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INTRODUCCION 

La protección al consumidor es un tema que surge a raíz de los 

cambios operados por la sociedad de consumo, y es motivada por el 

rompimiento del equilibrio existente entre las partes que intervienen en una 

relación de consumo y se toma conciencia jurídica y social de tal fenómeno, ya que 

actualmente en una relación su contraparte y frente a la sociedad en general ya 

que su ambito provoca que sus características la posicionen en inferioridad de 

condiciones, es decir, la necesidad de proteger al consumidor aparece en el 

momento en que los hombres dejan de ser autosuficientes y las funciones de 

producción, aisthbución, y consumo se separan entre si. 

Ei ser humano es sociabie por naturaleza. si se encuentra aisiado es incapaz 

de sobrevivir ante las condiciones que impone el medio, por ello desde tiempos 

remotos ha buscado la manera de obtener sus satisfactores y se han 

intercambiado bienes sencillos por medio del trueque, estas practicas han 

evolucionado hasta conformar un sistema de comercialización en el que la relación 

entre consumidor y proveedor son cada vez más complejas, y como toda 

relación humana es posible que su~an desacuerdos. 

La presente investigación se lleva a cabo con la finalidad de poder 

explicar la problematica a la que se enfrenta la población que tiene la necesidad 

de adquirir un producto o un servicio en el momento en que aquella persona 

c'on quien tiene que celebrar un contrato incumple por causas imputables en 

ia mayorfa de los casos al proveedor. para tales eventualidades esta creada la 

Procuraduna Federai de Protección al Consumidor, ya que entre otras 

aMbuciones tiene la obligación de promover y proteger los derechos de los 



consumidores debiendo para ello aplicar las medidas consideradas necesarias 

que deberán preparar el campo jurfdico, con la consigna de lograr equidad y 

seguridad juridica en las relaciones comerciales entre proveedores y 

ccnsumidores. 

Ame esia situación en el presente trabajo se señalaran los 

conceptos actuales que enmarca la Ley Federai de Protección al Consumidor y 

la necesidad de ampiiar el concepto de consumidor el cual, a nuestro parecer 

limita en mucho el campo de aplicación de dicha ley. 

No obstante ello debemos recordar que otra de las obligaciones de la 

institución mencionada es el procurar la solución de las diferencias que se 

presenten entre consumidores y proveedores, en consecuencia si se tuviera 

la posibilidad de ampliar el concepto de consumidor el cual mas adelante 

anaiizaremos con el debido detenimiento esiariamos también en la posibiiidad 

de proteger y promover los derechos de un mayor número de habitantes el cual 

seria finalmente el beneficiado 

No debemos de perder de vista el caracter de la Procuraduria Federal 

de Protección al Consumidor que pertenece al poder ejecutivo, ya que si 

bien es cierto que ja misma no tiene facuitades de dictar el derecho, utiliza su 

facuitad de aplicar sanciones a ñn de orillar a diversos presiadores de 

servIcios a cumplir con sus obligaciones cuando asi lo requiera algún 

ciudadano a través del procedimiento de conciliación. el cual ayuda a resolver 

gran cantidad de conflictos que por su cuantia, importancia o por la necesidad 

de dar una solución pronta, expedita y gratuita, debieran de ventilarse 



ante la autoridad judiciai competente, lo que contribuye a crear un ambiente 

seguridad en nuestro sistema jurídico mexicano. 

En el primer cap ítulo investigaremos los antecedentes históricos 

del Derecho Mercantil para poder comprender la legislación actual que regula 

dicha materia, mas adelante analizaremos el acto de comercio así como los 

sujetos que intervienen en el mismo para tener un planteamiento juridico básico 

del tema que nos ocupa, en el tercer capítulo estudiaremos las facultades y 

atribuciones de la Procuraduria Federal del Consumidor para poder proceder 

al cuarto y último capítulo en el que se plantearan las características 

del procedimiento de conciliación así como las leyes que se aplican en la 

tramitación del mismo y estar en posibilidad de conciuir con las propuestas 

que desde un punto de vista muy particular serán abordadas. 

En ia presente investigación se utilizara el método documentai para lo cual 

se obtuvo información de diversos autores de la materia de Derecho asi como 

de publicaciones, folletos y manuales publicados por la misma Procuraduria 

Federal del Consumidor. 



CAPITULO 1 

1.1.LAS INSTITUCIONES EUROPEAS PARA LA DEFENSA OEL CONSUMIOOR. 

El comercio tiene su origen en el momento que el hombre se percata de la 

posibilidad de que se pueden satisfacer sus necesidades mediante el intercambio 

de mercanclas, es decir, cuando cada unidad económica produce en exceso 

determinados salisfactores y carece de otros que son producidos por distintas 

células económicas. 

Por ello, varios pueblos de la antigoedad alcanzaron un gran desarrollo en el 

aspecto mercantil, tales como Babilonia, Grecia, Rodas, y Fenicia entre otros, los 

cuales tuvleron ese avance debido a que praCticaban un derecho consuetudinario, y 

escrito, preponderantemente comercial; asl mismo en la Edad Media se produjo el 

hundimiento del comercio, por la existencia de los latifUndios bajo el mando de los 

Sellores Feudales, pero ello únicamente nos lleva a establecer la existencia de 

normas que regularon la aCtivIdad comercial entre comerciantes, mas no el 

surgimiento de la figura del consumidor y del proveedor, pero resulta importante 

aclarar10 ya que son esos hechos y esas cultUras, las que dan or1gen al derecho 

que nos rige actualmente. 

En la historia del derecho existieron normas que regulaban las relaciones 

comerciales entre comerciantes, pero es pr~Cticamente ignorada la figura jurldica 

del Consumidor ya que "La preocupación por la protección del consumidor surge 

cuando debido a los cambios operados por la sociedad de consumo, se rompe el 

equilibrio existente entre las partes de la relación de consumo y se toma conciencia 
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de !a relevancia jurfdica y socia! del fenómeno. En la soc!edad de consumo, la parte 

débil de la reiaclón de consumo se ve en la necesidad de hacer valer sus derechos 

frente a la contra parte y frente a la sociedad en general ya que el entorno hace 

que su~ características le sitúen en inferioridad de condjcione~." ; 

Por lo tanto la necesidad ae establecer normas que protejan al consumidor 

surge en el momanto qua las funcionas da producción, distribución y consumo se 

separan entre SI, y las llevan a cabo diversas personas. 

Es an la década de los años cincuenta cuando surge en Europa un 

movimiento denominado el I'consumerfsmll el cual se consolida en la década 

de les años sesenta, surgiendo ademas, diversas organizaciones de defensa de 

los consumidores. 

En el ano de 1357, en Europa surge la Comunidad Económica ante el 

Parlamento Europeo o también denominada "CEE" la cual se encontraba 

integr~d(f flor r~r5e5 como Séloica, HOlanda, Lu'temfJurgo, FranCia, Alemania, 

:tafia. Gran Bretaña. Dinamarca. a Irlanda, intagíandosc postaíiormenté España y 

Greci;¡, cuY" finalidad era entre otras, el progreso y la solidaridad entre las 

naciones. éS por ello que- la é:.':istencia de una comumdad europea mas fuerte y 

poll~camente unida no puede hacer a un lado el proceso de protección al pueblo 

consumidor. 

Cada uno de los paises miembros, en general contaba con organismos de 

protección al consumidor tos cuales se pueden subdividir en tres grandes grupos 

. LOIS C.'I..B.-\LLE, Ana I:;~I. "Tntrodu.:cion al Daecho del Consumidor", Edrtorial Generalitat VaIeru..-iana,. 
\·;-J .. r .... ·Ja 1:1:)1. r· L~. 



-Organizaciones financieramente :ndcper:d¡ea~.~ ¡os c:.!olc:; depenc:an 

económicamente de las aportaciones que realizaban sus integrantes, asi como de 

los ingresos que se obtenian con la venta de sus estudios, estadlsticas y todo 

materíai de investigación que realizaba la misma organización. 

-Organizaciones parcialmente financiadas por el Estado,- las cuales recibian 

ciertas canMades del gobierno para su funcionamiento cantíOades las cuales 

oscilan desde el 20% en el caso de lta:ia hasta el eo'~{, en el caso de Dinamarca. 

-Organizaciones totalmente financiadas por el Estado, aue son aqueiias en que 

el gc:::¡cmc :Jpcrta todo e! c;:pita! pora su ::.:nclonamientc. cerne es el ca~c de !a 

"Stlftung Vvarentest" en Alemania ia cuai fue creada por el gobierno federai 

teniendo como funciones,!a información ~I consumidor respecto la calldad de !es 

bienes de consumo y los servicios ofrecidos en el mercado. 

"Las organizaciones de consumidores tienen una responsabilidad que va 

mucho mas allá del limitado número de sus miembros. El mas vulnerable es el 

conslJl11!dor que ocupa los últimos peldaños de la escala social; puesto que po·see 

manos dinero y es menos capaz de administrar aquel con el que cuenta, debe de 

e':>rn;¡rar en pequeñas cantidades. y el hecho de estar mal informado y escasamente 

,nstruido hace que sea mas vulnerable a las campañas publicitarias masivas. Las 

3~0,:!?;:i('lnes de c,~nsumidores estan luchando. pues. no solo por sus miembros. 

5::10 también por los otros consumidores que no las integran.":! 

.A.igunos estados miembros han aprobado diversas normas en materia de 

, ~.\..,"(,HEZ CORDERO DA \lL\. Jurge.\. "L1 Protección del Consumidor". Editorial Nueva Imagen. ~léx.ico 
1 'lf,l. ¡mi" ~5. 



protecciOn al consumidor y han establecido sistemas legales y administrativos que 

presentan marcadas diferencias, pero todos ellos con el mismo propósito, por 

ejemplo en Dinamarca fUe creado un ombudtltrlen del consumidor, y en el afio de 

1975 surglO una oficina que fUncionaba para atender los reclamos, por otro lado en 

el Reino Unido se creO un procedimiento arbitral para dirimir las reclamaciones cuya 

suerte principal era Inferior a las cien libras esterlinas. 

La Comunidad Económica Europea agrupaba a diversas organizaciones que 

proteglan y representeban los Intereses del pueblo consumidor entre las mAs 

Importantes se encuentran las siguientes: Onclna Europea de Uniones de 

Consumidores (BEUC 1, Comité de Organizaciones Familiares ante las 

Comunidades Europeas (COFASE), Comunidad Europea de Cooperativas de 

Consumo (EUROCOOPI y Confederación Europea de Sindicatos y Expertos 

Independientes (CES). 

Todas estas agrupaciones conbibuyerOn en la década de los aftos sesenta y 

setentas a la creaciOn de diversas reglamentaciones entre las cuates podemos 

mencionar la de fecha 11 de Diciembre de 1962 en donde se regula cuales son las 

materias colorantes que se permiten utilizar para la elaboración de productos 

destinados a la aümentaciOn humana, y posteriormente se establecieron otras 

normatlvidades que regulaban cuales eran los agentes conservadores que pudieran 

destinarse en productos alimenticios, las reglas que deblan observarse al elaborar 

liquidas envasados asr como los recipientes que eran utilizados; de fecha 05 de 

Noviembre de 1963, es el acuerdo relativo a la publicidad engaflosa y la 

responsabilidad en que incurren los fabricantes de productos defectuosos y en 
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general disposiciones que contaban con las Biguientas caraclllrlslicas: 

a) Son normas que establecen los requisitos indispensables de seguridad u otras 

exigencias de Interés general con que deben contar los productos puestos en el 

mercado. 

b) I!specmcaClOnes tecnlcas OUles y necesanas para los proreSlonlStas, a 

efecto de producir diversos objetos que se pondrlan a la venta al pObllco 

consumidor. 

e) Dichas normas no contaban con un carácter obligatorio sino que era voluntad de 

los productores el seguir su observancia. 

d) NO obStante 10 antenor lOS prodUctos que eran elaborados tomando en 

conSideracl6n las normas y especlftcaclones técnicas que determinaban Iss 

Instituciones de protecciOn al consumidor se les dotaba de un registro o un sello que 

acraditaba al pleno cumplimiento a las normatividades vigentes. 

En la Comunidad Econ6mlca Europea la protecci6n y fomento de 108 

Derechos del Consumidor es un tema que cada dla ha tomado mas fuerza, 

Instando a los paises miembros a fomentar la educaci6n del consumidor y a 

promover el acceso a la justicia, para lo cual se han creado instituciones de 

protecci6n al consumidor mismas que tienen tres sistemas de funcionamiento 

atendiendo a las facultades y atribuciones con que cuentan: 

La AutoprotecclOn.- "Implica la accl6n de los consumidores como IndMduos 

aislados o bien como miembros de asociaciones de categorla; y es prectsamente 
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en los paises en que el asociacionismo esta mas desarrollado, como los de Europa 

del Norte en que el bienestar ha alcanzado formas mas evolucionadas y 

sofisticadas, donde, sin embargo, la acci6n de los grupos es mas intensa y no 

resulta sofocada por el juego de los partidos pollticos, o por el papel de los 

sindlcatos. 

En otras palabras, se ha afirmado sobre todo en los parses regidos por 

las formas de social democracia. y se han obtentdo Importantes resultados: por 

ejemplo en Alemania los productores de auto transportas y las asociaciones de 

consumidores han llegado a un acuerdo para resolver las controversias 

relacionadas con la clrculacl6n de productos defectuosos sin recurrir a los tr1bunales 

ordlnar1os, sino a través de organismos de arbitraje expresamente creados .• 3 

El inconveniente que presentan este tipo de grupos de protecci6n al 

consumidor es que no cuentan con una reglamentacl6n legal respecto su creaci6n, 

su émbito de competencia y atr1buclones, lo que provoca en ocasiones una aed6n 

desorganizada y en consecuencia el debilitamiento de la parte consumidora en la 

relación comercial, por ejemplo en Francia se creo la AssociaHon Francalse de 

Normalisation (AFNOR), la cual fUnge como Intermedlarla entre el estado, el 

consumidor y el productor, dotando a los productos que cumplen con los 

requisitos de calidad con el sello NF. 

Desafortunadamente la AFNOR es una institucl6n de carácter privado, contratada 

por las empresas que requieren sus servicios y que desean contar con el sello de 

aprobaci6n NF el cual es garantfa de que el producto cumple con las 

3 SÁNCHEZ CORDERO DA VJI..\ .Jcq< A opIU ClL. P. 26. 
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disposiciones legales de calidad, curiosamente en el ano de 1967 dicha institución 

da a conocer al público en general el resultado del estudio aplicado a 1500 

productos de los cuales a uno solo se le negó la aprobación y a ocho productos se 

les realizo un veto provisional, lo que refleja la actividad tan superftua que se lleva 

a cabo en el otorgamiento de las aprobaciones, no obstante lo anterior se debe 

precisar que la AFNOR no tiene ninguna responsabilidad con los consumidores 

ya que no existe relación contractual y únicamente tiene una obligación moral para 

con sus protegidos. 

El Control Judlclal.- es un modelo que la misma Comunidad EconOmlca 

Europea, propone a los paises miembros en donde la protección al consumidor 

no tiene gran fUerza, en este sistema, es el goblemo, mediante el poder Judicial el 

que establece las normativldades y requlsH09 que deben seguir los productores, 

InClusIVe el control JudiCIal, se basa primordialmente en reglas de derecho privado en 

donde generalmente no se valoran las caracterlsticas particulares de un caso sino 

que se aplica como regla general a todas las controversias que se presentan con 

motivo de una relacl6n comercial entre consumidor y proveedor, dejando fuera 

todas aquellas controversias en que el consumidor que siente que han sido violados 

sus derechos por algún motivo prefiere abstenerse de instar a la autoridad judicial, 

provocando con ello que en CIertos casos se wlneren los derechos de los 

consumidores debido a clausulas ventajosas, publiCIdad enganosa o productos 

defectuosos y de pésima calidad. 

Como se menciono anteriormente, el consumidor no acude a la Instancia 

Judicial en ocasiones por diversas causas, entre ellas, que el daflo causado haya 
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sido mlnimo, que incluso desconozca que sus derechos han sido violados, o bien 

que se tenga el temor de afrontar un riesgo o un gasto mayor, por desconocer los 

mecanismos de procedimiento que pudieran garantizar un buen resultado, asl 

mismo escapa a esta forma de control los casos que se llegan a solucionar de 

forma extrajudicial evitando con ello una difusi6n negativa del comportamiento 

comercial de las empresas. 

En el control judicial Impera el principIo de autonomla de negoclacl6n y libertad 

contractual lo que provoca que los proveadoras da bIenes y servicios tengan la 

capacidad de Imponer al consumIdor clausulas abusivas en los contratos como 

aquellas que limiten la responsabilidad de la empresa, que limiten la garantla o bien 

que transfteren al consumIdor la carga de la prueba termInando con el esplrltu 

de las Instituciones de defensa al consumidor ya que ponen a las partes an un 

plano de Igualdad, siendo que la InsUtuclones de protecClOn al consumidor surgen 

debido a la superioridad que tienen los proveedores an las relaciones de consumo 

El código de comercio no puede aplicarse en este tipo de control ya que es 

integrado por normas creadas para regular el gran comercio teniendo en 

consecuencia una ley claslste cuya flnalldad nunca ha sido la protección de las 

personas que realizan transacciones con los comerciantes. 

El Control Admlnlstratlvo.- Se trate de un modelo de control en el que la funcl6n 

de protección de los derechos del consumidor le corresponde al Estado, tenIendo la 

posibilidad de actuar ya sea a petición de parte Interesada o bIen puede tener una 

actuadón de oftdo, beneftdando con ello a la población en general. 
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"En esta pelBpectiva, parecerla oportuno delimitar la investigaciOn a dos 

modelos alternativos de control administrativo: el primero, muy cercano a la 

experiencia italiana; el segundo muy alejado de la misma,; el primero que 

constituye un organismo del aparato publico y por lo tanto esta centralizado y 

encajado dentro de la estructura de las organizaciones ministeriales, es tlpico de la 

experiencia francesa; el segundo, que se basa, en cambio, en la acIMdad de un 

Organo independiente, con funciones propias, no centralizada, es caracterlstico de 

la experiencia sueca. 

sin embargo, seria necesario hacer una adVertencia: cada vez que se 

menciona o se emplean los términos "publico", "administrativo', "admlnlstraciOn", 

"organismo", 'organlzaclOn", y asr por el estilo, se trata de adjetivar o dennlr 

fenómenos que, solo en sentido lato, pueden asemejarse a los que nos son mas 

femWares y que se oponen a la AutoprotecclOn, o a la protección Judicial, ya sea 

porqua encajan en las estructuras estatutarias o bien porque estén organizados 

alrededor de las actMdades de organismos estatales, regionales, locales; todo 

aparato administrativo, de todas formas, caracteriza a una experiencia da origen 

histórico anterior, con rasgos propios, y formas e Instrumentos de acclOn 

peculiares". • 

Por otro ladO, e Independientemente del modelo de control que cada pars 

miembro de la Comunidad Económica Europea haya adoptado para la protecciOn 

de los dereChos del consumidor, resulta de suma Importancia el procurar la 

confianza del consumidor no solo en las insli1uclones, sino también en los 

• Ibidom, p.3J.34. 
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productos que se comercializan a la población en general, para lo cual, se requiere 

una intensa participación del consumidor, proporclonéndole la Información y 

educación necesaria e indispensable para saber consumir y obtener por ello los 

beneficios esperadoa enriqueciendo en consecuencia una cultura del consumo, .la 

cual por fuerza, esta estrechamente vinculada al surgimiento de un Derecho de los 

Consumidores. 

Los paises miembros de la Comunidad Económica Europea, deben de 

asegurar la continuidad de las medidas de protecci6n al consumidor, promoviendo 

el control de los artICUlas de consumo, mediante normas que establezcan los 

requisitos mlnimos para su comert:ialización, asl mismo el consumidor debe ser 

protegido por los danos "sicos que sean causados por un producto defectuoso 

teniendo a su alcance la información adecuada, sobre los mismos. 

En general, cada pala debe de tomar las medidas que considere prudentes 

de acuerdo a sus propias necesidades para emprender una verdadera polftica de 

Protección al Consumidor. 

Il 



1.2 LA DEFENSA DEL CONSUMIDOR EN EL DERECHO ESFAÑOL. 

Aunque en la historfa no existen grandes antecedentes de instituciones de 

defensa al consumidor ya que es un tema muy reciente, es en el DereCho Espanol 

donde se encuentra a partir de la década de los aftos sesenta un creciente interés 

por la protecclOn de los derechos del ciudadano en su vida coUdlana como 

consumidor, y es cuando efectivamente se dislumbra la necesidad de dotar de una 

proteCciOn especial a ciertos grupos que se encuentran afectados por la eldstencia 

de desigualdades de heCho, proponiendo en consecuencia el surgimiento de un 

tratamiento desigual para el proveedor y el consumidor en las relaciones de 

consumo. 

