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INTRODUCCION 

Nuestra legistaci6n civil y mercantil postula Ia libertad de contratacion 

sobre la base de fa autonomia de fa voluntad y la igualdad entre los 

individuos; sin embargo, al vivir en un régimen social donde se busca 

satisfacer las necesidades en el ambito mercantil, no siempre las 

transacciones comerciales son realizadas en planos de igualdad y de 

equidad. 

Dia con dia, la convivencia en sociedad se hace mas compleja, 

razon por la que el Estado tiene que iegislar para regular cada vez mas 

las relaciones de los gobernados, incluyendo los derechos de la 

peblacién consumidora que, a fin de cuentas, somos todos. Por tal 

motivo, en los afios setenta el Ejecutivo Federal creé fa Procuraduria 

Federal del Consumidor como institucién responsable de la defensa de 

los derechos e intereses de los consumidores, decisién considerada 

atinada y justa a las circunstancias, siendo su estudio motivo de este 

trabajo de investigacion. 

El tema en cuestién, me invit6 a reflexionar acerca de la funcién 

de la PROFECO, sus funciones y su importancia en la sociedad; asi 

como las facultades que ta Ley Federal de Proteccién al Consumidor le 

otorga, cuyo ejercicio permite que sus actividades trasciendan. En este



“ 

sentido, se advierten los riesgos que implica dejar limitadas sus 

acciones, toda vez que restringen el cumplimiento de sus objetivos. 

Para fa planeacién y ejecucién de este trabajo, se aplicd el 

método de la investigacién documental directa en donde ta consulta, 

lectura e interpretacion de documentos diversas coma libros, 

legislaciones y enciclopedias, asi como folletos, revistas, manuales y 

lineamientos institucionales entre otros fue basico, sin olvidar el analisis 

de informacién generada y recabada por la PROFECO y el Congreso de 

la Union, ademas dei intercambio de ideas. 

En el primer capitulo, se ofrece en una breve resefa los 

antecedentes de la Procuraduria Federal det Consumidor, los elementos 

politicos, juridicos y de hecho que validan su creacién y su fundamento 

constitucional, sin soslayar el analisis de su naturaleza juridica e 

integracion dentro del marco de la Administraci6n Publica Federal. 

En el segundo capitulo, se describen y comentan los objetivos, 

desarrollo y funciones de la PROFECO, enfatizandose sus acciones en 

materia de conciliacién y arbitraje como rubros importantes de este 

trabajo. 

El capitulo tercero, versa sobre el proceso juridico-administrativo 

que se lleva a cabo en la Instituci6n para substanciar el tramite de los 

asuntos que se fe someten, en el que se distinguen tres rubros: ef
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procedimiento conciliatorio, el arbitral y el derivado por infracciones a ja 

ley, cuyo tramite se encuentra regulado por la Ley Federal de Proteccién 

al Consumidor. 

Finalmente, culmina este estudio en el cuarto capitulo, en donde 

se describen y comentan los mecanismos e instrumentos que la Ley 

otorga a la PROFECO para el desempefo de sus atribuciones, en donde 

vertimos algunos puntos de vista sobre la eficacia y eficiencia de las 

funciones conciliatorias y arbitrales. En este apartado se recomienda 

fortalecer y ampliar algunas de las facultades atribuidas a la PROFECO, 

en el sentido de darle competencia para actuar en juicios cuyo 

antecedente se sustente en la reclamaci6n tramitada ante ella. 

Por otra parte, no es menos importante es el segundo objetivo de 

enfatizar la labor encomendada a la Procuraduria Federal del 

Consumidor, instituci6n que trata de dar respuesta a las exigencias de la 

poblacién consumidora, la que debera ser fortalecida mediante ja 

ampliacién de sus facultades, asi como la asignacién de otras, a fin de 

impulsar sus gestiones para mejor eficacia de sus acciones. 

Con el fundado temor de que este trabajo adolezca de 

indefiniciones metodoldgicas y precisiones semanticas, solicito a mi 

honorable jurado que al evaluar el presente esfuerzo de investigaci6n, 

tome en consideracién mi animo personal de superacion académica y mi



CAPITULO I 

ANTECEDENTES HISTORICOS DE LA 

PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR



1.1 -Justificacién de su existencia 

Durante el gobierno del Presidente, licenciado Luis Echeverria Alvarez, se 

establecié como politica impulsar el progreso del pais, por lo que se modificé el 

modelo de desarrollo nacional imperante mediante la implantacién de nuevas 

estrategias politicas en materia econémica, que favorecieran fa mayor 

participacién del sector productivo, decisién que conllevé la instrumentacién del 

modelo econédmico denominado Desarrollo Compartido, que suplid al obsoleto 

modelo econémico Desarrollo Estabilizador, establecido desde 1948. 

Con la aplicacién del modelo de Desarrollo Estabilizador, se garantizé la paz 

social y fa paridad monetaria durante un largo periodo posterior a Ja Gran Guerra, 

que permitié a la poblacién su recuperacién econémica a cambio de oforgar una 

sobre proteccién a la industria nacional y el empleo, ademas de aislamiento 

econémico en lo internacional. 

El madelo econdémico de Desarrollo Compartido, prapicié la agudizacioén de 

los sintomas que afios después derivaria en la actual crisis econémica, con las 

secuelas que alin padecemos y que, en periodos ciclicos, se agrava hasta limites 

que han puesto en evidencia fa vulnerabilidad de nuestro sistema politico, 

econdémico y social.



México vivid un periodo de 30 afios de tranquilidad social, en el que tuvo 

relevante crecimiento econémico pero reducido desarrollo tecnolégico, lapso en el 

que el gobierno fincé el bienestar social en fa aplicacién de medidas orientadas a 

proteger la industria instalada como estrategia para la defensa del empleo; tiempo 

en que no permitia imporiaciones de productos a fin de que las necesidades y 

requerimientos de fa poblacidn se satisficieran con productos nacionales, es decir, 

que los productos mexicanos tuvieran practicamente asegurado su consumo. 

Durante ese lapso, las tasas de crecimiento tuvieron registros superiores al 

6%, lo que contribuyé a la concentracién y acumulacién del ingreso en pocas 

manos, to que propicié que los problemas sociales se acumularan y agudizaran 

hasta obligar al gobierno a buscar nuevas alternativas de desarrollo que dieran 

respuesta a las expectativas de desarrollo social. 

Luis Echeverria, en 1970, al cuestionar el modelo de Desarrollo 

Estabilizador, afirmé que al protegerse fa planta industrial y el empieo se descuidé 

la incorporaci6n, apticacion y desarroflo de nuevas tecnologias y nuevos mercados 

en el extranjero para los productos nacionales. 

Al tener la industria nacional consumidores cautivos de sus productos, no 

consideraban indispensables la instrumentacién y aplicaci6n de controles de 

calidad rigidos, por lo que fue tarea prioritaria del gobierno instrumentar 

mecanismos en fos que se involucrara Ja participacién del Sector Social a ja
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economia, mediante la aplicacién del modelo econdmico de Desarrollo 

Compartido, cuyos riesgos y beneficios de su aplicacién correrian a cargo tanto de 

industriales y como del gobierno, con el fin de beneficiar en io general a tos 

mexicanos en un clima de progreso y paz social. 

La politica econémica def sexenio Echeverrista fue calificada como populista, 

monetarista y con perspectivas de corto plazo, cuyos resultados no resolvieron los 

problemas econdmicos y sociales de fondo. 

Entre los principales y trascendentes indicadores econdémicos del sexenio del 

presidente Echeverria, es posible sefialar los siguientes: 

« La economia nacional, durante el periodo 1940-1970, crecié a una tasa del 6% 

en promedio anual, cifra superior a la que se presento en afios posteriores a 

los setentas. 

e La inversién privada se incremento en 7.1 % en promedio anual, aunque tuvo 

una caida de -1.7% en 1971 y en 1976 sdlo crecid 0.4%. 

« El sector agropecuario, especialmente la agricultura, ganaderia, silvicultura y 

pesca, tuvo un comportamiento erratico. En efecto, el Sector Agropecuaria 

crecié 2.6% en promedio anual, cifra inferior al crecimiento de la economia en 

su conjunto (6%) y de la poblacién (3.2%).



¢ La agricultura crecié 1.9% en promedio anual y tuvo tasas negativas en 1972 y 

1976. 

* La ganaderia, registré incrementos del 3.5% en promedio anual, fa silvicultura 

1.8% y la pesca 9%, 

* EI tipo de cambio de nuestra moneda en relacién con el dolar, que se habia 

mantenido estable en $12.50 desde 1954, se modificd el 31 de agosto de 1976, 

al dejarse “flotar el peso". Lo que significé una devaluacion de mas del 70%. 

* El proceso de inflacién, que habia estado ausente en fos dos sexenios 

anteriores, se manifesté como un problema a partir de 1973, en el que el indice 

de precios se conformé de dos digitos, por lo que el promedio de inflacion 

registrada durante el sexenio, medido por el indice nacional de precios al 

consumidor, fue de 14.25% anual. 

El modelo de Desarrollo Compartido, instrumentado para su aplicacién 

durante el perioda 1971-1976, se orienté a propiciar un cambio estructural de la 

economia, hacia la mejoria y el progreso nacional, con objetivos de continuidad y 

respeto a la politica econémica anterior, pretensién que se resume en las palabras 

que el presidente Echeverria expres6 en su discurso de toma de posesién: “...el 

“desarrollo compartido" frente al “desarrollo estabilizador’, tiene entre sus
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premisas la continuidad del desarrollo con cambio en sus prioridades, el adjetivo 

“compattido" indica una clara alusién del nuevo modelo a la consecucién del 

objetivo de alcanzar una mejor redistribucién del ingreso interno bruto. 

"Este objetivo podria lograrse por medio de {a politica fiscal y por partida 

doble; por la via de los ingresos, mediante una reforma fiscal que sustituyera al 

sistema tributario regresivo por otro progresivo; y por la via del gasto, a través de 

un incremento del gasto pliblico que favoreciera el mejoramiento de los niveles de 

vida de los estratos bajos y medios de fa piramide social mexicana". 

El modelo econémico del desarrolio compartido no ayudé mucho al 

mejoramiento de los niveles de vida de las mayorias, como se pensé al inicio de 

su apticacién. 

En sintesis, durante el periodo 1970-1976, el ritmo de crecimiento de la 

economia fue menor que en décadas anteriores y la estabilidad que se deterioré 

por las constantes y crecientes alzas de los precios de bienes y servicios. 

Muchos mexicanos que tuvieron esperanza de recibir el beneficio prometido 

cuando se alcanzara el ansiado crecimiento econdmico, vieron frustradas sus 

expeciativas, especialmente los de fas capas mas bajas de la poblacion. Et poder 

‘OMELL, Leonardo y Zebadua Emilio, La Politica Econémica de México en el Congreso de 
la Unién (1970-1982), Fondo de Cultura Econdémica, México, 1998, p. 64
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adquisitivo de nuestra moneda se deterioré, de forma paulatina en un principio y 

de manera acelerada después, como consecuencia de una inflacién gatopante. 

En el ambito internacional, se incremento la dependencia del pais a diversos 

productos extranjeros, por lo que la existencia de productos de primera necesidad 

y otros satisfactores escasearon. 

Se decia que al ser considerado México lider de los paises del tercer mundo, 

le seria favorable para salir en corto tiempo de sus tropiezos, pero el tiempo 

demosiré el error de tal apreciaci6n. Muchos problemas econdmicos y sociales 

quedaron sin resolver durante el sexenio echeverrista y otros mas se agudizaron 

con el cambio de gobierno.? 

La ténica o forma de gobierno en materia econémica, itevada a cabo por el 

gobierno echeverrista, no cambié con el gobierno del Presidente Lopez Portillo, 

aun cuando el descubrimiento de ricos yacimientos petroliferos, en territorio 

nacional, propiciaron fincar ambiciosas expectativas de pronta riquezas. En 

realidad, la década de los setenta se caracteriz6 por un crecimiento econdmico sin 

desarrollo, con un saldo para Jos afios siguientes de una aguda crisis econémica 

que todavia vivimos. 

; MENDEZ, José S., er a? Dindmica Social de las Organizaciones, Mc Graw Hil}, Méaico, 1993. p. 

172.
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Con el ambiente social, politico y econédmico que de manera escueta se ha 

descrito, el 20 de septiembre de 1975 el presidente Luis Echeverria Alvarez 

present6 a la Camara de Diputados un proyecto de iniciativa de Ley Federal de 

Proteccién al Consumidor, con la finalidad de crear un organismo que coadyuvara 

a frenar los abusos de los comerciantes y prestadores de servicios, a fin de 

proteger a los consumidores y evitar que su economia continuara afectandose. 

El proyecto recibido por los legisladores, fue motivo de intensos estudios y 

comentarios ya que desde un principio se aprecié su bondad y pertinencia. En 

sendas comparecencias, el entonces Secretario de Industria y Comercio, 

licenciado José Campillo Sainz, abund6é en explicaciones, primero en la Camara 

de Diputados y después, el 24 de noviembre de 1975, en la de senadores, 

ademas de comparecer ante las comisiones correspondientes de ambas caémaras 

en donde se ampliaron las razones y motivos de la iniciativa presentada. 

