR I

CON: LiC.




97

Ademas de todos los requisitos enumerados, el consumidor debera
de proporcionar dos copias folostaticas (o mas dependiendo del nimero de
proveedores contra quienes se ejercite la reclamacién) de los siguientes
documentos:

-ldentificacion oficial;

-Documentos base de la accion, que es el comprobante, recibo o
contrato que ampare la operacion materia de la reclamacion;

-Carta poder firmada por dos testigos, en caso de que el
consumidor no presente su reclamacion de manera personal y poder notarial para
el caso de personas morales (articulo 109);

Con estos documentos se formara el expediente correspondiente,
con lo cual se inicia el procedimiento conciliatorio,?

En caso de que el consumidor presente su reclamacion por escrito,
primeramente la pondra a consideracion del receptor de quejas, para que éste se
cerciore que cumple con todos los requisitos, asi como con tas copias
anteriormente mencionadas, de ser asi la ingresara por oficialia de partes.

# procedimiento.- Conjunto de formalidades o tramites a que estA sujeta a realizacion de los actos juridicos,

civiles, procesales, administrativos y legislativos.

La palabra procedimicnto referida a las formalidades p les es sinénima de

proceso lo ¢s de la de juicio.

Proceso.- Conjunto de actos regulados por la ley y realizados con la finalidad de alcanzar la aplicacién

Jjudicial del derccho bjetivo y la id guicnte del interés legall tutelado en el caso concreto
diante una decision de! juez comg La palabra proceso es sindnima de juicio,

De PINA VARA, Rafuel; Diccionario de Derecho, Opcit., pp. 380 y 381.

juiciami como la de
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4. PROCEDIMIENTO CONCILIATORIO.

El procedimiento conciliatorio se inicia con la presentacion de la
reclamacion del consumidor, cuyo contenido, presentacion y consecuencias se
encuentran regulados en los articulos 99 a 103 y 105, de la LFPC.

Presentada y admitida la reclamacién, la procuraduria debe sefialar
dia y hora para la celebracion de la audiencia de conciliacion. Antes de la
celebracién de dicha audiencia e inmediatamente después de la presentacion de
la reclamacién, dependiendo de las caracteristicas de la misma y el proveedor
contra quien se interpone, el receptor de la queja analizard la posibilidad de
realizar una conciliacién inmediata con el proveedor.

4.1 CONCILIACION Y SUS TIPOS.

La conciliacién, es el acuerdo celebrado entre el consumidor y el
proveedor, como consecuencia de una reclamacién interpuesta ante la
PROFECO, y que tiene por objeto evitar un proceso largo y encontrar una solucion
rapida y efectiva a la queja interpuesta.

El segundo parrafo del articulo 111, establece “La conciliacién
podra celebrarse via telefénica o por otro medio idéneo, en cuyo caso serd
necesario que se confirmen por escrito los compromisos adquiridos”. Existen
diversos tipos de conciliacion para dar solucién a las reclamaciones de los
consumidores, a continuacién describiré el desarrollo que cada una de ellas, de
acuerdo al Manual de Procedimientos de PROFECO:
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CONCILIACION INMEDIATA - Es el procedimiento por medio del
cual se busca dar solucion de manera pronta y expedita a la reclamacion del
consumidor existiendo dos vertientes, la Conciliacion Telefonica y la Congiliacion
Domiciliaria.

Desarrollo:

Una vez que el receptor de quejas radica la reclamacion, la cual
contiene el formato de queja y, en su caso, los documentos base de la accién, la
remite al conciliador telefonico, el cual analiza la reclamacién revisando el
expediente y determina la factibilidad de solucion por medio de la conciliacion
inmediata, basandose en los siguientes criterios:

« Compromiso del proveedor para solucionar: Si el proveedor ha
mostrado disposicion ante la PROFECO para solucionar las reclamaciones de los
consumidores por la via de la conciliacion inmediata e incluso ha proporcionado
ndmeros telefonicos especificos en los que de este servicio u otorga facilidades en
su domicitio,

e Si no existe antecedente del proveedor se intenta la
conciliacion inmediata. .

« Tipo de asunto: El conciliador telefonico intenta la conciliacion
telefonica si cuenta con los elementos de conviccion necesarios, tales como
documentos base de la accién.

o Monto de la reclamacion: Cuando el monto de la reclamacion
es superior a 1000 veces el salario minimo general vigente en el Distrito Federal,
el conciliador telefénico no intenta la conciliacion inmediata, salvo en los casos en

que el compromiso del proveedor para solucionar o el tipo de asunto permita
llevarlo a cabo.

En el supuesto de que no proceda la conciliacion inmediata, el
conciliador telefonico remite el expediente que contiene el formato de la queja y
los documentos base de la accién a control administrativo, para su control,
registro y posterior canalizacifn a audiencia de conciliacién personal.
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Si procede la conciliacion inmediata, el conciliador telefonico
determina en primera instancia la procedencia de la:

CONCILIACION TELEFONICA. .- Es el procedimiento por medio del
cual, mediante una llamada telefénica realizada al proveedor, se busca dar
solucidn de manera pronta y expedita a la reclamacion del consumidor al momento
de la presentacion de la misma.

La procedencia de la conciliacion telefénica se basa en los
siguientes criterios:

e Que el proveedor cuente con linea telefénica y esté en
serviclo.

» Que el proveedor esté registrado en el Directorio de
Proveedores que concilian telefénicamente.

e Que las pretensiones reclamadas por el consumidor sean
tangibles y puedan ser alcanzadas con un allanamiento o bien con un elemento
alternativo.

« Que el monto de lo reclamado no sea superior a 1000 veces el
salario minimo general vigente en el Distrito Federal, salvo en los casos en que el
compromiso del proveedor para solucionar o el tipo de asunto permita llevarla a
cabo.

En el supuesto de que proceda, et conciliador telefonico realiza su
registro en el modulo de la conciliacion telefonica del SISEQ, y en presencia del
consumidor establece comunicacion al niimero telefénico proporcionado por este
tltimo al momento de radicar su reclamacion o el nimero que tenga registrado la
Procuraduria en su directorio de proveedores que congcilian telefénicamente.
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De haber logrado enlace, se solicita comunicacién con el
representante legal o pe}éona que esté facullada para decidir en relacién a la
queja, una vez entablada la conversacién con alguna de estas personas, el
conciliador telefénico se cerciorara de la personalidad, preguntandole su nombre,
la calidad o puesto que desempefia en la empresa o si es propietario de la
negociacion, los datos de alguna identificacion oficial y, en su caso, los datos del
poder notarial que lo acredite como representante juridico.

Posteriormente, el conciliador telefénico plantea al representante
juridico del proveedor la reclamacion y lo exhorta a dirimir la controversia; si existe
propuesta de solucién por parte del proveedor, el conciliador hace del
conocimiento al consumidor el ofrecimiento planteado por su contraparte, Si dicho
ofrecimiento es aceptado por el consumidor, el conciliador telefonico determina
cuando se cumplimentaran los compromisos; dicho término puede ser menor de 5
dias o mayor de 5 dias; en el primer caso se celebrard el convenio de

cumplimiento inmediato, asentando el conciliader los compromisos asumidos por
las partes.

El conciliador telefénico debera cerciorarse que se cumplimentaron
los compromisos asumidos por las partes mediante cualquiera de las siguientes
vias:

a) Manifestacion telefonica del consumidor respecto a la

satisfaccion de su reclamacion;

b) Presentacion via oficialla de partes del escrito de desistimiento

signado por el consumidor;

c) Comparecencia personal de las partes manifestando la

satisfaccion de la reclamacion; y

d) Comparecencia personal de la parte proveedora exhibiendo el

desistimiento signado por el consumidor.
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Una vez teniendo conocimiento del cumplimiento, el conciliador
reporta el monto de lo recuperado a favor del consumidor e integra el acta
respectiva al expediente y lo entrega al jefe de servicios al consumidor para su
revision y su posterior envié al archivo como asunto terminado.

En el caso de que se celebre un convenio con cumplimiento a
futuro (término mayor de cinco dias), el conciliador telefénico asienta los
compromisos asumidos por las partes e informa a la parte proveedora que debe
comparecer en la delegacion en un término no mayor de dos dias a efecto de que
ratifique los compromisos adquiridos. Ratificado el convenio, el conciliador
telefénico concluye este procedimiento y remite el expediente al area de control
administrativo para su registro, control y posterior canalizacién a conciliacién
personal, en donde se hace constar el cumplimiento de los compromisos
asumidos por las partes.

En la situacién de que no exista propuesta de solucion por la parte
proveedora o existiendo propuesta el consumidor no la acepte, no sea ratificado el
convenio por parte del proveedor o en el caso de que no se cumplimente el
convenio celebrado, el conciliador telefonico concluye este procedimiento y remite
el expediente al area de control administrativo para su registro, control y su
posterior canalizacion a congciliacion personal.

Ahora bien, en la circunstancia de que no se logre comunicacion
con el proveedor, el conciliador telefonico concluye con este procedimiento y
determina la procedencia de la:

CONCILIACION DOMICILIARIA.- Es el procedimiento por medio
del cual, y mediante una visita al domicilio del proveedor, se busca dar solucion
de manera pronta y expedita a la reclamacién del consumidor dentro de los cinco
dias siguientes a la presentacion de la misma.
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Ya que fue determinada la procedencia de la conciliacién
domiciliaria, se fija dia y hora al consumidor para que se presente en la delegacion
a efecto de llevar a cabo la diligencia, para lo cual se elabora un oficio de comision
que irA acompariado de la copia correspondiente del formato de la queja y en su
caso los documentos base de la accion, que seran llevados por quien realizara la
conciliacion domiciiiaria.

Liegado el dia y hora para la celebracion de la diligencia de la
congiliacion domiciliaria, el conciliador domiciliario comprueba que esté presente el
consumidor en la sala de espera de la delegacién, voceando su nombre, de no
haber llegado, le otorgara 156 minutos de tiempo de espera.

Posteriormente, el conciliador domiciliario se trasladara
conjuntamente con el consumidor al domicilio del proveedor y una vez estando en
dicho lugar solicitara ser atendido por el representante juridico o la persona que
pueda tomar decisiones al cual se le planteara la problematica y lo exhortara para
solucionar la reclamacion planteando alternativas y, en su caso, haciéndole ver los

alcances legales de la LFPC y especificamente lo que indica la norma oficial
mexicana aplicable.

En el supuesto de avenir los intereses mediante un convenio, el
conciliador domiciliario asienta los compromisos asumidos en el formato de acta
de convenio, en caso de satisfacerse la reclamacion se rinde el informe en el que
se plasma el mecanismo mediante el cual se dio satisfaccion a la reclamacion del
consumidor y posteriormente lo entrega al jefe de servicios al consumidor.
Después, el jefe de servicios al consumidor revisa el acta de convenio y la entrega
al conciliador telefénico para que la integre al expediente y registre el resultado de
la conciliacion, concluyendo este procedimiento y remite el expediente al area de
control administrativo para su registro, control y posterior canalizacién a audiencia
de conciliacion personal en donde se haran constar los compromisos asumidos
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por las partes y en caso de que se haya satisfecho la reclamacitn, se elaborara el
acta de desistimiento correspondiente.