Les primeras disposiciones en el Derecho Espaftol cuya intenciOn era la 

defensa de; consumidor eran leyes totalmente parciales y estaban contenidas en 

leyes sectoriales, siendo el primer sector interesado en la protecciOn del consumidor 

el sector industrial estableciéndose disposiciones en las que por ejemplo se 

permitla la cancelaciOn de un contrato de compraventa dentro de los tres 

dlas siguientes a su reallzaciOn sin penalidad alguna para el comprador y siempre y 

cuando asl se hubiese convenido, asl mismo se estableció mediante el estatuto de 

la publicidad en el afto de 1964 el principio de veracidad mismo que no contemplaba 

la presentaciOn de re<:famación alguna por la parte consumidora. 

"El legislador espanol consiente de la Importancia de esta materta y 

motivado por los programas de la Comunidad Económica Europea para una 

pollUca de protecclOn y de InformaclOn de los consumidores, Introdujo en el 

16 



artlctdo 51 de la Constitución Espallola de 1978 el principio de defensa de los 

consumidor" y usuarios. 

I!:I artiCUlo 51 de la Cons1l1uclOn I!:spanola de 19711 rundamento Maleo del 

derecho del consumo espanol establece: 

1.- Los poderes públicos garantizarán la defensa de los consumidores y usuarios, 

protegiendo, mediante procedimientos eficaces, la seguridad, la salud, y los 

legltimos Intereses de los mismos. 

2.- Los poderes públicos promoverán la InformaciOn y la educación de los 

consumidores y usuarios, fomentarán sus organizaciones y oirán a QIas en las 

cuestiones que puedan afeC1ar a aquéllos en los términos que establezca. 

3.- En el marco de lo dispuesto por los apartados anteriores, la ley regulara el 

comercio interior y el régimen de autorizaciOn de productos comerciales. 

La introducciOn de este precepto en la constituclOn supuso una gran 

imovaci6n, ya que no existen en el Derecho Constitucional Espallol precedentes del 

mismo; además lo configura como principio rector de la polltica sodal y econOmica, 

lo que la convierte en una de las constituciones mas avanzadas de la época" , 

Es por ello que en Espafta es donde se emprende la adopci6n de medidas en 

el ámbito del derecho público y del derecho privado, en defensa de los 

consumidores, una de esas medidas es la creaci6n de la Ley Generel Para la 

Defensa de los Consumidores y Usuarios, promulgada el 19 de julio de 1984, la 

, lDJ8 CABAUJ!, AllaJul>d, opruc.t p.31,32. 

17 



cual formo el aspecto normativo en las relaciones de consumo, cuya finaMad 

era una adecuada protecciOn de los derechos del consumidor, cabe aclarar que el 

mencionado ordenamiento legal fue propuesto al congreso para su aprobaciOn 

desde el ano de 19B 1, es decir, terdaron casi tres anos para que entrara en vigor 

su aplicaciOn. 

La Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuartos contiene 

todos los derechos que hablan sido reconocidos a los usuarios y consumidores en 

diversas leyes, tomando un caracler de prtncipio general informador de los 

derechos, facuJtando a los grupos de consumidores y usuarios para organizarse 

dentro de un marco legal, asl mismo, se prevé el derecho a la IndemnlzaclOn por 

danos y perjUICiOS, ademas de un procedimiento arbitral para la soluClOn de los 

confflctos. 

La existencia de una ley que estebleciera los derech"" de 1"" consumidores y 

usuarios, no fue suficiente ya que se requeña de la existencia de un organismo 

gubernamentel facultado para vigilar su ~plicaciOn, el cual Inciusive, ya se 

encontraba contemplado por la constltuciOn espanola en su articulo 51 es por ello 

que se constituyeron las Oficinas Municipales de InformaclOn al Consumidor para 

entrar en contecto con el ciudadano, y atender los reclamos de la poblaciOn. 

Las Oficinas de InformaclOn al Consumidor, o Usuartos eran administradas 

no solo por runClonartos pObllcos sino que temblén se crearon oficinas Que eran 

atendidas por personal que pertenecla a la InIclattva privada, ublcéndose estas en 

algunas empresas y en agrupaCiones que se organtzaban, teniendo Invartablemente 
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como funciones encomendadas las de educar, asesorar, y receptar las quejas y 

reclamaCiones de la comunidad Consumidora y Usuaria. 

El moVimiento espanol para la <lefensa de los <lereC/los <lel consuml<lOr, 

también ae baso an al Impulso da la creación de AsoCiaciones, ya que desde al 

ano de 1978, 1IIe cuando el goblemo establec16 las bases para el registro de las 

mismas, y 1IIa en el allo da 1987 cuando 115 Asociaciones ae encontraban 

censadas que Junto a las no censa<las sumaban casi dosCientas agrupaCiones. de 

InformaCión al consumidor. 

Ahora bien es precJao delimitar el sujeto a quien es dlriglde la aplicación de 

la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios, ya que como 

hemos Visto se trata de una ley especial que protege los intereses de los 

individuos que tiene el carécter de consumidores o usuarios para lo que es 

necesario cumplir con ciertos requisitos de acuerdo a la legislación 8spallola. 

"El grupo SoCial que necesita un espeCial protecci6n reCibe la denomlnaCiOn 

genérica de consumidor y usuario. Aunque nosotros, en ocasiones, nos refiramos 

solo a los consumidores, también InCiulmos a los usuartos en cuanto a lOS 

consumidores de servicios. Si en un principio solo se atendla a los consumidores en 

la actuall<la<l se Uene conCiencia de que los usuarios merecen también la especial 

protección que brinda el ordenamiento juridico a 108 consumidore8. En aste aenUdo 

Broseta esUma que sea produCido una pr01lln<la transformaclOn <lel concepto <lel 

consumidor que ae manifiesta en una extenslOn subjetiva y objetiVa, al anadirae al 

consumidor la figura del usuarto, y en una extenslOn cualitativa al pasarse de la 
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concepd6n en la que el consumidor o el usuario deben ser protegidos antes de 

llegar a la fase contractual, por su mera condlcl6n de persona presente en el 

mercado, inerme ante las empresas suministradoras de bienes o servicios, ... " 6 

El termino de consumidor de acuerdo a la Carta de Protecci6n del 

Consumidor del Consejo de Europa es una persona nSlca o jurldlca a la que se 

proporciona géneros y servicios para su uso privado; siendo adoptada dicha 

definición por dIVersas legiSlaciones de proteccl6n al consumidor las cuales 

únicamente ocasionan que se reduzca el campo de apllcacJón del concepto de 

consumidor resb1ngiendo asl el número de IndMduos que pudleran quedar 

protegidos, ya que para ello& el consumidor 8S el destinatario o usuario final de 108 

servtClos, productos o mensajes publiCItarios. 

Por otro lado existe la teorla que define al consumidor de acuerdo al émblto en 

que se ubique al sujeto que represente a la parte débif en la relaci6n de consumo, 

es dedr, esta teorla establece que es consumidor y usuario aquel dudadano que se 

ve involucrado en el proceso económico, realizando algún acto de consumo o 

de uso. 

La constitución Espanola no contiene precepto legal alguno que defina al 

consumidor ya que se considera que no existe una definición jurldlca que pueda 

delimitar al consumidor o usuario como sujeto de derechos y obligacJones, y ello 8S 

debido a Que resulta dlncil el enmarcar y limitar en consecuencia a fas 

caracterlsticas con que deben contar los individuos que pueden ser protegidos por 

una legislaci6n especial. 

6 Ibidom, p. 45. 



El concepto de consumidor y usuario ha sido objeto de diversas criticas por lo 

que la doctrina ha establecido principalmente dos teorlas respecto del termino de 

consumidor, la primera de ellas denominada noci6n concreta se refiere al 

consumidor como aquellndlvtduo que adquiere un bien o un servicio y resulta ser el 

destinatario final del mismo, quedando excluidos aquellas personas que adquieren 

dicho bien o serviclo para Integrarlos a un proceso de produccl6n dlstrlbucl6n, 

comerclalizaci6n o dirigidos a beneficiar a un tercero; por otro lado la nodón 

abstracta de consumidor engioba a todas aquellas personas que por alguna causa 

tienen la necesidad de llevar acabo un acto de consumo de un bien o servicio, sin 

tener que atender el destino del producto. 

"En Espana el artIculo 1.2 de la Ley General Para la Defensa de los 

Consumidores y Usuarios establece: 

A los efectos de esta ley, son consumidores o usuarios les personas flsicas o 

jurldicas que adquieren, utilizan, o disfrutan como destinatarios finales, bienes 

muebles o Inmuebles, productos, servicios, actividades o funciones, cualquiera que 

sea la naturaleza pública o privada, Indlvtdualo colectiva de quienes lo producen, 

facilitan, suministran o expiden ... 

Por si queda alguna duda, en el tercer parrafo aclara este mismo artIculo que: 

no !endr41n la consideración de consumidores o usuarios quienes, sin constituirse en 

desUnatartos ftnales adquieran, almacenen, utilicen o consuman bienes o servicios 

con el fin de integrarlos en procesos de producci6n, transformación, 

comerciallzaci6n, o prestaCión a terceros". 7 

7 Ibidem, p.SO. 



En virtud de lo antertor se deduce que la Leglslaci6n. Espanola adopto la 

nocl6n concreta de la definición de consumidor, deUmltando a esta, al campo 

meramenta personal, sin embargo también en la practica se acepta la transmisión 

interna dentro del émbito familiar o personal siempre y cuando el bien o servicio 

adquirido no se ponga en circulaci6n de nuevo por medio de un acto de consumo. 

Cabe aclarar que es la Legislación Espanola, la que sienta las bases da una 

pollUca de defensa al consumidor, ya que como se ha senalado con antelación, es 

el consumidor quien se encuentra en un piano de infarioridad frente a los abusos de 

los proveedores de bienes y servicios, Idea que nuestra Legislación 

Mexicana ha recogido para enriquecer una Ley especialmente creada para la 

protección del consumidor la cual analizaremos mas adelante con el debidO 

detanlmlento que requiere el tama. 



CAPITULO 2 

2.1 El ACTO DE COMERCIO. 

Antes de pasar a comentar el concepto de Acto de Comercio, lo debemos 

de entender como un Acto Jurfdico mismo que tiene por definición según la 

teorfa de Bonnecase como una "Manifestación exterior de voluntad, bilateral o 

unilateral, cuyo fin directo consiste en engendrar, con fundamento en una regla de 

derecho o en una institución jurfdica a cargo o en provecho de una o varias 

personas un estado, es decir, una situación jurfdica permanente y general, o por el 

contrario un efecto de derecho limitado, relativo a la formación, modificación o 

extinción de una relación jurfdica," en esta definición se están englobando a los 

contratos y los convenios. 

Los Actos de Comercio se encuentran enmarcados dentro del Cerecho 

Mercantil, el cual se concibe según el autor Roberto R. Mantilla Molina en su obra 

"Derecho Mercantil" como un sistema de normas jurfdicas que determinan su 

campo de aplicación mediante la calificación de mercantiles dada a ciertos actos, 

regulan estos y la profesión de quienes se dedican a celebrarlos .. 

Existen autores que concuerdan en la dificultad de elaborar un concepto del 

Acto de Comercio, ya que al pS60 del tiempo se han tomado criterios distintos 

para determinar en que casos se considera un acto de comercio para estar en 

posibilidad de aplicar la legislación mercantil; en dichos criterios destacan dos 

corrientes, una de ellas atiende principalmente al carácter de comerciante del 

sujeto que realiza el acto, y la otra atiende a las caracterfsticas del acto mismo 

independientemente de los sujetos que intervienen en su realización. 
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'"Tradicionalmente se ha considerado el Acto de Comercio como la clave del 

sistema mercantil, pues a més que su celebraci6n determina la aplicabilidad de esta 

rama del derecho, la figura misma del comerciante no existe, según la opini6n 

dominante, sino en funci6n del acto de comercio. Inspirado en esta concepci6n, 

nuestro vigente c~digo de comercio, comienza (art. 1°) con la solemne declaraci6n 

de que sus disposiciones "son aplicables solo a los Actos de Comercio "; sin 

embargo, pocas lineas més adelante en el artIculo 3° , se contradice, iniciando una 

serie de preceptos sobre el comerciante y sus obligaciones, con lo cual se pone en 

evidencia la palmaria verdad de que el c6digo no es aplicable "solo a los actos de 

comercio. " 8 

En la actualidad los legisladores han dejado de pretender establecer una 

definici6n del acto de comercio es por ello que en nuestro sistema jurldico mexicano 

se realiza la enumeraci6n de ciertos actos que se califican de mercantiles los cuales 

se encuentran concatenados en el articulo 75 del c6digo de comercio de la siguiente 

manera: 

1.- Todas las adquisiciones, enajenaciones y alquileres verificados con propósito de 

especulaci6n comercial, de mantenimientos, artIculas, muebles o mercaderlas, sea 

en estado natural, sea después de trabajados o labrados; 

11.- Las compras y ventas de bienes inmuebles, cuando se hagan con dicho 

propósito de especulaci6n comercial; 

111._ Las compras y ventas de porciones; acciones y obligaciones de las sociedades 

mercantiles; 

• MANTIlJA MOLlNA, Roba1D L, " Il<ftcbo M<ramIil" 29' <didOo, EdiIorialI'<lmla 8.A. do c.v. Mbiro 
1993,p.57. 
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IV.- Los contratos relativos a obligaciones del Estado u otros tltulos de créditO 

corrientes en el comercio; 

V.-Las empresas de abastecimientos y suministros; 

VI.- Las empresas de construcciones y trabajos públicos y privados; 

VII.- Las empresas de fabricas y manufacturas 

VIII.- Las empresas de personas o cosas, por tierra o por agua, y las empresas de 

turismo; 

IX.- Las librerlas y las empresas editOnales y tipográficas; 

X.- Las empresas de comisiones, de agencias, de oficinas de negocios comerciales 

y establecimientos de ventas en publica almoneda; 

XI. - Las empresas de espectaculos públicos; 

XII.- Las operaciones de comisión mercantil; 

XIII.- Las operaciones de mediaci6n en negocios mercantiles; 

XIV.- Las operaciones de bancos; 

XV.- Todos los contratos relativos al comercio marltimo y a la navegaci6n interior y 

exterior; 
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XVI. - Los contratos de seguros de toda especie siempre que sean hechos por 

empresas; 

XVII.- Los depósitos por causa de comercio; 

XVIII.- Los depósitos en los almacenes generales y todas las operaciones hechas 

sobre los certificados de deposito y bonos de prenda librados por los mismos; 

XIX.- Los cheques, letras de cambio o remesas de dinero de una plaza a otra entre 

toda dase de personas; 

XX.- Los valores u otros tltulos a la orden o al portador, y las obligaciones de los 

comerciantes, a no ser que se pruebe que se derivan de una causa extrafta al 

comercio; 

XXI.- Las obligaciones entre comerciantes y banqueros, si no son de naturaleza 

esencialmente civil; 

XXII.- Los contratos y obligaciones de los empleados de los comerciantes en lo que 

conCIerne al comercio del negociante que los tiene a su servicio; 

XXIII.- La enajenación que el propietario u el cultivador hagan de los productos de su 

finca o de su cultivo; 

XXIV. - Cualesquiera otros actos de naturaleza análoga a los expresados en este 

código. 
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En caso de duda la naturaleza comercial del acto sera fijada por arMI10 

judicial. 

No obstante lo antenor la doctrina a elaborado dIversas clasificaciones de los 

actos mercant!!es y .. respecto 2 la c!asificac!6n de los actos de comercIo, por 

tratarse s!empre de negoc105 lurld!cos, el c[iteno !'!atura! que pueda darse para su 

agrupación sistemática está en función de los eleme!1tos que son propios del acto 

lurldico; pero como tal enteno yesos elementos no agotan el e!enco de los actos 

enumerados en la ley, un criteno adiclOnal debe darse en función de la 

subordinación de algunos actos a otros que sIempre los sean por sus elementos 

Intrlnsecos. Aquellos son los actos de comercio principales, y estos los actos de 

comercIo accesorios o conexos. AsI son actos de comercio principales en función 

del sujeto aquellos cuya mercanblidad se deba al hecho de ser celebrados por un 

comerciante (persona flsica o socIedad) .. Otros los son porque recaen en un objeto 

de comercio. en una cosa mercannl, como son el buque o los tftulos de crédito, otros' 

mas porque tengan una finalidad especulativa, como los actos de empresa ( que 

fundamentalmente se refieren a la industna ) , o las compras, ventas y 

arrendamientos de carácter lucrativo ( comercio. en sentido restringIdo ). En tin, 

otros mas son actos de comercio en función de la forma en que se exterioncen. 

Corno :OS 3ctoS cambiarlOS ( emISión, endoso, aval, aceptación de títulos de 

creO!to).' 

Además eXIsten otras clasificaciones entre las que destaca la propuesta por 

'"emando Vazquez Armmio en su obra Derecho Mercantil en donde establece la 

eXIstencia de actos de comercio denomInados absolutos, actos de comercio 

re!abvos y actos de comercIo accesorios o conexos. 
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Los Actos de Comercio AbsolutDs ." Se dMden en primer termino atendiendo al 

sujeto que interviene en el acto mismo para lo cual se consideran las operaciones 

bancarias es decir operaciones realizadas con instituciones bancarias asl como las 

operaciones de fianzas realizadas por instituciones autorizadas ya que ems 

forzosamente requieren de un permiso emitido por el estado para su funcionamiento 

y por ultimo se denominan actos de comercio absolutos atendiendo al sujeto que 

interviene en la relación los actos consistentes en la realización de depósitos en 

almacenes generales de deposito ya que las operaciones que se realizan siempre 

se encuentran respaldada en tltulos valores o tltulos de crédito los cuales 

invariablemente son mercantiles ya que son conocidos como certificados de 

deposito y bonos de prenda y facilitan el trafico de mercanclas y las operaciones de 

crédito. 

En esta clasificación también se consideran actos de comercio absolutos 

atendiendo al objeto del acto las operaciones sobre cosas mercantiles, las remesas 

de dinero efectuadas de una plaza a otra, los contratos relacionados con la 

navegación, el almacenamiento, transporte, distribución y venta de primera mano de 

petróleo, gas y gas artificial, asl como de los productos que resultan de la refinación 

del petróleo y del gas y los derivados del petróleo que puedan utilizarse como 

materias primas industriales basicas. 

Por otro lado los actos de comercio absolutos atendiendo a la forma del acto 

comprenden los derechos que contienen los titulas de crédito, las aperturas de 

crédito, cuenta corriente, carta de crédito, crédito reaccionario y crédito de avlo asl 

como la constitución, modificación, operación y liquidación de sociedades en 

nombre colectiVo, en comandita simple, de responsabilidad limitada, anónima, en 

comandita por acciones y cooperatiVa. 
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Actos da Comercio Relattvoa.- Son aquellos derivados de las adqui$iciones y 

enajenaciones de bienes muebles e inmuebles, los actos derivados del 

arrendamiento de bienes muebles, la constitución, operación, traspaso y liquidación 

de empresas asf como la enajenación de productos agrfcolas, ganaderos y 

piscfcolas que se llevan a cabo en un almacén o tienda debidamente establecida. 

Actos da Comercio Accesorios o Conexos.- Son todos los actos relacionados 

con las asociaciones, la comisión mercantil, la mediación, las obligaciones de los 

comerciantes adquiridas como resultado de su actividad comercial el deposito, el 

préstamo, la prenda y el transporte que se relaciona con una compra venta y que 

tiene como finalidad el desplazamiento de un bien para que llegue a su destinatario 

final. 

"Por otra parte, el nacimiento del derecho mercantil, su evolución tanto en 

México como en el extranjero y la tendencias actuales de su desarrollo, muestran, 

por un lado, que dicha disciplina es una categorfa histórica y que algunas de sus 

instituciones se califican de mercantiles por razones de pontica legislativa 

principalmente ( vgr., nuestro fideicomiso ), y por otro lado, que ella esta en una 

evolución constante, que se manifiesta tanto en la comercialización de muchos 

negocios que antano solo estaban regulados por el derecho civil (vgr. la 

compraventa de inmuebles, el transporte, el seguro, la prenda ), y la creación de 

nuevos contratos ( vgr. el suministro, el arrendamiento financiero o leasing los 

contratos bursátiles), como la tendencia de atribuir el derecho mercantil todas las 

actividades de carácter económico (derecho de la economfa) o cuando menos, 

todos los actos que se efectúen por las empresas (derecho de las empresas)." 10 

10 lbidaD, p.13. 
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En conclusi6n diversas legislaciones vigentes atienden a un sistema objetivo 

en la calificaci6n de mercantiles dada a ciertos actos toda vez que se enumeran a 

manera de ejemplo los actos que son considerados dentro de la materia mercantil 

sin embargo la expresi6n acto de comercio no se considera exacta ya que no 

solamente se comprenden los actos como acciones de hacer sino que también se 

consideran actos de comercio los contratos, derivados de obligaciones del estado, 

de la actividad de los comerciantes o sus empleados, asl como los cheques letras 

de cambio u otros titulas a la orden o al portador solo por mencionar algunos 

ejemplos los cuales consisten en objetos o casas sin involucrar en el texto mismo de 

la ley la acci6n de algún o algunos indMduos. 
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2.2 SUJETOS Y OBJETOS CEL ACTO CE COMERCIO. 