Hubo lugar no menos de 15 de audiencias con el titular y funcionarios de fas 

secretarias de Industria y Comercio, de Hacienda y Crédito Publico y de otras 

dependencias gubernamentales, las que concluyeron en felices resultados que 

enriquecieron el contenido y alcances de la ley que merecid, un triple analisis y 

estudio camaral. 

Para el estudio y anélisis del proyecto de la ley de Ja Procuraduria de ta 

Defensa del Consumidor, las comisiones respectivas de ambas camaras
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establecieron contacto para trabajar de manera coordinada, en cuyas reuniones se 

aportaron observaciones que fueron registradas en ja minuta a revisién. 

Al proyecto inicial del Ejecutivo, después de ser aprobado por los diputados, 

se envid a la Camara de Senadores en donde se le hicieron 23 enmiendas, a cual 

mas de ellas importantes, lo que motivé que volviera el proyecto y modificaciones 

a la Camara de Diputados para efectos constitucionales. 

Los cambios propuestos por la Camara Revisora, fueron resultado del 

estudio que en conjunto realizaron las comisiones de ambas cAmaras, cuyos 

resultados concluyentes fueron que era necesario proteger al consumidor, 

mediante ta intervencién de un organismo fuerte, porque quienes ofrecen sus 

satisfactores se encuentran siempre por encima de ios consumidores, ya que se 

encuentran mejor informados y organizados, ademas de que en la relacién 

comercial con frecuencia imponen condiciones unilaterales de contratacién, a lo 

que se agrega su poder en el mercado que se acrecienta por la concentracién de 

empresas y la celebracién de acuerdos y convenios que derivan en limitacion de la 

competencia en perjuicio del consumidor.> 

La Ley de la Procuraduria Federal de ta Defensa det Consumidor, responde 

fundamentalmente a dos propésitos: la modernizacién del! sistema econdémico y ta 

defensa del interés popular, y su caracter innovador reside en trasladar, al ambito 

* Sanchez Cordero Davila Jorge A. La Proteccién al Consumidor, UNAM, Editorial Nueva Imagen, 

1981, P.391
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del derecho social, la reguiacién de aspectos de la vida econémica y de los actos 

de comercio que, tradicionalmente, se encontraban regidos por el derecho privado. 

La creacién de la Procuraduria Federal del Consumidor, se inspira en la 

filosofia constitucional de proteger el derecho de grupos mayoritarios, es decir, los 

derechos sociales que, en el caso que nos ocupa, los titulares son los 

consumidores quienes a fin de cuentas somos todos, los que deben ser tutelados 

por leyes sociales, como las leyes laborales y agrarias que tienen su fundamento 

en los articulos 27 y 123 de la Constitucién. 

Mediante este organismo, se busca moderar la autonomia formal de la 

voluntad, fundada en el Derecho Privado, para salvaguardar la auténtica libertad 

del individuo que constituye un paso mas dentro del propdsito comtin inspirado por 

la accion de los poderes Legislativo y Ejecutivo de la Unién, es decir, asegurar 

dentro de nuestro orden juridico y mediante una adecuada legislacién, la justa 

satisfaccién de las necesidades de la poblacién, dentro de un marco juridico de 

justicia social y con pleno disfrute de las libertades que nuestra Ley Fundamental 

regula. 

En fa iniciativa de Ley del Ejecutivo, se propuso crear una institucién 

considerada indispensable para reforzar el equilibrio que debe existir entre los 

proveedores de bienes y servicios con los consumidores, aspectos que revisten 

singular importancia para la afirmacion del régimen democratico, porque significa 

sélido avance en ja evolucién de nuestro derecho social.
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Sdlo mediante el estricto acatamiento y la actualizacién imaginativa del 

espiritu y letra de la Constitucién, podra nuestro pais alcanzar los objetivos que se 

proponen, por lo que el gobierno, al cumplir su deber de velar porque las 

complejas relaciones sociales de nuestro tiempo se regulen por principios de 

Justicia social que aseguren actuar con libertad, consideré indispensable ampliar y 

entiquecer ef ambito de las normas tutelares de los derechos de la mayoria 

conformada por consumidores. 

Durante los ultimos decenios, México llevé a cabo gran esfuerzo para 

promover su actividad econémica, en particutar de ta industria, con la que alcanz6 

elevadas y constantes tasas de crecimiento, tanto en la produccién de bienes 

como en servicios. Este proceso generé, no obstante, notorios desequilibrios 

econémicos y sociales. 

La politica de redistribucion dei ingreso, considerada como prioritaria para el 

gobierno, ha implicado cambios sustanciales en los objetivos y los procedimientos 

que orientan a fa accién del poder pliblico, y ha supuesto la revision permanente 

de nuestros instrumentos normativos a fin de asegurar el desenvolvimiento 

arménico y equitativo del pais. 

En ej marco de fo expuesto arriba, nuestro pais ha entrado en una etapa de 

inestabilidad econémica cuyas repercusiones sociales y politicas tienen y tendran 

trascendencia internacional, cuyos efectos se considera que duraran varios afios
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tanto en México como en otros paises, principaimente con quienes se tiene mayor 

relacién comercial. 

EL proceso inflacionario, como evidente manifestacién de una crisis 

generalizada, obliga a tomar decisiones con efectos a largo plazo y a modificar 

estructuras consideradas injustas que, en distintas circunstancias, fal vez pudieran 

sobrevivir. 

Entre otras determinaciones, el Ejecutivo Federal consideré necesario iniciar 

profundos cambios en fos sistemas de intermediacién de mercancias y de 

servicios que, ftradicionalmente, han reducido fas ganancias legitimas del 

productor y derivandose en lesiones al patrimonio de las clases populares. 

A partir de inicio del proceso inflacionario que empezo a incidir en nuestro 

pais, las organizaciones de trabajadores plantearon al Ejecutivo Federal fa 

urgencia de tomar medidas tendientes a proteger el poder adquisitivo de los 

grupos sociales de menor ingreso. Decisiones que en conjunto forman un todo 

coherente de acciones sociales, administrativas y legislativas propuestas durante 

el afio 1973, y que fueron sometidas, en diversas ocasiones, al andlisis, dialogo y 

consulta de los sectores interesados. 

En este programa destaca la politica de la defensa del salario que ha 

permitido mantener y acrecentar el ingreso real de los trabajadores, asi como la
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elevacién de los precios de los productos agricolas, que ha favorecido 

sustancialmente a la poblacién campesina. 

Otro elemento importante de esta politica fue el Decreto de Fijacién de 

Precios por Variacién de Costos, expedido por ef Ejecutivo en 1972, por el que 

hizo posible ajustar los precios de productos y servicios, atendiendo a las 

fluctuaciones ocasionadas por el proceso inflacionario, evitando que la 

especulacién, ef acaparamiento y el afan desmedido de lucro redunden en abusos 

o ganancias ineauitativas. 

Destacan también las reformas hechas a Ia legislacién del trabajo, por las 

que se estabiecié el Fondo Nacional de Garantia y Fomento al Consumo de los 

Trabajadores, que permitié el acceso de los trabajadores al ahorro publico para 

adquirir bienes de consumo duradero a tasas de interés moderado, y que fortalece 

el poder de compra de las mayorias al obtener mejores precios en sus compras. 

Ademas, en su momento e! Gobierno Federal procuré cimentar y fortalecer 

los sistemas de comercializacién mediante !a implantacién de almacenes 

populares, cooperativas de consumo, tiendas sindicales y obrero-patronales que, 

sin embargo, fueron insuficientes al prevalecer practicas comerciales nocivas, 

muchas de ellas ancestrales, al distorsionar los habitos de consumo que lesionan 

los intereses del consumidor y el ingreso familiar.
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El proyecto de ley para fundar un organismo protector de fos consumidores, 

es parte sustancial de una politica destinada a proteger a las mayorias, pero 

también es instrumento orientado a corregir vicios y deformaciones del sistema 

distributive que, ademas de impulsar la actividad productiva al ampliar el mercado 

interno, responde a dos propésitos concurrentes que orientan la politica del 

régimen: la modernizacién del sistema econémico y la defensa del interés popular. 

De acuerdo con la doctrina liberal imperante, se estimaba que el consumidor 

dictaba las condiciones del mercado, en paises de tradicién colonial, en realidad 

esta afirmacién nunca fue cierta porque fos mecanismos de produccién e 

intermediacién, al provenir de practicas monopdlicas, derivé que una minoria 

impusiera durante siglos las condiciones de distribuci6n y venta de mercancias a 

una poblacién depauperada, ignorante e inerme frente a todo género de abusos y 

exacciones. 

En ta actualidad, tos sistemas modemos de comercio alcanzan sélo a un 

sector privilegiado de la poblacién y no han logrado, en modo alguno, transformar 

el obsoleto aparato distributivo; antes bien, han adoptado con frecuencia actitudes 

hegeménicas, con lo que han asentuado su predominio sobre un ptiblico 

consumidor cautivo que, frente a tales conductas, carece de eficaz defensa. 

Es indiscutible que el consumidor desprotegido, ante practicas nocivas que le 

impone un comerciante deshonesto en una retacién comercial, implican que et
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primero acepte una tacita renuncia a sus derechos, asi como a !a aceptacién de 

condiciones lesivas y en consecuencia inequitativas. 

- 

Por lo que motivar una conciencia civica en el ciudadano y dotar al pueblo de 

los instrumentos juridicos necesarios para su defensa, es deber del gobierno que 

no puede permanecer indiferente ante injusticias reiteradas que merman el 

ejercicio de las libertades humanas. 

Los modernos medios de induccién colectiva, sustentados en los impactos 

psicolégicos de una publicidad excesiva y tendenciosa, a favor de intereses 

monopolicos de economias sectoriales, han propiciado fenémenos semejantes en 

casi todos los paises dei orbe. 

Practicas comerciales que se han convertido en preocupacién universal, y 

que han despertado interés por el establecimiento de normas y limites a los 

sistemas de intermediacién y propaganda, por lo que la creacién de disposiciones 

juridicas tutelares del consumidor es un fenémeno caracteristico de nuestro 

tiempo, sobre todo en paises de economia de mercado en los que esta regulacién 

se ha vuelto indispensable. 

En este tenor el Ejecutivo de la Unién consideré necesario destacar el 

caracter innovador y revolucionario de su iniclativa, al sustentar que el real 

propésito de la norma es Ja de trastadar al ambito del derecho social ja regulacién
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de algunos aspectos de la vida econémica, en particular de los actos de comercio 

que tradicionalmente han sido regidos por ef Derecho Privado. 

Esta iniciativa prolonga, en materia de comercio, la tradicion juridica y politica 

que arranca de nuestra Revolucién. Acentta 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 ntimero no sea sacrificada por la 

acumulacién del poder econémico y social de pequefios grupos. 

En tiempos de los afios setenta, las transacciones entre proveedores y 

consumidores se regian fundamentalmente por las normas de derecho privado, 

recogidas en los céddigos Civil y de Comercio, por lo que la finalidad del proyecto 

de ley era crear un organismo y una regulacién dentro de! orden lagislativo, que 

diera una nueva naturaleza, de cardcter social, a las disposiciones regulatorias de 

fos actos de comercio y relaciones entre tos particulares. 

Las disposiciones de fa nueva Ley, elevadas a fa categoria de normas de 

Derechos Social, buscan moderar la autonomia formal de la voluntad para 

salvaguardar la auténtica libertad en un marco de justicia, 

Frente al Derecho Privado, que fundamenta el principio de igualdad entre las 

partes y que garantiza que las partes de los actos juridicos sean libres para 

contraer obligaciones, el derecho social asume fa existencia de desigualdades 

entre los contratantes, se reconoce que la libertad de contratacién, cuando esas
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desigualdades existen, convierte a la relacién entre particulares en un hecho social 

que afecta intereses colectivos y que amerita la intervencién activa y vigilante def 

Estado. 

Es por ello que fas disposiciones del proyecto de ley presentado al Honorable 

Congreso de la Unién tuviera el caracter de irrenunciables e imperativas y que, en 

consecuencia, no sélo derogé cualquier disposicién que se les opusieron sino que 

prevaleciera sobre cualquier otra norma aplicable en esta materia, resultando 

nulos cualquier pacto, costumbre, practica o uso en contrario. 

Por lo que estan obligados al cumplimiento de la norma, no sdlo los 

comerciantes, industriales y prestadores de servicios, sino las Empresas de 

Participaci6n Estatal, los Organismos Descentralizados y {os dérganos 

centralizados y sectorizados del Estado, en cuanto desarrollen actividades de 

produccidn, distribucién o comercializacion de bienes o prestacién de servicios. 