En los supuestos en que el consumidor no se haya presentado el
dia y hora sefialados para la realizacion de la diligencia de conciliacién
domiciliaria, no localizarse el domicilio de! proveedor; no localizarse el
representante juridico o la persona que pueda tomar decisiones; o de no existir
convenio entre las partes, el conciliador domiciliario informara al jefe de setvicios
al consumidor el motivo por el cual no se llevé a cabo la conciliacion domicifiaria,
mediante el formato correspondiente, el cual a su vez devolverd la copia
correspondiente del formato de queja (emplazamiento) y, en su caso, los
documentos base de la accion al conciliador telefonico para que éste registre que
no se llevd a cabo la conciliacién domiciliaria, la integre al expediente y lo remita a
control administrativo para su control, registro y posterior canalizacién a audiencia
de conciliacién personal.

4.2 NOTIFICACION AL PROVEEDOR.

Una vez registrada la reclamacion y habiendo sefialado fecha para
la celebracién de la audiencia de conciliacién, PROFECO notificara al proveedor
de manera personal, dentro de los quince dias siguientes a la presentacion de la
reclamacién y con una anticipacion de cuando menos cuatro dias antes de la
celebracion de la audiencia, con el fin de que comparezca a dicha audiencia y
presente su informe sobre la reclamacién, lo anterior de acuerdo con lo
establecido por los articulos 103y 111 de la LFPC.

Este plazo de cuatro dias podria resultar razonable si sblo se
computaran los habiles. Si embargo, de acuerdo con lo que dispone el articulo
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108, el plazo debe ser entendido de cuatro dias naturales, por lo que incluye tanto
dias habiles como inhabiles.

En la notificacién de la reclamacién se anexara una copia de la
reclamacién levantada en su contra (del formato de queja) y de los documentos
base que la sustentan, asimismo se le hara saber al proveedor, que en caso de no
comparecer a la audiencia se hard merecedor a una medida de apremio
consistente en una multa, la cual sera determinada de acuerdo al criterio de la
procuraduria y que puede ser de hasta un equivalente a 200 veces el salario
minimo general vigente en el Distrito Federal.

Cabe mencionar que la propia ley establece en el precepto 104, los
supuestos en los cuales Ia notificacion debe ser personal:

. Cuando se trate de la primera notificacion;

II. Cuando se trate de notificacion de laudos arbitrales;

. Cuando se trate del requerimiento de un acto a la parte que
deba cumplirio; '

IV. Cuando se trate de resoluciones que impongan un medio de
apremio o una sancién;

V. Cuando la procuraduria notifique al acreedor haber recibido
cantidades en consignacion;

VI. Cuando la autoridad lo estime necesario; y

VII. En los demas casos en que disponga la ley.

Las notificaciones personales deben realizarse por notificador o por
correo certificado con acuse de recibo del propio notificado o por cualquier otro
medio fehaciente autorizado por la ley.
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4.3 PRIMERA AUDIENCIA DE CONCILIACION Y RENDICION DE
INFORME.

La audiencia de conciliacién y rendicion de informe de los hechos,
es el momento fundamental del procedimiento conciliatorio.

La audiencia de conciliacién se llevara a cabo el dia y hora
sefalados, en la que deberan presentarse tanto el consumidor como el proveedor,
ya sea personaimente o por medio de sus representantes. Iniciada la audiencia, el
conciliador expondra a las partes un resumen de la reclamacion y del informe de
hechos presentado por el proveedor, sefialandoles los elementos comunes y los
puntos de controversia, las exhortara a llegar a un arreglo, sin prejuzgar sobre el

conflicto planteado y les presentara una o varias opciones de solucién (articulo
113).

La propia ley faculta al conciliador para requerir a las paites la
presentacion de los medios de prueba que estime necesarios para substanciar el
procedimiento conciliatorio, asl como para el ejercicio de las atribuciones que a la
Procuraduria le confiere la ley, con independencia del derecho que las partes
tienen para probar los hechos expuestos en la reclamacién y en el informe
(articulo 114, primer parrafo).

También prevé la facultad del conciliador para suspender la
audiencia cuando lo estime pertinente o a instancia de ambas partes, hasta en dos
ocasiones. Esta suspension se justificara fundamentalmente cuando los
contendientes necesiten de mayor tiempo para verificar algin elemento fuera del
lugar de la Procuraduria, a fin de que puedan llegar a una conciliacion
(articulo114, segundo parrafo).
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En caso de diferir la audiencia, el conciliador sefialara nuevo diay
hora para su reanudacién, dentro de los quince dias siguientes. Las causas mas
comunes por las que se difiere una audiencia de conciliacién son las siguientes:

* Audiencia diferida por platicas conciliatorias entre las partes;

« Audiencia diferida con requerimientos al proveedor,;

« Audiencia diferida se ordena verificacion;

o Audiencia diferida se cita a un tercero;

o Audiencia diferida se someten las partes a un arbitraje;

» Audiencia diferida por no comparecer el proveedor, a peticién
del consumidor se difiere la audiencia;

De toda audiencia se levantara el acta respectiva.

Es de resaltar que el articulo 115 de la ley de la materia en su
primer parrafo sefiala que los acuerdos de tramite que emita el conciliador no
admitiran recurso alguno. Con fa finalidad de que el procedimiento conciliatorio se
desarrolle de manera mas agil, se prevé que los acuerdos de tramite que emita el
conciliador no admitiran recurso alguno. Considerando que por acuerdos de
tramite deben entenderse todas aquellas determinaciones dirigidas
fundamentalmente a impulsar el procedimiento conciliatorio y que no impliguen la
afectacion de los derechos sustantivos de las partes.

En este sentido, es acuerdo de tramite el que sefiala dia y hora
para la celebracion de la audiencia de conciliacién, aun con el apercibimiento de
ley, pues este apercibimiento no afecta por si solo los derechos sustantivos de la
parte a la que se dirige; en cambio, la imposicién de la medida de apremio ya no
es un acuerdo de mero tramite, sino un acto de autoridad que afecta los derechos
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sustantivos?* de la parte a la que se impuso.

También es un acuerdo de tramite el que emite el conciliador
dejando a salvo los derechos de las partes y poniendo fin al procedimiento
conciliatorio.

Ahora bien, en caso de que el proveedor no se presente a la
audiencia 0 no rinda informe relacionado con los hechos, se le impondrd una
medida de apremio y se le citard a una segunda audiencia en un plazo no mayor a
diez dias, en caso de no asistir a ésta se le impondrd una nueva medida de
apremio y se le tendra por presuntamente cierto lo manifestado por el rectamante
(articulo 112). Se trata de una presuncion legal, que admite prueba en contrario y

que podra ser utilizada en juicios y procedimientos que se sigan ante los tribunales
competentes,

En el supuesto de que la incomparecencia a la audiencia de
conciliacion, sea por parte del consumidor, la ley le otorga un plazo de diez dias
para que demuestre fehacientemente la causa justificada por la cual no asistié y
de no hacerlo, se le tendra por desistido de la reclamacion y no podra presentar
otra ante PROFECO por los mismos hechos (articulo 112, segundo parrafo).

* Ppara facilitar el estudio del derecho, se pretende ordenar a las normas del derecho basandose en el criterio
de aplicacion de las mismas para poner en movimiento los aparatos del Estado que aplican cl derecho. Asi, se
dice que la clasificacion derecho adjetivo contiene las nonmas que regulan la utifizacién de los aparatos del
Estado que aplican ¢l derecho. Normalmente se piensa en el derecho procesal, como ¢l que contiene las
normas adjetivas.

La clasificacién derecho sustantivo se refiere a las normas que den derechos e imp blig
excepto las relacionadas con el proceso.
Entre los d inados cédigos ivos estd el codigo civil, el cédigo penal, la parte relativa de la ley

federal de! trabajo, ctcétera, estos conticnen las normas clasificadas como sustantivas, micatras los codigos
procesales, por ejemplo, ¢l cadigo de procedimientos civiles, ¢l cédigo de procedimientos penales, la parte
relativa de la ley federal del trabajo, etcétera, contienen las normas clasificadas como adjetivas. Lo anterior no
siempre resulta verdad, pues se pueden tener miltiples normas procesales que estén en los codigos sustantivos
y viceversa, Diccionario Juridico Mexicane, Tomo 111, Op.cit,, p. 143.
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4.4 CONVENIO.

Una vez que el conciliador propuso a las partes una o varias
opciones de solucién, las cuales deben tener como premisas esenciales tanto el
respeto a los derechos y obligaciones que se deriven de la ley, del acto de
consumo y la equidad, las partes elegiran si llegan a un convenio o no.

En caso de que el consumidor y e! proveedor lleguen a un
convenio, éste se plasmard en el acta respectiva y serd redactado ante el
conciliador, en las clausulas de dicho convenio se sefialaran los compromisos
adquiridos por cada una de las partes y el término que se conceden para su
cumplimiento, de la misma manera pedidn su aprobacion en todas y cada una de
sus clausulas, solicitando se le otorgue fuerza de sentencia ejecutoriada elevada a
la categoria de cosa juzgada.?

Al convenio celebrado en la audiencia le recaera un acuerdo en el
cual, cuando el convenio no sea contrario a la moral, al derecho, ni a la LFPC,
sera aprobado, quedando obligadas las partes a estar y pasar por el como si se
tratard de sentencia ejecutoriada elevada a la categoria de cosa juzgada,

Bg - (Del fatin, ia, mixima, p jento corto, decision.) Es la resolucién que p fa el
juez o tribunal para resolver ¢l fondo del |Il|glo, conflicto o controversia, lo que significa la terminacién
normal del proceso. Por el contrario, no encontramos definido con precisién el concepto de Ja sentencia firme,
es decir, aquélla que no admite ningin medio de impugnacién y que por lo mismo ha udquirido la autoridad
de cosa juzgada, puesto que la terminologla de los diversos cédigos proccsalcs es |mprcclsa. al ullhur
expresiones equivocas, como la declaracién de ejecutoricdad de la olad inacion de
ejecutoriadas o ejecutorias”, no obstante que esta calificacién se puede prestar a errores, en virtud de que no
todos los fallos firmes pueden ser objeto de cjecucion material, que unicamente corresponde a los que
establecen una condena.
Cosa juzgada.- (Del latin res judicata.) Se entiende como tal la inmutabilidad de lo resuelto en las sentencias o
resoluciones firmes salvo cuando éstas puedan ser modificadas por circunstancias supervenicntes.
En cfecto, [a cosa juzgada se configura sélo cuando una sentencia debe considerarse firme, es decir, cuando
no puede ser impugnada por los medios ordinarios o extraordinarios de dcfcnsa
El procesahsla espafiol Niceto Alcald-Zamora y Castillo ha d d faimp 6n del vocablo
"ejecutoria” para calificar a la que debe d inarse " firme", si se toma en
consideracién que no toda scntencia debe ejecutarse, como ocurre con las absolulorlas que son
exclusivamente declarativas, y por la otra, que lodo fallo de condena debe plirse de i i aun
cuando no sea firme, ya que de a los tribunales de segunda o tercera i cretar la
pension respectiva. Dicci io Juridico Mexicano. Tomo 1, Op. cit., p. 312 y Tomo V1, p. 126.
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igualmente se fijara dia y hora para que, tanto el consumidor como el proveedor
de nueva cuenta comparezcan ante la PROFECO a efecto de que acrediten haber
dado total cumplimiento a las obligaciones contraidas, apercibiendo a la parte
proveedora que en caso de no comparecer en la fecha sefialada y de no acreditar
el cumplimiento de sus obligaciones se hara acreedor a una medida de apremio,
hasta por la cantidad de 200 veces el salario minimo general vigente en el Distrito
Federal, con fundamento en los articulos 25, fraccion | y 112 de la ley de la
materia, también se apercibe a la parte consumidora de que para el caso de no
comparecer en la fecha que se sefiale se turnara su expediente al archivo general
de 1a Procuraduria, por su faita de interés juridico, dejando a salvo sus derechos
para que los haga valer en la via y forma que mas convenga a sus intereses.
Firman las partes asi como el conciliador y el jefe de departamento de servicios al
consumidor.