En nuestra legislación se califica como persona a todo individuo o ente 

capaz de tener derechos y obligaciones. "La palabra proviene del verbo 

personare, que en Iatln significa producir sonido; persona se denominaba la 

máscara, complementada con una especie de bocina con la finalidad de aumentar 

la voz, usada por los actores griegos y romanos. Por extensión, el término se utilizo 

para designar al actor y también al personaje que representaba, En el lenguaje 

jurldico sirvió para nombrar al sujeto del derecho, al titular de derechos y 

obligaciones. En el Cerecho Romano la persona puedes ser de dos clases: persona 

flsica y persona moral o jurldica." IJ 

En nuestro derecho vigente, se considera persona flsica, al individuo no solo 

desde su nacimiento sino desde que es concebido ya que en ese momento entra 

bajo la protección de la ley y se reputara como nacido para los efectos de nuestra 

legislación de acuerdo con el articulo 22 de nuestro COdigo Civil. 

En el caso de las Personas Morales, no solo se ha reconocido que el ser 

humano es el único ente con capacidad de tener derechos y obligaciones, sino 

que también se enumeran ciertas entidades que sin tener una materializaciOn se 

les reconoce la existencia de una capacidad jurldica como son: 

1.- La Nación, los Estados, y los Municipios; 

11.- Las demás corporaciones de carácter público reconocidas por la ley; 

11 MORlNEAU IDUARTE, Mar1ha y ,_ "D<nd>o R ....... •• 3' rdición, Editorial H.rIa, M!láco 1993. 

p.40. 
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111.- Las Sociedades civiles o mercantiles; 

IV. - Los sindicatos, las asociaciones profesionales y las demás a que se refiere la 

fracción XVI del articulo 123 de la Constitución Federal ( los obreros y empresarios 

que se coliguen en defensa de sus intereses en forma de sindicatos, asociaciones 

profesionales, etc.). 

V. - Las Sociedades cooperativas y mutualistas, y 

VI.- Las Asociaciones distintas de las enumeradas que se propongan fines pollticos, 

cientlficos, artlsticos, de recreo o cualquiera otro fin licito, siempre que no fueren 

desconocidas por la ley. 

VII.- Las personas morales extranjeras de naturaleza privada, en los términos del 

articulo 2736 ( que cumplan con las disposiciones legales aplicables y previa 

autorización de la Secretaria de Relaciones Exteriores). 

Es por ello que el derecho civil recoge esta clasificación y dota de ciertas 

carac!erlsticas jurldicas a las personas f1sicas, tales como son:; Capacidad, 

Estado Civil, Patrimonio, Nombre, Domicilio V Nacionalidad; y de igual manera 

las personas morales cuentan con Capacidad, Patrimonio. Denominación, Razón 

Social, Domicilio y Nacionalidad, de lo que resulta que tanto las personas f1sicas 

como las morales tienen casi las mismas caracterlsticas siendo la unlca diferencia 

radical la existencia del estado civil. 

No obstante lo anterior aun y cuando pareciera que las personas flsicas y 

morales tiene los mismos atributos, existen diferencias en dichos atributos, toda 
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vez que por ejemplo en el caso de la capacidad, una persona moral no puede ser 

incapaz, lo que si puede darse en una persona flsica. también las personas 

morales no pueden adquirir bienes o servicios que no tengan relaci6n con su objeto 

social y las personas flsicas no tienen mas Iimitaci6n que la que misma ley 

pudiera senalar, en el caso de adquirir un bien o servicio que la ley prohiba 

eepeclficamente. 

"Toda persona que tiene capacidad de ejercicio de derecho civil la tiene 

también para realizar por si misma actos de comercio. Sin embargo, algunos de 

estos actos no pueden celebrarse vaUdamente sino por personas que reúnan 

determinados requisitos ... Pero, en todo caso en que no exista una disposlcl6n legal 

expresa en contrario, los actos de comercio pueden ser celebrados por cualquier 

persona flsica no incapacitada civilmente. 

esto no significa que los incapaces y las personas morales no puedan 

realizar10s nunca" 12 ya que podrén realizar10s por medio de sus representantes o 

apoderados legales. 

cabe sel\alar que para los fines del presente trabajo es el comerciante o 

también llamado proveedor la persona que forma parte esencial de la relaci6n 

jurldica, ya que "Cualquiera que sea el sistema legal que se siga para la 

delimitaci6n de la materia propia del derecho mercantil, el concepto que estará 

siempre en el centro del criterio diferenciador, sera el de comerciante. SI se quiere 

decir que el derecho mercantil es un derecho profesional, el derecho de los 

comerciantes, porque entonces seria indispensable precisar este concepto, cuyo 

alcance vendrla a determinar el de la materia mercantil; si se quiere decir que el 

12 MAN11LLA MOlJNA. Robc%to L oplU elt. p. 8S. 
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derecho mercantil, es el de los actos mercantiles, porque no hay ni un solo sistema 

en el campo del derecho comparado en que no haya actos de comercio que no lo 

sean en razón de ser realizados por comerciantes. Es decir, que tanto si se trata 

de una concepción subjetiva del derecho mercantil, como de una objetiva, siempre 

y en todo caso el concepto de comerciante estaré en la base de la misma. 

Con referencia al derecho mexicano, podemos decir, que el comerciante es el 

sujeto jurldico del derecho mercantil, el personaje central del mismo, aunque el 

Código de Comercio Mexicano, se base en un criterio subjetivo-<lbjetivo, para la 

delimitación de la materia que le es propia. '"3 

El Código de Comercio vigente en su articulo tercero, determina quienes se 

reputaran como comerciantes de la siguiente manera: 

1.- Las personas que teniendo capacidad legal, para ejercer el comercio, hacen de 

él su ocupación ordinaria; 

11.- Las sociedades constituidas con arreglo a las leyes mercantiles; 

111.- las sociedades extranjeras o las agencia y sucursales de éstas, que dentro del 

territorio nacional ejerzan actos de comercio. 

Ademas nuestra legislación también senala según el articulo 4° del Código 

de Comercio que quedaran sujetas a las disposiciones de esta ley las personas 

que accidentalmente, con o sin establecimiento fijo hagan alguna operación de 

comercio, aunque no sean en derecho comerciantes. 

13 RODRIGUEZ RODRIOUEZ, IoaquiD, "Cuno de Dmod>o M=ao!il', 23' edicihu, EdiImial Porrua S.A DE 
C.V., Mtxico 1998, p.3~. 
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Inclusive el propio Estado puede reputarse comerciante, en cuanto realice 

funciones de empresa o preste ciertos servicios como el transporte, el servicio 

telefónico, el servicio de alumbrado, entre otros. 

Por otro lado debemos determinar cual es el Objeto del Acto de Comercio, 

en donde por objeto tenemos dos acepciones una de las cuales se refiere a la 

cosa sobre la cual versa dicho acto y la otra se refiere a la finalidad con que se 

celebra el acto. 

La finalidad del acto de comercio de acuerdo a lo establecido por el articulo 

75 del Código de Comercio el cual formula un listado de dichos actos, serán los 

depósitos, adquisiciones, enajenaciones, valores, tltulos de crédito y en general la 

celebración de contratos realizados por los comerciantes en lo que concieme a su 

negocio creando en todos estos supuestos a cargo o en provecho de una o 

varias personas una situación jurldica permanente o por el contrario un efecto de 

derecho limitado, es decir, se crean derechos y obligaciones, siendo estas ultimas 

estudiadas mas adelante con el debido detenimiento. 

AsI mismo si consideramos al objeto del acto de comercio como la cosa 

sobre la cual puede versar la relación jurrdica, esta deberá de tratarse de un 

objeto que exista en la naturaleza, que sea determinado o determinable en cuanto 

a su especie, deberá encontrarse en el comercio y también debe ser un objeto 

que la ley no prohiba para su comercialización. 

Toda vez que el objeto del acto de comercio no necesariamente se traduce 

en la necesidad de identificarse como una cosa y también puede ser materia de 

dicho acto de comercio la realización de alguna actividad debemos aclarar que el 

3' 



hecho deberá ser licito y posible, es decir que lo permita la ley, y las buenas 

costumbres y que sea factible su realizaci6n. 
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2.3 rEORIA DE LAS OBLIGACIONES 

en este apartado trataremos de estudiar de manera muy breve las 

obligaciones, el cual lo consideramos un tema de suma importancia que para su 

estudio se han dedicado incluso libros completos, Sin embargo se abordara dicho 

tema senalando solo algunos puntos centrales como es la definiciOn, fuentes de 

las obligaciones, claSificaciOn de las obligaciones, y forma de extinciOn de las 

obligaciones, ello a fin de establecer un marco de referencia téolico-jurldico y 

mas adelante poder entender la relaciOn jurldica que existe entre el consumidor y 

el proveedor en una relaclOn de consumo. 

La definiciOn de obligaciOn, ha trascendido desde la existencia del Derecho Civil 

Romano, hasta nuestro dlas, y se definiO por Justiniano de la Siguiente manera: 

Obligatio est iuris vincu/um quo neccessitate adstringuimur aficuius sofvendae rei 

secundum nostra ciVItatjs jura, es decir la obligaciOn es un vinculo jUrldiCO que 

nos constnne a pagar alguna cosa conforme al derecho de nuestra ciudad, 

llevándose a cabo diversas opiniones entre los julistas de cada pals. 

"La romanlstica moderna le ha hecho las Siguientes observaciones: 

a) La palabra "a pagar alguna cosa" indican que la liberación del obligatus solo 

se logra mediante la entrega de una cosa y omite, por tanto, las obligaciones de 

dar, hacer y las de tolerar, ya reconocidas en esa época. 

b) La cláusula "conforme al derecho de nuestra ciudad" implica una relación 

derivada del ius civi/e, y en el derecho poscláSico ya se reconocen las 

obligaciones honoralias. 
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e) Dicha definición solo vIsualiza al SUjeto pasivo de la ooligación, al deudor, 

Determinar la génesis de la obliga/io romana ha sido uno de los problemas 

más arduos con los que se han encontrado los romanistas: sin embargo, gracias a 

6nnz <.le la escuela pandectistica alemana, muchas de las dudas se han disipado y, 

hoy ~n díR. aceptamos que en la primitiva obligación se encontraban separados 

dos entes: el deber de cumplir con la obligación (debi/um. Schuld) y la 

responsabilidad por el incumplimiento de dicha prestación ( la obliga/io Haftung): 

eS decIr. qUe la deüda no Hevaba aparejada la responsabilidad, Para que ésta 

naciera, era menesteí que el acto originario se añadiera otro del cual nacía la 

responsabilidad. Un negocIo Jurídico creaba la deuda y otro la responsabilidad, de 

uno surgía el deudor y de otro el responsable. el que se somella ffsicamente en 

caso de incumplimiento del deudor "; 1 

Existen diversas definiciones en relación a la obligación, sin embargo ios 

elementos que se encuentran de manera constante son: la relación jurfdica, entre 

el deudor y el acreedor, y el objeto que tiene la relación jurfdica, consistente en un 

dar, hacer o no hacer, y "De todo el conjunto de definiciones podemos destacar 

los elementos constantes y prescindir de aquellos que, bien son objeto de polémica. 

como el caracter patrimonial o no patrimonial de la prestación, o tiene simplemente 

un valor secundario, a efecto de que no queden mencionados en una definición. 

~o(Jr¡amos decir que los tratadistas modernos definen la obligación como una 

,"elación jurídica por virtud de la cual un sujeto llamado acreedor esta facultado 

pdréi €:',(i-gir Cíe otro süjeto de iluminado deudor üna prestación o una abstención, 

Este concepto no prejuzga respecto a la determinación o indeterminación de los 

scjetos. puntü l1e püiém¡ca qUe será materia de un análisis aparte; tampoco se 

. ~ ilIALOSTOSl\.""l:". Sar- "P:Ulorama del De::recl:to R0!Tl.llJ.l.l~, Textos t"nive:rsitari,:,s L'nive:rnidad N& .. .'-:ional 
~t~"\n~ .. -n..i J.- ~.kX1~~"'. ;\k;.ci~(\ 1:JS1. p. 127 -118. 
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e,ige que el objeto de la obligación sea patrimonial. Se afirma simplemente que el 

acreedor está facultado para el<igir al deudor una prestación o una abstención."" 

En nuestra legislación las fuentes de las obligaciones son aquellos hechos o 

actos en virtud de rOS cuales se genera un vinculo obligacional entre dos o mas 

personas, para ello el Código Civil. en su libro cuarto. primera parte, considera 

cüma fuentes de las obligaciones a ¡os contratos, convenios. las deciaracion6s 

unilaterales de voluntad. los actos iI¡citos y los actos derivados del enriquecimiento 

ilegitimo y del nesgo profesional. 

Los contratos y convenios como fuente principal de las obligaciones son 

definidos por nuestro código civil vigente como un acuerdo de voluntades entre dos 

o mas personas que para el caso de los convenios se crean, transfieren. 

modifican. o e<tinguen obligaciones y en el caso de los contratos solo se producen 

o transfieren, dichas obligaciones. 

para la e"stenda de los contratos se requiere del consentimiento de las 

partes que intervienen en su celebración y de la individualización del objeto que va 

a ser la materia del contrato, asl mismo para su validez se necesita que las 

partes tengan capacidad legal, que no e.istan vicios en el consentimiento (elTor, 

violenCia. dolo o mala fe). que el objeto o fin sea licito, y que el consentimiento 

5e haya ex!enorizado en la forma prevista por la ley. 

Asi mismo se consideran fuentes de las obligaciones ¡as manifestaciones 

unilaterales de voluntad. las cuales son considerados según la doctrina como 

::. ROJTNA \!LLEGAS. Rafa.e~ "Derecllo Ovil Mexic:a.no", tomo quinto, 6~ edición, Editorial Porrua S.A 
j)li: es M<'Xl;:~) 199~. p. l~. 
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cuasicontratos, y en este orden de Ideas también se consideran como fuente de 

las obligaciones los delitos y los cuasidelitos. 

Los delitos constituyen una fuente de las obligaciones ya que al cometer un 

delito y en el caso de haber provocado un dallo se genera una obligación. de 

reparar dicho dallo salvo que este haya sido causado por negligencia del 

ofendido. como es el caso del dallo en propiedad ajena o el enriquecimiento 

ilegitimo. 

Por ultimo el riesgo profesional también es una fuente de obligaciones, ya 

que el patrón es responsable de los accidentes de trabajo y de las enfermedades 

de los trabajadores con motivo de la profesión o trabajo que se ejecuta. 

De acuerdo a la doctrina existe una clasificación de las obligaciones la cual 

toma tres criterios principales para determinar el tipo de oblación que se trata. 

Atendiendo al objeto materia de la obligación se dividen las obligaciones en: 

a)Divisibles, e Indivisibles, es decir, que la obligación puede cumplirse de manera 

fraccionada sin que por ello se pierda su valor y por el contrario seré indivisible 

cuando deba de cumplirse en su totalidad la obligación o perderla su valor. 

b) Genéricas y especificas, las primeras se refieren a los objetos que son 

determinados por su genero como podrla ser unas monedas de plata, cabezas de 

ganado, la cosecha de marz, etc. y las obligaciones especificas son aquellas que 

pueden especificarse de manera individual por ejemplo el caso de una pintura, un 

vehrculo o una computadóra. 
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cl Altemativas y facultativas, las obligaciones altemativas es cuando se contemplan 

la existencia de dos o més objetos para poder dar cumplimiento a una obligación 

debiendo ser entregado uno solo de los objetos para poder dar satisfacción a tal 

obligación, lo cual estaré a elección del deudor salvo pacto en contrario, asl mismo 

las obligaciones facultativas existen cuando no obstante que sea pactado la entrega 

de una cosa o el llevar a cabo alguna acción en especifico el deudor puede cumplir 

mediante la entrega o realización de un objeto o acto distinto al pactado. 

Atendiendo al sujeto que interviene en la obligación se clasifican en: 

al Correales o solidarias, en estas pueden existir varios sujetos pasivos o bien 

varios sujetos activos y un solo objeto en donde el cumplimiento o la eldgencia 

puede verificarse por cualquiera de los individuos deudores o acreedores 

respectivamente, la obligación solidaria se actualiza cuando dos o més acreedores 

tienen derecho para eldgir el cumplimiento de la obligación o bien cuando dos o mas 

deudores cumplan con la obligación en su totalidad, en este tipo de obligación 

solidarla los deudores son responsables individualmente por la totalidad de la deuda 

u obligación pactada. 

bl Obligación con sujeto variable, estas obligaciones son también llamadas por la 

doctrina ambulatorias ya que no se tiene determinado el sujeto activo o el pasivo en 

virtud de que nacen en el momento en que se cumplen los requisitos de un supuesto 

jurldico como es el caso de las obligaciones que adquieren los patrones por las 

conductas que efectúan los empleados en el ejercicio de sus actividades. 
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c) Mancomunadas, esta obligaciones son cuando existen varios sujetos ya sea 

activos o pasivos y cada deudor únicamente tiene la obligación de responder por la 

parte proporcional que le corresponda. 

Atendiendo a'la naturaleza del vinculo jurldico de la obligación se clasifican en: 

a) CMles, las cuales se refiere a las obligaciones que pueden ser jurldicamente 

exigibles al deudor por medio de un procedimiento legal ante las autoridades 

correspondientes. 

b)Naturales, estas son las obligaciones que surgen de un compromiso meramente 

moral ya que el acreedor no puede hacer exigible su derecho por no tener una 

protección por el derecho sustantivo y adjetivo. 

Por otro lado las obligaciones tienen diversas formas para extinguirse entre las 

cuales mencionamos las siguientes: 

a)Pago.- es el cumplimiento de la entrega de una cosa o la prestación de un servicio 

pactado entre los sujetos activo y pasivo de una relaci6n jurldica y constituye el 

modo normal de extinci6n de la obligaciones, no obstante ello también se considera 

como pago la consignaci6n y la daci6n de un objeto diverso al convenido entre las 

partes siempre y cuando asl sea convenido por las mismas. 

b)Novaci6n.- esta consiste en la substituci6n de la obligaci6n anterior por una nueva 

en donde surge un nuevo crédito previo consentimiento expreso de las partes que 

intervienen en la relaci6n jurldica, en este caso la novación puede afectar a los 

sujetos o al objeto. 
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c)Confusión.- esta forma de extinción de las obligaciones consiste en la reunión de la 

calidad de acreedor y deudor en una misma persona, como pudiera suceder en el 

derecho sucesorio. 

d)Perdida de la cosa debida.- es una forma de extinguir las obligaciones que 

consideraba el derecho romano cuando la cosa se perdla por una causa no 

imputable al deudor, . 

e) Mutuo disentimiento o remisión de deuda.- también denominado pecfum de non 

pretendo el cual consiste en el convenio realizado entre las partes perdonando 

la deuda sin importar el origen de la obligación. 

f) Concurso de causas lucrativas.- "existe cuando el acreedor adquiere, por 

diferente causa, el objeto especifico que se le adeuda. 

La adquisición, por trtulo diferente, de la misma cosa, extingue la obligación, 

pues no es posible que ésta recaiga sobre lo que ya está en dominio del acreedor. 

lo anterior podla suceder si en un testamento, por ejemplo, se ordenaba al 

heredero entregar un objeto especifico a un legatario, y el objeto entraba a su 

patrimonio por otra causa, antes de que el heredero hubiera podido cumplir el 

encargo. "16 

g) Muerte.- Algunas de las obligaciones son susceptibles de extinguirse con la 

muerte como es el caso de las obligaciones que resultan de la comisión de los 

delitos, o también algunas obligaciones contractuales, .cuando las partes asl lo 

pactaren. 