La facultad del Congreso de la Unién para legislar en la materia, es decir, los 

actos mercantiles, encuentra su fundamento en lo dispuesto por la fraccién X del 

articulo 73 de fa constitucién politica de los estados unidos mexicanos, por lo que 

el proyecto propone regular aquellos aspectos que, de manera importante y con 

mayor frecuencia, afectan los intereses del consumidor. 

Mediante esa iniciativa, se propuso crear la Procuraduria Federal del para fa 

Defensa del Consumidor, definiendolo como un organismo auténomo, y teniendo
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como afribuciones principales las de representar el interés de Ja sociedad 

consumidora, asi como representar colectivamente a fos consumidores ante todo 

proveedor de bienes y servicios, actuar como conciliador y arbitro en las 

diferencias entre consumidor y proveedor y, en general, velar por el eficaz 

cumplimiento de las normas tutelares de los consumidores. 

Asimismo, se complements la iniciativa de ley con disposiciones relativas a la 

definici6n juridica de quienes presten sus servicios al nuevo organismo, siendo en 

términos generales el cumplimiento de las siguientes funciones: inspeccién y 

vigilancia; aplicacién de sanciones por infracciones a la ley y fa instrumentaci6n de 

los recursos administrativos que puedan hacerse valer contra fas resoluciones 

derivadas de ese ordenamiento. 

La creacién de la Procuraduria Federal del Consumidor y las disposiciones 

relativas a la vigilancia y a la aplicacion de sanciones por incumplimiento de la ley, 

teafirman el caracter de derecho social atribuidas a sus preceptos. Las sanciones 

administrativas y acciones que competan a lta Procuraduria son medios para 

asegurar a fa colectividad el cumplimiento de normas y sus derechos, sin 

menoscabo de la responsabilidad que incurran los proveedores ante los 

particulares afectados. 

La expedicion de fa ley constituye un paso dentro del propésito comin de los 

poderes Legislativo y Ejecutive de fa Unién para asegurar un orden juridico acorde 

a nuestra 6poca, en un armbito de justicia social y libertad.
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La iniciativa de ley presentada por el Presidente Luis Echeverria Alvarez, el 

20 de septiembre de 1975, fue turnada a las comisiones dictaminadoras, unidades 

de desarrollo econémico y social, primera y segunda de estudios fegislativos 

quienes la aprobaron con dispensa de segunda lectura el 11 de diciembre de 

1975. Fue publicada en ef Diario Oficial de la Federacién el 22 de diciembre de 

1975, entrando en vigor el 5 de febrero de 1976. 

La Ley Federal de Proteccién al Consumidor, modificada en 1983 y en 1992, 

consta de 15 capitulos, 143 articulos y § articulos transitorios; por disposicion 

expresa, se fusiond ef Instituto Nacional del Consumidor con la Procuraduria 

Federal de Proteccién al Consumidor, asumiendo esta ultima las funciones y 

facultades que tenia el Instituto. 

“México ocupa ef segundo lugar entre Ios paises latinoamericanos que 

expidieron una Ley Federal de Proteccién al Consumidor y el primero en crear una 

procuraduria para fa defensa de fa poblacién consumidora”.‘ La finalidad de esta 

ley es promover y proteger los derechos del consumidor y procurar fa equidad y 

seguridad juridica en las relaciones entre proveedores y consumidores, de 

conformidad con fo que establece su articulo 1°, parrafo segundo. 

* Procuraduria Federal del Consumidor, ANTECEDENTES HISTORICOS, editado por 

PROFECO, México, 1998, p. 3
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Asimismo, se menciona que entre otros objetivos de la Procuradurfa Federal 

para la Defensa del Consumidor se encuentran: 

. Promover y proteger los derechos e intereses de los consumidores; 

. Procurar que las relaciones entre consumidores y proveedores se 

realicen apegadas a ia ley; procurar y representar los intereses de los 

consumidores, mediante el ejercicio de las acciones, recursos, 

tramites o gestiones legales que procedan: 

« — Recopilar, elaborar, procesar y divulgar informacién que permita al 

consumidor un mejor conocimiento de los bienes y servicios que se 

ofrecen en el mercado; 

° Promover y apoyar la formacién de organizaciones de consumidores, 

proporcionandoles capacifacidn y asesoria, y de esta manera proteger 

sus intereses y los de la comunidad; 

° Vigilar el respeto a los precios y tarifas autorizadas, asi como el 

cumplimiento de las normas oficiales mexicanas de pesas y medidas, 

instructivos, garantias y especificaciones industriales;
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«  Realizar investigaciones en materia de proteccién al consumidor; Y 

celebrar convenios con proveedores y consumidores y sus 

organizaciones para favorecer una relacién arménica".’ 

De tal manera, es un acierto la creaciébn de esta ley proteccionista del 

consumidor, ya que finca a favor de la poblacién consumidora un apoyo para el 

caso de que diferencias o discrepancias con el proveedor © prestador de bienes y 

servicios, ya que podra acudir a tal en el momento que lo requiera sin que tenga 

que aportar un centavo, ya que el servicio que presta dicha Institucién es gratuito. 

1.2. - Fundamento constitucional de la PROFECO 

La inclusién de este ordenamiento legal en el Derecho Mexicano, no tuvo 

buena recepcién por quienes apoyaban la doctrina clasica de la libertad de 

contratacion, asi coro por quienes cuestionaban el aspecto inconstitucional de la 

Ley Federal de Proteccién al Consumidor. 

Desde 1976 en que entrd en vigor, se afirmé que su aplicacién no tenia 

fundamento constitucional, ya que el articulo 28 de nuestra Ley Fundamental, 

parrafo segundo, manifestaba que la Ley castigaria severamente y que las 

autoridades perseguiran con eficacia a toda concentracién o acaparamiento de 

articulos de consumo necesario que tuvieran por objefo obtener alzas de precios. 

5 Procuraduria Federal del Consumidor “Manual de Servicios ai Consumidor", Editorial 
Grupo Krolisa, México1998, pp 4 y 5.
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Por lo que a fin de evitar se continuara poniendo en duda la validez de ta ley 

en comento, por inexistencia de fundamento constitucional, el 3 de febrero de 

1983 se publicd en el Diario Oficial de la Federacién, el decreto de reforma al 

articulo 28, parrafo tercero, de la Constitucién Politica de los Estados Unidos 

Mexicanos, en los términos siguientes: “..las leyes fijaran bases para que se 

sefialen precios maximos a los articulos, materias o productos necesarios para fa 

economia nacional o el consumo popular; asi como para imponer modalidades a 

la organizacion de Ia distribucién de esos articulos, materias é productos, a fin de 

evitar que intermediaciones innecesarias 0 excesivas provoquen insuficiencia en el 

abasto, asi como el alza de precios. La fey protegeré a los consumidores y 

proporcionara su organizacién para el menor cuidado de sus intereses”*. 

En tal sentido, la constitucionalidad de la ley no debe cuestionarse, se trata 

de un ordenamiento que regula las relaciones entre proveedor y consumidor, que 

son relaciones de comercio, por lo que estan comprendidas en materia de 

comercio, y la fraccién X del articulo 73 de la Constitucién Politica de los Estados 

Unidos Mexicanos, atribuye competencia al legistador federal.” 

1.3. - Naturaleza juridica de la Procuraduria Federal del 

Consumidor. 

La facultad, concedida al Congreso de la Unién para legislar en toda la 

Republica en materia de comercio, se encuentra su fundamento en el articulo 73 

fraccién IX y X. Aunado a lo anterior, el articulo 28 de nuestra ley constitucional 

nos da la pauta y justificaci6n para sustentar la validez constitucional de la 

® Constitucién Polltica de fos Estados Unidos Mexicanos, art. 28. Parr. Ill, sexta ed., 
editorial Mic. Graw Hill Interamericana editores S.A. de C.V., serie juridica, México 

1999. p. 34 
7 Barrera Graf Jorge, La Ley de Proteccidn ai Consumidor, Revusta Juridica, No. 8 de julio, 

México, 1976 p. 7
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Procuradurfa Federal del Consumidor, cuya existencia se justifica por la 

trascendencia de sus funciones a favor de fa parte débil en las transacciones 

comerciales: el consumidor. 

La Ley Federal de Proteccién al Consumidor se ha visto justificada por los 

logros alcanzados en su aplicacién.cotidiana por fa PROFECO, quien ha brindado 

ademas apoyo y respaldo a personas de bajos recursos econdmicos, 

principalmente, quienes veian inalcanzabies e! cumplimiento de sus derechos por 

Ja via jurisdiccional. 

Con refacién al caracter de autoridad administrativa de la Procuraduria 

Federal del Consumidor, se han originado aigunas discusiones, tanto en la 

doctrina como en ta practica. 

En el ambito doctrinal, Barrera Graf afirma que en contra de lo que expresa 

la Ley Federal de Proteccién al Consumidor, en su articulo 57, en el sentido de 

que la Procuraduria no es un organismo descentralizado, pues no constituye una 

forma de descentralizacion por servicio, ni realiza un servicio publico o de orden 

técnico; y porque carece de una fuente propia de ingresos, ademas de que sus 

actos en representacién de la poblacién consumidora, sefialados por el articulo 59 

de la ley de la materia, no pueden atribuirse a un organo centralizado de la 

administracién publica 

5 tnstituto de Investigaciones Juridicas/ UNAM, Diccionario Juridico Mexicano, Editorial 

Porria, Tomo {V, Décima Primera Edicién, Mexico, 1998, p. 2578.
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En materia jurisdiccional, algunos tribunales colegiados, que han discutido el 

caracter de autoridad administrativa de la Procuraduria, han resuelto que tal hecho 

es indudable, en razén de que la misma Ley Federal de Proteccién al Consumidor, 

pues su articulo 57 le da esa categoria habiendo aceptado también dichos 

tribunales, que posee facultades sancionadoras. 

En las intervenciones de la Procuraduria, como conciliador o arbitra, en las 

controversias que se suscitan entre proveedores y consumidores, se promueve y 

garantiza la proteccién y cuidado de fos intereses y derechos de los consumidores, 

con el fin de evitar se continuen las practicas monopdlicas y actividades desieales 

de los proveedores. 

La Procuraduria del Consumidor se ha convertido, por sus acciones dentro 

det derecho social mexicano, en importante elemento del sistema de proteccién de 

{a poblacién consumidora, institucién que al cumplir sus funciones como autoridad, 

puede actuar con fa fuerza e independencia necesaria para combatir las acciones 

adversas y perniciosas a los derechos de quienes tienen necesidad de contratar 

algun bien o servicio. 

Al continuar con el andlisis de la naturaleza juridica de la institucién, materia 

de este estudio, es importante considerar lo dispuesto por el articulo 20 de la Ley 

Federal de Proteccién al Consumidor, en donde se establece que la PROFECO es 

un ofganismo descentralizado de servicio social, con personalidad juridica y
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patrimonio propio, facultada para cumplir funciones de autoridad administrativa, 

encargada de promover y proteger los derechos e intereses del consumidor, quien 

debera procurar la equidad y seguridad juridica en las relaciones que se susciten 

entre proveedores y consumidores. Su funcionamiento, se regulara conforme a lo 

dispuesto por su ley, reglamentos y estatuto. 

De acuerdo con lo anterior, es posible afirmar que la PROFECO es un 

organismo descentralizado por servicio, criterio que se refuerza por fo dispuesto 

en la Ley Organica de la Administracién Publica Federal, en su articulo 45, que 

dice que son organismos descentralizados aqueilas entidades creadas por ley o 

decreto del Congreso de la Unién o por decreto del Ejecutiva Federal, los que 

tendran personalidad juridica y patrimonio propios, cualquiera que sea la 

estructura legal que adopten. 

En este caso, se trata de un organismo descentralizado por decreto del 

Ejecutivo Federal, poseedora de personalidad juridica y que cuenta con patrimonio 

propio. 

Por otra parte, de conformidad con el articulo 23 de fa ley de la materia, su 

patrimonio se encuentra integrado por los rubros siguientes: 

l- Los bienes con que cuenta; 

{L- Los recursos que directamente le asigne el Presupuesto de Egresos de 

la Federaci6n;
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Il.- Los recursos que le aporten las dependencias y entidades de la 

Administracién Publica Federal, Estatal y Municipal; 

{V.- Los ingresos que perciba por los servicios que proporcione en los 

términos que seffale ia ley de la materia y 

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

En otro contexto, la Procuraduria es una entidad que se le puede considerar 

como una autoridad administrativa porque por ley se le otorgan facultades para 

realizar actos unilaterales, imperativos y coercibles. 

En este sentido, es trascendente para este trabajo definir el significado del 

concepto autoridad, vocablo que viene del latin auctoritas atis y es el derecho o 

poder que tienen algunas personas para mandar, regit o promulgar leyes. 