De conformidad con lo dispuesto por el articulo 110, de la LFPC
los convenios y laudos aprobados por la PROFECO tienen fuerza de cosa juzgada
y traen aparejada ejecuci6n, es decir, se les reconoce la firmeza que corresponde
a la sentencia judicial, cuando ya no puede ser combatida por los medios de
impugnacion, ni su contenido puede ser discutido en un proceso posterior. Por lo
que se refiere a que fraen aparejada ejecucion, dichos convenios y laudos son
titulos ejecutivos, porque son documentos a los que la ley les da ese caracter y
permiten iniciar un juicio ejecutivo, cuando contengan un crédito cierto, liquido y
exigible. Este articulo autoriza al interesado en el cumplimiento del convenio o de!
laudo, a exigir entre la via de apremio o el juicio ejecutivo.

Lo establecido en este numeral, debe considerarse suficiente para
que el interesado pueda promover la ejecucidon procesal, con base en los
convenios aprobados y los laudos emitidos por la Procuraduria, ya sea por medio
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de la via de apremio o bien del juicio ejecutivo® a su eleccion, lo que podra
promover ante los tribunales competentes.

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 la Procuraduria, y que sean
aceptados por la otra parte, podran hacerse efectivos mediante las medidas de
apremio contempladas por el articulo 25 la ley.

Por ultimo, el tercer parrafo del articulo 110, permite que las partes
puedan someter a la aprobacion de la PROFECO los convenios que celebren, aln
cuando no haya existido previamente reclamacién del consumidor. En este
supuesto solo serd necesaria la ratificacién del convenio ante la Procuraduria, la
que debera aprobarlo si es conforme a derecho.

En el caso de haberse celebrado la audiencia y de no haber llegado
a una conciliacién, el conciliador exhortara a las partes para que designen como
arbitro a la Procuraduria o algin arbitro oficialmente reconocido o designado por
las partes para solucionar el conflicto.

 Vla de apremio. Apremio viene de apremiar que significa "compeler a uno a que haga prontamente una
cosa. La palabra apremio le corresponde significando de aquel procedimiento que emplean los tribunales
para hacer efectivas sus sentencias. Alcnl.’l Zamora y Castillo ensefia que via equivale a proccdlm\enlo Por lo

que vlas de apremio son los procedi que se siguen para hacer efectivas las y
sentencias definitivas CJCCutOI‘IﬂdBS, definitivas rccurndas en npelaclon, cuando ésta se admite en el efecto
devolutivo, sentencias interlocutorias laudos arbitral on! dos en jlllclo y transacciones

judiciales. Juicio ejecutivo. Es un proceso especial, gcneralmeme sumano, que st inicia con ¢l embargo de
bicnes, cuyo objeto es ¢l cobro de créditos que constan en un titulo ejecutivo. Puede ser civil o mercantil.



12

4.5 RESOLUCIONES

Las resoluciones administrativas que mas comunmente dicta

PROFECO, dependiendo de las caracteristicas de!l caso concreto, son las
siguientes:

+ Resolucion de fondo absolutoria;

« Resolucion de fondo con sancidén econémica;

« Resolucion de fondo con sancion de clausura;

s Resolucion en rebeldia con sancién econémica;

« Resolucion en rebeldia con sancion de clausura;

» Resolucion por convenio incumplido con sancion econdmica;

¢ Resolucién por convenio incumplido con sancién de clausura.

En contra de las resoluciones de la Procuraduria dictadas con
fundamento en la ley de la materia y demas relativas a ella, se podra interponer
por escrito el recurso de revision, dentro de los 15 dlas habiles siguientes a la
fecha en que surta efecto 1a notificacion de la resolucion recurrida.

“Los recursos administrativos, son los procedimientos de
impugnacién a través de los cuales los particulares afectados por un acto
administrativo pueden combatir su validez o su legalidad y solicitar una nueva
resolucion que anule, revoque o madifique el acto impugnado".¥

El recurso de revision se interpondra ante la autoridad que emiti6 la
resolucion y sera resuelto por el drgano superior jerarquico que determine el
procurador, mediante acuerdo publicado en le Diario Oficial de la Federacion.

P OVALLE FAVELA, José, Op. Cit., p. 255,
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En la interposicién de dicho recurso se podran ofrecer todo tipo de
pruebas, excepto la confesional, siempre que tenga relacion con la resolucion
recurrida. Al interponerse el recurso de revision deberan ofrecerse las pruebas
correspondientes y acompaiiar los documentos relativos.

Si se ofrecen pruebas que ameriten desahogo, se concedera al
interesado un plazo no menor de ocho ni mayor de 30 dias para tal efecto. La
autoridad, a su vez, podra allegarse de los elementos de conviccidn que considere
necesarios. Una vez concluido el periodo probatorio, la autoridad resolvera dentro

de los quince dias siguientes y no procedera recurso alguno en contra de esta
resolucion.

Cabe mencionar que de acuerdo con Ultimo pdrrafo del articulo
116, de la ley de la materia, la PROFECO podra dictar resoluciones en las que

deje a salvo los derechos de las partes para que los hagan valer en la instancia y
via correspondientes cuando:

- Se considere que' no existieron violaciones a la LFPC;
- No acepten las partes someterse al arbitraje; y
- Asolicitud de las partes.

5. PROCEDIMIENTO ARBITRAL.

. La LFPC, en su Seccién Tercera, nos establece lo relativo al
procedimiento arbitral, el cual se expone a continuacion;

Una vez que ha sido voluntad de las partes nombrar a la
Procuraduria Federal de! Consumidor su arbitro, esta designacién se hara constar
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mediante acta levantada ante la misma Procuraduria, en la que se sefialaran
claramente los puntos esenciales de la controversia y si el arbitraje sera en estricto
derecho o en amigable composicion a eleccion de las partes (articulo 118).

En la Amigable Composicion se fijardn las cuestiones que deberan
ser objeto del arbitraje y &! arbitro tendra la libertad para resolver en conciencia y a
buena fe guardada, sin sujecién 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 las cuestiones
que se le hayan planteado. No habra términos ni incidentes (articulo 119).

En el Juicio Arbitral de Estricto Derecho, las partes formularan
compromiso en el que fijaran las reglas del procedimiento que convencionalmente
establezcan, aplicAndose supletoriamente el Codigo de Comercio y, a falta de
disposicion en dicho Cédigo, el ordenamiento procesal civil local aplicable (articulo
120).

El laudo emitido por la Procuraduria o por el arbitro designado por
las partes debera cumplimentaise o, en su caso, iniciar su cumplimentacién dentro

de los 15 dias siguientes a la fecha de su nofificacién, salvo pacto en contrario
(articulo 121).

Las resoluciones que se dicten durante el procedimiento arbitral
admitiran como Unico recurso el de revocacion, que debera resolverse por el
arbitro designado en un plazo no mayor de 48 horas. El laudo arbitral solo estara
sujeto a aclaracién dentro de los dos dias siguientes a la fecha de notificacion
(articulo 122, Gltimo parrafo).

Con el fin de comprender de mejor manera los puntos antes
expuestos, expondremos los siguientes datos estadisticos:
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Informe de otros rubros del periodo 01/01/2001 al 31/12/2001.

Delegacién Xochimilco — Coyoacéan.

Asesorlas y consultas personales (quejas):

Quejas escritas en contra de prov. de bienes:

Quejas personales en contra de prov. de bienes:

Quejas escritas en contra de pres. de servicios:

Quejas personales en contra de pres. de servicios:

Monto de lo reclamado (quejas):

Asuntos atendidos en conciliacién telefonica:

Monto de lo reclamado en asuntos concluidos (conc. tel.):
Monto de lo recuperado en asuntos concluidos (conc. tel.):
Conciliacion personal, asuntos ingresados;

Conciliacion personal, audiencias celebradas;

Conciliacion personal, dias para programar 1? audiencia:
Conciliacidn personal, dias para programar 2* audiencia:
Conciliacion personal, asuntos conéluidos por convenio;
Conciliacién personal, asuntos concluidos por desistimiento:
Conciliacién personal, asuntos concluidos por falta de interés:
Conciliacidn personal, asuntos concluidos a salvo derechos:
Conciliacién personal, Monto de lo recuperado:

Conciliacién personal, expedientes sometidos a arbitraje:
Conciliacion personal, exps. turnados a resol, administrativas:
Conciliacidn personal, de medidas de apremio impuestas:

Conciliacion personal, monto de medidas de apremio impuestas:

Exps. sometidos a arbitraje, en amigable composicion:
Exps. sometidos a arbitraje, en estricto derecho:
Audiencias y acuerdos en arbitraje:

Asuntes concluidos por convenio:

Asuntos concluidos por desistimiento:

1957
23
713
29
1314
$13,777,370.19
476
$787,879.06
$824,527.40
1645
4169
8795
3556
557
756
272
80
$10,236,139.88
1"
271
653
$2,759,109.25
12
0
37
4
5
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Asuntos concluidos por laudo condenatorio: 1
Asuntos concluidos por absolutorio: 0
Exps. enviados para resolucion administrativa: 272
Asuntos concluidos por resolucion: 386
Recursos de revision promovidos: 33

6. LEGISLACION COMPLEMENTARIA.

La defensa de los derechos del consumidor es una labor
sumamente importante, para lograr una eficaz aplicacién de la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor, se requiere una serie de ordenamientos que ayuden a
perfeccionar su labor y cumplir con su objeto.

De esta manera, la LFPC, guarda estrecha relacion con diversos
reglamentos, los cuales tienen como finalidad facilitar su aplicacion y detallarla.

En una idea muy general y amplia, se entiende por reglamento, “Al
conjunto ordenado de reglas y conceptos que por autoridad competente se da
para la ejecucion de una ley o para el régimen interior de una corporacién o

dependencia”.?®

Los ordenamientos mas importantes complementarios de la LFPC
son los siguientes:

 Enciclopedia Universal 1l da Espasa Calpe. Editorial Espasa Calpe, S.A., Bilbao-Madrid-Barcelona,
1995, Tomo L. p.241.
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- Reglamento’ de la Procuraduria Federal del Consumidor.

Publicado en el Diario Oficial de 1a Federacion el 23 de agosto de
1994, expedido por el entonces Presidente de la Republica Carlos Salinas de
Gortari, Dicho reglamento tiene como finalidad establecer la organizacion de la
Procuraduria Federal del Consumidor, para el ejercicio de las atribuciones que le
confiere la LFPC. Asl, establece su forma de organizacién, (que como ya hemos
visto es desconcentrada), las unidades administrativas con que cuenta y las
atribuciones de cada una de ellas.