16 MORINEAU IDUARTE, Martha YIO, "DERECHO ROMANO", 3' edición, Editorial HorIa, Mtxico 
1993. p. Il9. 
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h) Declaración de inexistencia o nulldad.- es una forma de extinción de las 

obligaciones de acuerdo a nuestra legislación en virtud de que en la relación 

jurldica se carece de un elemento para su existencia, los cuales pueden ser el 

objeto o el consentimiento, asr mismo si la relación jurrdica tiene un objeto o fin 

IlIcito, existe error, dolo, mala fe, o las partes no tienen capacidad legal o bien el 

acto jurrdico no se realizo con la formalidades establecidas por la ley, se podrá 

declara la nulidad del acto jurldico .. 

i) Compensación.- de acuerdo al articulo 2185 del código civil vigente para el 

distrito federal, la compensación tiene lugar cuando dos personas reúnen la 

calidad de deudores y acreedores de manera reciproca, y puede verificarse cuando 

las deudas son de la misma especie y calidad, 



CAPUTULO 3 

3.1 FUNDAMENTO CONSTITUCIONAL DE LA PROCURADURIA FEDERAL DEL 

CONSUMIDOR 

Los actos de autoridad que se realizan diariamente en la Procuradurla Federal 

del Consumidor, se encuentra contemplados entre otros documentos normativos, 

en la Constitución Polltica de los Estados Unidos Mexicanos, la cual en su articulo 

28, y en lo conducente senala que: 

"La ley castigará severamente y las autoridades perseguirán con eficacia, 

toda concentración o acaparamiento en una o pocas manos de artlculos de 

consumo necesario y que tenga por objeto obtener el alza de los precios; todo 

acuerdo, procedimiento o combinación de los productores, industriales, 

comerciantes o empresarios de servicios, que de cualquier manera hagan, para 

evitar la libre concurrencia o la competencia entre si y obligar a los consumIdores 

a pagar precios exagerados y, en general, todo lo que constituya una ventaja 

exclusiva indebida a favor de una o varias personas determinadas y con perjuicio 

del público en general o de alguna clase social." y mas adelante senala que "La ley 

protegerá a los consumidores y propiciara su organización para el mejor cuidado de 

sus intereses". 

Sin embargo el mismo articulo 28 de la Constitución Polltica también 

contempla que el Estado deberá contar con los organismos y empresas que se 

requieran para el eficaz manejo de las áreas estratégicas a su cargo y en las 

actividades de carácter prioritario donde, de acuerdo con las leyes, es participe por 
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si O con los sectores social y privado, es por ello .que se crea la Procuradurla 

Federal del Consumidor. como un órgano social, cuyo objetivo primordial es la 

Protección de los derechos de los consumidores. 

ElIisten otros ordenamientos legales que regulan el actuar de la 

Procuradurla Federal del Consumidor, tales como la misma "Ley Federal de 

Protección al Consumidor, su Reglamento y, su EstaMo Orgánico, la Ley Federal 

de Metrologia y Normalización, y su reglamento de reciente publicación, y demás 

ordenamientos afines que conforman el marco jurldico que rige, tanto la actuación 

de la autoridad, en el desarrollo de sus actividades cotidianas, como los derechos de 

los gobemados, con el fin de atender los reclamos de la sociedad consumidora. 

"Antes de la constitución de 1917, se pueden encontrar leyes de protección a 

la minerla, al establecimiento de nuevas industrias, al desarrollo de actividades 

agrlcolas, demostrando todas ellas intención de que el estado interviniera en favor 

de esas actividades. 

En el articulo 28 de la Constitución citada, y precisamente como una reacción 

contra los abusos que llegaron a cometerse en la aplicación de las medidas de 

intervención indicadas, se prohibe terminantemente la exención de impuestos y las 

protecciones a titulo de protección a la industria ." 17 

A partir de la prOmulgación de la Constitución de 1917, surgieron códigos y 

leyes que empezaban a defender de una forma más clara a los consumidores, ya 

que el consumidor tenia que solicitar la Impartición de justicia por el incumplimiento 

de un contrato de servicio, la deficiente realización de algún trabajo, o la mala 

calidad de cierto producto por medio de los tribunales judiciales, debiendo iniciar un 

'7 FRAGA, Gabioo. "DcIttho _o" 39" edición, Editorial Pon1Ja, SA, Mtxico 1999. p. 18. 
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--------------

procedimiento largo y costoso por lo que preferfa en muchas ocasiones perder su 

dinero o aceptar condiciones injustas. 

Es por ello que en fecha 20 de septiembre de 1975 el presidente de los Estados 

Unidos Mexicanos Luis Echeverrfa Alvarez, en ejercicio del derecho consagrado 

por la fracción primera del articulo 71 de la Constitución Polftica presentó a la 

cámara de diputados del Congreso de la Unión la iniciativa de Ley de Protección 

al consumidor, en virtud de la cual se propone la creación de normas e instituciones 

que el poder ejecutivo estimo importante para la afirmación del régimen 

democrático, lo que significa un avance en el rubro del Derecho Social mismo que 

tiene su rafz en el mandato del constituyente de 1917. 

La iniciativa de Ley Federal de Protección al Consumidor, senalo la 

importancia de enriquecer el ámb~o de las normas Melares que tienen como 

finalidad la protección de las mayorfas nacionales, la cual se puede lograr 

mediante la actualización del espfritu y la letra de la constitución para alcanzar de 

este modo los objetivos del Constituyente de 1917, asf mismo se destaco el 

carácter innovador y revolucionario de tal iniciativa para regular algunos aspectos de 

la vida económica, en particular de los actos de comercio, que tradicionalmente han 

sido regulados por disposiciones de derecho privado. 

"Este proyecto se inspira en la filosoffa de nuestra carta fundamental, que 

incorpora, por primera vez en el constitucionalismo modemo los derechos Melares 

de los grupos sociales mayoritarios. De los artfculos 27 y 123 de la Constitución 

derivan las leyes reglamentarias que protegen a los sectores mas débiles de la 

población o que imprimen a la propiedad privada las modalidades que dicta el 

interés público. 
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Esta iniciativa prolonga, pues, en materia de comerCIO, ia tradición jurfdJca y 

rollnca que arranca de nuestra revolución. Acentúa la preeminencia del interés 

colectivo sobre el interés particular y reafirma el deber constitucional que el 

gobierno tiene de velar porque la libertad del mayor número no sea sacrificada por 

la acumulación de poder económico y social en pequeños grupos. 

Nuestro régimen constitucional pretende, a través de las garantías sociales, 

el ejercicio efectivo de los derechos humanos. que de otro modo resultarian ilusorios 

o simbólicos. Dentro de este propósito. han sido expedidos en distintas épocas, los 

cuerpos normativos que sustrajeron al Derecho Privado aquellos aspectos de la vida 

comunitaria en que era indispensable establecer normas tuteiares para asegurar 

relaciones justas entre las clases y los grupos sociales." 

Lo primera Ley Federal de Protección al Consumidor se promulgo en 

diciembre de 1975 y entró en vigor el 05 de febrero de 1976, por lo que con esta 

acció" se enriquece el conjunto de derechos sociales del pueblo mexicano. en 

Virtud de que por primera vez se tutelan los intereses de la población consumidora 

y se cuenta con un organismo especializado en la procuración de justicia en la 

esfera de consumo. Dicha ley creó dos organismos: El Instiluto Nacional del 

Consumidor y la Procuraduría Federal de Consumidor. esta última con el carácter 

de organismo descentralizado de servicio social, personalidad jurídica y patrimonio 

propio y con funCiones de autoridad administrativa, encargada de promover y 

proteger los Intereses de los consumidores. 

Es la propia ley la que orienta las funciones de la Procuraduria Federal del 

Consumidor a la protección, asesoria jurídica y representación de la población 



consumidora, conciliación y arbitraje, entre otras acciones que a través del 

contacto directo y permanente con los consumidores, evidencio el hecho de que la 

Ley Federal de Protección al Consumidor contenla diversas omisiones e 

imprecisiones en sus artlculos, proporcionado de facultades insuficientes a la 

institución y obstaculizar con ello el cabal cumplimiento y observancia de los 

preceptos contenidos en dicha ley, por ello se han efectuado diversas reformas a 

efecto de irse adaptando a las necesidades de la poblaciOn consumidora. 

El 07 de enero de 1982 se adiciono el articulo 29 bis con el que se permite a 

la Procuradurla la regulaciOn de los sistemas de comercialización consistentes en 

la integraciOn de grupos de consumidores, mejor conocidos como 

"Autofinanciamiento". posteriormente, el 07 de febrero de 1985 se modifican y se 

adicionan diversos artlculos con relaciOn a competencia, atribuciones de la 

PROFECO, definiciones y denominaciones, información de bienes y servicios, 

facultades de la SECOFI, (ahora denominada Secretaria de Economla) 

informaciOn comercial que ostentan productos o etiquetas, ventas al consumidor, 

promociones y ofertas, tasas de interés operaciones a plazo y a crédito, rescisión 

de contratos, obligaciones del proveedor, atribuciones del Procurador Federal del 

Consumidor, contratos de adhesiOn cuantla de multas y sanciones , servicios de 

inspecciOn y vigilancia. 

AsI mismo, el 12 de enero de 1988 se publican algunas reformas relativas a 

las atribuciones de la Procuradurla Federal del Consumidor, y el 04 de enero de 

1989 son adicionados a la ley algunos artlculos que confieren atribuciones y 

facultades sancionadoras asl como denuncias por violaciOn de precios. 
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El 06 de febrero de 1991, se publica el reglamento del capitulo octavo de la 

Ley Federal de Protección al Consumidor, a efecto de que se establecieran las 

bases de organización y funcionamiento de PROFECO y en consecuencia, se 

fortalecieran los mecanismos de defensa de los derechos de los consumidores. 

Para que las unidades administrativas de la PROFECO efectuaran sus 

actividades en forma programada con base en las pollticas derivadas de la 

planeación nacional resultaba necesario determinar un proceso de adscripción 

orgánica, que permitiera, ademas de facilitar a la población el acceso a los 

servicios que se prestaban, alcanzar una mejor organización y distribución de 

trabajo dentro del ámbito de competencia; por lo que el 07 de febrero de 1991 se 

realizo la adscripción oficial de las unidades administrativas de la Procuradurfa 

Federal del Consumidor para el adecuado ejercicio de las atribuciones y el 

despacho de los asuntos a su cargo. 

Finalmente y en cumplimiento a los dispuesto por la fracción 1 del Articulo 89 

de la Constitución Polltica de los Estados Unidos Mexicanos, misma que senala la 

facultad del Poder Ejecutivo de la nación de promulgar y ejecutar las leyes que 

expida el Congreso de la Unión, en diciembre de 1992, el presidente Ca~os 

Salinas de Gortari lleva a cabo un cambio sustancial en materia de protección a 

los consumidores mediante un nueva ley la cual concentra los esfuerzos en esta 

materia en un solo organismo, fusionando al Instituto del Consumidor con la 

Procuradurla Federal del Consumidor, facilitando asl la atención integral de 

funciones como son: orientación y asesorfa, recepción, trámite y conciliación de 

quejas y denuncias, emisión de resoluciones administratiVas, registro de contratos 

de adhesión verificación y vigilancia de normas oficiales mexicanas, pesas y 

medidas, instructiVos y garantfas, asf como precios autorizados , establecidos y/o 
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concertados, acciones de grupo; facultades para ordenar la realizaci6n de 

publicidad correctiva; informaci6n y orientaci6n en general a los consumidores. 

Posteriormente se emitieron los acuerdos publicados los dlas 21 de julio y 23 

de septiembre de 1993, en el diario oficial de la federaci6n, quedando fuera de la 

competencia de la Procuradurla Federal del Consumidor las controversias 

suscitadas en materia de arrendamiento, subSistiendo Onicamente su Vigencia 

respecto los inmuebles arrendados hasta el mes de octubre de 1998, ya que con 

tales reformas, el arrendatario y el arrendador. dejaron de ser considerados como 

consumidor y proveedor, respectivamente. 

Sin embargo la Procuradurla Federal del Consumidor conservo su 

competencia para intervenir en arrendamientos de fincas urbanas destinadas a 

casa habitaci6n en el Distrito Federal cuyo arrendamiento haya sido anterior al 19 

de octubre de 1993. 

También en fecha 05 de agosto de 1994, la L.ey Federal de Protecci6n al 

Consumidor es objeto de un ajuste al adicionarse diversas disposiciones: se 

reforman los artlculos 7 y 58 en Virtud de la incorporaci6n de los discapacitados al 

amparo de la protecci6n de la ley, preViendo aspectos importantes como son la no 

negativa de venta o prestaci6n del serVicio, la no discriminaci6n y la obligaci6n del 

proveedor de dar facilidades o contar con los dispositivos indispensables para 

personas con discapacidad. 

AsI mismo a fin de que la Procuradurla estuViera en condiciones de 

proporcionar los servicios requeridos por los consumidores en las unidades 

administrativas desconcentradas fue necesario dotar a las Delegaciones de 

mayores abibuciones, mediante la publicaci6n en el Diario Oficial de la Federaci6n 
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el 02 de mayo de 1994 del acuerdo por el que se delega en los titulares de las 

Delegaciones de la Procuradurla Federal del Consumidor las atribuciones 

correspondientes, sin embargo, dicho acuerdo asl como el Reglamento del 

Capitulo octavo de la Ley federal de Protección al Consumidor de fecha 07 de 

febrero de 1991, quedaron sin efecto con las publicaciones en el Diario Oficial del 

23 y 24 de agosto de 1994 donde fueron publicados el Reglamento y el Estatuto 

Orgénico de la PROFECO respectivamente, los cuales conforman las bases 

jurldicas y administrativas que hoy en dla respaldan el funcionamiento de dicha 

institución. 

Por otro lado el 23 de mayo de 1996, se expidió el decreto por el cual se 

reformo el articulo 5° de la Ley Federal de Protección al Consumidor, al exceptuar 

de su competencia a los sistemas de Ahorro para el Retiro. 

Con fecha 29 de mayo del ano 2000, fueron realizadas modificaciones a la 

Ley Federal de Protección al consumidor al haber adicionado el capitulo VIII BIS a 

la Ley el cual establece los derechos de los consumidores el las operaciones 

efectuadas a través del uso de medios electrónicos, ópticos o de cualquier otra 

tecnologla. obligando al proveedor a proporcionar antes de la celebración de 

cualquier transacción, diversos datos como su domicilio, formas de presentación de 

reclamos, y la prohibición de difundir o transmitir a otros proveedores la 

información proporcionada por el consumidor, entre otros. supuestos. 

También con fecha 05 de junio del 2000, se adicionan los artlculos 86 bis a 86 

quater a la Ley Federal de Protección al Consumidor, creéndose derechos para el 

consumidor en materia de Contratos de Adhesión, 



En fecha 27 de agosto del ano 2000 se publico en el ~iario Oficial de la 

Federación el reglamento del articulo 122 del multicitado ordenamiento legal el cual 

tiene por objeto el regular la inscripción y actuación de los árbitros independientes, 

para la solución de los conflictos que le sean presentados. 

Es necesario resaltar que cada una de las reformas que ha sufrido la Ley 

Federal de protección al Consumidor siempre esta encaminada a tener los 

elementos suficientes para responder a las exigencias de la población, as! como el 

mantener el bienestar social de la población tanto en el ámbito económico como en 

lo social en donde todos somos consumidores. 
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3.2 LA PROCURADURIA FEDERAL DEI. CONSUMIDOR COMO ORGANO 

SOCIAL, SUS FACULTADES Y ATRIBUCIONES. 

La Ley Federal de Protecci6n al Consumidor establece en su articulo 20, que 

la Procuradurla es un organismo publico descentralizado de servicio social con 

personalidad jurldica y patrimonio propio, la cual tiene funciones de autoridad 

administrativa encargada de promover y proteger los derechos e intereses del 

consumidor asl como procurar la equidad y seguridad jurldica en las relaciones 

entre proveedores y consumidores; de lo anterior se desprende la clara intenci6n de 

crear un organismo cuya misi6n primordial es la de prestar un servicio publico 

aplicando sus recursos para fines de asistencia y seguridad social. 

Los requisitos para ser Procurador Federal del Consumidor son: 

1.- Ser ciudadano mexicano; 

11.- Tener tllulo de Licenciado en Derecho; 

111.- Haberse desempenado en forma destacada en cuestiones profesionales de 

servicio público o académicas, substancialmente relacionadas con el objeto de la 

Ley Federal de Protecci6n al Consumidor; 

IV.- Ser designando por el Ejecutivo Federal. 

AsI mismo la Ley establece que la Procuradurla Federal de Protecci6n al 

Consumidor tendrá su domicilio en la Ciudad de México, y para el despacho de los 

asuntos a su cargo establecerá delegaciones en todas las entidades federativas asl 
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como subdelegaciones y demés unidades administrativas que la misma institución 

estime conveniente. 

Cabe aclarar que el pabimonio de la Procuradurla esta integrado por los 

bienes muebles e inmuebles con que cuenta para el cumplimiento de sus funciones 

o bien, con los bienes adquiridos por cualquier otro titulo legal, asl como por los 

ingresos que percibe por los servicios que proporcionen en los términos de la misma 

ley, y desde luego también forma parte de su pabimonio los recursos que le aporten 

las dependencias y entidades de la administración publica federal, estatal y 

municipal. 

La Ley Federal de Protección al Consumidor establece en su articulo 24 las 

siguientes abibuciones: 

1. Promover y proteger los derechos del consumidor, asl como aplicar las medidas 

necesarias para propiciar la equidad y seguridad jurldica en las relaciones entre 

proveedores y consumidores; 

11. Procurar y Representar los intereses de los consumidores mediante el ejercicio de 

las acciones, recursos, trámites o gestiones que procedan; 

111. Representar individualmente o en grupos a los consumidores ante autoridades 

jurisdiccionales y administrativas Y ante los proveedores; 

IV. Recopilar, elaborar, procesar y divulgar información objetiva para facilitar al 

consumidor un mejor conocimiento de los bienes y los servicios que se ofrecen en el 

mercado; 



V. Formular y realizar programas de difusión y capacitación de los derechos del 

consumidor; 

VI. Orientar a la industria y al comercio respecto de las necesidades y problemas 

de los consumidores; 

VII. Realizar y apoyar análisis, estudios e investigaciones en materia de protección 

al consumidor; 

VIII. Promover y realizar directamente, en su caso, programas educativos y de 

capacitación en materia de orientación al consumidor y prestar asesorla a 

consumidores y proveedores; 

IX. Promover nuevos o mejores sistemas y mecanismos que faciliten a los 

consumidores el acceso a bienes y servicios en mejores condiciones de mercado; 

X; Actuar como perito y consultor en materia de calidad de bienes y servicios, y 

elaborar estudios relativos; 

XI. Celebrar Convenios con proveedores y consumidores y sus organizaciones 

para el logro de los objetivos de esta ley; 

XII. Celebrar convenios y acuerdos de colaboración de información con autoridades 

federales, estatales, municipales, y entidades paraestatales, en beneficio de los 

consumidores; 



XIII. Vigilar y verificar el cumplimiento de precios y tarifas acordados, fijados, 

establecidos, registrados o autorizados por la Secretaria (SECOFI), y coordinarse 

con otras dependencias legalmente facu~adas para inspeccionar precios a fin de 

lograr la eficaz protección de los intereses del consumidor y, a la vez, evitar 

duplicación de funciones; 

XIV. Vigilar y Verificar el cumplimiento de normas oficiales mexicanas, pesas y 

medidas para la actividad comercial, instructivos, garantlas y especificaciones 

industriales en los términos de la Ley Federal sobre Metrologla y Normalización; 

XV. Registrar los contratos de adhesión que lo requieran, cuando cumplan la 

normatividad aplicable, y organizar y llevar el Registro Público de Contratos de 

Adhesión; 

XVI. Procurar la solución de las diferencias entre consumidores y proveedores 

conforma a los procedimientos establecidos en esta ley; 

XVII. Denunciar ante el Ministerio Público los hechos que puedan ser constitutivos 

de delitos y que sean de su conocimiento y, ante las autoridades competentes, los 

actos que constituyan violaciones administrativas que afecten los intereses de los 

consumidores; 

XVIII. Promover y apoyar la Constitución de organizaciones de consumidores 

proporcionándoles capacitación y asesorla; 

XIX. Aplicar las sanciones establecidas en esta ley; 



XX. Excnar a las autoridades competentes a que tomen medidas adecuadas para 

combatir, detener, modificar o evitar todo género de prácticas que lesionen los 

intereses de los consumidores, y cuando lo considere pertinente publicar dicha 

excitativa; y 

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

Algunas de las atribuciones de la Procuradurla Federal del Consumidor se 

contienen también en los artlculos 25, 35, 96, Y 125, de la Ley Federal de 

Protección al Consumidor, al establecer la posibilidad de ordenar a algún 

proveedor la suspensión de la publicidad de sus productos o servicios, asl como el 

llevar a cabo tareas de verificación y vigilancia cuando dicha actividad no 

corresponda expllcttamente a otra dependencia. 