El maestro Eduardo Pallares menciona en su Diccionario de Derecho 

Procesal Civil, que por autoridad se debe entender a la fuerza juridica que dimana 

de la ley o de la costumbre® 

Para José R. Padilla el vocablo autoridad tiene dos criterios: ef primero 

sefiala que autoridad es la que dicta u ordena, ejecuta a trata de ejecutar la ley o 

el acto reclamado (articulo 11 de la Ley de Amparo); el segundo criterio precisa 

que autoridad es aquel ente o persona que esta en posibilidad material de hacer 

° Paltlares, Eduardo Diccionario de Derecho Procesal Civil. Pornia, México. 1997, p. 111.
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uso de ja fuerza publica, por el hecho de ser publica la fuerza de que disponga 

(tesis 53 del apéndice 1975, parte general).° 

Por otra parte, el maestro Wilburg Jiménez Castro, considera que autoridad 

es el derecho que poseen los jetarcas para requerir accién, y en el caso del jefe 

del organo ejecutivo del Estado, para coordinar a todos los organismos publicos 

de naturaleza aplicativa y para lograr la coherencia en las actividades de todos fos. 

érganos del Estado." 

Para el ilustre jurisconsulto Ignacio Burgoa, autoridad es aquel érgano 

estatail, de facto o de jure, investido con faculttades o poderes de decisién o 

ejecucién, cuyo ejercicio crea, modifica o extingue situaciones generales o 

concretas, de hecho 0 juridicas, con trascendencia particular y determinada, de 

una manera imperativa.* 

Asi pues, de las definiciones anteriores se colige que el térming autoridad 

debera ser todo organo o persona que tiene facultades para decidir o ejecutar 

alguna ley, y pueda hacer uso de Ia fuerza publica que disponga. 

® Padilla, R , José, Sinopsis de Amparo, Cardenas Editor y distribyidor, Primera 
reimpresion, México, 1985, pp. tly 12. 

" Jiménez Castro, Wilbur, Administracion Publica para el Desarrollo Integral, Editorial 

Fondo de Cultura Econémica, México, 1976, p. 26.. 

2 Burgoa Orihuela, Ignacio, E! Juicio de Amparo, Editorial Porrtia, México 1981, p. 538.
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Las funciones administrativas de la Procuraduria Federal del Consumidor por 

las que se demuestra que es una autoridad, en términos generales, consisten en 

la posibilidad de poder emitir actos unilaterales, imperativos y coercibles, es decir, 

que no necesita de autorizacién de persona alguna para emitir érdenes; actuar o 

ejecuiar sus resoluciones con la facultad de imperio que le otorga ta ley, a fin de 

que sean acatadas las decisiones que haya emitido. 

En cuanto a la facultad o poder coercitivo, se puede manifestar cuando por 

causas no justificables no fueren acatadas sus resoluciones emitidas, estara en 

posibilidad de ordenar se use la fuerza ptiblica para que de manera obligatoria se 

hagan cumplir sus érdenes. En este sentido, se afirma que se aplican los medios 

de apremio que le otorga la ley de materia en su articulo 25 parrafo II. 

La funci6én social de la Instituci6n que se analiza, es la de promover y 

proteger fos derechos e intereses del consumidor, asi como procurar ja equidad y 

seguridad juridica entre consumidores y proveedores y rigen su actuacién su ley, 

su reglamento y sus estatutos. 

(Como una manera de describir graficamente cémo se integra la 

Procuraduria Federal del Consumidor, en el apéndice, se agrega el organigrama 

correspondiente.)
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1.4, - La PROFECO como parte de ia Administracién Pibiica. 

Comenzaremos por decir que la Administracién Publica es la accién del 

poder y conjunto de érganos de que se sirve. 

Asimismo, en ta adminisiracién publica se integran en su iotalidad fas 

funciones que realizan las autoridades del estado, en sus tres niveles de gobierno: 

federal, del Gobierno del Distrito Federal, de las entidades federadas y de los 

municipios.> 

La Administracién Publica Federal, se encuentra regulada por lo dispuesto en 

el articulo 90 de la Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos y por la 

Ley Organica de la Administracién Publica Federal, publicada en el Diario Oficial 

de la Federacién el 29 de diciembre de 1976, en ella se instituyen las facultades 

que correspondan a cada una de las secretarias de estado y demas dependencias 

de fa Federacion, y se precisan qué organismos son considerados centralizados y 

cuales deberan ser definidos como paraestaiales. 

En el articulo 1° de la Ley Organica de la Administracién Publica se 

establecen las bases de fa organizacién de la administracién publica, centralizada 

y paraestatal y en su parrafo segundo menciona como se integra la administracién 

*3 Galindo Camacho Miguel Derecho Administrativo, Editorial Porrua, tomo I, 2a edici6n, 
México 1997, p. 67.
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publica centralizada, misma que de manera sintética fa conforman las siguientes 

dependencias: 

* La Presidencia de la Republica; 

e Las Secretarias de Estado; y 

« La Consejeria Juridica de! Ejecutivo Federal. 

Por ultimo, en el parrafo tercero se menciona qué organismos componen la 

administracion publica paraestatal; 

« Organismos descentralizados; 

« Empresas de participacién estatal; 

« Instituciones nacionales de crédito; 

* instituciones nacionates de seguros y fianzas: y 

e Fideicomisos. 

Las caracteristicas que distinguen a los organismos de fa administracion 

publica centralizada corresponden a toda centralizacién como el poseer facultades 

de mando, de nombramiento, disciplinario, de revision y para resolver 

controversias entre sus subordinados. 

Por lo que respecta a la denominada administracién publica paraestatal, se 

puede decir que la conforman un conjunto de organismos especializados que se
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encargan, cada uno en su materia muy particular, de auxiliar al Ejecutivo a cumplir 

fines especificos y descriptivos se agrupan en: 

Organismos descentralizados; 

« Empresas de participaci6n estatal: 

e Instituciones nacionales de crédito; 

e Organizaciones auxiliares nacionales de crédito e instituciones nacionales 

de segures y de flanzas; y 

« Fideicomisos. 

Conforme a lo dispuesto por et articulo 45 de la Ley Organica de la 

Administracion Publica Federal vigente, son organismos descentralizados las 

entidades creadas por ley o decreto del Congreso de Ia Unién, 0 por decreto del 

Ejecutivo Federal, con personalidad juridica y patrimonio propio, cualquiera que 

sea su estructura legal que adopten. 

Como se ha mencionado en puntos anteriores, la Procuraduria Federal del 

Consumidor es un organismo descentralizado con personalidad juridica y
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patrimonio propio, y ef funcionamiento de esta se regira por lo dispuesto en su ley, 

sus reglamentos y los estatutos. 

El articulo 21 de la ley federal de proteccién al consumidor sefiala que fa 

procuraduria tendré su domicilio en la ciudad de México y establecera 

delegaciones en todas las entidades federativas. 

En el articulo 22 de la ley de la materia se establece que fa Procuraduria 

Federal de Proteccién al Consumidor se organizaré de manera desconcentrada 

para el despacho de los asuntos a su cargo, con oficinas centrales, delegaciones, 

subdelegaciones y unidades administrativas que se estimen convenientes, en los 

términos que sefialen sus reglamentos y Estatutos. 

Hablamos de una desconcentracién para el despacho de los asuntos que le 

conciernen,; la desconcentracién es fa segunda forma de la organizacién 

administrativa, atin cuando algunos tratadistas de la materia hablan de una 

desconcentracién politica administrativa. 

Diremos que la desconceniracién consiste en el traspaso de determinados 

servicios de la administracién central a érganos o funcionarios de la misma con 

sedes en provincias o regiones.“ 

Para Miguel Galindo Camacho establece que fa desconcentracién 

administrativa consiste en un acto juridico por medio del cual ef titular del organo 

  

*$ De Pina Vara Rafael. Diccionario de Derecho, Editorial Porréa, Sexta edicién, México, 
1984, p, 243
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ejecutivo o de uno de sus érganos derivados, a través de una ley o acuerdo, 

faculta a un érgano secundario, creado por el mismo, o a una agencia de la 

administracién central para que lleve a cabo una serie de actos de procedimiento, 

iramite o decisién, para que en su nombre realice las funciones propias de su 

competencia, otorgandole la autonomia técnica necesaria para el eficaz y pronto 

cumplimiento de sus tareas."* 

De acuerdo con fas definiciones anteriores podemos determinar que fa 

desconcentracién es atribuirle por parte de los érganos superiores del estado, a 

oiros que son inferiores facultades para que a su nombre realice tas funciones 

propias de su competencia. 

La Procuraduria Federal del Consumidor, como organismo ptblico 

descentralizado, cumple con sus funciones proporcionando sus servicios en 

diversas delegaciones federales, dentro de la Republica Mexicana, como en los 

estados de Zacatecas, Tabasco y Veracruz, por mencionar a algunos como 

ejemplo. 

La administracién publica paraestatal, esta integrada por el conjunto de 

instituclones, organismos, empresas de economia mixta, o con patrimonios 

publicos, que por disposicién de la ley colaboran en la realizacién de los fines del 

Estado, sin formar parte de la administracién publica centralizada, con la cual 

5 Galindo Camacho Miguel, Op.Cit P. 156.
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mantienen estrictas relaciones de control y vigitancia a cargo de alguna de las 

dependencias, segun el sector al que correspondan.* 

En relaci6n con jas formas que presentan los organismos puwblicos 

descentralizados dentro de la organizacién de la Administracién Publica, nos dice 

el maestra Andrés Serra Rojas que los autores modernos de Derecho 

Administrative siguen criterios diversos para clasificar las formas que revisten, aun 

cuando coinciden en que presentan como factor comin el de ser personas 

juridicas con funciones exclusivamente administrativas. 

El estudio general de esas formas descentralizadas permite establecer ias 

clasificaciones siguientes, que se relacionan con jos aspectos técnicos y juridicos 

que guardan dichas instituciones; 

« La descentralizacion administrativa territorial o regional, es el criterio 

que engloba aquellas organizaciones administrativas que se encuentran 

circunscritas a un ambito territorial o geografico, que delimita el ejercicio de 

sus funciones o el cumplimiento de los servicios que le competen; 

¢ La descentralizacién administrativa por servicio o funcién, és et criterio 

que descansa en fa consideracién de las particularidades y especialidades 

técnica que se requiere para una actividad determinada, como ejemplo: fa 

"8 Serra Rojas, Andrés, Derecho Administrativo, Tomo |, Editoria Porrtia, México, 1977, p. 
591.
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prestacién de un servicio publico o social, la explotacién de bienes o 

recursos propiedad de la nacién, la investigacién cientifica y tecnolégica, o 

la obtenci6n y aplicacién de recursos para fines de asistencia o seguridad 

social.’” 

Jorge Fernandez Ruiz, menciona en su estudio de “Derecho Administrativo", 

que fa descentralizaci6n por servicio se instrumenté especificamente para un tipo 

especifico de organismos ptiblicos, gue por sus funciones especializadas 

tequerian disponer de libertad para realizar su labor. Entre lo muchos organismos 

descentralizados, podemos citar a fa Procuraduria Federal del Consumidor.® 

El Reglamento de la Procuradurla Federal del Consumidor, es la norma 

secundaria en donde se precisa la organizacién de la PROFECO, la definicién de 

algunos conceptos importantes para el organismo, asi como fa finalidad 

institucional. 

De conformidad con ef articulo 4° del Reglamento, la Procuraduria Federal 

del Consumidor se conformara para su operacién con las siguientes unidades 

administrativas: 

1 Oficina de! Procurador; 

  

BID. P. 504. 

‘© Fermandez Ruiz, Jorge, Derecho Administrativo, Instituto de Investigaciones 

ducidicas/UNAM, editorial Mc Graw Hill, México 1997, p 9. 49 y 50.
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Subprocuraduria de Servicios al Consumidor; 

Subprocuraduria de Verificacién y Vigilancia; 

Subprocuraduria Juridica; 

Coordinacién General de {nvestigacién y Divulgacién, 

Coordinacién General de Administracién; 

Unidad de Programas del Sector Social; 

Contraloria Interna; 

Unidad de Cornunicacién Social; 

Direccién General de Coordinacién de Delegaciones; 

Direccién General de Quejas y Conciliacion; 

Direcci6n General de Arbitraje y Resoluciones; 

Direccién General de Organizacién de Consumidores; 

Direccién General de Verificacién y Vigilancia; 

Direccién General de Analisis de Practicas Comerciales; 

Direccién General Juridica Consultiva; 

Direccién General de lo Contencioso y de Recursos; 

Coordinaci6n de Investigacién; 

Coordinacién de Publicaciones 

Coordinacién de Radio y Television; 

Coordinacién de Educacién para el Consumo; 

Direccién General de Programacién, Organizacién y Presupuesto; 

Direcci6n General de Recursos Humanos y Materiales; y 

. Delegaciones.
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La Procuraduria también debera contar, de acuerdo al mismo precepto, con 

Directores de area, subdirectores, jefes de departamento, subjefes de 

departamento, jefes de oficina, jefes de seccién, jefes de mesa, conciliadores, 

secretarios arbitrales, dictaminadores, inspectores, verificadores, ejecutores, 

notificadores, peritos, promotores, instructores y demas servidores publicos que 

determine el Procurador. 