La adscripcion y organizacion interna de las unidades
administrativas de la Procuraduria, asi como la distribucién de las funciones
previstas en la ley de dichas unidades y que no se sefialen en este reglamento, se
estableceran en el estatuto organico que expida el procurador, en los ténminos
previstos por el articulo 27, fraccion X de la LFPC.

- El Reglamento del articulo 122 de la Ley Federal de Proteccion
al Consumidor.

* El procedimi de ion de un regl es més sencitlo que el procedimicnto legislativo, toda vez
quc cl unico requisito que sefiala fa Constitucién, para la validez de los reglamentos cxpedidos por ef
¢ 1a Republica es, concr ¢l referendo ministerial a que se reficre su articulo 92, que ala
lelra dice: “Todos los reglamentos, decretos, acuerdos y drdenes del Presidente deberdn estar firmadas por el
Secretario de Estado o Jefe de Departamento Administrativo a que el asunto ponda, y sin este requi
no seréin obedecidos”. Otro requisito también necesario para la validez de los reglamentos es su publicacién
en el Diario Oficial de la Federacién, de acuerdo con los articulos 3° y 4° de Cédigo Civil para el Distrito
Federal. E! procedimicnto més usual para la creacién de un reglamento ¢s el siguiente: Se elabora un proyecto
por parte de [a autoridad que tiene a su cargo la ejecucion o el cumphmlcnto dela lcy quescvaa rcglamcnlar.
de acuerdo con el articulo 12; este proyecto se somete a la di y ién de las
superiores, quienes a su vez lo al Presid de la Republica, y si este ulumo lo aprucba, lo firmard y
lo turnard a} Secretario del despacho encargado del ramo a que el reglamento comesponda, para los efectos del
referendo; posteriormente se publicard en la Gaceta Oficial.
EI procednmlcnlo Icglslahvo es mas complicado, pues cxlslcn. segin la doctrina, seis diversas ctapas, a saber:
bacién, sancién, publicacién e iniciacién de la vigencia. Las normas que rigen el
proccdlmlcmo estén contenidas en los articulos 71 ¥ 72 de nuestra Constitucién y 3 y 4 del Codigo Civil para
el Distrito Federal. Los dos primeros preceptos se reficren a la iniciativas, discusion, aprobacidn, sancién y
blicacion de fas disposici legales; Jos dos ultimos fijan las reglas sobre la iniciacion de la vigencia.
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Publicado en el Diario Oficial de la Federacion el 27 de agosto de
1997, expedido por el entonces presidente de la Republica Emesto Zedillo Ponce
de Leon. Dicho reglamento tiene por objeto regular {a inscripcion y actuacion de
los arbitros independientes previstos en el articulo 122 de fa LFPC,
correspondiendo a la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial (SECOFI)
Secretaria de Economia, 1a aplicacién y vigilancia de este ordenamiento. Asl
mismo, dicha Secretaria tendra a su cargo la integracion de la lista de arbitros, que
se conformara por la inscripcion de aquellos particulares reconocidos por ta propia
Secretaria, independientes de la Procuraduria, para dirimir controversias entre
proveedores y consumidores en el territorio nacional.

- Estatuto Organico de la Procuraduria Federal del Consumidor.

Publicado en el Diario Oficial de la Federacién el 24 de agosto de
1984, expedido por el entonces Procurador Federal del Consumidor, Alfredo
Baranda Garcia. Dicho estatuto organico tiene por objeto regular la adscripcion y
organizacion interna de las unidades administrativas de la Procuraduria, asi como
la distribucion de las funciones previstas en la ley entre dichas unidades.

- Ley Federal de Competencia Econdmica.

Publicada en el Diario Oficial de la Federacion el 24 de diciembre
de 1994. Dicha ley es reglamentaria del articulo 28 Constitucional en materia de
competencia econdmica, monopolios y libre concurmrencia, es de observancia

general en toda la Replblica y aplicable a todas las 4reas de la actividad
econdmica.

Esta ley tiene por objeto proteger el proceso de competencia y libre
concurrencia, mediante la prevencion y eliminacion de monopolios, practicas
monopdlicas y demas restricciones al funcionamiento eficiente de los mercados de
bienes y servicios.
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Es importante destacar que la imposicion de precios maximos a los
productos y servicios se encuentra regulado en el articulo 7 de la ley en cita.

- Ley Federal Sobre Metrologia y Normalizacion

Publicada en e! Diario Oficial de la Federacion el 1° de julio de
1992, y cuyas ultimas reformas se publicaron en ese mismo 6rgano de difusién el
20 de mayo de 1997. Esta ley tiene como principal objeto en materia de
metrologia: Establecer el sistema general de unidades de medida, precisar los
conceptos fundamentales sobre metrologia; establecer los requisitos para la
fabricacion, importacion, reparacion, venta, verificacién y uso de los instrumentos
para medir y los patrones de medida, asi como crear el Centro Nacional de
Metrologia como organismo de alto nivel técnico de la materia y regular en lo
general, las deméas materias relativas a la metrologfa.

En materia de normalizacion, cerfificacion, acreditamiento y
verificacion: Fomentar la transparencia y eficacia en la elaboracion y observancia
de las normas oficiales mexicanas y nomas mexicanas, asi mismo instituir la
Comisién Nacional de Normalizacién para que coadyuve en las actividades que
sobre normalizacion corresponde realizar a distintas dependencias de la
administracion publica federal y en general, divulgar las acciones de normalizacion
y demas actividades relacionadas con la materia.

- Normas Oficiales Mexicanas.

Derivadas del ordenamiento antes mencionado, a la Procuraduria
también corresponden la verificacion y vigilancla de las normas oficiales
mexicanas, definidas por el mismo como “la regulacién técnica de observancia
obligatoria expedidas por las dependencias competentes, conforme a las
finalidades establecidas en el articulo 40, que establece reglas, especificaciones,
atributos, directrices, caracteristicas o prescripciones aplicables a un producto,
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proceso instalacién, sistema, actividad, servicio o método de produccion u
operacién, asi como aquellas relativas a terminologla, simbologia, embalaje,
marcado, etiquetado y las que se refieran a su cumplimiento o aplicacién”. A falta
de competencia especifica de determinada dependencia de la administracién
publica federal corresponde a fa Secretaria de Comercio expedir dichas normas
respecto. De productos que deban expresar los elementos, substancias o
ingredientes que estén elaborados, asi como, sus propiedades, caracteristicas,
fecha de caducidad, contenido neto y su peso 0 masa drenados y demas datos
especificados en el articulo 19 de la LFPC.

- Ley Federal del Procedimiento Administrativo.

Publicada en el Diario Oficial de la Federacién el 4 de agosto de
1994. Iniciaimente la referida ley no le era aplicable a la LFPC, ya que ésta
restringla su campo de aplicacién exclusivamente a la administracion publica
federal centralizada, sin embargo, el 19 de abril del afio 2000 fue publicada una
serie de reformas sustanciales, con las cuales dicho ordenamiento también se
aplicard a los organismos descentralizados de la administracion publica federal
paraestatal respecto a sus actos de autoridad, a los servicios que el Estado preste

de manera exclusiva, y a los contratos que los particulares solo puedan celebrar
con el mismo.

También se aplica en lo referente al marco adjetivo en el cual se
desarrollan los diversos procedimientos de la Procuraduria, respecto al régimen
juridico de los actos administrativos, sus requisitos y su procedimiento.
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7. SUPLETORIEDAD.

La ley supletoria se define como ‘la aplicacién supletoria o
complementaria de una ley tespecto de otra. La supletoriedad puede ser la
categorla asignada a una ley o respecto de usos, costumbres y principios
generales del derecho. La supletoriedad sélo se aplica para integrar una omision
en la ley o para interpretar sus disposiciones en forma que se integren con
principios generales contenidos en otras leyes”?

Aunque la supletoriedad de usos, costumbres y principios procede
en cualquier instancia, siempre que no afecten el orden publico, ésta, en las leyes,
generalmente se aplica mediante referencia expresa de un texto legal que la
reconoce.

Cuando la referencia de una ley a otras es expresa, debe
entenderse que la aplicacién de las supletorias se hara en los supuestos no
contemplados por la primera ley y que la complementara ante posibles omisiones
o para la inferpretacion de sus disposiciones. Por ello, la doctrina considera que
las referencia a leyes supletorias son la determinacién de las fuentes a las cuales
una ley acudira para deducir sus principios y subsanar sus omisiones.

De esta manera, la supletoriedad en la legislacion es una cuestion
de aplicacién para dar debida coherencia al sistema juridico. Su mecanismo se
observa generalmente en leyes de contenido especializado con relacion a las
leyes de contenido general. El caracter supletorio de la ley resulta, en
consecuencia, una integracion y reenvio de una ley especializada a otros textos
legistativos generales que fijen los principios aplicables a la regulacién de la ley
suplida. La supletoriedad implica un principio de economia e integracién

* Diccionario Juridico Mexicano. Tomo VIL. Op.cit,, p. 123
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legislativas para evitar la reiteracion de tales principios por una parte, asi como la
posibilidad de consagracién de los preceptos especiales en la ley suplida.

De esta manera, las normas establecidas en la Ley Federal de
Proteccién al Consumidor que se aplican supletoriamente, para el caso de

arbitraje son Codigo de Comercio y el Codigo de Procedimientos Civiles para el
Distrito Federal.

Asi mismo, el articulo 2° de la Ley Federal de Procedimiento
Administrativo sefala: “Esta ley, salvo por lo que toca al Titulo Tercero A, { que se
refiere a la Comision Federal de Mejora Regulatoria) se aplicara supletoriamente a
las diversas leyes administrativas. E| Cédigo Federal de Procedimientos Civiles se
aplicar, a su vez, supletoriamente a esta ley, en lo conducente.

De la misma manera, el articulo 138 de la LFPC, en su parte final
nos dice: “...En lo no previsto en esta ley en materia de pruebas, se aplicara
supletoriamente el Cddigo Federal de Procedimientos Civiles”.
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CAPITULO IV

TRASCENDENCIA SOCIAL.

1. SITUACION ACTUAL.

Como se ha visto a lo largo del presente trabajo, la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor constituye un instrumento de suma importancia para la
defensa de los derechos del consumidor. En ella se establece la metodologia para
que de manera rapida se dé solucién a las reclamaciones planteadas por los
consumidores.

Ademas, desde sus inicios ha contribuido de manera importante
para el desarrollo en los habitos de consumo de 1a familia mexicana. La proteccion
de los derechos del consumidor, mediante un proceso dinamico, ha pretendido
alcanzar la equidad y seguridad juridica en las relaciones entre proveedores y
consumidores, asi mismo, se ha buscado la educacion y capacitacion de los
consumidores a fin de aumentar su calidad de vida.