En materia de sanciones la Procuradurla cuenta con la facultad de aplicar 

medidas de apremio consistentes en la aplicación de multa hasta por el equivalente 

a 200 veces el salario mlnimo diario general vigente para el D.F. con la posibilidad 

de imponerse nuevas muttas por cada dla en que transcurra sin que se cumpla 

con el mandato respectivo, o bien se podrá hacer uso del auxilio de la fuerza 

publica 

para el caso de que se determine la existencia de una violación a la Ley 

Federal de Protección al Consumidor serán aplicables aancionea, según el caso 

concreto, las cuales van desde la imposición de multa de una hasta dos mil 

quinientas veces el salario mlnimo diario general vigente para el D.F. y en asuntos 

graves se impondrá clausura hasta por 15 dlas y de haber reincidencia se podrán 
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aplicar mu~as hasta por el doble de las cantidades que sel'lalen los artrculos 

aplicables y clausuras del establecimiento hasta por treinta dras. 

Cabe aclarar que la ley también prevé como sanción el arresto administrativo 

hasta por 36 horas, pero desafortunadamente en la actualidad y en la practica, es 

una sanción que por lo general no se aplica, no obstante de e>ristir la clara 

reincidencia de ciertos proveedores cuya conducta siempre es violatoria de los 

derechos del consumidor, limitándose la autoridad a la aplicación de sanciones 

económicas y de clausuras temporales. 

Hoy en dra la Procuradurra Federal del Consumidor cuenta con oficinas en 

toda la República Mexicana y presta al publico diversos servicios con base en las 

facu~des que la ley le confiere, servicios que podemos resumir de la siguiente 

manera: 

1.- Servicios de orientación, información y asesorra vra telefónica a fln de dar a 

conocer los derechos que le corresponden a los consumidores para que se puedan 

hacer exigibles antes de la compra de un bien o contratar un servicio, asr mismo 

proporciona la información necesaria para conocer a que autoridad se debe de 

acudir o bien cual es el grupo de organización de consumidores más cercano a su 

domicilio. También se facilitan los datos relacionados con los precios y tarifas 

autorizadas respecto de artlculos de la canasta básica, electrodomésticos, 

medicamentos, materiales de construcción, productos de temporada, estudios de 

calidad, entre otros. 

2.- Servicios consistentes en la atención a denuncias recibidas por los consumidores 

a efecto de que sea corregida la anomaHa o violación a la Ley Federal de 
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Protección al consumidor, siendo ejemplos de denuncia: La negativa de venta, la 

negativa de admisión por discriminación o aumento de la tarifa de servicios, 

alteración de pesas y medidas, publicidad enganosa, baja calidad de productos y 

servicios, etc. 

Las denuncias podrán ser recibidas por cualquier persona por vla telefónica, 

por vla fax, por intemet en la dirección: http: 11 www.profeco.gob.mx I ; Y también se 

podrán recibir acudiendo personalmente a cualquier oficina de la Procuradurla 

Federal del Consumidor aportando el nombre y domicilio del proveedor asl como 

una descripción de los hechos para que la institución tenga los elementos para 

investigar el asunto correspondiente 

3.- En los casos en que los proveedores de bienes o servicios afecten los intereses 

o patrimonio de algún consumidor, este ultimo podrá acudir a la oficina de la 

Procuradurla Federal del Consumidor que le corresponda de acuerdo a su domicilio 

o al domicilio del proveedor para presentar una queja, debiendo aportar a la 

autoridad su nombre y dirección asl como el nombre y dirección del prestador de 

servicios, acompanados de la documentación relacionada con su reclamo, y 

realizando una descripción breve de los hechos que fundan su queja la cual podrá 

ser de manera escrita u oral. 

Una vez que el consumidor haya presentado su queja la Procuradurla 

Federal del Consumidor dará tramite a la misma mediante su procedimiento de 

conciliación y en su caso el procedimiento arbitral o el procedimiento por 

infracciones a la ley. 
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4.- La asesorfa y capacitación a Organizaciones de consumidores es un servicio 

Institucional para que la población pueda hacer valer sus derechos y conozca 

alternativas para aprovechar mejor el ingreso y los recursos familiares. 

Es importante hacer mención que las Organizaciones de consumidores, son 

grupos de personas ya constituidos como asociaciones civiles, empresas, sindicatos 

de trabajadores, etc. o bien personas que acuden a la oficina mas cercana a su 

domicilio de manera voluntaria para formar parte de una de estas organizaciones. 

de consumidores. 

5.-orientación y Atención de quejas mediante la instalación de módulos en 

periodos de alto consumo, como vacaciones, fin de ano, cuaresma, etc. los cuales 

son colocados en lugares donde se efectúan el mayor número de transacciones 

comerciales. 

6.- L.a Información, orientación y educación que proporciona la Procuradurla 

Federal del consumidor mediante diversos medios de comunicación tales como: L.a 

Revista del Consumidor, programas de televisión, transmisiones de radio, emisión 

de folletos carteles y volantes 
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3.3 EL ALCANCE JURIDICO DE LA LEY FEDERAL DE PROTECCION AL 

CONSUMIDOR. 

La Ley Federal de Protección al Consumidor de acuerdo a su articulo 1· 

establece que La presente Leyes de orden público e interés social, y de 

observancia en toda la República,. Sus disposiciones son irrenunciables, y contra 

su observancia no podrán alegarse costumbres, usos, prácticas o estipulaciones en 

contrario. 

El objeto de esta Leyes promover y proteger los derechos del consumidor asl 

como procurar la equidad y seguridad jurldica en las relaciones entre proveedores y 

consumidores. 

" La calificación que el legislador hace de que la Ley es de orden Público e 

interés social, se orienta sobre todo a evitar la concesión de la medida cuatelar de 

la suspensión en el juicio de amparo. De acuerdo con lo que sellala el articulo 124 

fracción 11 de la Ley de Amparo, la suspensión de los actos reclamados se decretara 

siempre y cuando "no se siga perjuicio al interés social, ni se contravenga 

disposiciones de orden público". 

El párrafo segundo de la citada fracción 11 especifica que se considerará que 

se sigue perjuicio al interés social o se contravienen disposiciones de orden público, 

cuando, entre otros supuestos, "se permita .. el alza de precios con relación a 

articulas de primera necesidad o bien de consumo necesario ... " 

Al igual que lo hacia la Ley Federal de Protección al Consumidor de 1975, la 

Ley Vigente establece el carácter de irrenunciable de su disposiciones. Esta 
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caracterlstica es común en las diversas leyes de protección al consumidor que 

existen en otros paises, pues, como ocurre en la legislación laboral, se parte de la 

premisa de que los derechos establecidos en la ley son los derechos mlnimos de los 

consumidores." 19 

Los sujetos que deben observar el cumplimiento de la Ley Federal de 

Protección al Consumidor se encuentran determinados en los artlculos 20, 5°, Y 

6" de la propia Ley y de los cuales realizaremos un breve análisis: 

- EL CONSUMIDOR: Resulta ser la figura jurldica mas importante de nuestro 

estudio ya que la Ley Federal de Protección al Consumidor, fue creada como un 

conjunto de normas que tiene como finalidad la protección de los derechos del 

consumidor, ademas de la procuración de la equidad y seguridad jurldica en las 

relaciones entre proveedores y consumidores 

En la actualidad el párrafo primero del articulo 2° del ordenamiento legal 

antes invocado senala que el consumidor es la persona trsica o moral que 

adquiere, realiza o disfruta como destinatario final bienes, productos o servicios, y 

mas adelante aclara que no es consumidor quien adquiera, almacene, utilice, o 

consuma bienes o servicios con objeto de integrarlos en procesos de producción, 

transformación, comercialización o prestación de servicios a terceros. 

AsI mismo la Ley de 1975 en su texto original el articulo 3° definla al 

consumidor como la persona que contrata, para su utilización, la adquisición, uso o 

disfrute de bienes o la prestación de un servicio; en esta definición la ley no 

limitaba el concepto de consumidor, únicamente al destinatario final del bien o 

19 QVALLE FAVELA, José. ,~os a la Ley F..t..alde Prot.ociÓQalComumUloo" l' ediciIm, 
Editonal Me <lnlw Hill, Mbico 1998,. p.2. 
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servicio, por lo que la autoridad también podla intervenir en favor del consumidor 

que podrlamos llamar intermediario. 

Con ello se ampliaba el campo de aplicación de la Ley. al tener la facultad 

de proteger aquella parte de la población cuya actividad es la prestación de 

servicios a terceros, y que no tiene la posibilidad o la información necesaria para 

instaurar un procedimiento legal en contra de su proveedor, es decir se podrla 

proteger por ejemplo a los prestadores de servicio relacionados con la 

carpinterla, mecánica, albaftilerla, servicios de transporte público, venta de 

artlculos ensamblados, imprentas, etc. y muchos otros supuestos en donde 

efectivamente se adquieren los bienes o servicios para integrarlos a un proceso de 

producción pero que en caso de incumplimiento de un proveedor se requiere de la 

intervención de una autoridad que tenga la posibilidad de buscar una solución 

pronta y expedida para el caso concreto que se le presente. 

Debemos de recordar que el motivo que da origen a la creación de una Ley 

de Protección al Consumidor no solo en México, sino también en otros paises en el 

mundo, es el buscar la protección de aquella parte de la población que se 

encuentra desprotegida, debido a la desigualdad económica existente entre un 

individuo que celebra alguna operación comercial con una empresa que tiene un 

mayor respaldo económico y que se aprovecha de tal circunstancia en perjuicio del 

adquirente del bien o servicio. 

Hoy en dla no necesariamente el proveedor es quien se encuentra en un 

plano de superioridad en relación al consumidor, ya que se pueden dar los 

supuestos en que alguna persona ffsica o moral en calidad de consumidor contrate 

los servicios de cierto individuo que diffcilmente aprendió algún oficio, y que 
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aprovechándose de la ignorancia o del desconocimiento de la ley de este último 

intenta obtener un provecho mayor del contratado. 

Sin embargo la Procuradurla Federal del Consumidor. al intervenir en 

asuntos de este tipo, en base a sus atribuciones deberá en todo momento procurar 

la equidad y seguridad jurldica en las relaciones entre proveedores y 

consumidores. 

Es por lo antes expuesto, que en lo personal, se considera que existe una 

necesidad de ampliar el concepto de consumidor en la ley federal del consumidor, a 

fin de llegar a un mayor numero de personas que puedan ser protegidas al 

amparo de la ley. para lo cual en el presente estudio, y en concreto en el apartado 

de propuestas se sellalara la definición correspondiente, sin embargo, es 

necesario reiterar que mientras tanto la ley no sea reformada, se deberé 

considerar como consumidor a la persona flsica o moral que adquiere, realiza o 

disfruta como destinatario final, bienes productos o servicios. 

- EL PROVEEDOR: Se define en términos del articulo 2° de la Ley Federal de 

Protección al Consumidor como la persona flsica o moral que habitual o 

periódicamente ofrece, distribuye, vende, arrienda, o concede el uso o disfrute de 

bienes productos o servicios. 

Sin embargo mas adelante la ley sellala que también se encuentran obligados 

a cumplir con las disposiciones de esta ley no solo los consumidores y proveedores 

sino también las entidades de la administración publica federal, estatal y municipal, 

en la medida que tengan actividades ya sea como consumidor o como proveedor 
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Cabe hacer mención que de acuerdo a la Ley Federal de Protección al 

Consumidor de 1975 se cornemplaba como proveedor a las personas tlsicas o 

morales que tengan el carácter de comerciarnes, industriales, prestadores de 

servicios, asl como las empresas de participación estatal, organismos 

descen1ralizados, y los órganos del Estado, en cuarno desarrollen actividades de 

producción, distribución, o comercialización de bienes o prestación de servicios a 

consumidores. 

AsI mismo la ley de 1975 aclaraba, que se considera comerciarne a la 

persona tlsica o moral que hiciera del comercio su ocupación habitual o bien 

realizara aunque sea accidentalmerne , un acto comercio cuya finalidad fuera la 

compraverna o arrendamierno de bienes muebles y la prestación de servicios. 

"Si bien es cierto que esta definición en su tiempo fue criticada por la doctrina, 

también lo es que permitió a la procuradurla conocer y resolver quejas relacionadas 

con actos de comercio, compraventas, arrendamierno de bienes muebles o 

prestación de servicios de personas que, no obstarne no ser comerciarnes en el 

sentido tradicional de la palabra, llevaba acabo, asl fuera accidernalmerne, tales 

actos de comercio. La referencia de los actos accidentales de comercio fue 

suprimida por la reforma publicada en el Diario Oficial de la Federación del 07 de 

Febrero de 1985" 20 

En la actualidad la definición de proveedor como arneriormerne se sellalo 

únicamerne es aplicable a la persona tlsica o moral que de manera habitual o 

periódicamerne ofrece, distribuye, vende, anrienda o concede el uso o disfrute de 

,o lbidem, p.12-\3. 
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bienes productos y servicios dejándose fuera de la aplicabilidad de la ley los asuntos 

relativos al arrendamiento de bienes inmuebles. 

Por otro lado es necesario aclarar que la Ley Federal de Protección al 

Consumidor no es aplicable en todas aquellas relaciones jurldlcas derivadas de 

contratos de trabajo asl como los servicios que presten las instituciones y 

organizaciones cuya supervisión o vigilancia este a cargo de las comisiones 

nacionales bancarias de valores o de seguros y fianzas. " De este modo quedan 

excluidos de las disposiciones de la Ley los servicios que prestan las instituciones de 

crédito ... y las organizaciones auxiliares de crédito: es decir, los almacenes 

generales de deposito, las arrendadora financieras las uniones de crédito y las 

empresas de factoraje financiero ... También están excluidos los servicios de las 

casas de cambio en cuanto que desempenan una actividad auxiliar del crédito."21 

De igual forma es inaplicable dicha ley en todos aquellos servicios 

profesionales que no sean de carácter mercantil, ello en virtud de que generalmente 

los contratos de prestación de servicios profesionales tiene un carécter civil sin 

embargo en los casos en que la prestación del servicio corresponda a alguno de los 

supuestos enumerados como actos de comercio de acuerdo al articulo 75 del 

código de comercio ya estudiados con anterioridad el acto podré reputarse como 

mercantil y en consecuencia será aplicable la Ley Federal de Protección al 

Consumidor. 

21 Ibídem, p.2' 
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CAPITULO 4 

4 I PARTES QUE INTERVIENEN EN EL PROCEDIMIENTO DE CONCILIACION. 

El procedImiento de conc!!iaci6n ante la Procuraduría Federal del 

Consumidor se encuentra r~gulado por el capitulo XIII sección segunda de la Ley 

Federal de Protección al Consumidor, sin embargo debernos de tener en cuenta 

que la Conc!ilacJ6n es una forma de so!uc!or.ar las controversIas que se susc!tan 

entre las personas, y se conSidera por !a doctrina corno un equivalente 

lunsct!cciona!, aunque de acuerdo al autor Cipnana Gómez Lara "La conc!!!aclón, 

es una tigUf2 que no tiene vida propia, pues si llega a triunfar, es dec!r, si a través 

de la conciliación se resuelve el litigio, entonces !!egarfamos a una figura 

autocompositiva; y si fracasa el intento conciliador. entonces ya una conciliac!ón 

frustrada no vendría a ser un equivalente jurisdiccional. " 

Por su parte Rafael de Pina Vara define a la conciliación como el "acuerdo 

celebrado entre quienes se encuentran ante un confticto de intereses. con objeto de 

evitar un juicio o poner rapido ftn a uno ya iniciado" 23 

Er! conclusIón podemos deñnir a la conclliación como aquella figura jurfdica en 

lJ!rtud de 12 cual dos partes liegan a un acuerdo respecto de una controversia con la 

!!!!enc!6!~ de dar ténn!no a la problemática planteada y en el caso que nos ocupa 

esas pm"tes serán el consumIdor, y el, o los proveedores. 

?'~r su pdrtel::1 Procuraduria Federa! de! Consumidor interv!ene en calidad de 

3utondad en !0S procedimientos de conciliac!ón de su competencIa a fin de cumplir 

~.: G{)~tEL L \RA. Ci¡mano. ''T<:0n:l <...1cncra.I del Pr~¡,)". !)' ¿di6ou, Editor.al !hru .. ~.1.!!ri.!o 1~y6 p.lO. 
:.:: D~ PINA V."KA.., RaiaeL ~l)ird~"Dluw JundiC\)", Edit('nru P0ml8. Mtxic(l l~O 
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con su labor social ele procuración de equid~d y seguridad jurfdica en las relaciones 

entre proveedores y consumidores sin que ello signifique actividades de carácter 

jurisdiccional , es por ello que "De manera paulatina se han fortalecido algunos 

instrumentos jurídicos de tuteia y se han introducido otros nuevos, con el fin de 

colaborar con la justicia administrativa en su función de tutela de la esfera jurldica de 

los administrados" 01 

En la doctrina se ha estudiado ampliamente el concepto de parte, la cual se 

clasifica en dos grandes grupos. es decir. parte en sentido material y parte en 

sentido formal: ya que en un proceso es inevitable que concurran diversas 

personas interesadas ya sea en nombre propio o en 

interesado 

representación del 

El termino Parte en sentido material. engloba a todas" las personas físicas o 

morales. que intervienen en un juicio y sobre ias cuales recaen los resultados de 

la sentencia de fondo. termino y fin de proceso del mismo. 

No puede aceptarse, teóricamente, la el(Ístencia de un juicio que no afecte 

derechos de persona alguna, pues careceria de objeto la intervención del Estado 

en un confticto puramente especulativo ... 

Las partes en principio. siempre son dos: La que ataca y la que defiende, 

llamadas comúnmente parte aclara o demandante y parte demandada o reo "::S y 

en el caso del procedimiento de conciliación que se ventila ante la Procuraduria 

Federal del Consumidor intervienen principalmente dos partes: denominadas, el 

~.: nx L\.MVmo. llo::t.:>r. "lntr-...1u..:.:i..:·n a. la Ju .. ticia . .\dmini..'traUva t!O el Ordeww.lit>:nto Mcxicaoo;' Co)lo!~0 
:\'nd(1fl .. '1l. ~lexko D.F. 1983.p.~1. 
.:~ nECERR.\ 9.\LllST,\, J.).<; ..... "!tltt.xfu~~.:1O al effildio dd Derecho Pr~al Ch:il", 03" edicion, Editnnal 
C;~(k~ é'tlUl'f \' d¡:1nbllld\"f. Mi'Xl\ ..... l l~$), p.":;t_'7.t 
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consumidor y el proveedor, en donde siempre es el consumidor quien activa la 

función de la autoridad. 

Es decir, se encuentra una similitud entre el consumidor y la parte actora ya 

que el consumidor acude a instar a la Procuradurla Federal del Consumidor para 

intentar hacer valer sus derechos por medio del procedimiento de conciliación en 

donde la parte proveedora tendrla un similitud con la parte demandada toda vez que 

es el proveedor a quien se le llama para intervenir en un procedimiento donde el 

consumidor le exige la satisfacción de las pretensiones planteadas ante la autoridad 

mediante el escrito inicial de queja. 

Por otro lado, el termino parte en sentido formal incluye a todos aquellos 

individuos que intervienen en un procedimiento en calidad de representantes y que 

en consecuencia no son directamente afectados o beneficiados por las 

determinaciones de la autoridad, ya que actúan en representación de personas que 

no pueden comparecer por si mismos a hacer valer sus derechos. 

"La representación puede ser de dos clases: legal y voluntaria. La primera es 

la que deriva de la ley y la segunda la que confiere el interesado a otra persona a 

quien libremente elige. 

La representación legal surge en todos aquellos casos en que la incapacidad 

ffsica impide a una persona comparecer por si en juicio: Entre esta personas nos 

encontramos, a los menores de edad, a los incapacitados y a las sociedades y 

corporaciones que siempre deben comparecer en juicio a través de un 

representante. 
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Trat~ndose de la representación voluntaria esta surge, normalmente, de los 

términos del mandato conferido, que puede ser general para pleitos y cobranzas o 

especial para tramitar un juicio determinado." 26 

En el caso del procedimiento de conciliación en la Procuradurla Federal del 

Consumidor la figura de representación se encuentra prevista en el articulo 109 de 

la Ley Federal de Protección al Consumidor el cual establece que para acreditar la 

personalidad en los tramites ante la Procuradurla, trat~ndose de personas flsicas 

bastar~ carta poder firmada ante dos testigos, en el caso de personas morales se 

requerir~ poder notarial. 

"La regla aplicable a las personas flsicas permite flexibilizar la forma como se 

acredita la representación ante la Procuradurla, pues la reduce a una carta poder 

firmada ante dos testigos. No se exige que se ratifique ni la firma del otorgante ni la 

de los testigos. No se distingue el monto del asunto, por lo que dicha carta poder 

firmada ante dos testigos ser~ suficiente para acreditar la representación de una 

persona flsica ante la Procuradurla, cualquiera que sea el monto del asunto. 