La Procuraduria cuenta con organismos desconcentrados, denominados 

delegaciones que fungen como auxiliares en el despacho de asuntos que le 

competen: En cada delegacién de fa PROFECO se encuentra un delegado, que 

sefaé nombrado y removido por el Procurador, el cual sera auxiliado por los 

servidores publicos que determine el mismo procurador.® 

Actualmente, la Procuraduria Federal del Consumidor cuenta con 

defegaciones en los todos los estados del pais y en cuanto al Distrito Federal, en 

las delegaciones politicas siguientes: Azcapotzatco, Benito Judrez, Cuauhtémoc, 

Cuajimalpa, Gustavo A. Madero, Iztapalapa, Magdalena Contreras, Miguel 

Hidalgo, Tiahuac, Venustiano Carranza y Xochimitco, sin olvidar fa zona 

conurbada de la ciudad de México, en donde se ubican delegaciones en los 

municipios de Naucatpan, Ciudad Nezahualcéyot! y Tlainepantia. 

En cuanto a la figura juridica de a desconcentracion administrativa, diversos 

estudiosos y tratadistas afirman que es una institucién juridico-administrativa que, 

  

*® Reglamento de ia Produraduria Federal det Consumidor, articulo 16
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fundamentalmente, presenta o identifica a dos tipos: la desconcentracion 

horizontal o periférica, llamada también externa o regional que, de manera 

ejemplificativa, se dice que es aquel tipo de desconcentracién que utiliza la 

Procuraduria, que se distingue por permitir que los organismos desconcentrados 

sean distribuidos en ef territorio nacional, asi como {a desconcentracion vertical o 

central, llamada también interna o funcional,?° criterios de organzacién y 

funcionamiento que por cortedad de espacio y tiempo no seran tratados en este 

estudio, aunque es mi propésito abordarlos con posterioridad en otra 

investigacién. 

  

?° Galindo Camacho Miguel, Derecho Administrativo, Editorial Portia, Tomo |, México 4997, p. 164.
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2.1. —- Desarrollo de la Procuraduria Federal del Consumidor 

En el afio 1992, se modificé la Ley Federal de Proteccién al Consumidor, 

mediante tal reforma, la ley integra al Instituto Nacional del Consumidor y a la 

Procuraduria Federal del Consumidor, quedando pues en un solo organismo las 

funciones de orientacién y asesoria, recepcién, tramite y conciliacion de quejas y 

denuncias; emisién de resoluciones administrativas; registro de contratos de 

adhesién; proteccién técnico-juridica de los consumidores; verificacién y vigilancia 

de normas oficiales mexicanas; certificacion de pesas y medidas; revisién y 

autorizacién de instructivos y garantias, supervisin de precios autorizados y 

establecidos o concertados con la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial, 

asi camo la realizacién de acciones de grupo; ademas del ejercicio de facultades 

orientadas a ordenar y realizar publicidad correctiva; proporcionar informacién y 

orientacion a consumidores, a través de los medios de comunicaci6n como 

impresos, radio y televisién, asi como contribuir a elevar la cultura de la poblacién 

en materia de consumo y mejora de sus habifos adquisitivos. 

En 1994, la Ley Federal de Proteccién al Consumidor vuelve a ser objeto de 

reformas a fin otorgar facultades amplias y suficientes a las delegaciones y 

pudieran asi tener competencia para dar atencién y seguimiento, de forma rapida 

y expedita, a los programas de trabajo de desconcentraci6n.
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En otro sentido, la Procuraduria tiene facultades para actuar como amigable 

conciliador o arbitro, con competencia para resolver los problemas que se le 

sometan, asi corno el poder para sancionar con multas, las que podra condonar o 

reducir. Sin olvidar que también posee competencia para el registro de contratos 

de adhesién y denunciar ante ias autoridades competentes, hechos que pudieran 

ser constitutivos de delitos, as{ como solicitar el auxilio de la fuerza publica para 

hacer cumplir sus resoluciones, cuando lo considere necesario, sin dejar de 

mencionar a su principal funcion que es el proponer a proveedores y 

consumidores la celebracién de convenios, sin olvidar su facultad de desechar 

aquellas quejas que considere improcedentes. 

2.2, - Funcién conciliadora 

La funcién conciliadora de la PROFECO, es objetivo principal que se ha 

orientado, dada fa propia naturaleza de la instifucién, a la proteccian de fos 

intereses de fa poblacién consumidora. El concepto conciliacién se define: como la 

avenencia que, sin necesidad de juicto de ninguna clase, tiene lugar entre las 

partes que disienten acerca de sus derechos, en un caso concreto, y de las cuales 

una trata de entablar un pleito contra la otra.” 

La conciliacién es institucién auxiliar de la actividad jurisdiccional, que se 

encuentre regulada por su caracter trascendente para dirimir controversias. Sus 

antecedentes los encontramos cuando fue considerada como parte permanente 

?' Pallares, Eduardo. Diccionario de Derecho Procesal Civil, Editorial Porrda, 

México 1997, pp. 167 9 ¥ 168



42 

de los procesos durante el siglo XVI y, ms adelante, cuando en el siglo XIX 

adquiere fas caracteristicas que le son propias y que le dan el! caracter de ser 

medio eficaz para la solucién de conflictos. 

Mediante !a conciliacién se evita que ta controversia se fleve ante las 

autoridades de alguna instancia judicial, que conllevaria, ademds de una 

sobrecatga de trabajo a los érganos jurisdiccionales, a realizar en frecuentes 

casos desembolsos econémicos muy onerosos para ambas partes, lo que se 

puede evifar cuando por mutuo consentimiento, de manera voluntaria y libre, 

llegan a un acuerdo conveniente pata ambas partes. 

La Ley Federal de Proteccién al Consumidor, en su Capitulo Xtll, se refiere a 

los tlamados Procedimientos, en donde se sefialan las funciones conciliadoras de 

la PROFECO, siendo asi que en su articulo 99 establece que se recibirén las 

reclamaciones de los consumidores en forma escrifa, oral o por cualquier otro 

medio idéneo, siempre y cuando retina fos siguientes requisitos: 

e Elnombre y domicilio del reclamante; 

* La Descripcién dei bien o servicio que se reclame y una relato sucinto de 

los hechos que dieron motivo al conflicto; y 

« Lamencién de los datos generales del proveedor y el documento que 

ampare la operacion materia de la reclamacién, o en su defecto los datos 

que permitan identificar el bien o servicio que reclama el consumidor.
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En caso de que el reclamante no tuviere los suficientes datos del proveedor o 

prestador del bien o servicio para presentar su queja, la Procuraduria podraé 

solicitar, a fas autoridades federales, estatales, municipales o de! Distrito Federal, 

la informacién necesaria a fin de poder disponer de los datos necesarios para 

identificar y localizar al proveedor. 

De conformidad con la ley, las reclamaciones podran ser presentadas en el 

lugar en que se haya originado el hecho motivo de la reclamaci6n, en el domicilio 

del consumidor o del proveedor, lo que sera a eleccién del reclamante. Al 

momento de que se presente la reclamacién, se interrumpe ej término de 

prescripcién de las acciones legales correspondientes, durante el tiempo que 

transcurra para el desarrollo de! procedimiento. 

La Procuraduria, rechazara de officio todas aquellas reclamaciones que sean 

notoriamente improcedentes. 

Al momento en que la Procuradurfa admife y registra una reclamacién, tiene 

15 dias para notificar al proveedor y hacer de su conocimiento que existe una 

reclamacién en su contra. , 

El articulo 104 de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor establece que 

las notificaciones que haga la autoridad seran personales en Jos siguientes casos’ 

e Cuando se trate de {a primera notificaci6n;



44 

Cuando se trate del requerimiento de un acto a la parte que deba 

cumplirlo; 

Cuando se trate de notificaciones de laudos arbitrales; 

Cuando se trate de resoluciones que impongan una medida de apremio o 

sancién; 

Cuando se notifique al acreedor, haber recibido alguna cantidad de dinero 

en consignacion; 

Cuando Ja autoridad lo estime necesario; y 

En los demas casos que disponga fa ley. 

Las notificaciones personales se deben realizar por medio de notificador o 

servicio de correo certificado, con acuse de recibo del propio notificado. 

El consumidor. para poder interponer su reclamaci6n, salvo lo dispuesto en 

la ley en comento, debera hacerlo dentro de los seis meses siguientes a 

cualquiera de los supuestos que ocurra primero: 

Tratandose de enajenacién de bienes o prestacién de servicios; a partir 

de que se expida el comprobante que ampare el precio o la 

contraprestacién pactada; 

Al momento de que se pague e! bien, o sea exigible total o parcialmente 

el servicio;
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« Apartir de que se reciba el bien, o se preste efectivamente el servicio, 

* Tratandose de! otorgamiento del uso o goce temporal de bienes: 

'* A partir de que se expida el recibo a favor del que disfruta del uso o 

goce temporal; 

« A partir de que se cumpla efectivamente la contraprestacién pactada en 

favor del que otorga ei uso o goce temporal del bien o servicio. 

* Cuando se trate de bienes inmuebles, el término para presentar la 

reclamacion sera de un afio. 

El articulo 108 de la Ley mencionada establece que a falta de mencién 

expresa, los plazos establecidos en dias en esta ley, se entenderdn naturales. 

Cuando se interpone una reclamacion, las partes podran acreditar su 

personalidad ante la autoridad y realizar tos tramites que sean necesarios. Cuando 

se trate de personas fisicas, bastaré con carta poder simple firmada ante dos 

testigos, y cuando se trate de personas morales tendran que acreditar su 

personalidad con poder notarial, exhibiendo el original y anexando copia simple 

del mismo al expediente.
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Todos los convenios celebrados y aprobados, asi como los laudos emitidos 

por la Procuraduria, tendran fuerza de cosa juzgada y traen aparejada ejecucion, 

Para que én caso necesario puedan promoverse ante los tribunales competentes y 

en la via que mas convenga a los interesados exigir su ejecucién. 

2.3. ~ Funcién de arbitro 

Cuando las partes en conflicto no llegan a un acuerdo, es decir, no logran 

conciliar sus intereses y voluntariamente solicitan a la Procuraduria su arbitraje, 

porque las partes consideran que sus diferencias, no pueden ser materia de aigun 

arregio, o de plano cuando el proveedor no quiere dar respuesta favorable para la 

solucién del problema, entonces puede intervenir la Procuraduria, siempre y 

cuando sea a peticidn de las partes, tanto de la consumidora como de la 

proveedora. 

Antes de hablar de fas funciones que desempefia la Procuraduria Federal! del 

Consumidor, en calidad de arbitro, determinaremos qué se entiende por arbitraje y 

que es fa facuitad de juzgar, fallar o dictar una resolucién, con Ja cual se dirima un 

conflicto. 

Para que la Procuraduria pueda intervenir como arbitro en un conflicto de 

infereses, es necesario que exista la manifestacién de jas voluntades o 

consentimiento de las partes por la que se sometan a dicho arbitraje, ya que si una
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de ellas no es su voluntad someterse a dicho procedimiento arbitral, Ja autoridad 

no podra obligarlo a su sometimiento. 

Desde su primera ley, la Procuraduria Federal del Consumidor tenia 

atribuciones expresas para actuar como arbitro, ya fuera en estricto derecho o en 

amigable composicién, con objeto de que pudiera resolver las controversias que le 

fueran sometidas a su arbitra je, antes o después de agotada fa etapa conciliatoria 

prevista por fa ley. 

El arbitraje ha sido previsto expresadamente por nuestra nuestra legislacién 

como forma de solucionar controversias en las relaciones de consumo, a partir de 

que estas relaciones tienen su ley especial. 

De cualquier forma, incluso antes de la promuigacién de la primera Ley 

Federal de Proteccién al Consumidor y de la creacioén de la Procuraduria, las 

partes tenian plena libertad para someter sus diferencias a un arbitraje, pues fa 

Institucién quedaba dentro de ia libertad contractual para que las partes la 

utilizaren como forma de solucién a disputas mercantiles. Procedimiento que se 

mencionaba incidentalmente en el Codigo de Comercio de 1889.” 

?2 Procuraduria Federal del Consumidor, El Arbitraje en las Relaciones de Consumo, Sere 

“Los libros del Consumidor, México, 1997, p 16.
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La naturaleza del arbitraje es el ser una forma heterocompositiva para la 

soluci6n de controversias, ya que para lograrlo se requiere que una persona ajena 

a los intereses planteados determine quién tiene razén. 

En este sentido, dentro de las formas heterocompositivas que existen, 

podemos hablar propiamente de dos: la que implica la intervencién del érgano 

judicial y la de la intervencién de alguien que no esta vinculado a algtin 6rgano 

jurisdiccional pero que sin embargo debe vigilar el cumplimiento de todas las 

formalidades del proceso judicial, es decir, el arbitraje. 

En los dos casos existe jurisdiccion, que no es otra cosa que la facultad de 

decidir, con fuerza vinculativa para las partes, una controversia mediante la 

aplicacién de una Ley general y abstracta al caso particular y concreto. 