Sin duda, fa LFPC tiene una gran importancia en nuestra sociedad,
ya que en cumplimiento de ésta, la PROFECO recibe y resuelve un gran nimero
de reclamaciones, recuperando importantes cantidades de dinero a favor de los
consumidores, ofreciendo ademas asesoria juridica gratuita, etc., lo que es
reflejado en informes anuales. A continuacién para el mejor entendimiento de las
funciones y servicios que brinda la Procuraduria se expone informacién estadistica
de los ultimos dos afios:



Procuraduria Federal del Consumidor
Seguimiento y Estadistica de Quejas
Informe de otros rubros del periodo 01/01/2001 al 31/12/2001.

Delegacién Xochimilco — Coyoacéan.

124

DESCRIPCION ANO 2000 ANO 2001
Cantidad Cantidad
Asesorias y Consultas Personales (Quejas) 2629 1957
Quejas escritas en contra de prov. de bienes. 12 23
Quejas personales en contra de prov. de bienes 732 713
Quejas escritas en contra de pres. de servicios 31 29
Quejas personales en contra de pres. de 1323 1314

servicios

(Quejas) Monto de lo reclamado

$22,648,341.24

$13,773,370.18

Asuntos atendidos en conciliacion telefénica 497 476
(Conc. Tel.) Asuntos concluidos por convenio 275 80
(Conc. Tel) Asuntos concluidos  por 109 191
desistimiento

(Conc. Tel.) Monto de lo reclamado en asuntos| $2,540,598.26 | $787,879.06
concluidos

(Conc. Tel.) Monto de lo recuperado en asuntos| $2,488,547.03 | $824,527.40
concluidos

(Conc. Personal) expedientes ingresados 1637 1645
{Conc. Personal) audiencias celebradas 4772 4169
(Conc. Personal) asuntos concluidos por 602 557
convenio

(Conc. Personal) asuntos concluidos por 853 756
desistimiento

(Conc. Personal) asuntos concluidos dejando a 137 90

salvo derechos
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DESCRIPCION ANO 2000 ANO 2001
o Cantidad Cantidad

(Conc. Personal) expedientes sometidos a 5 11
arbitraje
(Conc. Personal) expedientes turnados a 327 271
resoluciones administrativas
(Conc. Personal) nimero de medidas de 727 653
apremio impuestas
(Conc. Personal) monto de medidas de apremio| $2,864,613.20 | $2,759,109.25
impuestas
Expedientes sometidos a arbitraje en amigable 6 12
composicion
Expedientes sometidos a arbitraje en estricto 0 0.
derecho e )
Audiencias y acuerdos arbitrales 26 : 3’(_-'~~ w
Asuntos concluidos por convenio en el arbitraje 4 4
Asuntos concluidos por desistimiento en el 1 5
arbitraje
Expediente concluidos por laudo condenatorio 2 1

en el arbitraje

La gratuidad y celeridad con que actia la PROFECO, brinda
confianza a la sociedad, Ademas de ser el organismo encargado de la defensa de
los derechos de los consumidores, contribuye de manera importante a fomentar

una educacion de consumo, |a cual consiste en desarroliar en el consumidor las

habilidades para detectar, aprovechar y, en su caso, crear las opciones de

consumo més apropiadas y racionales.

La educacién para el consumo no pretende dirigir el proceso de

seleccién del consumidor, sino ofrecer una exposicion a muchas opciones y
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oportunidades y ayudarle a tomar la decision mas adecuada, en términos de sus
valores, metas y necesidades.

El fin Ultimo de la educacién para el consumo es que la familia
mejore su nivel de vida, aprovechando al maximo los recursos de todo orden con
que cuenta. La funcién de dicha educacidn es proveer a las personas de aquellas

experiencias que le permitan tomar decisiones de consumo adecuadas y
satisfactorias.

2. CAUSAS.

La adecuada regulacion de los derechos del consumidor adquiere
cada dia mas importancia ante la situacion econdmica que se vive en gran parte
del pals, aunado a la gran publicidad que promueve un consumismo desorbitado
de bienes y servicios en todos los niveles de nuestra sociedad.

Cada dia son mas y mayores los obstaculos que nos impiden
satisfacer de manera adecuada nuestras necesidades de consumo. Son diversos
los factores que han conducido a esta situacidn, y a los que podemos atribuir las
caracteristicas que conforman el fenémeno del consumo.

Hay factores que es necesario considerar, como el que la
economia de nuestro pais se encuentra en una crisis prolongada y a la vez se ha
conformado con una serie de carencias, deficiencias politicas, gubernamentales y
financieras que al paso de los afios se han convertido en un obstaculo que impide
la satisfaccion de las necesidades de consumo social. También se debe tomar en
cuenta la recesién econdémica mundial ocasionada por diversos fenémenos, tales
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tomo el terrorismo, las guerras, asi como una inseguridad financiera, lo cual
lambién influye en nuestra economia.

Las implicaciones sociales de la crisis se encuentran en sus
expresiones mas visibles como el retraimiento en el avance de la seguridad social,
la disminucién del gasto publico y retiro de los subsidios gubernamentales a
bienes y servicios basicos, la calda del ingreso, el desplome de los salarios reales,
aumento de desempleo y subempleo.

De tal manera, gran parte de la conducta del individuo que no esta
asociada directamente con su trabajo esta estrechamente relacionada con el gasto
para consumir. Para la sociedad, la conducta del consumo varia de acuerdo a!
ingreso, la edad, el status familiar y otros elementos cambiantes de la vida de sus
miembros. A medida de que aumenta el ingreso de los consumidores, gastaran
mas en bienes de consumo, el gasto y el consumo en las vidas de la mayoria de la
gente siempre cambian,

Existe un elemento siempre presente de prosecucién de las
actividades de gasto y consumo del hombre urbano moderno. Para la mayoria de
la gente no se trata ya de la busqueda de alimento, techo y vestido. La
prosecucion adquiere otra forma por encima de este nivel. Gastar y consumir
adquieren implicaciones con diversas formas de esfuerzos que buscan prestigio.
Estamos bajo un gran apremio para ganar status o evitar su perdida.

Asi, el consumismo, es una forma de gastar el ingreso de la familia,
caracterizado porque no atiende a las necesidades basicas de sus miembros, sino
que se basa en la informacion publicitaria y en la moda. Esto induce a realizar las
compras a precios elevados, sin lograr en ocasiones el total de la satisfaccion.

De tal suerte que estadn a nuestra disposicién, lo que significa “al
alcance de nuestro bolsillo” productos, bienes y servicios de toda variedad, que
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consumimos en una determinada calidad y cantidad, de acuerdo a nuestro poder
adquisitivo, a nuestros habitos, necesidades, creencias, tradiciones y costumbres,
que en conjunto podemos denominar cuitura de consumo.

Asimismo, de un tiempo a la fecha, se han profundizado las
desigualdades econdmicas entre paises y clases sociales. De este modo, el
consumo se ha empobrecido no solo en términos de calidad y cantidad, sino
también por el nivel de eficacia y desarrollo alcanzado en las diferentes ramas de
fa produccién, la distribucion, la comercializacion y, desde luego, la capacidad
adquisitiva de nuestros ingresos, de ahi la importancia de contar con una Ley
Federal de Proteccién al Consumidor que brinde una eficacia solida, tendiente a
avanzar al mejoramiento de la proteccién de los defechos del consumidor,
aminorando en el menor grado posible deficiencias jurldicas y logrando abarcar a
un mayor niimero de consumidores.

3. PERSPECTIVAS,

En algunas ocasiones la PROFECO se ve imposibilitada para
defender a los consumidores que acuden a buscar su auxilio, ya que ta misma Ley
Federal de Proteccion al Consumidor se lo impide por razén de su ambito de
validez, ya sea espacial, temporal, personal o material, quedando el consumidor
sin posibilidad de acudir a ésta instancia, viéndose obligado a recurrir a instancias
judiciales que, como todos sabemos, resultan ser costosas y tardias;
abandonando incluso su reclamacion por tales motivos, dejando impune la falta
cometida por el proveedor, lo cual trae como consecuencia que este Ultimo siga
vendiendo o prestando malos bienes, productos o servicios, lo que obstaculiza el
desarrollo y bienestar de la sociedad mexicana y por tanto del pais.
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La LFPC a lo largo de su historia ha tenido diversas reformas y
modificaciones, las cuales han estado encaminadas a suplir sus deficiencias y
obtener una ley mas eficaz. Sin embargo, consideramos que la actual LFPC,
puede llegar a poseer una mayor efectividad y lograr de manera mas completa el
objetivo para la que fue creada, lo que se puede lograr ampliando su ambito de
validez personal, implementando algunos procedimientos para cumplir de manera
mas completa con sus objetivos, estableciendo nuevos términos para la
interposicidn de la reclamacion, etc.

Por lo expuesto, es que en el presente trabajo se proponen una
serie de reformas y adiciones a la actual Ley Federal de Proteccion al
Consumidor, a fin de mejorar su eficacia ante la sociedad mexicana, ya que como
se ha visto a lo largo de la presente tesis, dicha ley juega un papel trascendental
en el desarrollo de nuestro pais, asi como en la equidad en las relaciones de
consumo, razén por la cual se proponen las siguientes reformas.

4. POSIBLES REFORMAS Y ADICIONES A FIN DE MEJORAR SU
EFICACIA’

1.- Al articulo 5°.- Este numeral sefiala que se exceptian de las
disposiciones de la ley los servicios profesionales que no sean de caracter
mercantil. Se recomienda una reforma a fin de que la PROFECO, fuera
competente para conocer las reclamaciones presentadas contra los prestadores
de servicios profesionales, siempre y cuando el precio pactado por la contratacién

* La Enciclopedia OMEBA en su Tomo XXV definc la Eficacia.- (Etimolégicamente, del latin eficacia,
derivado de eficaz). Virtud, actividad, fuerza y poder para obrar,

Eficacia.- Es la capacidad de la causa eficiente para producir su efecto,

Eficacia del orden juridico.- Se define la eficacia del orden juridico como el hecho de que Ia conducta real de

los hombres corresponda al orden juridico. (KELSEN, Hans, Teorfa pura de} Derecho, trad. de Roberto J.
Vernengo, México, UNAM, 1979, phg. 103).
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de dichos servicios no rebase un costo equivalente a 400 salarios minimos que
actualmente resultan en la cantidad de $16,860.00 (Dieciséis mil ochocientos
sesenta pesos 00/100 M.N.); lo anterior tomando en consideracion lo establecido
por la Ley Organica del Tribunal Superior Justicia det Distrito Federal’, esto con el
fin de ayudar a un mayor niimero de consumidores, ampliando con esto el &mbito
de competencia personal de la ley.

* TITULO SEPTIMO. De las Costas y de los Arancelcs.

CAPITULO 1, De las Coslas,

Articulo 126. Las costas es 1a sancién imp por la ley respecto de la conducta p: | de los litigantes.
Articulo 127. Sélo tendrdn derecho al cobro de costas, las partes que acrediten haber sido asesoradas durante
el juicio por Licenciado en Derecho con cédula profesional expedida por la autoridad o institucién legalmente
facultada para cllo.

(REFORMADO PRIMER PARRAFO, D.0. 18 DE JUNIO DE 1997)

Articulo 128, Las costas en Primera | ia s¢ A fi a las sigui bases:

a) Cuando ¢] monto del negocio no exceda de $100,000, se causard cl 10%;

b) Cuando ¢! monto del negocio exceda de $100,000 y hasta $500,000, se causard el 7%, y

¢) Cuando i monto de! negocio exceda de $500,000, s causard ¢l 4%.