En cambio, la regla para acreditar la representación de las persona morales, 

en vez de flexibilizar la formas, pareciera reducir1as a una sola: exclusivamente el 

poder otorgado ante notario en escritura publica. En una ley que se orienta a 

facilitar el ejercicio de los derechos y a buscar formas ~giles y eficientes, no debiera 

tener cabida este tipo de limitaciones, que podrlan impedir a las personas morales 

acreditar a sus representantes a través de las demás formas que autoriza la 

legislación civil: Es decir la carta poder firmada ante dos testigos y ratificadas las 
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firmas del otorgante y testigos ante notario, ante los jueces o autoridades 

administrativas correspondientes.27 

Por otro lado la autoridad que interviene en el procedimiento de conciliación es 

la Procuradurla Federal del Consumidor a través de los conciliadores en donde lo 

que se busca es la solución de un connicto mediante un procedimiento ágil y 

gratuito evitando con ello, acudir a diversas instancias, además dentro del 

procedimiento de conciliación se busca una solución permanente del conflicto 

allegándose la autoridad de todos los elementos que las partes puedan ofrecer. 

El conciliador deberá conocer el fondo de la reclamación y la postura del 

consumidor y del proveedor para que en una acción conjunta, los tres sujetos estén 

en posibilidad de encontrar las medidas necesarias para dar término al conflicto 

existente. 

21 OVALLE FAVELA, Jost, opus ell., p.20S 
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4.2 PRESENTACION DE LA QUEJA. 

Para poder dar inicio al procedimiento de conciliación ante la Procuradurla 

Federal del Consumidor forzosamente se requiere de la presentación de una Queja 

por parte del consumidor la cual en términos del articulo 99 de la Ley Federal de 

Protección al Consumidor podrá presentarse en forma escrita, oral, o por cualquier 

otro medio idóneo cumpliendo en todo momento con los siguientes requisitos: 

1. Senalar nombre y domicilio del reclamante. 

11. Descripción del bien o servicio que se reclama y relación sucinta de los hechos y ; 

111. Senalar nombre y domicilio del proveedor que se contenga en el comprobante o 

recibo que ampare la operación materia de la reclamación o, en su defecto, el que 

proporcione el reclamante. 

Debemos de aclarar que aunque en el procedimiento de conciliación 

normalmente se utiliza el término de queja el cual coincide con el amparo ya que el 

agraviado se denomina quejoso el término correcto es el de reclamación, ya que es 

el articulo 99 de La Ley Federal de Protección al Consumidor, el que regula la 

reclamación. 

La Reclamación tiene una cierta similitud con el termino de demanda, 

definiendo esta ultima como "el primer acto que abre o inicia el proceso. La 

demanda es el primer acto provocatorio de la función jurisdiccional, es el primer 

momento en el que se ejerce la acción y debe entenderse como la actividad 
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concreta del particular frente a los órganos de administración, frente a los tribunales 

ojueces"2ll 

En consecuencia de lo anterior la presentación de la reclamación ante la 

Procuradurla Federal del Consumidor es el primer acto en virtud del cual el 

consumidor acude a la autoridad con la finalidad de que sea satisfecha su 

pretensión desencadenando una serie de actos procesales. 

La reclamación o también comúnmente denominada queja podrá presentarse 

de manera escrita o bien de forma verbal es decir por comparecencia en cuyos 

casos se deberán aportar los requisitos sella lados anteriormente, los cuales se 

harán constar en un formato que contiene además información adicional para dar 

seguimiento al asunto, tal informacion como el valor del bien o servicio, el monto de 

lo reclamado, la relación de hechos, el fundamento legal, las pretensiones y por 

ultimo la firma del reclamante con la que se acredita su voluntad de iniciar el 

procedimiento de conciliación. 

La competencia de la oficina o delegación que deberá conocer de una 

reclamación, esta regulada por el articulo 100 de la Ley Federal de Protección al 

Consumidor, estableciendo que Las reclamaciones podrán presentarse a 

elección del reclamante, en el lugar que se' haya originado el hecho motivo de la 

reclamación; en el domicilio del reclamante o en el del proveedor. lo que da una 

gran facilidad a los consumidores, para acudir a presentar su reclamo. 

'" GOMEZ !.ARA, C;pn.no. "D<recho Proc.sal Civil", 5' edición, Od'onIl.Inivemty _ WDro S.A de 
C. V., ColeccióD Textos Jurtdicos Univer.UtariQS, Mexico 1999 p.35. 
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La misma ley también prevé la posibilidad de desechar las reclamaciones 

notoriamente improcedentes de oficio, en términos de lo dispuesto por el articulo 

101 de la Ley Federal de Protección al Consumidor. 

"Para que la Procuradurra pueda desechar de plano una reclamación se 

requiere que de la simple lectura de ésta resulte la causa notoria de improcedencia. 

La Procuradurfa no podrá desechar una reclamación cuando para llegar a esta 

resolución tenga que hacer una investigación que vaya más allá de la reclamación. 

Pero, además de la causa de improcedencia se encuentra precisamente en la 

reclamación misma, se requiere que dicha causa sea notoria es decir, manifiesta e 

indubitabfe de tal modo que quien deseche la reclamación tenga la plena certeza de 

que esta no puede substanciarse conforme al procedimiento conciliatorio. 29 

Una de las consecuencias jurfdicas de la presentación de la reclamación es la 

interrupción de los términos de prescripción de las acciones legales 

correspondientes durante el tiempo que dure el procedimiento, esto es con la 

intención de que en el caso que no se pudiera solucionar el conflicto de intereses el 

consumidor tenga la oportunidad de ejercitar sus derechos ante los tribunales 

competentes. 

Por ultimo debemos de tener en cuenta que la presentación de la 

reclamación ante la Procuradurfa Federal del Consumidor deberá presentarse 

dentro de los seis meses siguientes a cualquiera de los siguientes supuestos: 

1. Tratándose de enajenación de bienes o prestación de servicios: 

29 OVALLE FAVELA, Jose QPW; cIL, p.198. 
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a) A partir de que se expida el comprobante que ampare el precio o 

contrapestación pactada; 

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. 

11. Tratándose del otorgamiento de 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 contraprestación pactada en favor del 

que otorga el uso o goce temporal. 

Tratándose de bienes inmuebles, el plazo será de un ano. 

En caso de que la Procuradurla recibiera una reclamación que no cumpla 

con los requisitos antes mencionados se podrá emitir un acuerdo en virtud del cual 

se le solicite a la parte consumidora la aportacion de mayores elementos a la 

autoridad para adecuarse a los requisitos legales, y continuar con la tramitación de 

su reclamo debiéndolo apercibir que en caso de no aportar dichos elementos se le 

dejaran a salvo sus derechos para que los haga valer ante la autoridad jurisdiccional 

que corresponda. 

Sin embargo en caso de que la Procuradurla Federal del Consumidor no 

emita dicho acuerdo, previniendo al consumidor, para que se adecue su 
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reclamación a los parámetros establecidos en la ley, será un derecho del 

proveedor el hacer valer les deficiencias de la queja en vla de excepciones, ya 

sea por que no se encuentre presentada dentro del termino correspondiente, por 

que el carácter del reclamante no reúna los requisitos de la figura jurldica de 

consumidor, o por que la materia no es competencia de la Procuradurfa, en fin, el 

proveedor tendrá el derecho de manifestar lo que a sus intereses convenga 

durante la tramitación del procedimiento de conciliación. 
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4.3 NOTIFICACION DE LA QUEJA. 

La notificación de la queja tiene concordancia con el emplazamiento en el 

derecho civil, tomando en cuenta que "La palabra emplazar, en una de sus 

acepciones, significa dar un plazo que el juez le impone al demandado, desde 

luego con base en la ley para que se apersone al juicio, para que comparezca a 

dar contestación a la demanda. La institución del emplazamiento cumple la 

garantla de audiencia establecida en la propia constitución polltica, básicamente en 

los articulas 14 y 16. El articulo 14 constitucional, que es el mas importante en este 

aspecto establece que nadie podrá ser privado de la vida, de la libertad, o de sus 

propiedades, posesiones o derechos, sino mediante un juicio seguido ante los 

tribunales previamente establecidos, en el que se cumplan las formalidades 

esenciales del procedimiento. Al cumplirse con las normas del emplazamiento se 

está respetando la garantra de audiencia, que también ha sido designada como el 

derecho que todo ciudadano tiene de ser ordo, para ser vencido. " 30 

En nuestro caso concreto la notificación de la queja es el llamamiento que 

hace la autoridad a una persona con carácter de proveedor al procedimiento de 

conciliación, seguido ante la Procuradurra Federal del Consumidor con la finalidad 

de satisfacer un reclamo, dicho llamamiento se encuentra regulado por los artrculos 

103 Y 104 de la Ley Federal de Protección al consumidor, en donde se establece 

claramente que la notificación se deberá de realizar dentro de los quince dras 

siguientes a la fecha en que sea receptada y registrada la reclamación. 

"Este precepto sellala el plazo dentro del cual se debe de notificar al 

proveedor, a partir de la fecha de recepción y registro de la reclamación. Este plazo 

JO GOMEZ l..ARA, Cipriano. "Oertcllo Procesal Civil" opus Clt., p.s 1. 
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de quince dlas carece de relevancia jurldica para la defensa del proveedor por lo 

que su incumplimiento no afecta en modo alguno las formalidades esenciales del 

procedimiento. En cambio, si es fundamental desde la perspectiva de los derechos 

e intereses del proveedor, el que la notificación de la reclamación se entregue a 

dicho proveedor precisamente por lo menos cuatro dlas antes de la audiencia de 

conciliación como lo ordena el articulo 111, para que se le otorgue una oportunidad 

adecuada y razonable a fin de que pueda presentar su informe sobre la 

reclamación y comparecer a dicha audiencia ... 31 

La notificación de la queja deberá ser de carácter personal en términos del 

articulo 104 de la ley Federal de Protección al Consumidor, en virtud del cual se 

establece la practica de notificaciones personales en los siguientes casos: 

1. Cuando se trate de la primera notificación; 

11. Cuando se trate de un requerimiento a la parte que deba cumplirlo; 

111. Cuando se trate de Laudos arbitrales; 

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

sanción; 

V. Cuando la procuradurla notifique al acreedor haber recibido cantidades en 

consignación; 

VI. Cuando la autoridad lo estime necesario; y 

31 OV ALLE FA VELA. JOSé. opus CU., p.200. 
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VII. En los demtls casos que disponga la ley. 

AsI mismo la ley aclara que las notificaciones personales debertln realizarse 

por notificador o por correo certificado con acuse de recibo del propio notificado o 

por cualquiera otro medio fehaciente autorizado por la ley. 

En este ultimo aspecto, al referimos a que la notificación podrtl realizarse 

por cualquier otro medio autorizado por la ley, invocamos la supletoriedad del 

Código Federal de Procedimiento Civiles a la Ley Federal de Protección al 

Consumidor, en donde se regula de manera mas amplia el tema de las 

notificaciones y aplicado a nuestro estudio podemos destacar los siguientes 

puntos: 

La notificación de la reclamación podrtl realizarse al interesado a su 

representante o procurador, dejando en su poder un juego de copias de translado 

para que pueda enterarse del contenido del asunto a tratar 

Si no se encontrare al interesado en la primer visita se le dejara citatorio 

para que espere en el domicilio designado a cierta hora del dra siguiente, y si no 

espera, se le notificara dejando fijada la notificación correspondiente, junto con las 

copias de translado. 

Al momento de realizar la notificación de la reclamación el notificador se 

deberá cerciorarse que sea el domicilio del proveedor requerido, y en caso de no 

poder cerciorares de ello se deberá de abstenerse de practicar la diligencia, 

debiendo presentar al área encargada de la conciliación un informe de los motivos 

por los cuales no se realizo la notificación. 
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Cuando no se realice la notificación del reclamo pero a juicio del notificador 

hubiese sospecha fundada de que la persona por notificar se esta negando, se 

podrá senalar una visita de verificación en la cual se facultara a funcionario de la 

Procuraduria para practicar la notificación en compa/Ha del consumidor y en su 

caso realizar el senalamiento directo, para proceder a la notificación de la 

reclamación. 

Las notificaciones surtirán efectos al dia siguiente en que se practican. 

Cuando el proveedor tenga un domicilio fuera del área de competencia de la 

oficina que recepto la reclamación, se podrá auxiliar para realizar dicha notificación 

de la oficina o delegación mas cercana al domicilio del proveedor para su 

realización. 
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-------~ -

4.4 AUDIENCIA DE CONCILlACION y LEYES APLICABLES. 

El concepto de AUDIENCIA de acuerdo a la definición tomada de un 

diccionario de derecho señala que es "El acto de olr un juez o tribunal a las partes, 

para decidir los pleitos y causas. También se denomina audiencia el propio tribunal. 

cuando es colegiado el lugar donde se actúa ... cada una de las fechas dedicadas a 

una extensa causa ante el juez o sala que ha de sentenciar" " 

En el estudio que nos ocupa la audiencia de conciliación sera señalada por la 

Procuraduria para un dia y hora precisos en donde el conciliador procurará avenir 

los inteceses de las partes para que lleguen a un arreglo después de haber 

procedido al análisis ele la reclamación. 

Cabe destacar que esta audiencia de conciliación debera celebrarse por lo 

menos cuatro dlas después de la fecha de la notificación de la reclamación con la 

finalidad de que el proveedor tenga el tiempo suficiente para allegarse de la 

información necesaria para rendir un informe por escrito dando contestación a los 

hechos en que se basa el consumidor para la interposición de su queja. 

La regulación de la audiencia de conciliación se encuentra plasmada en los 

artlculos 111 a 116 de la Ley Federal de Protección al Consumidor en donde de una 

fom-Ia general determina las reglas a seguir de la siguiente forma: 

21 ar tlcurO 111. ademas de señalar que en la audiencia de conciliación se 

procurara avenir los 'intereses de las partes, introduce un concepto muy innovador 

ya que se permrte la celebración de dicha audiencia vla telefónica o por 

;:. D~-ian;ln.;.) El~¡':Wp¿d~ ~ D~~ t;,;:u:JJ.., ~ l' .:.d,¡~.,ln. Edit.:Irial. H.-l~ S . .w R.L, Bu.mo.: .\.lu.,;: 

:\r~lY~6. 
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cualquier otro medio idóneo, en donde los compromisos deberán de !lef 

confirmados por escrito. es decir se podrla utilizar para la celebración de una 

audiencia no solo el teléfono sino también el fax o el interne!. 

Esta disposición es sumamente útil para el caso de la celebración de una 

audiencia en donde el proveedor se encuentra en una diversa entidad o un lugar 

muy distante al lugar en donde se celebra dicha audiencia por ejemplo si un 

consumidor presenta un reclamo en el Distrito Federal y el proveedor se encuentra 

en la Ciudad de Cancún este último podrá comparecer en la oficina más cercana a 

su domicilio es decir en alguna delegación de Profeco con cede en Cancún en 

donde por conducto de un conciliador o encargado de exhortos se intentara realizar 

la comunicación vla telefónica con la oficina que haya radicado el reclamo, para 

llevar a cabo la celebración la audiencia de conciliación y rendición de informe. 

Por otro lado el articulo 112 señala las consecuencias para el caso de que no 

comparezcan a la audiencia de conciliación y rendición de informe alguna de las 

partes, ya sea el consumidor o el proveedor. 

La incomparecencia de la parte consumidora en la primera audiencia tiene 

como consecuencia el otorgar un término de diez dlas para que acredite de manera 

fehaciente el motivo de su inasistencia, y de ser un motivo justificado se señalara 

nuevo dla y hora para su celebración, asl mismo en el caso de que no sea 

justificada la inasistencia se le tendrá por desistido de la reclamación y no podrá 

presentar otra ante la Procuradurfa por los mismos hechos. 

Sin prejuicio de lo anterior es necesario senalar que en la practica no se otorga 

el término de diez dlas para que el consumidor acredite el motivo de su inasistencia 
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sino que se procede a seflalar nuevo dla y hora para la celebración de la audiencia 

de conciliación, apercibiéndolo que para el caso de no comparecer se le dejarán a 

salvo sus derechos para que los ejercite en la vla y forma que a sus intereses 

convenga y se rumará el expediente al archivo general de la institución por su falta 

de interés jurldico, argumentando que la parte consumidora no fue debidamente 

apercibida de las consecuencias que se producirlan con motivo de su inasistencia. 

Por otro lado la incomparecencia del proveedor a la audiencia de conciliación y 

rendición de informe provoca que se le imponga una medida de apremio prevista 

por el articulo 25 de la Ley Federal de Protección al Consumidor es decir se le 

puede imponer una multa hasta por el equivalente de doscientas veces el salario 

m Inimo general diario vigente en el Distrito Federal y en caso de persistir la 

infracción se pueden imponer nuevas multas por cada dla que transcurra sin que se 

obedezca el mandato respectivo; y de inmediato se seflalara nuevo dla y hora para 

la celebración de una nueva audiencia de conciliación, mandando a notificar a la 

parte proveedora de la fecha correspondiente. 

De igual forma en el supuesto que el proveedor no rinda un informe por escrito 

relacionado con los hechos que constituyen la reclamación se le podrá imponer una 

medida de apremio consistente en multa hasta por el equivalente a doscientas 

veces el salario mlnimo diario vigente en el Distrito Federal, salvo que el proveedor 

solucione la reclamación o en su caso proponga alguna altemativa de solución al 

asunto a efecto de concluir con la controversia. 

La ley seflala que una vez que el proveedor no haya comparecido a la primer 

audiencia de conciliación se citará a una segunda audiencia en cuyo caso si 

nuevamente no asiste el proveedor se tendrán por presuntamente ciertos los 
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hechos manifestados por el consumidor, esto se trata de una presuncionallegal que 

en su momento podrla ser utilizada en otras instancias, pero que también admite 

prueba en contrario. 

El articulo 113 determina la forma de llevar la audiencia de conciliaci6n en el 

senbdo de que el conciliador deberá exponer a las partes un resumen de la 

reclamación y del informe rendido por el proveedor senalando los elementos 

comunes y los puntos de controversia exhortando a las partes a llegar a un arreglo, 

también se les presentarán alternativas de soluci6n tomando en cuenta el respeto a 

los derechos y obligaciones que establece la ley asr como la equidad y seguridad 

jurrdica de las relaciones sin que ello quiera decir que se este prejuzgando el 

conflicto. 

El artrculo 114 "Faculta al conciliador para requerir a las partes la 

presentaci6n de los medios de prueba que estime necesarios para substanciar el 

procedimiento conciliatorio con independencia del derecho que las partes tienen 

para probar los hechos expuestos en la reclamaci6n y el informe. 

También prevé la facultad del conciliador para suspender la audiencia cuando 

lo estimé pertinente o instancia de ambas partes hasta en dos ocasiones. Esta 

suspensi6n se justifica fundamentalmente cuando las partes necesitan de mayor 

tiempo para verificar algún elemento fuera del lugar de la procuradurra, a fin de que 

puedan llegar a una conciliación 

Por ultimo, se establece la regla de que de toda audiencia se deberá levantar 

un acta circunstanciada " 33 . 

JJ OVALLE FAVELA, Jose, opuselt., p.218. 
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El hecho de levantar un acta circunstanciada atiende a la necesidad de 

documentar la reclamación planteada por la parte consumidora asf como dejar 

plasmados por escrito los derechos y las obligaciones que se lleguen a convenir 

entre las partes en la audiencia de conciliación y estar en posibilidad de hacer valer 

los mismos. 

Es necesario precisar que aunque en el presente estudio en ocasiones se 

hable de la primera, segunda, o subsecuentes audiencias de conciliación, 

únicamente existe una audiencia de conciliación la cual se puede suspender hasta 

en dos ocasiones, sin embargo en la practica existen expedientes donde dicha 

audiencia se suspende hasta mas de dos ocasiones ya. sea por solicitud de las 

partes o a instancia del conciliador. 

El articulo 115 senala dos puntos que no tienen gran relación entre si, el 

primero de ellos establece que los acuerdos de trámite que emita el conciliador no 

admitirán recurso alguno lo que permite un procedimiento conciliatorio más ágil y 

eficiente, ya que facutta al conciliador a desechar sin mayor tramite los recursos 

que tengan por objeto el retardar el procedimiento, sin embargo la misma ley no 

define más a fondo el concepto de acuerdos de trámite, lo que genera una gran 

discrepancia de criterios inclusive entre los mismos funcionarios que actúan como 

conciliadores. 

El siguiente punto que senala el articulo 115, es la facuttad de la 

Procuradurfa para aprobar y en su caso elevar a la categorla de cosa juzgada los 

convenios que sean celebrados por las partes, asf como la determinación de que 

el acuerdo que apruebe a los mismos no admitirá recurso alguno. 