Por tanto, ademas de las formas autocompositivas para solucionar 

controversias, en las que no se impone ninguna soluci6n en forma obligaioria para 

las partes, tenemos la jurisdiccién, que puede ser flevada a cabo por el organo 

judicial o por el arbitro.” 

Pueden haber arbitros privados y 4rbitros publicos, ya sea que se trate de 

personas de derecho privado (fisicas, morales o instituciones de gobierno). 

73 1DEM.
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Lo mas comin en el arbitraje es que fos arbitros sean personas privadas y 

especificamente personas fisicas. En nuestro medio, el arbitraje mas comin es el 

desempefiado por los abogados. Ello no impide que haya legos que desempefien 

el papel de arbitros, quienes por regla general consultan a un conocedor del 

Derecho, para recibir de él ia asesoria necesaria en las formas procesales y en la 

manera de decidir sobre ta controversia, desde el punto de vista juridico. 

Los arbitrajes con arbitro de derecho publico, se dan en nuestro medio 

principalmente en las relaciones suscitadas entre clientes de bancos e 

instituciones bancarias, asegurados y aseguradores, afianzadoras y fiados en los 

contratos de fianza, entre empresas, y muy sefialadamente en las relaciones de 

consumo en donde ta Procuraduria esta facultada para intervenir. 

Como lo prevé el articulo 122 de la Ley Federal de Proteccién al 

Consumidor, el arbitraje puede flevarse a cabo fungiendo la misma Procuraduria 

Federal del Consumidor como arbitro o bajo la competencia de arbitros 

particulares, quien seleccionara de una lista que previarnente haya elaborado al 

Arbitro que sera designado, previa peticion del proveedor y consumidor, y esté de 

esa manera debidamente faculfado para conocer y resolver en conflicto, sin olvidar 

que las partes pueden designar directamente y con toda libertad al arbitro que 

conozca y dirima el conflicto. 

En materia de consumo, el arbitraje es mercantil y para la substanciacion del 

procedimiento seran aplicables las reglas previstas en el Codigo de Comercio y en
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su defecto, por las normas y disposiciones contenidas en la Ley Federal de 

Proteccién al Consumidor, conforme a lo establecido en el articulo 120 de fa Ley 

de la materia. 

En México, en el derecho adjetivo se le reconace jurisdiccién al arbitra, por lo 

que tienen plena validez las resoluciones que determine convenientes durante el 

ejercicio de sus funciones. 

El Arbitro, tendra en todo momento el respaldo del Poder Judicial, toda vez 

que de conformidad con io dispuesio por el articulo 634 det Codigo de 

Procedimientos Civiles, para el Distrito Federal, se sefiala que los jueces 

ordinarios estan obligados a proporcionar a los Arbitros el auxilio necesario que 

competa a su jurisdiccisn. 

Conforme a fo anterior, es posible afirmar que nuestra legisiacién determina 

con toda precision, que tanto jueces como legisladores estan obligados a 

reconocer el poder de decisién de los arbitros y, consecuentemente, la validez de 

sus resoluciones. 

En tal sentido, fa funciédn de arbitro que fa Procuraduria Federal del 

Consumidor tiene encomendada, encuentra su fundamento en el articulo 117 de fa 

ley de la materia, en donde se establece que fa institucién debera exhortar a las 

partes a la conciliacién y cuando no sea posible lograrlo, si es voluntad de las 

partes en conflicto, podran designar a un arbitro.
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En nuestra legislacién se reconoce la existencia de dos tipos de arbitraje: 

. El arbitraje en estricto derecho; y 

. E! arbitraje en amigable composicion. 

En ambos casos, el arbitro tiene el compromiso de actuar con equidad 

durante todo ef proceso arbitral. 

Es convenienfe hacer notar que en la etapa de conciliacién, la PROFECO 

debera hacer constar por escrifo, en actas levantadas durante las audiencias, 

todas las manifestaciones que las partes en conilicto hagan, las que para su 

validez deberan siempre estar firmadas por las partes, para que en caso de que 

no se llegare a algtin acuerdo, ni se presentare reclamacién alguna, la autoridad 

fas remita junto con los autos a la instancia arbitral correspondiente, para la 

solucién del conflicte conforme a las reglas del Derecho Sustantivo vigente 

(arbitraje en estricto derecho) o conforme a la equidad (arbitraje en amigable 

composicién). 

2.4.- Facultades y atribuciones de la PROFECO. 

Diremos que el término facultad proviene del latin facultas - atis, capacidad, 

facilidad, poder; de facul y facile; faciimente, de facilitas - atis’ habilidad, de faciles
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- & factible, de facio - is - ere- factum. Es decir, significa ef poder o ta habilidad 

para realizar una cosa.* 

El hecho de ejercer alguna facultad, no se refiere sdlo a Ja realizacién los 

actos licitos (juridicamente permitidos), sino de producir actos juridicos validos. El 

concepto facultad tiene como objetivo producir ciertos actos juridicos validos; su 

propésito es, que los actos tengan los efectos juridicos que pretenden lograr. 

La Procuraduria Federal del Consumidor tiene entre sus facultades, fa de 

representar los intereses de la poblacién consumidora, en cualquier actividad 

jurisdiccional, previo otorgamiento de mandato, representar colectivamente a los 

consumidores ante instituciones publicas u organismos privados, proveedores o 

prestadores de servicios; estudiar y proponer medidas para proteger los derechos 

de los consumidores, asi como asesorarlos gratuitamente; denunciar ante las 

autoridades competentes, los casos de violacidn de precios, normas de calidad, 

pesos y medida, ademas de impugnar algunas caracteristicas de los productos y 

servicios, asi come denunciar la existencia de practicas monopdlicas o que 

fiendan a crear monopohos, y conciliar las diferencias é inquietudes que se 

presenten entre proveedores y consumidores. 

Asi pues, entre otras las facultades importantes de la PROFECO estan las 

de asesorar, informar y capacitar a los consumidores, respecto de cémo realizar 

°4 Instituto de invesiigaciones Juridicas/UNAM, Diccionario Juridico Mexicano, Editorial 

Porria, Tomo H, p. 1406
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sus compras y celebrar contratos; ademas de que es posible afirmar que la 

Procuraduria asesora al consumidor en el conocimiento de sus derechos, cémo 

exigir su cumplimiento y estar alertas, antes de cualquier operacién, en donde 

estén sus intereses de por medio, sin olvidar la forma en que deben hacer valer 

sus derechos. 

En otro contexto, orienta al consumidor acerca de a dénde y con quien 

acudir, en los casos en que la Procuraduria no tenga injerencia en e! problema; 

asimismo, orienta sobre los mecanismos para la formacién de organizaciones de 

consumidores, asi como donde se les localiza; informa sobre precios y tarifas 

autorizados y elabora listas comparativas de precios de los articulos de la canasia 

basica, medicamentos, electrodomésticos y muchos otros productos; recibe 

denuncias, en cualquiera de sus delegaciones, en forma personal, via telefénica, 

fax o Internet, sobre abusos y problemas que afectan la economia de la sociedad 

consumidora. 

La PROFECO pugna para que todo consumidor denuncie ante fa autoridad. 

Publicidad engahosa; 

Alteracion de pesas y medidas; 

. Negativa de venta, 

° Venta condicionada;
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e Aumento de colegiaturas y cuotas de inscripcién, en escuelas y 

colegios particulares, conforme a fo sefialado en el acuerdo del 10 de 

marzo de 1992; 0 

. (ncumplimiento de contratos, por mencionar algunos. 

Para presentar la denuncia, es necesario mencionar nombre y domicilio, o 

razon social del proveedor, y una descripcidn de los hechos que motivaron de la 

denuncia. 

La Procuraduria Federal del Consumidor, esta facultada para asesorar y 

capaciiar a organizaciones de consumidores, porque en la PROFECO se 

considera que la poblacién consumidora debe contar con el apoyo de la autoridad, 

principalmente en cuanto a recibir suficiente y adecuada informaci6n, orientacién y 

capacitacién, que permita hacer valer sus derechos como consumidores, a la vez 

que le permita conocer otras opciones para lograr mejor provecho de sus recursos 

econdmicos. 

En cuanto a los grupos y organizaciones de consumidores, se ciasifican en 

dos tipos; 

a) Los grupos de consumidores organizados en asociaciones civiles y 

sindicatos de empresas, entre otras; y
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b) Los comités de defensa y proteccién al consumidor, que se les 

encuentra presentes donde la ciudadania carece de organizaciones con estructura 

formal. Se integran de manera voluntaria y democratica por vecinos, amigos, 

familiares y compafieros de trabajo, principalmente, en donde la Procuraduria 

hace labor de promocién, a fin de auxiliarlos para su formacién. Labor que 

encuentra su fundamento en lo dispuesto por ei articulo 24 fraccién XVIII de La 

Ley de Proteccién al Consumidor que reza. “... promover y apoyar la constitucién 

de organizaciones de consumidores, proporcionandoles capacitacién y asesoria.” 

Los comités de defensa y proteccién al consumidor estan integrados por; 

¢ Un Presidente, que acta como representante de la organizacién y 

principal vinculo de comunicacién con la Procuraduria; 

« Un secretario, que apoya a fla organizacién en actividades de 

capacitacién, difusion, informacion y orientacién: y 

*« Dos vocales, que apoyan las actividades y funciones del presidente y del 

secretario. 

Es conveniente aclarar que dichos comités son unidades de servicio social 

para beneficio de la sociedad consumidora, sin que tengan funciones de autoridad.
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Cuando la comunidad necesita formar alguna agrupacién o comité de 

defensa y profeccién al consumidor, sdélo requiere acudir a fa delegacién mas 

cercana a la PROFECO y soiicitar informacién y asesoria para formar su comité. 

La PROFECO dispone también de ofros medios que le permiten orientar, 

capacitar, informar y asesorar a consumidores, entre los mas importantes es 

posible mencionar a: 

« La Revista del Consumidor, publicacién mensual, que se adquiere por 

medio de suscripcién o directamente en los puestos de periddicos. 

« T.V. Revista del consumidor y Radio Revista del consumidor, programa 

semanal el primero, con duracién de 30 minutos, y el segundo de 15 

minutos, cuyas emisiones se transmiten en diferentes canales de 

television y estaciones de radio. 

* Quien es Quien en los Precios, es publicacién semanal y se adquiere 

directamente en los puestos de revistas. 

e Pantallas sensibles de computadora, que se encuentran en nueve 

delegaciones metropolitanas.
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e Folletos, carteleras y volantes, que se editan especialmente en épocas de 

cuaresma, regreso a clases, periodos de vacaciones y fiestas de fin de 

afio. 

De acuerdo con lo anterior, son muchos y diversos los medios que tiene a su 

disposicion la Procuraduria para informar, educar, capacifar, asesorar y orientar a 

los consumidores para beneficiarlos en sus derechos e intereses. 

Después de ver de manera por demas esquematica algunas funciones y 

actividades a cargo de la PROFECO, es facil advertir la importancia de las 

mismas, las que deberan estar sustentadas en el pleno ejercicio de facultades y 

atribuciones que la legisiacién otorque a dicha entidad. 

En este tenor, el Instituto de Investigaciones Juridicas, de la Universidad 

Nacional Auténoma de México, menciona que ta atribucién de facultades se da 

cuando fa ley otorga derechos y obligaciones a la autoridad administrativa para 

que esta pueda llevar a cabo el logro de sus fines. 

En el mismo sentido, cuando el Estado interviene para satisfacer alguna 

necesidad de la poblacién, dar respuesta a una demanda o impartir justicia 

equitativa en conflictos suscitados entre personas, es importante considerar que 

su actuacién debe buscar el equilibrio entre los miembros de clases socialmente 

débiles con quienes no lo son, asi como realizar funciones que son imposibles
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para los particulares, es asi como va ampliando sus atribuciones, que por su 

cantidad y especializacién, requiere delegarlas a otros organismos. 

Las atribuciones del estado, permiten fa ejecucién de una serie de hechos y 

actos, cuya orientacién le permite alcanzar los objetivos en materia de seguridad, 

como ejemplo, ademas de la prestacién de servicios en diversos rubros como: 

salud, sociales, econémicas, culturales, deportivas, recreativas, entre muchos 

otros. 

El Estado, ejerce sus atribuciones, individualizando su actuar, a través de los 

funcionarios ptiblicos, quienes concretan las facultades otorgadas por la ley. 

Las atribuciones, se derivan de normas de caracter federal, estaial, 

constitucional, municipal y otras disposiciones ordinarias. Asi, surge el principio de 

la division de competencias por la que se distribuyen las facultades a cada 

autoridad, delimitando su campo de accién. 