(ADICIONADO, D.0. 18 DE JUNIO DE 1997)

Tratandose de la Segunda | ia, las cuotas anteriores se aumentaran en 1%.

Articulo 129. En los negocios de cuantia indeterminada se causardn las costas siguientes:

1. Por estudio def negocio para plantear ta demanda $2,500.00;

1. Por el escrito de demanda $1,000.00;

111, Por el escrito de contestacion de la demanda $1,000.00;

1V. Por la lectura de escritos o promociones presentados por el contrario, por foja, $100.00;

V. Por ¢l escrito en que se promueva un incidente o recurso del que deba conocer el mismo juez de los autos,
o se evacue ¢l traslado o vistas de promociones de la contraria, $250.00;

VL. Por cada escrito proponiendo prucbas, $500.00;

VIi. Por cada interrogatorio de posiciones a la contraria, de preguntas o repreguntas a los testigos, o
cuestionarios a los peritos, por hoja, $125.00;

VIiL. Por nsistencia a juntas. audiencias o diligencias en e} local de} Juzgado, por cada hora o fraccion,
$100.00;

IX. Por asistencia a cualquier diligencia fuera del Juzgado, por cada hora o fraccion desde $100.00 hasta
$200.00;

X. Por notificacién o vista de proveidos, $50.00;

XI. Por notificacion o vista de sentencia, $100.00.
Las cuotas a que sc refiere esta fraccion y la anterior, se cobrardn sélo cuando conste en autos que el
bogado fue notificado dir por ¢l actuario. En cualquicr otro caso, por cada notificacion se cobrardn
$25.00 siempre que la promocion posterior revele que el abogado tuve conocimicnto del proveido o sentencia
relativos;

XI1, Por los alegatos en lo principal segin Ja imponancia o dificultad del caso, de $125.00 a $250.00, y

XIHI. Por ¢l escrito de agravios o contestacion de los m:smos. en npclaclén $2,500.00.

Las cantidades a que se refiere este artlculo serdn i ali lizado que se dé
en el Indice Nacional de Precios al Consumidor sefialado por el Banco de México,

Articulo 130. Si en un juicio civil o mercantil hubiere condenacién en costas y los escritos relativos no
csluvicren firmados por abogado alguno. pero pudiere comprobarse plenamente la intervencin de éste y sus
en el neg |a regulacidn de costas sc hard de acuerdo con cste arancel.

“Articulo 131, Los abogados que intervengan en juicios civiles 0 mercantiles por derecho propio, cobraran las
costas que fija el presente arancel, aun cuando no sean patrocinados por otro abogado.
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Para tal objeto, es necesario especificar dentro de la ley cuales se
consideran servicios profésionales, a los que podemos definir como la actividad de
la persona que, ostentando un titulo académico o técnico que lo faculte para el
ejercicio de una ciencia o un arte en forma libre, la ejecuta en beneficio de un
patrén, bajo su direccion, subordinacion y dependencia' econdmica, en virtud de un
contrato verbal o escrito.

2.- Dentro de la fraccion XVI, del articulo 24.- Se propone agregar o
bien, dentro de una nueva fraccion XVI bis, como facultad de la PROFECO:
“Procurar la reparacién de dafios patrimoniales y morales ocasionados al
consumidor por causas imputables al proveedor”.

3.- No obstante que la ley sefiala de manera expresa la facultad de
excitar a otras autoridades competentes para combatir, detener y/o modificar, todo
genero de practicas que lesionen los intereses de los consumidores, esto en la

practica no se realiza, en virtud de que no existe respuesta alguna de dichas
autoridades.

A lo que se recomienda la celebracién de acuerdos de colaboracion
con otras dependencias, bajo la obligatoriedad de cumplirlos a efecto de poder
ejecutar el objetivo de la ley. Por ello se propone aumentar un articulo 13 bis en la
ley de la materia, el cual a la letra puede decir: “Para el efectivo cumplimiento del
articulo anterior, se podran celebrar convenios entre las autoridades federales,
estatales, municipales y el Gobierno del Distrito Federal con la PROFECO, a fin de
establecer las bases de colaboracién y ayuda para el mejor cumplimiento del
objetivo de esta ley”".

Relacidn con el articulo 13 articulo 24 fracciones Xl y Xll y 99,
quinto parrafo.
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4.- Toda vez, que a partir del decreto publicado en el Diario Oficial
de la Federacion del 30 de noviembre del afio 2000 y que entro en vigor el dia
siguiente, por el que se reformaron, adicionaron y derogaron diversas
disposiciones de la Ley Organica de la Administracion Publica Federal, cambio la
denominacion de la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial (SECOF1), por la
de Secretaria de Economia, resulta necesario cambiar dicha denominacion en la
LFPC en los siguientes articulos en los que se menciona la citada Secretaria:
articulo 19 y las fracciones 1V y fraccion X, del articulo 27.

§.- El ariculo 40 establece que las leyendas “garantizado”,
“garantla”, o cualquier otra equivalente s6lo podrdn emplearse cuando se indique
en qué consisten y la forma en que el consumidor puede hacerlas efectivas. Aqui
se sugiere modificar del texto del articulo el “pedran” por el “deberdn”, ya que el
primero de estos resulta ser opcional y potestativo, esto es, no implica una
obligacion para el proveedor, en cambio la segunda expresién implica una
obligacién que la ley marca al proveedor. Estableciendo asl, el deber juridico de
obediencia a la norma juridica.

6.- Al articulo 105.- En este numeral se establece que los
consumidores deberan presentar su reclamacién dentro de los seis meses
siguientes tratandose de enajenacién de bienes o prestacion de servicios y
tratdndose de bienes inmuebles, el plazo sera de un afio. Se aconseja reformar
dicho _precepto y__ampliar el término para_interponer la reclamacién, de 6 a 9
meses para el caso de bienes muebles, ya que en muchas ocasiones los
proveedores dan largas o falsas promesas de cumplimiento a los consumidores, lo
cual trae como consecuencia que prescriba su derecho para interponer la
reclamacion y para el caso de existir un reconocimiento verbal o escrito ante la
Procuraduria por parte del proveedor donde acepte que el consumidor le ha
estado requiriendo el cumplimiento del servicio o 1a entrega del bien y el proveedor
no ha cumplido con lo pactado, dando largas o falsas promesas al consumidor, el
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término de prescripcion” comenzara a correr a partir del Gltimo requerimiento que

el consumidor realizé al proveedor.

En ningtin caso el término para interponer la reclamacion podra ser
mayor de dos afios, aun y cuando exista reconocimiento del proveedor de que se
le ha estado requiriendo el cumplimiento de lo pactado.

Relacion con el articulo 14.

- Agregar un articulo 112_bis, en el cual se prevenga que el
informe relacionado con los hechos sea rendido por duplicado, y que en dicho
informe el proveedor establezca por fo menos dos posibles soluciones a la
controversia, las cuales podran plantearse ad cautelam. Asi mismo, debera
acreditar su personalidad de manera fehaciente con documentos originales al
momento de su primera comparecencia, dejando copia fotostética de los mismos,
los que seran agregados al expediente; en caso de que se incumpla con alguno de
estos requisitos se hara acreedor a una sancién.

Relacién con los articulo 109y 112.

* Al respecto, el Diccionario Juridico 2000, del Instituto de Jnvestigaciones Juridicas nos menciona que la
prescripcidn es un modo de adquirir ¢f dominio de cosa ajens, a través de la posesion de clla durante cierto
tiempo y con los requisitos marcados por la lcy, o de liberarse de una abligacion que se hubiere contraido y
cuyo cumpllmlcnln no se exija durante el temino que seflale ulmlsmo la ley. Pam nuestro Codigo Civil la
preseripeion ¢s "un medio de adquirir bicnes o de librarse de obli el de cierto
tiempo y bajo las condiciones establecidas por la fey", articulo 1 135,

Entre las adquisiciones que deben su origen al derecho civil, ocupa lugar importante 1a usucapion a la cual la
doctrina ha dado la denominacién de prescripcién adquisitiva o positiva, Pero al lado de esta institucion
juridica se encuentra la prescripcion negativa o liberatoria de obligacion, denominada a su vez por la doctrina
como prescripcion extintiva.

£l fundamento de la prescripcion de acct se en la pr ion de abandono o ia del
derccho que el acreedor podria hacer valer, compeliendo al deudor al plimi de la obligacio
reciproca; y nada més j justo que aquél a quien corresponda un dcrccho pucda renunciarlo, asi como que esta
ia sea expresa, constituyendo entonces e modo de extinguir oblig diante el de un
plazo determinado por la ley, sin que se ejecute la accl(m que a uno compcle conlm otro para que .se presuma
dicha renuncia y relevando al deudor del pli de la oblig , en vitud de prescripcidn.
Conforme a estas ideas es como puede prenderse la doble acepcio | de la prescripcion: La que

implica dominio y demds derechos reales; o la de acciones, en la cual las nbhgncloncs del deudor se extinguen
por remisién de la deuda.
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8.- En el ariculo 123 no se sefiala a partir de cuando se
consideraran los 15 dias para emitir la resolucioén, en el procediemiento por
infracciones a la ley.

Se_sugiere que el término de quince dias con que cuenta la
autoridad para resolver, corra a partir de! dia siguiente en que concluya el periodo
de alegatos.

9.- En diversos articulos, la LFPC marca la posibilidad de que se
resarzan los dafos y perjuicios ocasionados al consumidor, sin embargo, no
establece el procedimiento para llevar a cabo dicha reparacién, ni las bases bajo
las cuales se determine de manera econdmica el monto a que tiene derecho el
consumidor afectado, trayendo esto, como consecuencia, que dicha reparacion en
la préctica no se lleva a cabo.

Al ser uno de los fines de la ley la pronta solucion de las quejas
presentadas ante la PROFECO, vy a fin de evitar otra instancia para lograr dicha
reparacion del daio, proponemos adicionar en la LFPC un capitulo referente a la
reparacion de dafios patrimoniales y morales, en el cual se establezca de manera
clara cuales son los supuestos en los que se ocasionan dafios y perjuicios por
causas imputables a los proveedores, asi como las bases para la substanciacion y
la efectiva reparacion del dafio, por lo que se sugiere el siguiente proyecto de:

CAPITULO XVI.
De la Reparacion de Darios Patrimoniales y Morales.

Articulo 144.- Ademds de los casos establecidos en esta ley, existe
dario patrimonial imputable al proveedor cuando:

l. A causa de su incumplimiento en la entrega del bien en el
término establecido, ya sea por compraventa, reparacién, o que el bien no se
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hubiere entregado de acuerdo a las especificaciones previamente establecidas u
ofrecidas y esto traiga cOmo consecuencia que el consumidor haya tenido que
erogar gastos para cubrir o satisfacer la necesidad de aquel bien, siempre que
dicho incumplimiento no sea por causa imputable al consumidor.

Il. Por defectos ocultos en el bien que lo hagan impropio ©
deficiente para e! fin que fue creado, causandole al consumidor un deterioro,
pérdida o menoscabo en su patrimonio por causa directa del bien defectuoso
adquirido.

lll. Cuando en la prestacion de un servicio contratado éste resuite:

a) Deficiente o mal realizado;

b} No se cumpla en el término establecido por las partes;
c) No se utilicen los materiales pactados; o

d) No se cumplan con las caracteristicas contratadas; y

esto traiga como consecuencia directa la afectacién o menoscabo en el patrimonio
del consumidor.