El articulo 116, establece dos formas de concluir el procedimiento de 

conciliación los cuales se analizarán más adelante sin embargo debemos senalar 

que dicho articulo contiene el fundamento para el sometimiento al arbitraje de la 

procuradurfa o bien algún arbitro oficialmente reconocido ello con la finalidad de que 

un tercero emita un laudo donde se pueda condenar o absolver al proveedor de las 

prestaciones reclamadas por el consumidor. 

Asf mismo en el supuesto de que la partes no lleguen a un arreglo o no eldsta 

consenso para someterse al arbitraje se dejaran a salvo sus derechos para que los 

ejerciten en la vla y forma que sus intereses convenga, pero para el caso que 

existan elementos suficientes para presumir la posible existencia de una violación a 

la Ley Federal de Protección al Consumidor independientemente de dejar a salvo 

los derechos de las partes, la autoridad podrá someter al proveedor al 

procedimiento por infracciones a la ley 

La actuación de la Procuradurfa Federal del Consumidor, debe encontrarse 

apegada a derechos, es por ello que debemos mencionar las leyes que se aplican 

en su proceder y en concreto en la substanciación del procedimiento de 

conciliación. 

En el procedimiento de conciliación, la Procuradurfa Federal del consumidor, 

realiza la aplicación de la Ley Federal de Protección al Consumidor, tanto en 

materia sustantiva como adjetiva, ya que dicho ordenamiento legal contiene, 

disposiciones que establecen la existencia de derechos y obligaciones en las 

relaciones entre proveedores y consumidores, de igual forma, contiene las bases de 

los procedimientos que se ventilan ante dicha autoridad. 
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El contenido de la Ley Federal de ProtecclOn al Consumidor resu~a un tanto 

limitado, y con grandes lagunas, lo que provoca la necesidad de la aplicación 

supletoria de otras leyes. 

En materia sustantiva se aplica supletoria mente el Código de Comercio y el 

Código Civil para el D.F., el primer ordenamiento legal se aplica en virtud de que 

regula los actos de comercio los cuales ya fueron abordados en el capitulo 

segundo del presente estudio, tomando en cuenta que la Ley Federal de 

Protección al Consumidor también regula actos de comercio los cuales derivan de 

una relación de consumo existente entre un proveedor y un consumidor. 

El Código Civil para el Distrito Federal se aplica también en el 

procedimiento de conciliación, en principio por que en términos de su articulo 

primero se senala que sus disposiciones regirán en el Distrito Federal en asuntos 

del orden común, y en toda la república en asuntos del orden federal, y la 

Procuradurla Federal del Consumidor es una instancia de carácter federal, ademas, 

dicho código estable . normas en relación a temas como son: obligaciones, 

contratos, cesión de derechos, personas, propiedad, asociaciones y sociedades, 

etc., los cuales eventualmente son materia de alguna reclamación. 

En materia adjetiva, el procedimiento de conciliación se encuentra regulado 

por la sección segunda de la Ley Federal de Protección al Consumidor y lo que no 

se encuentre previsto por esta se aplicara supletoria mente el C6digo Federal de 

Procedimiento Civiles. 

"Como puede advertirse, la parte final del articulo 138 contiene una 

disposición común a todos a todos los procedimientos, por lo que debió haber 
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quedado dentro de la Sección Primera del Capitulo XIII, relativa a las 

Disposiciones Comunes, al lado precisamente de la Regulación que el articulo 

107 hace de la prueba pericial. 

Por otro lado, el senalamiento que contiene el articulo 138 de que en lo no 

previsto en la Ley, en materia de pruebas, se aplicará supletoria mente el Código 

Federal de Procedimientos Civiles, resulta claramente insuficiente, ya que por la 

extensión y el contenido de la Ley no solo se presentan lagunas en materia de 

pruebas, sino también en muchos otros temas procesales, como los plazos, las 

notificaciones, los recursos, etcétera. Por este motivo habrla resultado pertinente 

que la aplicación supletoria del Código Federal de Procedimientos Civiles se 

previera no sólo para materia de pruebas, sino en general, para todos los 

procedimientos contemplados en la ley, con exclusión de los juicios arbitrales que 

no se regulan en dicho Código. 

No obstante esta omisión, se puede aplicar supletoria mente el Código 

Federal de Procedimientos Civiles no solo en materia de pruebas, sino también a la 

substanciación de dichos procedimientos, con base en el criterio sustentado por la 

Segunda Sala de la Suprema Corte de Justicia de la Nación, que afirma que el 

Código Federal de Procedimientos Civiles debe estimarse supletoria mente aplicable 

(salvo disposición expresa de la Ley respectiva), a todos los procedimientos 

administrativos que se tramiten ante autoridades federales"" 

Por último y no obstante lo anterior debemos aclarar que en todo momento 

deberá de observarse el cumplimiento a los lineamientos de la Constitución Polltica 

de los Estados Unidos Mexicanos, ya que por ser la Procuradurra Federal del 

].4 Ibidem p. 20~> 206. 
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Consumidor, una autoridad, se deberá cumplir con los derechos establecidos en la 

constitución, en favor de los individuos, tales como la garantla de audiencia, la 

garantla de debido proceso, el derecho de petición, la obligación de la autoridad a 

motivar y fundamentar los actos que ejecute, la irretroactividad de la ley, etc. 
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4.5 CAUSAS DE TERMINACION DEL PROCEDIMIENTO CONCILIATORIO. 

El Procedimiento de conciliación puede concluir por diversas causas, las 

cuales se elCplicaran de manera particular, aclarando de antemano que el hecho 

que tenmine el procedimiento conciliatorio no significa necesariamente la solución 

de la controversia, sino que en algunos casos marca la posibilidad de poder acudir 

ante otra autoridad generalmente de carácter judicial para dar fin al asunto 

Las causas para concluir el procedimiento de conciliación son las siguientes: 

- DESISTIMIENTO .- De acuerdo a la doctrina "el desistimiento puede ser 

definido como una renuncia procesal, de derechos o de pretensiones. Al efecto, es 

necesario que nos refiramos a los tres tipos de desistimientos siguientes: 

Desistimiento de la demanda. 

Desistimiento de la Instancia. 

Desistimiento de la acción. 

En el desistimiento de la demanda tenemos en realidad una actitud del actor 

por la que retira·el escrito de demanda, antes de que ésta haya sido notificada al 

demandado: En este caso la relación procesal aún no ha surgido. El desistimiento 

de la instancia, implic¡¡rla, por el contrario, que ya el demandado hubiese sido 

llamado al juicio y entonces, se requerirá su consentimiento elCpreso para que surta 

efectos el desistimiento del actor. Finalmente, en el mal llamado desistimiento de la 

acción lo que en realidad se tiene es una renuncia del derecho o de la pretensión, 
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caso en el cual este desistimiento prospera aun sin el consentimiento del 

demandado " " 

Así mismo también el desistmiento se deñne como "Aquel acto jurídico en 

virtud del cual se produce la casaclon de los efectos de una relación jurídica a 

causa de la decisfón de una parte. €:n los terminos y con ¡as condiciones que marca 

la ley. es unilateral. por que supone la declaración unilateral de la voluntad de 

caracter precéptico en buena técnica jurídica a la categoria de denuncia. con la 

cual se pone termino a una r"laclón de derecho cuya duración depende. por tanto. 

de la voluntad del declarante. produciendo fin a los efectos de una relación de 

derecllO" }~ 

En el procedimiento de conciliación y de una manera similar a la clasificación 

inicialmente e"Plicada respecto a los desistimientos. puede operar el desistimiento 

de la queja. de la instancia y de la reclamación. aunque generalmente solo se 

utiliza.si ultimo de ellos. es decir, es una practica común el desistirse de la 

reclamación en aquellos casos en que ha quedado satisfecho el interés o la 

pretensión del consumidor. 

El deSistimiento de la reclamación es un acto en virtud del cual el consumidor 

manifiesta de forma unilateral y por lo regular a través de un escrito su interés en 

terminar el procedimiento de conciliación por haber sido satisfecha su pretensión no 

reservándose acción o derecho que ejercitar en contra del proveedor en relación a 

la reClamación planteada. Lo que provoca que la autoridad emita un acuerdo 

~;. CiO\fE7 LAR:\.. riptianC'. lef!iÍa Gt.-nfT'TI1 rlel Prrn:(So". 0pciS c:t. p. 19-20. 
;ó FR. \IREX Gt.:!LLE~';. "El D~i .. :tinl1=to y:ID Bi!..:u.cralidad.:'Jl Prim&!r.L Insun.cm ", Ed.itorUJ Barcclor.a., 

l~O, p. JO. 
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tumando el expediente respectivo al archivo general como asunto total y 

definitivamente concluido. 

El desistimiento en el procedimiento de conciliación no requiere ni de la 

aceptación del proveedor ni de la ratificación de su contenido y firma por parte del 

consumidor únicamente se requiere de la manifestación del consumidor ya sea por 

vla escrita o en forma oral en cuyo caso la Procuradurla deberá levantar una acta 

haciendo constar el desistimiento del consumidor terminando asl con el 

procedimiento de conciliación y con la controversia. 

- CONVENIO O ACUERDO.- Estos dos términos no pueden ser confundidos ya 

que el convenio como forma de concluir el procedimiento de conciliación surte sus 

efectos una vez que se haya cumplido el mismo y de conformidad con el articulo 

110 de la Ley Federal de Protección al Consumidor los convenios aprobados y los 

laudos emitidos por la procuradurla tiene fuerza de cosa juzgada y traen aparejada 

ejecución, lo que podrá promoverse ante los tribunales competentes en vla de 

apremio o en juicio ejecutivo a elección del interesado. 

Es importante mencionar que de acuerdo a la legislación civil el convenio es el 

acuerdo de dos o más personas para crear, transferir, modificar o extinguir 

obligaciones, esto es que en el procedimiento de conciliación también se puede 

celebrar un convenio en virtud del cual las partes den cumplimiento a sus 

obligaciones de forma inmediata a través de declaraciones, reconocimientos o en 

su caso renuncias de derechos u obligaciones, lo que darla como resu~ado la 

conclusión de la reclamación y por ende la conclusión del procedimiento 

conciliatorio. 
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En el caso que las obligaciones contenidas en un convenio celebrado ante la 

Procuradurra Federal del Consumidor no puedan cumplirse de forma inmediata la 

Procuradurra senalara de oficio dra y hora para acreditar el cumplimiento de dicho 

convenio apercibiendo al proveedor que para el caso de no acreditar el 

cumplimiento de las obligaciones a su cargo se le impondrá una medida de apremio 

consistente en murta hasta por el equivalente a 200 veces el salario mrnimo diario 

general vigente en el Distrito Federal con fundamento en la fracción primera del 

artrculo 25 de la Ley de la Materia, sin embargo en el caso que resultaren 

obligaciones a cargo del consumidor no se efectúa generalmente, apercibimiento 

alguno, lo que denota la gran diferencia en materia de cargas procesales para las 

partes que intervienen en el Procedimiento de conciliación. 

Si el convenio celebrado no es cumplido por el proveedor se le impondrá una 

medida de apremio por tal incumplimiento y se concluirá con el procedimiento de 

conciliación dejando a salvo los derechos del consumidor para que los ejercite en la 

vra y forma que a sus intereses convenga y en su caso podrá confinuarse con el 

procedimiento por infracciones a la ley previsto en el articulo 123 de la Ley Federal 

de Protección al Consumidor. 

Por otro lado en el caso del acuerdo como forma de terminación del 

procedimiento de conciliación, este consiste en la manifestación simple y llana que 

formulan las partes, de las acciones que llevarán acabo para dar satisfacción a la 

reclamación sin que constituya un convenio, únicamente es la declaración que hacen 

las partes durante la celebración de la audiencia de conciliación en donde deberán 

quedar asentados los compromisos adquiridos por las partes en una acta 

circunstanciada elaborada durante ese proceso. 
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En el caso que las partes hayan llegado aun acuerdo la Procuradurfa podra 

dar por concluido el procedimiento de conciliación, reservandose únicamente el 

derecho de citar al proveedor para que acredite el cumplimiento a sus ofrecimientos 

y manifestaciones que hayan sido aceptados por la parte consumidora. 

- SOMETIMIENTO AL ARBITRAJE .- De igual manera que la conciliación el 

arbitraje es una forma de solución de los conftictos heterocompositiva es decir, se 

resuelve el confticto a través de un pacto que celebran las partes para acudir a un 

tercero el cual emitirá una opinión que obliga a los contendientes a su cumplimiento, 

siendo la voluntad de las partes lo que da fuerza a la opinión del tercero 

"Cüando los contendientes acuden a ese tercero ajeno al conflicto y de 

antemano se someten a la opinión que ese tercero dé sobre el conflicto entonces sí 

surge ya bien delineada, una figura heterocompositiva de solución que como hemos 

ya apuntado. es el arbitraje, o sea la solución del litigio mediante un procedimiento 

seguido ante un juez no profesional ni estatal sino ante un juez de carácter privado 

que es el arbitro. Este arbitro estudiara el asunto y dará su opinión, dará la solución 

del conflicto que recibe la denominación de laudo." ;¡ 

"El arbitro puede resolver de acuerdo con sus propios conocimientos y 

convicción (a verdad sabida y buena fe guardada) o siguiendo normas de derecho. 

según se haya pactado en el compromiso respectivo, pero el arbitro siempre carece 

,1e toda investidura estatal. Es, por tanto, un juez privado. 

Süs. resúiuciones son vaiídas por ia previa voluntad de las partes que han 

quefl,io someterse al arbitraje: pero cuando se deban realizar actos en cumplimiento 



del laudo arbitral. yesos actos impliquen jurisdicción, se necesita la intervención de 

los órganos jurisdiccionales respectivos." " 

Por otro lado debemos de se~alar que en contra del laudo emitido por el 

arbitro no puede procedGr el amparo ya que este ultimo solamente procede contra 

actos de aütorlclad que son considerados violatoflo5 de las garantías indiViduales. 

"EL arbitraje. como los demás medios de solucion a los que se refiere en este 

c~pltuio. presupone la E:tistencla de un conflicto, de UI1 litigiO que surge entre as 

partes; pero tambien requiere que haya, dentro de ese litgio. un acuerdo entre las 

partes para someter sus diferencias al arbitraje. Este presupo.ne, por tanto, la 

existencia de un acuerdo antre las partes para solucionar su desacuerdo. su litigio, a 

travez de dicho medio heterecompositivo." 39 

Lü '-Iue hasta aqui se ha comentado resulta ser una muy breve semblanza de 

lo que es el arbitraje ya que este tema l1a sido matena de diversos estudios y resülta 

i11uy aventura .. 1o .¿:j que¡-er explicar el arbitraj~ ~n un espacio tan paqueño ~omo el 

quE: sra le dedica en esta obra Sin embargo en forma general se han estabiacld0 las 

bases para of:i1tender el porque se considera el arbitraje como una forma de 

term¡naCiOn dei procedimiento de conciliación. 

Vila \tez que la pr.ocuradurfa sei'iale fecha y hora para la celebración de una 

audiencia de conCiliación, y comparezcan las partes a su celebración. es entonces 

el momento ¡Micado. cuando al no establecer un punto de acuerdo para llegar a 

una SOluCión en forma conCiliatoria. se sometan las partes al arbitraje de 

~~ 'Jf('FRRA BAl 'TIS,TA ... Jo,,/:. ~lntr0ducd0n nI Esnldio del Dert'1:ho Procesal Civil" 0p;l.' oro p.' l. 
::. t~\ . \LLE F.\.I. EL.\, .!.l.>C. "T .:! .. ~ri:l u..'l1L'f:U .;..¡ !'To.:'C;U" -1" ool"j..:;r .. C:.l!..-CClOD Te:.:t...-,,;: juru.lko;:; 
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conformidad con el artrculo 117 de la Ley Federal de Protección al Consumidor, 

inclusive no es necesario la existencia de una reclamación o procedimiento 

conciliatorio previo. 

Sin embargo para que exista arbitraje se requiere la manifestación expresa de 

las partes para someterse a dicho procedimiento ya que no es posible dicho 

sometimiento sino existe consenso entre las partes. 

De acuerdo con el articulo 118 de la Ley Federal de Protección al Consumidor 

la designación de arbitro se hará constar mediante una acta en la que se senalaran 

los puntos esenciales de la controversia y si el arbitraje será en estricto derecho o en 

amigable composición, es decir las partes podrán decidir si en el arbitraje deberán 

ser observadas todas las formalidades esenciales del procedimiento con sujeción a 

las reglas legales, aplicándose supletoria mente el código de comercio y a falta de 

disposición en dicho código, se aplicará el código procesal civil en cuyo caso será 

arbitraje de estricto derecho 

El arbitraje en amigable composición se encuentra previsto por el artrculo 119 

del ordenamiento legal antes invocado en donde se fijarán las cuestiones que 

deberán ser objeto del arbitraje y en consecuencia el arbitro tendrá libertad para 

resolver en conciencia y a buena fé guardada, sin sujeción a reglas legales, pero 

observando las formalidades esenciales del procedimiento, cabe aclarar que en esta 

forma de arbitraje no habrá términos ni incidentes. 

El laudo que emita la Procuradurfa, deberá ser cumplido o bien iniciara su 

cumplimiento dentro de los quince dras siguientes a la fecha de su notificación salvo 
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que las partes convengan en sentido contrario en cuyo caso se deberá estar a lo 

convenido entre las partes. 

AsI mismo los laudos emitidos por la procuradurla tienen fuerza de cosa 

juzgada y traen aparejada ejecución por lo que en caso de que una de las partes no 

de cumplimiento al mismo, este se podrá promover ante los tribunales 

competentes en la vla de apremio o en juicio ejecutivo a elección del interesado. 

El laudo únicamente es susceptible de aclaración lo cual podrá solicitarse 

dentro de los dos dlas siguientes a la fecha de su notificación de conformidad con el 

párrafo segundo del articulo 122 de la ley en comento. 

Se considera el arbitraje una forma de terminación del procedimiento de 

conciliación porque una vez que la partes no hayan llegado a un acuerdo no 

obstante la intervención del conciliador no solo exhortándolos a llegar a un acuerdo 

sino mediante la presentación o sugerencia de alternativas de solución, las partes 

podrán someterse al arbitraje en estricto derecho o en amigable composición en 

donde invariablemente se da por concluida la etapa conciliatoria lo que no 

obstaculiza que las partes puedan llegar a un acuerdo en cualquier momento del 

procedimiento arbitral. 

INICIO DEL PROCEDIMIENTO POR INFRACCIONES A LA LEY.- Una vez que 

no obstante los buenos oficios de la Procuradurla Federal del Consumidor no se 

encuentre satisfecho el interés del consumidor y sin que exista un acuerdo entre las 

partes para dar solución a la reclamación planteada, o bien no exista consenso 

entre las partes para someterse al arbitraje de la procuradurla o de un arbitro 

oficialmente reconocido se deberá de cerrar el procedimiento de conciliación 
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dejando a salvo los derechos de las partes para que los puedan ejercitar ante otra 

autoridad. 

Una vez que se dejaron a salvo los derechos de la partes y de presumirse la 

posible comisión de violaciones a la Ley Federal de Protección al Consumidor se 

iniciara el procedimiento por infracciones a la ley previsto por el artfculo 123 de la 

Ley en comento otorgando a la parte proveedora un termino de diez dfas hábiles 

para que ofrezca pruebas y manifieste lo que a su derecho convenga procediendo la 

autoridad al desahogo de las probanzas ofrecidas y admitidas para que con 

posterioridad se le otorgue al proveedor además un termino de dos dfas para 

presentar sus alegatos y esté la Procuradurfa, en posibilidad de emitir una 

resolución administrativa en virtud de la cual únicamente se determinara la 

existencia o no de una violación a la Ley Federal de Protección al Consumidor y 

como consecuencia de dicha violación se realizara la aplicación de una sanción al 

proveedor infractor. 

El procedimiento por infracciones a la leyes una forma de terminación del 

procedimiento de conciliación, en virtud de que necesariamente se debe cerrar la 

etapa conciliatoria para abrir el procedimiento por infracciones a la ley, ya que en 

este ultimo solo interviene en su substanciación la parte proveedora y la autoridad. 

- FALTA DE INTERES JURIDICO.- Aunque la Ley Federal de Protección al 

Consumidor no contiene artfculo expreso de que la falta de interés jurfdico es una 

forma de concluir el procedimiento conciliatorio esta forma puede operar en la 

segunda audiencia de conciliación y subsecuentes siempre y cuando el consumidor 

haya asistido a la primera audiencia. 



Únicamente el articulo 112 senala en su párrafo segundo que para el caso de 

que el consumidor no acuda a la audiencia de conciliación y no presente justificación 

fehaciente de su inasistencia dentro de un término de diez dlas naturales se le 

tendrá por desistido de la reclamación y no podrá presentar otra por los mismos 

hechos ante la Procuradurla. En este caso y una vez que el consumidor no haya 

presentado dicha justificación la autoridad deberá de enviar de oficio el expediente 

al archivo general por la falta de interés jurldico de la parte consumidora. 