Las atribuciones de la Procuraduria Federal del Consumidor establecidas en 

el articulo 24 de fa ley Federal de Proteccién al Consumidor, son las siguientes: 

« Promover y proteger los derechos del consumidor, asi como aplicar las 

medidas necesarias para propiciar la equidad y seguridad juridica en las 

relaciones entre proveedores y consumidores;
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Procurar y representar los intereses de los consumidores, mediante ef 

ejercicio de las acciones, recursos, tramites o gestiones que procedan; 

Representar individualmente o en grupo a los consumidores, ante 

autoridades jurisdiccionales y administrativas y ante los proveedores; 

Recopilar, elaborar, procesar y divulgar informacion objetiva para facilitar 

al consumidor un mejor conocimiento de los bienes y servicios que se 

ofrecen en ef mercado; 

Formular y realizar programas de difusién y capacitacién de los derechos 

del consumidor; 

Orientar a fa industria y al comercio respecfo de fas necesidades y 

problemas de los consumidores; 

Realizar y apoyar analisis, estudios e investigaciones en materia de 

proteccién al consumidor; 

Promover y realizar directamente, en su caso, programas educativos y de 

capacitacién en materia de orientacién al consumidor y prestar asesoria a 

consumidores y proveedores;
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Promover nuevos y mejores sistemas y mecanismos que facilifen a fos 

consumidores el acceso a bienes y servicios en mejores condiciones de 

mercado; 

Actuar como perito y consultor en materia de calidad de bienes y servicios 

y elaborar estudios relativos; 

Celebrar convenios con proveedores y consumidores y sus 

organizaciones para el logro de los objetivos de esta ley; 

Celebrar convenios y acuerdos de colaboracion de informacién con 

autoridades federales, estatales, municipales y entidades paraestatales, 

en beneficio de los consumidores; 

Vigilar y verificar el cumplimiento de fos precios y tarifas acordadas, 

fijados establecidos, registrados o autorizados por la secretaria y 

coordinarse con otras dependencias legalmente facultadas para 

inspeccionar precios para lograr la eficaz proteccién de los intereses del 

consumidor y, a la vez evitar la duplicacion de funciones; 

Vigilar y verificar el cumplimiento de normas oficiales mexicanas, pesas y 

medidas para la actividad comercial, instructivos, garantias y 

especificaciones industriales, en los términos de ley federal sobre 

metrologia y normalizaci6n;
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-Registrar los contratos de adhesién que lo requieran, cuando cumplan ta 

normatividad aplicable, y organizar y llevar el registro publico de fos 

contrafos de achesién; 

-Procurar la solucion de las diferencias entre consumidores y proveedores 

conforme a los procedimientos establecidos en esta ley; 

-Denunciar ante ef ministerio piblico los hechos que puedan ser 

constifutivos de delifos y que sean de su conocimiento y, ante las 

autoridades, los actos que constituyan violaciones administrativas que 

afecten fos intereses de los consumidores; 

~Promover y apoyar fa constitucién de organizaciones de consumidores, 

Proporcionandoles capacitacion y asesoria; 

-Aplicar las sanciones establecidas en esta ley; 

-Promover ante fas auforidades competentes, fas medidas adecuadas 

para combatir, detener o evitar todo género de practicas que lesionen los 

intereses de los consumidores, y cuando Io considere pertinente publicar 

dicha excitativa; y
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CAPITULO III 

DEL PROCEDIMIENTO JURIDICO-ADMINISTRATIVO 

ANTE LA PROFECO 

é3



64 

3.1. - Conceptos de reclamacion y queja. 

El articuto 99 de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor sefiala que la 

Procuraduria recibira todas las reclamaciones de los consumidores, las que 

podran presentarse en forma escrita, oral o por cualquier otro medio iddneo, 

cumpliendo con fos requisitos correspondientes. 

En este sentido, se establece que mientras en la ley se habla de 

reclamaciones, el maestro José Ovalle Favela afirma que cuando el consumidor 

acude ante la PROFECO, ese acto sdlo significa la opcion o via por la que el 

consumidor inicla el procedimiento conciliatorio, el que se debera ventilar 

precisamente ante la Procuraduria.” 

De acuerdo con anterior, a la reclamacion se le puede definir como ei acto a 

cargo del consumidor quien manifiesta su inconformidad por algtin hecho en 

contra del proveedor, de bienes o prestador de servicios, iniciando con ello un 

procedimiento conciliatorio para proteger sus derechos e intereses. 

En la ley de 1975, se denominéd como reclamacién al acto de iniciar el 

procedimiento en comento ante la PROFECO; pero en 1985, como consecuencia 

35 Ovalle Favela, José, Comentarios a la Ley Federal de Proteccién al Consumidor, Mc. 

Graw Hilt, México, 1995. P 195.
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de las reformas a la Ley, se modificé para instituir el empleo de los términos queja 

y reclamacién. 

Diversos autores defienden diversas definiciones de fos anteriores conceptos 

juridicos, en donde hay algunos que afirman que la palabra queja tiene varios 

significados, en algunos casos tan confusos, como es aquel que se le utiliza como 

sinénimo de recurso de denuncia, en materia de amparo, por mencionar tan sdlo 

un ejemplo. En 1992, la nueva ley utiliza Unicamente el vocablo reclamacién. 

La reclamacién, para que se pueda interponer y ser viable, debera contar con 

fos siguientes requisitos: 

« Lamencién del nombre y domicitio del reclamante; 

« La descripcién det bien o servicio que se reclama y una relacién sucinta de fos 

hechos; 

« La mencién del nombre y domicilio del proveedor, de preferencia que se 

encuentre impreso en el comprobante, materia de la reclamacién, o en su 

defecto el que proporcione el reclamante. 

Las reclamaciones, podrén ser presentadas en el lugar donde se haya 

originado el hecho motivo de la reclamacién, en el domicilio del consumidor o en el 

domicilio de la parte proveedora, la ley confiere al consumidor el derecho de elegir 

dénde presentar su reclamacién.
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El consumidor, tiene seis meses para interponer su reclamacion, de acuerdo 

a lo establecido por el articulo 105 de la Jey de la materia. 

La Ley Federal de Proteccién al Consumidor faculta a la Procuraduria para 

desechar, desde el inicio del procedimiento y sin necesidad de que lo manifieste ef 

proveedor, las reclamaciones notoriamente improcedentes. Para ello, se requiere 

que ta causa de improcedencia sea evidentemente notoria, es decir, que quien 

deseche la reclamacién, en este caso el abogado coneciliador, debera tener la 

plena certeza de que esta no puede substanciarse conforme al procedimiento 

conciliatorio. 

Asimismo, al presentar el consumidor su reclamacién, ejerce sus derechos 

ante fa Procuraduria sin que este ejercicio le pueda causar el perjuicio de que 

continden corriendo ios plazos para fa prescripcién para ejercer sus derechos ante 

alguna instancia judicial competente. 

3.2. - Procedimiento conciliatorio. 

Partiremos para el analisis de este concepto, de la comprensién que se tiene 

sobre lo que se entiende por procedimiento, que en sintesis es el conjunto de 

formalidades o tramites a que esta sujeta la realizacién de los actos juridicos 

civiles, procesales, administrativos y legislativos.* 

5 De Pina Vara, Rafael, Diccionario Juridico, Editorial Porréa, México, 1991, p 418.
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El procedimiento administrativo en la vida moderna ensefia que conviene que 

la voluntad administrativa se forme, manifieste y pueda ser impugnada, a través de 

una serie de actos. Encontrandose estos adecuadamente coordinados, sin duda, 

habra mayores posibilidades de alcanzar con precisién los efectos juridicos 

previstos. Y, ademas, un fundamental principio democratico inspira este proceder, 

el de ta administracion popular, juridicamente instrumental. Si bien los medios 

juridicos son de por si expresién de civilidad, la efectiva y directa intervencién 

popular en el ejercicio de la funcién estatal, es exigencia de modernizaci6n.” 

Asi pues, el conjunto de normas reguladoras de los procedimientos es 

favorecedor tanto de la produccién de normas juridicas como de la expresién de la 

voluntad administrativa; sin sostayar las relaciones juridicas y la defensa de los 

derechos hurmanos, io que implica no sdlo que tales procedimientos estén 

sometidos al principio de legalidad, sino que estan impregnados de un positivo 

sentido democratico. Unicamente asi, se tendra presuncién legitima de la 

legalidad de los actos administrativos. 

Por procedimiento conciliatorio se entiende a la serie de pasos que llevan a 

celebrar un acuerdo entre quienes se encuentran en un conflicto de intereses, con 

objeto de evitar un juicio o poner fin a uno ya iniciado, y evitar correr todos tos 

tramites que, en otro caso, serian precisos para concluir un juicio.* 

7 Enciclopedia Juridica Omeba, Tomo XXII, Pres-Razo, Editorial Driskill, S.A , Buenos 

Aires Argentina, 1991, p. 249. 

?8 De Pina Vara Rafael, Op. Cit. p. 177.
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Para el Instituto de Investigaciones Juridicas de la Universidad Nacional 

Autonoma de México, fa conciliacién es ef acuerdo a que Hegan las partes en un 

proceso, cuando existe controversia sobre fa aplicacién o interpretacién de sus 

derechos, que permite resulte innecesario dicho proceso. Es, en otro sentido, el 

acto por el cual las partes encuentran solucién a sus diferencias cuya eficacia 

sirve para ayudar a los contendientes a encontrar el camino que regule el ejercicio 

de sus derechos dentro del marco de las relaciones juridicas.* 

La conciliacién tiene amplia aplicacién juridica, ya forma parte importante del 

Derecho Procesal del Trabajo, pero también del Derecho Civil y def Derecho 

internacionat Publico, en donde ha alcanzado la categoria de instancia obligatoria; 

y en el ambito de este estudio, es actualmente institucién de caracter voluntario u 

obligatorio en controversias en donde se presentan una amplia gama de 

actividades relacionadas con instituciones bancarias, de seguros, defensa del 

consumidor o proteccién de personas y menores. 

En la Ley Federal de Proteccién al consumidor, se sefiala expresamente al 

procedimiento concillatorio, como via para que el Procurador Federal del 

Consumidor ejerza la funcién conciliatoria (articulo 111 a! 116). El procedimiento 

se prevé para el caso de reciamaciones de consumidores contra comerciantes, 

9 Instituto de Investigaciones Juridicas/UNAM, Diccionario Juridico Mexicano, Editorial 
Porrda, Tomo i, p 568
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industriales, prestadores de servicios, empresas de participacién  estatal, 

organismos descentralizados y demas organos del estado. 

El procedimiento conciliatorio se inicia ante la Procuraduria Federal del 

Consumidor al presentar el consumidor su reclamacién a la autoridad, quien 

sefiala dia y hora para que se lleve a cabo la audiencia de conciliaci6n, tal y como 

lo establece el articulo 111 de ta ley de la materia, solicitandolo a la parte 

proveedora su comparecencia y un informe con relacién a tos hechos que le 

teclama el consumidor, asi mismo, se apercibe tanto al consumidor como ai 

proveedor para que en caso de no comparecer o de no exhibir el informe solicitado 

al prestador de servicios recibira una sancién pecuniaria; la audiencia, tendra 

verificativo por 1o menos cuatro dias después de la fecha de notificacién de la 

reclamacién hecha al proveedor. 

La concitiacién, se puede llevar a cabo via telefonica, por medio de 

verificacién practicada en el domicilio del proveedor ante la presencia de personal 

de la Procuraduria, o por otro medio idéneo. Para el caso de que se ilegue a un 

arreglo deberé constar el acuerdo por escrito Las partes que intervienen en la 

audiencia de conciliaci6n son, el consumidor, el proveedor y la autoridad 

La figura del consumidor, ha cobrado tmportancia en el mundo del Derecho, 

por la necesidad que ha surgido, en la economia del consumo, de proteger a la 

parte débii en las relaciones retativas a la adquisicion de bienes y servicios. El 

Consumidor, es la persona fisica o moral que adquiere, realiza o disfruta, como
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destinatario final de fos bienes, productos o servicios, de conformidad con Io 

dispuesto por el articulo 2° de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor. 

El Diccionario de la Academia menciona que el concepto consumidor viene 

del latin connumere, y es el gastar en comestibles u otros géneros. 

El articulo 2° parrafo segundo de fa ley en cita, menciona que proveedor es 

'a persona fisica o moral que habitual o periddicamente ofrece, distribuye, vende, 

arrienda o concede el uso 0 disfrute de bienes, productos y servicios. 

De igual modo, la ley menciona que el consumidor es la persona fisica o 

moral que adquiere, almacena, utiliza o consume bienes o setvicios, dentro del 

proceso de produccién, transformacién, comerciatizacién o prestacién de bienes o 

servicios. 

Al momento de! inicio de la audiencia de conciliacién, deberan estar 

presentes proveedor y consumidor; en caso de ausencia del reclamante, fa 

autoridad le concedera un término de 10 dias naturales para que justifique su 

inasistencia fehacientemente y pueda sefialar nuevo dia y hora para que se lleve a 

cabo la audiencia, en caso de no hacerlo, se le tendré por desistido de su 

reclamacién y no podra presentar otra por los mismos hechos y contra el mismo 

pfoveedor, de conformidad a lo que se establece en el articulo 112, parrafo 

segundo, de ia ley.
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En caso de que el proveedor no se presente o no rinda el informe que je 

solicita (aclarando que dicho informe debe ser por escrito), se le impondran los 

medios de apremio con que fue apercibido, consistente en una sancién econémica 

equivalente hasta de doscientas veces el salario minimo, de acuerdo a io 

dispuesto por articulo 25, fraccién |, de la Ley Federal de Proteccién al 

Consumidor. 