En todos lo casos, ei proveedor serd responsable de la reparacion
de los dafios y perjuicios, ya sea por los actos propios o por los de sus
colaboradores, subordinados y toda clase de su personal que participe en la
prestacidn de dicho servicio, asl como cuando éstos obren con arreglo a las
instrucciones de aquél.

Relacién con el articulo 61 de la actual LFPC.

Articulo 145.- Por daiio moral se entiende la afectacion que una
persona sufre en sus sentimientos, afectos, creencias, decoro, honor, reputacion,
vida privada, configuracién y aspectos fisicos, o bien en la consideracion que de si
misma tienen los demas. Se presumira que hubo dafio moral cuando se vulnere o
menoscabe ilegitimamente la libertad o la integridad fisica o psiquica de las
personas.
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Cuando un hecho u omisién por parte del proveedor produzcan un
dafio moral, tendra la obligacién de repararlo mediante una indemnizacion en
dinero, con independencia de que se haya causado dafio material.

Articulo 146.- La reparacion del dafio patrimonial o moral debera
solicitarse desde la presentacion de la reclamacién, expresando, el deterioro,
menoscabo, afectacion o pérdida que haya sufrido en su patrimonio o el dafio
moral que haya sufrido, asi como la cuantificacion de dichos dafios y los
documentos y demas pruebas con que acredite su existencia.

Articulo 147.- La procedencia de la peticion a la reparacion del
dafo serd calificada por el abogado de la Procuraduria, receptor de la
reclamacion, quien en caso de duda, poedra consultar con el jefe del departamento
de servicios al consumidor. En el supuesto de no ser procedente, se explicara al
consumidor las razones por las cuales se ha llegado a esa determinacién. Contra
el desechamiento de la peticién de reparacién del dafio no cabra recurso alguno,
sin embargo, esto no limitara al consumidor para que haga valer su derecho en la
instancia y forma correspondientes.

Articulo 148.- Calificada de procedente, con la reclamacion y los
documentos exhibidos se notificara al proveedor para que el dia y hora sefialados
para la primera audiencia de conciliacién y rendicién de informe comparezea y en
su mismo informe de hechos manifieste lo que a su derecho convenga con
relacion a la reparacion del dario.

Articulo 149.- En los casos no previstos por esta ley, para la
cuantificacion de la reparacién de dafios patrimoniales y morales se observaran
las siguientes bases:
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1.- El pago de los gastos erogados por el consumidor, en los casos
de la fraccién |, del articulo 144,

Il.- En el caso de la fraccion Il, del articulo 144, el proveedor debera
cubrir economicamente el deterioro, pérdida o menoscabo que el consumidor haya
sufrido en su patrimonio.

.- En el caso de la fraccion I, del articulo 144, el proveedor
cubrira el monto de la afectacion o menoscabo que el consumidor haya sufrido en
su patrimonio.

Relacién con el articulo 50 de la actual LFPC.

Articulo 150.- En el caso de daio moral, ia indemnizacion en dinero
a que se refiere el segundo parrafo del articulo 145 podra establecerse de un 10%
a un 50%, atendiendo el costo del bien o servicio de que se trate y a la gravedad
de la falta.

Articulo 151.- Cuando sea necesario y asi lo soliciten las partes en
la primera audiencia, se mandara a llamar al perito o peritos correspondientes,
reconocidos de la PROFECO, a fin de que rindan en un término no mayor a diez
dias habiles su dictamen sobre la gravedad, cuantificacion, valoracién y demas
puntos que sean necesarios de los dafios y perjuicios sufridos. Desde el momento
en que se mande a llamar el perito de la PROFECO las partes deberan manifestar
su voluntad de sujetarse al dictamen que éste rinda.

El perito designado de la PROFECO rendira su dictamen con total
imparcialidad.

En caso de que las partes no deseen nombrar como perito comin
al de la Procuraduria, cada parte podrd nombrar a su propio perito y en caso de



138

discordia se nombrara a un tercero, observandose al respecto lo establecido por el
articulo 107 de esta ley.

Adticulo 152.- En lo no previsto por este capitulo se aplicara
supletoriamente el Codigo Civil Federal en lo sustantivo y el Codigo Procesal Civil
local en lo adjetivo.

(Relacién con las fracciones IV y V, del articulo 1°, articulos 10, 41,
50, 60, 82y 120, que también forman parte de la ley en cita).

5. VENTAJAS.

En este punto se analizaran en el mismo orden numérico, las
ventajas de las reformas y adiciones anteriormente expuestas

1.- La PROFECO serla competente para conocer de las
reclamaciones en contra de los malos servicios profesionales, ya que en muchas
ocasiones la contratacion de estos servicios no resulta ser muy cuantiosa, y al
quedar exceptuados de las disposiciones de la ley, el consumidor no tiene otra
opcién que acudir a la instancia judicial, la cual, como todos sabemos, resulta ser
costosa y tardia, dando como resultado que el consumidor gaste mas en el juicio
de lo que realmente podria recuperar, lo que trae como consecuencia que decida
abandonar su asunto, quedando impunes los malos o deficientes servicios
profesionales. De ahi que se proponga que la PROFECO conozca de aquellos
servicios profesionales que no rebasen un costo de contratacion mayor al
equivalente a 400 salarios minimos que actualmente suman la cantidad de
$16,860.00 (Dieciséis mil ochocientos sesenta pesos 00/100 M.N.); esto con el fin
de ayudar a un mayor niimero de consumidores, ampliando asi el ambito de
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competencia personal de la ley, pues consideramos esta cantidad como un costo
considerable que no amerita buscar una instancia judicial para encontrar una
solucion al problema, atendiendo al gasto de un juicio en base a lo establecido por
el Titulo Séptimo “De las costas y aranceles”, Capitulo | "De las Costas”, de la Ley
Organica del Tribunal Superior de Justicia del Distrito Federal citado
anteriormente, asi como a los gastos y honorarios que realmente establece en ia
practica un abogado postulante.

Ademas, se aumentaria en forma considerable el nimero de quejas
presentadas ante la Procuraduria, asi como el monto en la recuperacion de dinero.
Obligando al prestador de servicios profesionales a elevar su calidad y responder
por los malos o deficientes servicios prestados.

2.- Al establecerse como una facultad expresa de la PROFECO la
reparacion de dafios patrimoniales y morales, 1a Procuraduria tendria el deber de
realizar dentro de! proceso conciliatorio las gestiones necesarias para lograr la
reparacion de los dafios y perjuicios cuando asl lo reclame el consumidor como
consecuencia del incumplimiento dél proveedor.

3.- A través de los convenios celebrados se especificarian de mejor
manera las bases de colaboracién, estableciendo incluso términos de respuesta y
solucion a fin de dar celeridad a los asuntos, con lo que se lograifia una mejor y
mas pronta solucidn a las reclamacion presentadas, asi como un mejor
cumplimiento por parte de las autoridades a los requerimientos realizados por la
PROFECO.

4.- Esta reforma obedece a la simple actualizacion de la nueva
denominacion de la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial (SECOFI), que
en la actualidad es Secretaria de Economia, como resultado del decreto
publicado en el Diario Oficial de la Federacién de fecha 30 de noviembre del afio
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2000, por el cual se reformaron, adicionaron y derogaron diversas disposiciones
de la Ley Organica de la Administracién Publica Federal..

5.- En el articulo 40 de la ley de la materia quedaria establecido
con el cambio de expresion “podrdn’_por “deberan”, una obligacién para el
proveedor, ya que la primera palabra resulta ser potestativa, es decir resulta ser
opcional, en cambio la segunda expresion implica una obligacion del proveedor en
el empleo de las leyendas “garantizado” o “garantia”. Lo resulta una exigencia

establecida en la ley a cargo del proveedor, estableciendo asi el deber juridico de
obediencia a la norma juridica.

6.- Se ampliaria el término para que el consumidor haga valer sus
derechos ante la PROFECO, obligando de esta manera a los proveedores a
cumplir lo pactado, a pesar de que estos dieran largas a los consumidores con
falsas promesas de cumplimiento. Librando asi un gran obstaculo, como lo es el
término de prescripcion de la queja, por causas imputables al proveedor,
protegiendo de una mejor manera a todos aquellos consumidores que por
ignorancia, nobleza o simplemente por creer en la buena fe de los proveedores,
dejan pasar el tiempo confiando en las promesas de realizacion de lo pactado.

7.- Se daria una mayor rapidez al procedimiento conciliatorio, ya
que, al rendir el proveedor su informe de hechos con dos posibles soluciones por
escrito, se estaria en la posibilidad de llegar mas réapidamente a una conciliacion
entre las partes, también traeria como consecuencia que se acortara el tiempo de
cada audiencia, pues en muchas ocasiones las partes y en especial el proveedor,
al momento de la audiencia, esta pensando posibles soluciones a la controversia o
que ofrecerle al consumidor para dar por terminada la queja.

Por lo que se refiere a que el proveedor se identifique de manera
fehaciente, es por una seguridad juridica de saber que, con la persona que se
esta llevando la audiencia es realmente el proveedor o el representante legal del
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mismo, ya que en ocasiones se firman convenios con personas que no tienen la
facuitad o poder suficiente para hacerlo en representacion del proveedor, lo cual
pasa de manera mas frecuente tratdndose de personas morales.

8.- Se tiene una certeza en los términos procesales, lo que
perfecciona el procedimiento, estableciendo a la autoridad el inicio del término en
que debe emitir su resolucion.

9.- La ventaja mas importante, seria establecer una instancia para
llevar a cabo la reparacién de dafios patrimoniales y morales de manera rapida
econdmica y eficaz, en la cual los consumidores afectados logren de forma
efectiva la reparaciéon de dafios ocasionados por causa de los proveedores. Con
esto, se evitaria que los consumidores tuvieran la necesidad de acudir a la
instancia judicial, la cual resulta ser costosa y tardia, y que en algunos casos no
resulla ser redituable, ya que en ocasiones el gasto que implica un juicio es mayor
a la cantidad que realmente se podria cobrar por la reparacién de los dafios y
perjuicios, por lo que el consumidor decide abandonar su asunto, quedando
impunes los malos bienes, productés y servicios.

6. DESVENTAJAS.

1.- La PROFECO tendria que contar con un cuerpo de peritos
reconocidos en diversas materias, los cuales a través de sus dictamenes
establecerian la calidad, eficacia y cumplimiento del servicio profesional para los
casos que asf lo ameritaran,

2.- Ninguna.
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3.- Esta reforma exigiria una mayor atencién por parte de las
autoridades a las solicitudes realizadas por la Procuraduria, lo que a su vez
implicaria un aumento en la carga de trabajo para dichas autoridades, teniendo
que establecer planes de trabajo adecuados para dar cumplimiento a los
requerimientos de PROFECO.

4.- Ninguna.
5.- Ninguna,
6.~ Ninguna.
7.- Ninguna.