De conformidad con el articulo antes invocado esta forma de terminación del 

procedimiento conciliatorio debe aplicarse desde la primer audiencia de conciliación 

sin embargo en la practica no es aplicable comúnmente, ya que la procuradurla 

como se senalo con anterioridad, argumenta que la parte consumidora no fue 

debidamente apercibida de las consecuencias que se generarla n para el caso de no 

comparecer, lo que contraviene con lo establecido por la propia ley ya que debemos 

de recordar que la ignorancia o el desconocimiento de la Ley no es una causa que 

exima de su cumplimiento. 

Es en la primera audiencia de conciliación cuando al levantarse el acta 

correspondiente y de haberse senalado una nueva fecha de audiencia se realiza el 

apercibimiento al consumidor el cual consiste en la advertencia de las 

consecuencias que se pudieran generar en caso de no asistir a la nueva fecha. 

En este ultimo supuesto al tenerse por no presentada a la parte consumidora 

ni persona alguna que legalmente la represente se procederá a dejar a salvo sus 

derechos para que los ejercite en la vla y forma que a sus intereses convenga y se 

tumará el expediente al archivo general por su falta de interés jurldico. Sin embargo 

el consumidor contará con un término de diez dlas naturales para acreditar el motiVo 
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de su inasistencia y solicitar se sena le nueva fecha de audiencia de conciliacion en 

el expediente correspondiente y continuar con su tramitación. 

La falta de interés jurldico es un forma de dar por terminado el procedimiento 

de conciliación ya que sin la elCÍstencia o intervención de la parte reclamante no es 

posible que las partes lleguen a una solución y la Procuradurfa carece de facultades 

para suplir la falta de presencia del consumidor o en su caso tomar decisiones por 

este último. 

- RECHAZO DE LA RECLAMACION .- Desechar o rechazar la reclamación por 

parte de la Procuradurfa Federal del Consumidor es una actitud contraria a la de la 

admisión. El rechazo de la reclamación es un acto de la Procuradurfa a través del 

conciliador, quien actúa conjuntamente con el jefe de la oficina correspondiente, en 

donde la Procuradurfa determina la incompetencia o la falta de elementos para 

exhortar al proveedor para liegar a una solución. 

En caso de que no se cuente con elementos para exhortar al proveedor para 

transigir en la reclamación, ya sea por la falta de personalidad del consumidor, la 

falta de acreditación de un vinculo contractual o bien las exageradas pretensiones 

del consumidor entre otros motivos, elCÍste la posibilidad de que la Procuradurfa 

emita un acuerdo en donde se le prevenga al consumidor la necesidad de aportar 

mayores elementos de corrvicción, y de no ser presentados los mismos se le 

dejarán a salvo sus derechos al reclamante para que pueda hacer valer sus 

derechos en otra instancia. 
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Por otro lado la misma Ley Federal del Consumidor establece en su artIculo 

101 la facultad de la Procuradurla para rechazar de oficio las reclamaciones 

notoriamente improcedentes. 

"Para que la Procuradurla pueda desechar de plano una reclamación se 

requiere que de la simple lectura de ésta resulte la causa notoria de improcedencia. 

La procuradurla no podrá desechar una reclamación cuando para llegar a esta 

reclamación tenga que hacer una investigación que vaya más allá de la reclamación. 

Pero además de que la causa de improcedencia se encuentre precisamente en la 

reclamación misma, se requiere que dicha causa sea notoria, es decir manifiesta e 

indudable, de tal modo que quien deseche la reclamación tenga la plena certeza de 

que ésta no puede substanciarse conforme al procedimiento conciliatorio. 

La improcedencia notoria de la reclamación se refiere, como su nombre lo 

indica a causas que impidan a atender la reclamación a través del procedimiento 

conciliatorio, y no a la fundamentación o falta de fundamentación de la reclamación. 

Cuando el conciliador determina que una reclamación es notoriamente 

improcedente, se limita a indicar que la misma no puede substanciarse a través del 

procedimiento conciliatorio por motivos estrictamente formales, pero no resuelve en 

modo alguno sobre la justificación o fundamentación de la reclamación." 40 

En este aspecto la Procuradurla rechazará aquellas reclamaciones sobre 

materias donde no tenga competencia, por ejemplo asuntos de arrendamiento, 

laborales, penales, organizaciones supervisadas por la comisión nacional bancaria, 

..wOVALLEFA\'EIA. J~. opuSCtt.p. f78-179. 
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de valores o de seguros y fianzas, es decir asuntos donde jurldicamente la 

Procuradurla no tenga competencia. 

El rechazar o desechar la reclamación no es propiamente una forma de 

terminación del procedimiento conciliatorio toda vez que en esta figura jurldica ni 

siquiera se inicia dicho procedimiento por lo que no puede concluir algo que no ha 

iniciado sin embargo se menciona en este tema ya que ocasionalmente la 

Procuradurla recibe reclamaciones en donde no es competente y en la audiencia 

de conciliación es donde se determina la imposibilidad de continuar con el trámite. 

por los motivos antes expuestos. 
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PROPUESTAS 

La realización del presente estudio asf como la muy personal experiencia 

laboral en mi carácter de conciliador me lleva a realizar las siguientes propuestas: 

1.- Se requiere ampliar el concepto actual de consumidor, atendiendo al espíritu 

mismo de la ley procurando la equidad y seguridad jurfdica en las relaciones entre 

proveedores, y consumidores siempre con el animo de tomar las medidas 

conducentes para no perjudicar los intereses de estos últimos, es decir, se debe 

considerar como consumidor a las personas flsicas o morales que adquieran un 

producto o un servicio como destinatarios finales, y también se les otorgara el 

mismo carácter cuando el bien o servicio adquirido se integra a un proceso de 

producción, comercialización o prestación de servicios a tercero y se acredite la 

posible afectación de los intereses del consumidor final. 

Es preciso senalar que esta propuesta operaria en el caso que al existir el 

incumplimiento de un proveedor, fabricante o distribuidor, y derivado de ello se 

puedan afectar los intereses del consumidor final, sin que exista responsabilidad de 

la persona que interviene como intermediario, este último podrá acudir a la 

Procuradurfa Federal del Consumidor para presentar su reclamación, siempre y 

cuando se acredite la posible afectación del consumidor final. 

2.- En consecuencia de la anterior propuesta se debe adicionar a la Ley una 

disposición expresa, senalando que la Procuradurfa Federal del Consumidor solo 

podrá admitir reclamaciones de las personas mores o flsicas que acrediten el 

carácter de consumidor. 
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3,- En función de la facultad de representación que tiene la Procuradurla Federal del 

Consumidor prevista por la fracción 111 del articulo 24 del ordenamiento legal 

correspondiente, se debe de crear un área intema, encargada expresamente de 

representar a los consumidores individuales o colectivos ante las autoridades 

jurisdiccionales y administrativas, en aquellos casos en que se perjudiquen o violen 

los derechos del consumidor y no obstante la intervención de la Procuradurla, los 

proveedores no modifique o corrijan su conducta; dicha área deberá de tener un 

representante en cada oficina, delegación o unidad administrativa de la 

procuradurla con el objetivo de que se le de vista de forma inmediata y a petición 

de parte, se acuda a los tribunales competentes para demandar el derecho que le 

pudiera asistir al consumidor, logrando con ello un exacto ejercicio de la atribución 

antes señalada, 

4,- En materia de procedimiento conciliatorio se debe reformar el articulo 112 

párrafo segundo estableciendo que en caso de que el reclamante no acuda a la 

primera audiencia de conciliación se señalara nueva fecha de audiencia, 

mandándolo a citar nuevamente, apercibiéndolo que para el caso de no comparecer 

se le dejaran a salvo sus derechos para que los ejercite en la vla y forma que a sus 

intereses convenga y no podrá presentar otra reclamación por los mismos hechos 

ante la procuraduría, 

Con ello se suprimirla el hecho de que de no asistir a la audiencia conciliación 

se le tendrá por desistido al consumidor, creando una presunción legal en 

perjuicio del consumidor, en términos del articulo 112 de la Ley Federal de 

Protección al Consumidor y el termino de diez dlas para acred~ar su inasistencia 

quedarla subsistente siempre y cuando se trate de la segunda o subsecuentes 

audiencias y tal inasistencia sea debidamente justificada de manera fehaciente, 
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Asl mismo se debe sellalar en la ley de forma expresa que en caso de que 

el consumidor no acredite el motivo de su inasistencia de forma fehaciente en un 

termino de diez dlas hábiles se le dejaran a salvo sus derechos para que los 

ejercite en la vla y forma que a sus intereses convenga. 

5.- Se debe adicionar a la ley un articulo que establezca cuales son los 

acuerdos de tramite emitidos por el conciliador, para lo que se propone la siguiente 

clasificación: 

Son acuerdos de tramite que emite el conciliador: 

I El que tiene por recibida la reclamación. 

11 El que sellala nueva fecha de audiencia por acuerdo entre las partes. 

111 El que requiere a las partes elementos de convicción para mejor proveer, aún y 

cuando dichos acuerdos contengan apercibimientos 

IV- El que da por concluida la etapa de conciliación ya sea por desistimiento, 

sometimiento al arbitraje, o por iniciar el procedimiento por infracciones a la ley 

V.- El que cita a un tercero para allegarse de elementos para mejor proveer. 

VI- Todos aquellos que no afecten la esfera patrimonial del proveedor. 

Aclarando que no se consideran acuerdos de tramite los que imponen una sanción 

o medida de apremio de carácter económico a las partes. 
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6.- . Establecer de que a falta de disposición expresa en la Ley Federal de 

Protección al Consumidor se aplicara de manera supletoria el Código de Comercio 

y el Código Civil del Distrito Federal en materia sustantiva, y en materia adjetiva se 

aplicara el Código Federal de Procedimiento Civiles a fin de cubrir las lagunas 

legales. 

7.- En cuanto a la recepción de reclamación se propone que la misma se recepte 

por medio de un escrito, en virtud del cual la autoridad emita un acuerdo 

debidamente fundado y motivado determinando su admisión o rechazo, debiéndose 

tomar en cuenta los requisITos previstos por la ley, ello con la finalidad de eVITar el 

gran número de reclamos improcedentes y evitar una carga de trabajo inútil , asl 

mismo los receptores de queja tomarran el papel de asesores quienes deberán 

indicar a los consumidores que lo soliCITen la forma en que deberán de presentar su 

escrito de reclamación, logrando con ello que el reclamo se plantee de una forma 

adecuada y los proveedores tengan menos elementos para desvirtuar los hechos 

constitutivos de la reclamación. 

8.- Adicionar articulo expreso en donde se establezca que en caso de no existir una 

conciliación de la reclamación planteada por el consumidor y de no haber consenso 

entre las partes para someterse al arbrtraje de la Procuradurra Federal del 

Consumidor, solo en los casos que se presuma una violación a la Ley Federal de 

Protección al Consumidor se sujetara al proveedor al procedimiento por 

infracciones a la ley, haciéndole de su conocimiento los hechos constitutivos de la 

conducta generadora de la presunta violación. 

9.- Se propone ademas la constante capacITación del personal que labora en la 

institución, que interviene en los procedimientos administrativos ya que esto 
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propiciarla la uniformidad de los criterios tomados en los acuerdos y 

determinaciones evitando asl las contradicciones que existen en dichos criterios 

entre uno y otro funcionario de la misma dependencia. 

1 0.- Facu~ar a la Procuradurla para que una vez concluida la etapa de conciliación y 

en su caso el procedimiento por infracciones a la ley, tenga la posibilidad y no la 

obligación de emitir una opinión respecto la controversia correspondiente, 

senalando en conciencia y a buena fe guardada a quien le asiste el derecho y en 

que proporción a manera de recomendación lo que podrá ser utilizado ante los 

tribunales correspondientes. 
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CONCLUSIONES 

La elaboración del presente trabajo me hizo reftel<ionar para poder llegar a los 

siguientes puntos los cuales se enumeran a continuación bajo el rubro de 

conclusiones: 

1.- Las instituciones que protegen los derechos de los consumidores son realmente 

nuevas ya que los primeros datos de las mismas se generan principalmente en la 

segunda mrtad del siglo XX sin embargo el<isten ciertos datos en donde desde la 

época de Roma o en el caso de nuestro pafs en la época prehispanica ya se habfan 

establecido normas que estaban en favor de los derechos de los individuos que 

adquirfan un bien o un servicio para su consumo personal. 

Es con el paso del tiempo que las instituciones de defensa de los 

consumidores van tomando una mayor fuerza, ya que en su inicio únicamente 

fueron organizaciones de personas sin ninguna atribución ni apoyo gubemamental 

sin embargo hoy en dfa tienen facultades para sancionar o prohibir la venta o 

promoción de bienes o servicios que atenten contra los intereses de los 

consumidores. 

2.- El comercio es una actividad del ser humano que ha tenido que ser 

reglamentada de acuerdo a las necesidades de cada pafs, en nuestro caso el 

código de comercio regula los actos de comercio en donde se senalan los 

supuestos jurfdicos que no siempre pueden ser aplicables en las relaciones entre 

consumidor y proveedor por lo que surge la Ley Federal de Protección al 

Consumidor para cubrir este vacfo. 
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3.- La Procuradurla Federal del Consumidor como ha quedado seftalado 

antenormente es una Institución Social que promueve y protege los derechos del 

consumidor y procura la equidad y seguridad jurldica en las relaciones entre 

consumidores y proveedores, por lo que dicha autondad atiende una necesidad 

histórico social la cual la ley ha dotado de diversas atribuciones para el 

cumplimiento de su misión. 

4.- Al iniciar el presente estudio en lo personal consideraba que la Procuradurla 

Federal del Consumidor contaba con atribuciones sumamente limitadas y aunque en 

parte esto es cierto, también resu~a ser que en la practica existen atribuciones que 

la misma Procuradurla ha dejado de utilizar lo que limita aún más, tales 

atribuciones. Por ejemplo esta dependencia tiene como atribución el aplicar 

sanciones entre las cuales se tiene previsto el arresto administrativo hasta por treinta 

y seis horas y en la actualidad es una sanción que no se aplica. Asi mismo existen 

otras sanciones como las clausuras las cuales en muchos de los asuntos no se 

hacen efectivos por falta de personal, por fa~a de conocimientos de los funcionarios 

para emitir una resolución de clausura o simplemente porque es más sencillo aplicar 

una mu~a que no requiere más trámite que el envio de un oficio a la tesorerla del 

estado o municipio donde se encuentre el proveedor sancionado. 

5. - Para que la Procuradurla Federal del Consumidor o alguna de las oficinas, 

delegaciones y unidades administrativas puedan dictar ordenar o ejecutar un acto 

administrativo ademas de que se requiere de facu~ades previamente establecidas 

en la ley, se necesita que cumplan con los requisitos previstos por los artlculos 14 y 

16 de la Constitución Polltica de los Estados Unidos Mexicanos. 
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6,- La Procuradurla Federal del Consumidor es una autoridad con personalidad 

jurldica y patrimonio propio sin embargo es una institución que emana del Poder 

Ejecutivo Federal y que entre otras funciones debe de conciliar los intereses de los 

consumidores y los proveedores. 

7,- El procedimiento de conciliación seguido ante la Procuradurla Federal del 

Consumidor tiene como finalidad evitar un proceso legal ante cualquier otra instancia 

buscando en todo momento una solución a los conflictos entre proveedores y 

consumidores de manera pronta, expedita y sobre todo apegada a derecho, 

8.- Las declaraciones o reconocimientos de obligaciones que se efectúan ante la 

Procuradurla Federal del Consumidor, por medio de un escrito o bien plasmadas en 

el acta que se elabora en una audiencia de conciliación pueden ser exigibles ante la 

misma Procuradurla mediante la aplicación de medidas de apremio como las 

multas o el auxilio de la fuerza publica o bien podrán demandarse ante los tribunales 

competentes ya que si las partes reconocen una obligación ante esta autoridad, tal 

reconocimiento obliga sin necesidad de ser homologado, es decir la obligación surge 

por el solo hecho de reconocerla, 

9.- En la practica, en el procedimiento de conciliación no siempre se respeta lo 

dispuesto por la Ley Federal de Protección al Consumidor, por lo que en 

consecuencia se debe reformar dicha ley para adecuarse a las necesidades de los 

procedimientos que se ventilan en esta institución y no caer en actos que no se 

encuentren apegados a derecho por ejemplo en un expediente en donde se tramita 

una conciliación en muchas ocasiones se debe de diferir la audiencia más de dos 

veces lo que contraviene el contenido del articulo 114 de la Ley aplicable, 
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10.- El<iste la confusión en muchas de las personas que acuden a la Procuradurla 

Federal del Consumidor, entre los cuales se pueden incluir a algunos Abogados que 

consideran que esta es una autoridad ante la cual se va ha decidir y determinar el 

fondo del asunto, es decir, cuestiones como rescisiones de contrato, pago de daños 

y perjuicios, devoluciones de pagos hechos en exceso y otras cuestiones de 

derecho, esto aun y cuando las partes no hallan llegado a un acuerdo, es decir, 

suponen que la Procuradurla emitirá una resolución donde se decidirá el fondo del 

asunto sin embargo en realidad únicamente es una autoridad en donde se procurara 

avenir los intereses de las partes. 

No obstante lo anterior la Procuradurfa podrá aplicar una sanción a los 

proveedores que violen la Ley Federal de Protección al Consumidor mediante una 

resolución administrativa y por su parte el consumidor deberá demandar su derecho 

en la vfa y forma que a sus intereses convenga. 

11.- La Procuradurfa Federal del Consumidor cumple con el fin para el cual fue 

creada dando solución a las controversias que se le presentan casi en un ochenta 

por ciento y los asuntos restantes deberán de solucionarse en la vfa judicial, cabe 

aclarar que los asuntos solucionados no resultan únicamente del procedimiento 

conciliatorio previsto por la ley sino también por el procedimiento arbitral y por un 

tramite denominado conciliación telefónica, en donde el personal de la institución se 

comunica con el proveedor para dar una solución sin necesidad de que el proveedor 

se presente en la unidad administrativa de la Procuradurfa. 

12.- El procedimiento de arbitraje seguido ante la Procuradurfa Federal del 

Consumidor es una figura jurfdica que proporciona rapidez, economfa y seguridad 

jurfdica en la solución de las controversias que le son presentadas por lo que la 
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misma debe fomentarse, creando asl beneficios no solo a la población consumidora 

y proveedora, sino también al propio Estado, pues resulta una forma rápida, y fácil 

de dar una solución a la conflictiva social. 

13.- El concepto de consumidor se encuentra muy limitado por lo que se requiere de 

ampliano para que de esta manera no solo se puedan tutelar los derechos de un 

mayor numero de personas sino que también se prevenga la afectación de los 

derechos e intereses del consumidor final mediante la intervención que tenga en 

asuntos donde acuda el proveedor intermediano para evitar la posible violación de 

los intereses del consumidor final. 

14.- En cuanto a las disposiciones que contiene la Ley Federal de Protección al 

Consumidor se encuentra una gran diversidad de cargas al proveedor y 

prerrogativas al consumidor por lo que en ocasiones se provoca el abuso del 

consumidor sobre los derechos del proveedor en cuyo caso no es posible llevar a 

cabo acción alguna en favor del proveedor por ejemplo en caso de que el monto del 

negocio a tratar sea el equivalente a cinco dlas de salano mlnimo diano general 

vigente en el Distrito Federal y el proveedor no nnda informe relacionado con los 

hechos constitutivos de la queja o bien no comparezca a la audiencia de 

conciliación, se deberá imponer al proveedor una multa hasta por el equivalente a 

doscientas veces el salano mlnimo lo que resulta incongruente ya que aunque la ley 

establezca la facultad discrecional de reducir o condonar multas existe de forma 

interna en la Procuradurfa una circular firmada por el entonces Procurador Federal 

del Consumidor en el año dos mil Lic. Roberlo Campa Ciman misma que 

únicamente prevé la reducción condonación o conmutación de las sanciones 

infenores o equivalentes a doscientas veces el salan o mínimo diario general vigente 

por la autoridad que impuso dicha sanción y si es mayor el monto de la multa deberá 
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ser resuelta la solicitud por el superior jerárquico lo que contraviene la exacta 

aplicación del articulo 134 de la Ley Federal de Protección al Consumidor 

15.- En resumen considero que la Procuradurla Federal del Consumidor es una 

excelente Institución de apoyo a la sociedad sin embargo requiere de mayores 

atribuciones, las cuales en su caso se pueden subsanar si la Procuradurla ejercITara 

todas y cada una de sus atribuciones ya sea en función de representación de los 

intereses de los consumidores en instancias jurisdiccionales o bien con la imposición 

de las sanciones y medidas de apremio con todo el rigor que establece la ley. 
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