8.- Ninguna,

9.- Las controversias, como es natural, serian mayores, toda vez
que los proveedores en la gran mayoria de los casos no estarian de acuerdo en
pagar la reparacion de dafios patrimoniales o morales. Asi mismo, se alargaria un
poco el procedimiento conciliatorio, ya que seria necesario un mayor término para
llegar a una efectiva reparacion del dafio.

Sin duda, una de las pruebas mas idéneas para demostrar y
cuantificar el dafio causado es la prueba pericial, por lo que la PROFECO tendria
que contar con un cuerpo de peritos reconocidos para cada ciencia, arte, técnico,
oficio o industria que se requiera.



143

CONCLUSIONES

PRIMERA.- E! Derecho Social es el conjunto de normas juridicas
que establecen y desarroflan los diferentes principios y procedimientos protectores
y reivindicadotes a favor de las personas, grupos y sectores de la sociedad
integrados por individuos socialmente débiles, como los consumidores, para lograr
su convivencia con las otras clases sociales, tal como los proveedores, en virtud
de los cual el Derecho de Proteccion al Consumidor es un Derecho Social, siendo
éste el resultado del conocimiento de hechos y datos econémicos, politicos y
sociales en forma continua y permanente, puesto que de su observacion y estudio
se condiciona la forma y aplicacién de las reglas juridicas; asi, las normas de
Derecho Social adquieren el caracter de normas positivas, no por una concesién
graciosa del Estado, ni en funcion de favorecer a los econémicamente débiles o a
los oprimidos socialmente, sino por la aplicacién indispensable de la democracia,
la libertad, la equidad y la justicia, siendo lagico que para el claro cumplimiento
del Derecho Social es necesaria la intervencion del Estado a través de
disposiciones legales tal como la Ley Federal de Proteccién al Consumidor, asi
como la creacidn de instituciones encargadas de su aplicacién como lo es ia
Procuraduria Federal del Consumidor.

SEGUNDA.- El consumo es el conjunto de procesos socio-
culturales a través de los cuales se realiza la apropiacion, uso y disfrute de bienes,
productos o servicios generados por la sociedad bajo un contexto particutar, tnico
e irrepetible, correspondiente con un tipo especifico de organizacion social y con e!
fin primordial de satisfacer una necesidad, por lo que el consumo ha sido y sera la
condicién fundamental para la vida y sobrevivencia humana, en virtud de lo cual
iremediablemente todos somos consumidores.

TERCERA.- Los bienes, productos y servicios que se ofertan en el
mercado scn el resultado de una busqueda constante del hombre por satisfacer
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sus necesidades a través del proceso de creacion de los satisfactores precisos
para su existencia y desarrollo en sociedad, por lo que resulta ser una actividad
eminentemente social.

CUARTA.- Histaricamente ha sido necesario que el Estado cree los
drganos para procurar justicia, es por ello que desde 1976 en que fue creada la
Procuraduria Federal del Consumidor, conjuntamente con el Instituto Nacional de!
Consumidor y, a partir de 1992, en que se fusionan, quedando unicamente la
PROFECO, se constituyo en nuestro pais como el principal organismo encargado
de la defensa de los derechos del consumidor, mediante de la aplicacion de la Ley
Federal de Proteccion al Consumidor; su naturaleza juridica que le otorga la propia
ley de la materia es la de ser un organismo descentralizado de servicio social, con
personalidad juridica y patrimonio propio y con funciones de autoridad
administrativa, cumpliendo con este caracter una de las funciones sociales mas
importantes en México, como lo es la promocion y proteccién de los derechos e
intereses de los consumidores procurando la equidad y seguridad juridica en |a§

relaciones de consumo, y dando solucidn a las reclamaciones planteadas por los
consumidores.

QUINTA.- La interposicion de quejas y denuncias ante la
Procuraduria Federal del Consumidor es el medio por virtud del cual los
consumidores manifiestan su inconformidad, como consecuencia del
incumplimiento de los proveedores en la venta de bienes y productos o en la
prestacion de malos servicios, lo que sin duda, contribuye a mejorar su calidad,
evitar abusos y terminar con la impunidad de los malos proveedores. La dinamica
de las transformaciones en las relaciones de consumo conduce hacla una mayor
presencia ciudadana en las tareas de gobierno, de ahi que la creacion de canales
permanentes de comunicacion entre las instituciones y la sociedad adquiera cada
vez mayor importancia, por ello se debe estimular ain mas la presentacion de
reclamaciones, ast como acortar en lo posible el tiempo en que sé da solucién a
las mismas, incrementando de esta manera, la confianza y seguridad de los
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mismos consumidores para acudir a buscar la proteccién de 1a PROFECO como
una institucién accesible'y confiable que responda a las exigencias del publico
consumidor en los momentos en que su presencia e intervencion sea requerida.

SEXTA.- La Ley Federal de Proteccion al Consumidor surge como
consecuencia de la modernizacion de la vida nacional, de los cambios econémicos
y sociales del pais, asi como de la necesidad de defender a grupos sociales
desprotegidos, buscando garantizar un equilibrio de los intereses del consumidor
con respecto a los abusos de los proveedores, iniciandose asi la proteccion al
consumidor dentro del derecho social. De esta forma, desde la primera ley de
1976, nace una nueva labor de defensa en beneficio de los consumidores, lo que
significo también, el surgimiento de las instancias administrativas necesarias para
la aplicacién de la ley, esta defensa a través de los afios ha ido evolucionando,
siendo necesarias una serie de reformas y modificaciones, hasta llegar a la actual
ley publicada en 1992, la cual, a pesar de haber tenido en los ultimos meses una
serie de cambios, aln no alcanza la eficacia que podria llegar a tener, de ahi que
se propongan algunas reformas, las cuales, claro esta, pueden ser aun

perfeccionadas, pues, como se ha inanifeslado, son una propuesta, abierta a todo
tipo de opiniones.

SEPTIMA.- La Procuraduria Federal del Consumidor, como
principal organismo encargado de la defensa de los derechos de los consumidores
en nuestro pals, debe contar con los ordenamientos legales adecuados que le
confieran las atribuciones que hagan mas eficiente su capacidad rectora y salir al
encuentro de la dinamica sacial, anticipAndose y siendo participe de los cambios,

cumpliendo asi de manera dptima con la funcién social y juridica que le ha sido
encomendada.

OCTAVA.- El Derecho, como una creacién del hombre, es
perfectible, 1as normas juridicas deben estar en constante cambio, atendiendo a la
transformacion y actualizacion de tas relaciones del hombre en sociedad, de tal
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manera que el Derecho influya en el comportamiento social. Por ello, la
comprension de los problemas requiere de nuevos instrumentos y métodos de
aproximacion a la realidad de los conflictos que surgen en las relaciones de
consumo, siendo asi un interés comun de la sociedad la justicia y equidad, por
tanto, todo ordenamiento juridico debe ser perfeccionado y encaminado a lograr
una mejor y mas rapida imparticion de justicia; asi, entre mas simples y eficaces
sean nuestras leyes y ordenamientos, surgira una confiabilidad estable por parte
de la ciudadania hacia sus autoridades, de ahi la importancia de buscar
constantemente el mejoramiento de nuestras leyes.

NOVENA.- Sobre la aplicabilidad, de poco sirve tener leyes
actualizadas y eficaces si no se aplican de manera adecuada y profesional,
dejando a un lado la corrupcion y la apatia burocrética, debiendo tener como tinico
objeto el servicio, la equidad y la adecuada aplicacion del Derecho. Es deber de
todos y principalmente de aquellos que integran la PROFECO el velar porque la
actividad del consumo se rija mediante principios de equidad que aseguren la
concordancia entre el crecimiento econdmico y la justicia social.

DECIMA.- Las reformas y adiciones, como medios para modificar
las leyes, establecen la posibilidad de actualizar y mejorar nuestras normas y de
esta manera adecuarse al constante y acelerado cambio que vive nuestra
sociedad. La insercién en México en este punto debe de realizarse atendiendo
simultineamente los rezagos juridicos y los desafios que la realidad actual
plantea, debiendo reformar y adicionar las leyes que si bien en su momento
respondieron a situaciones especificas, la realidad contemporanea empieza a
hacerlas obsoletas e inadecuadas para cumplir sus finalidades originales.

DECIMA PRIMERA.- La realidad social produce el Derecho
material y formal, el cual tiene que ajustarse a los principios generales del Derecho
y al orden juridico establecido asl, las relaciones de consumo establecidas entre
consumidores y proveedores han ido evolucionando a través del tiempo, regidas
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por la ley de la oferta y la demanda, lo que es causa de la generacion y
consolidacion de nuevos &érechos sociales, tal como el Derecho del Consumo, el
cual en nuestro pals tiene su mas clara expresion en la LFPC, en la que se
establece los derechos de los consumidores y proveedores y en la que se
encuentra el principal instrumento juridico para procurar la equidad y justicia en las
relaciones de consumo.

DECIMA SEGUNDA.- La proteccion juridica del consumidor,
integrada por el conjunto de instrumentos normativos que se han creado e
implementado, con el objeto de tutelar y defender los derechos basicos e intereses
de los consumidores, deben ser revisados y actualizados, pues, como se ha
expuesto, poseen deficiencias. Como ejemplo, se ha tomado a la Ley Federal de
Proteccion al Consumidor, pero ésta, no constituye el Gnico instrumento normativo
tendiente a la proteccion del consumidor, ya que como se ha explicado, existen
ofros ordenamientos destinados a esta materia, los cuales pueden ser
perfeccionados, haciéndolos idoneos para la defensa de la sociedad consumidora,
contribuyendo asi a una proteccién mas sélida.

DECIMA TERCERA.- En estos momentos toma una mayor
importancia el contar con una ley eficiente que proteja de manera adecuada los
derechos del consumidor, ya que es un hecho conocido que la economia de
nuestro pals pasa por una severa crisis econémica provocada por diversas
causas, tales como el alza desmedida en los impuestos, los actos terroristas que a
Gltimas fechas han sacudido al mundo, las guerras, etc., lo que repercute en que
el consumo sea mas moderado y selectivo por parte de 1a mayoria de la poblacion,
por lo que resulta indispensable que las autoridades cuenten con ordenamientos
juridicos adecuados para defender a todos los consumidores que cada vez con un
sacrificio mayor acuden al mercado a comprar bienes, productos o servicios, a fin
de satisfacer sus necesidades basicas; asl, dentro de las diversas concepciones
de desarrollo, se debe tomar en cuenta el fortalecimiento de los derechos del
consumidor, creando ambitos econémicos regidos por criterios de equidad que
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alejen el riesgo de intercambios desiguales. Por tales motivos son necesarias una
serie de reformas, modificaciones y adiciones a la LFPC, con el fin de contribuir su
mejoramiento y efectividad en la defensa de los derechos del consumidor,
aumentando el ambito de competencia de la LFPC, para que su proteccion
abarque a un mayor niumero de consumidores, otorgando a los mismos facilidades
para la interposicion de sus reclamaciones y especificar de manera mas clara el
desarrollo del procedimiento conciliatorio, asi como adicionar a la ley un capitulo
donde se establezca el procedimiento ante la PROFECO para la reparacion de los
dafios y perjuicios a causa del incumplimiento de los proveedores, contribuyendo
con esto a que las quejas que se presentan ante la PROFECO sean resueltas de
manera mas rapida y efectiva.
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