Posteriormente, se fe volvera a sefialar dia y hora para que se lleve a cabo fa 

audiencia de conciliacion, la que no podra ser mas alla del término de diez dias. 

En caso de no volver a asistir el proveedor, se le impondran de nueva cuenta 

los medios de apremio y se le tendra por presuntamente confeso de io 

manifestado por el reclamante. 

Durante la audiencia de concitiacién, el abogado conciliador expondré un 

resumen tanto de la reclamacién como del informe exhibido, haciendo hincapié 

sobre los puntos que originaron fa queja, asi como fo manifestado por el 

proveedor, en ese momento, el conciliador jos exhortara a que lleguen a un 

aiteglo conciliatorio, y si es el caso de que no se pongan de acuerdo, el 

funcionario conciliador les presentara una o varias opciones de solucién. 

Si contindan alguna de las partes con su negativa, la Procuraduria esta 

facultada para requerir de ellas los elementos de conviccién necesarios para 

substanciar el procedimiento y de esta manera llegar a un convenio. También,
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para el ejercicio de las atribuciones que a fa Procuraduria le canfiere la Ley, las 

partes podran aportar jas pruebas necesarias para acreditar lo que afirman. 

La autoridad podré suspender la audiencia de conciliaci6n cuando asi lo 

estime conveniente o a solicitud de las partes hasta por dos ocasiones. Esta 

suspensidn se justifica cuando las partes necesitan de mayor tiempo para poder 

llegar a un arregio o porque la autoridad se haga llegar de mas elementos para 

substanciar el procedimiento, siendo continuacién de la audiencia dentro del 

término de 15 dias. 

En cada audiencia que se eve a cabo, se levantara un acta que firmaran 

consumidor, proveedor y autoridad, en donde se haran constar los términos a los 

que se llegd, asi como Jos acuerdos propuestos, o la opciones de solucién. El 

conciliador, no podra prejuzgar sobre el problema materia de la reclamacion; por lo 

que evitaré que las audiencias se alarquen innecesariamente, buscando siempre 

como objetivo proteger ios intereses y derechos del consumidor, en un marco de 

equidad y seguridad juridica, que permita la coexistencia de fas relaciones entre 

proveedores y consumidores E] arreglo conciliatorio se formalzara mediante la 

firma de un convenio, aprobado previamente por la Procuraduria, quien lo revisara 

para que esté constituido conforme a Derecho 

Los acuerdos de mero tramite que emita el funcionario conciliador durante el 

procedimiento, no admitiran recurso alguno, y el acuerdo que apruebe el canvenio 

celebrado entre las partes tampoco admitira recurso alguno.
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Después de que se lleven a cabo las audiencias de conciliacién que prevé la 

ley, en las que el conciliador exhorté a las partes a lograr un arreglo sin 

conseguirlo, les informara que podran designar como arbitro a ja Procuraduria o 

algtin otro arbitro, reconocido oficialmente para la solucién det conflicto; en caso 

de negativa, la autoridad remitiraé el expediente del procedimiento al area 

competente por infracciones a la ley, a fin de que la Procuraduria dicte resolucién 

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

forma legal que mas convenga a sus intereses. 

Cabe hacer mencién que al interponer el consumidor su reclamacién, la 

prescripcién de cualquier derecho de accidn que pueda intentar contra el 

consumidor o proveedor se interrumpira, hasta que fa Procuraduria dicte 

resolucién, sea cual sea el dictamen que pronuncie. 

3.3. - Procedimiento arbitral. 

Comenzaremos por definir al concepto arbitraje, que viene del latin arbitras o 

arbitrar, que es una forma de solucién hetero compositiva, es decir, un tercero 

imparcial viene a dar solucién al litigio.” 

» Instituto de Investigaciones Juridicas, /UNAM, Op. Cit. p. 198.
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Para el maestro José Becerra Bautista, el arbitraje es la institucién juridica 

que permite a las partes confiar fa decisién de fa controversia a uno o mas 

particulares.” 

La potestad de los arbitros para resolver ta controversias que son sometidas 

a su decisién, deriva de fa voluntad de tas partes, cuya validez es reconocida por 

ta ley. 

Al proceso del arbitraje se le califica como el equivalente al proceso 

jurisdiccional, porque a través de éste se obtiene la misma finalidad, es decir, 

dictar una resolucién que ponga fin al litigio. En el arbitraje, las partes acuerdan 

voluntariamente someter sus diferencias a la resolucién de un juzgador eventual, 

privado y no profesional, al que se le denomina arbitro.” 

El arbitraje como acto juridico eminentemente voluntario, celebrado por los 

contratantes o partes de un conflicto, debera sustentarse formalmente en un 

convenio en el que se formalicen los compromisos que de manera reciproca se 

comprometen cumplir quienes lo celebran, razén por la que se deberan satisfacer 

los requisitos de fondo y de forma que Ia ley exige para fa validez de los actos 

juridicos. 

Becerra Bautista, José, Ei Proceso Civil en México, Editorial Porréa, México, 1982, p. 16. 

? Gomez Lara, Cipriano, Derecho Procesal Civil, Editorial Trillas, México, 1987, p. 181.
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El articulo 117 de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor, establece que 

Ja Procuraduria podra actuar como 4rbitro cuando fos interesados asi io 

determinen, sin necesidad de que exista previa reclamacién o procedimiento 

conciliatorio. 

Asi pues, conforme al precepto anterior, que las partes podran designar a la 

Pracuraduria como arbitro en un conflicto, tanto si el consumidor presentd su 

reclamacién como en el caso de que lo hubiera hecho y no se hubiera Hegado a 

algtin arregio durante el procedimiento conciliatorio. 

En otro sentido, la designacion del Arbitro se tendra que hacer constar en 

acta formalizada ante la autoridad, en donde se sefialaran los puntos esenciales 

de {a controversia y el tipo de arbitraje que se llevara acabo. 

Como en lineas arriba se manifesté, cuando tas partes confian fa solucion de 

la controversia a particulares, deberan celebrar un convenio, al que se le da el 

nombre de compromiso en arbitros o clausula compromisoria. 

Es Hamado compromiso en arbitros cuando el convenio se refiere al 

sometimiento de las partes a la decisién de un tercero para la solucion del 

conflicto.
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En cuanto a la clausula compromisoria, se presenta cuando sin existir 

controversia alguna en una relacion juridica, se prevé que pudiera derivar en un 

conflicto. 

Tanto el compromiso en arbitros como las clausulas compromisorias, son de 

naturaleza contractual y por ende, sdlo podran ser otorgados por quienes estén en 

pleno uso de sus derechos civiles.** 

La ley de la materia sefiala en su articulo 118 que ef arbitraje puede ser 

sustentade en estricto derecho o en amigable composicién. 

Para Cipriano Gomez Lara los juicios arbitrales son de estricta derecho 

cuando se llevan a cabo conforme a la ley, es decir, que el arbitra se sujeta a ta 

dispuesto por la normatividad; y los de equidad, que son aquellos que se someten 

al libre arbitrio del juzgador, quien resuetve conforme a los dictados de la equidad 

y valores aplicables al caso concreto.* 

La Ley, en su articulo 119, menciona que en el arbitraje en amigable 

composicién se fijaran las cuestiones objeto del arbitraje y el arbitro tendra libertad 

para resolver en conciencia y buena fe guardada, sin sujecién a reglas legales, 

pero sujetandose a lo dispuesto por jas formalidades esenciales del 

procedimiento. El arbitro, tendra ja facultad de allegarse de todos los elementos 

% Becerra Bautista, José, Op. Cit. p 388 
Gomez Lara, Ciprianc, Op Cit. p. 181.
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que juzgue necesarios para resolver las cuestiones que se le hayan planteado. En 

otras palabras, la amigable composicién es una actividad conciliatoria a cargo de 

un tercero, aceptado por las partes como mediador quien procurara conciliar los 

intereses en conflicto. 

El articulo 120 de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, establece que 

en ef juicio arbitral en estricto derecho, las partes formularan un compromiso en el 

que se fijen las reglas del procedimiento que convencionalmente establezcan, 

aplicandose de manera supletoria el ordenamiento procesal correspondiente. 

EI arbitraje en estricto derecho no sdlo constituye una posibilidad para que un 

tercero intervenga como conciliador 0 amigable componedor, sino que es un 

compromiso para que alguien ajeno e imparcial actue como juez privado y dicte 

una resolucién, a manera de sentencia dictada por el arbitro cuyo acatamiento ha 

sido pactado previamente por las partes, resolviéndose ef pleito con apego a las 

reglas del derecho vigente 

Es necesario que las partes conozcan, de manera anticipada, cémo se va a 

desarrollar el procedimiento elegido, con estricto respeto a las formalidades 

esenciales def procedimiento, lo que no se puede obtener si las partes 

desconocen fa forma sobre cémo se va a iniciar y a desarrofiar el juicio, asf como 

las oportunidades procesales que dispondran
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Para la obtencién de resultados positives en el juicio arbitral, es necesario 

jue las partes en litigio actuen de buena fe. De fo contrario, el arbitraje puede 

sonvertirse en un embrollo de solucién mas dificil, el que puede desembocar en 

actividades procesales ante jueces que impliquen mayores gastos, no 

contempiados para resolver el problema. 

Las resoluciones dictadas por los arbitros se ilaman laudos, que se 

yonuncian en los términos de fa clausula compromisoria, las que deberan ser 

‘irmadas por todos los arbitros que hayan intervenido. El laudo emitido por la 

?rocuraduria o del Arbitro designado por las partes, tiene 15 dias como término 

ara ser cumplido, a partir de su natificacién, lapso que podra ser modificado por 

acuerdo de las partes. 

Sin perjuicio de fas funciones arbitrales que pudiera ejercer la Procuraduria, 

3e llevara una lista de tos arbitros independientes, oficialmente reconocidos para 

actuar como tales. Dichos arbitros, podran actuar por decisién de las partes o por 

designacién de la Procuraduria, a petician de alquno de aquellos. Respecto a su 

inscripcion y actuacién, se estara a lo dispuesto en el Reglamento de ta Ley. 

Las resoluciones dictadas durante el procedimiento arbitral admitiran como 

recurso el de revocacién, que estard a cargo de substanciar el drbitro designado, 

en un plazo no mayor de 48 horas. EI laudo atbitral, sdlo estara sujeto a aclaracién 

dentro de los dos dias siguientes a su notificacion.
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En la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial, se levara una lista en 

donde consiaran et nombre e informacién necesaria de ios arbitros que de manera 

independiente trabajan, y que son oficialmente reconocidos por la autoridad para 

actuar come tales. 

En este sentido, es conveniente asentar que para desempefiar el papel de 

arbitro en fa Procuraduria, no es requisito indispensable el que se encuentre 

oficialmente reconocido, ya que sera suficiente las partes acuerden admitirlo y : 

reconocerlo para que ante él sometan sus diferencias. 

El articulo 122 de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor, prevé la 

necesidad de que se expida un Reglamento, en donde se regule con precision jas 

requisitos que se deberan cumplir para ta inscripcién de los 4rbitros en las listas de 

la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial, asi como Jos lineamientos para su 

actuacién. 

3.4, - Procedimiento por infracciones a la ley. 

Después de que ha pasado la etapa conciliatoria y si se cumple el supuesto 

de que no hubo conciliacién o no se lego a un acuerdo que conviniera a las 

partes, y estas tampoco aceptaron designar o someterse al arbitraje de fa 

Procuraduria, el expediente en turno se debera remitir para un procedimiento 

Ramado infracciones a la Ley dejandose a salvo los derechos del consumidor y 

proveedor para que Jos hagan valer, si es su deseo, en la via y forma legal que 

mas convenga a sus intereses 

ESTA TESIS NO SALE 
DE LA BIBLIOTECA
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Este procedimiento se lleva a cabo por la Procuraduria con ei fin de 

determinar si la parte proveedora o prestador de servicios violo la ley o no, en 

caso de existic alguna infracci6n que se pruebe, la autoridad impondra una 

sancién. 

El articulo 123 de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor establece que 

para la imposicién de las sanciones a que se refiere esta ley, fa Procuraduria 

notificara al presunto infractor de los hechos motivos del procedimiento y le 

otorgara un término de diez dias habiles para que rinda pruebas y manifieste por 

escrito lo que a su derecho convenga. En caso de no rendirlas, la Procuraduria 

resolvera conforme a las elementos de conviccidn de que disponga. 

La Procuraduria administrara las pruebas que estime pertinentes y procedera 

a su desahogo. Asimismo, podra solicitar del presunto infractor o de terceros las 

demas pruebas que estime necesarias. 

Concluido et desahogo de las pruebas, la procuraduria notificara al presunto 

infractor para que presente sus alegatos dentro de los dos dias habiles siguientes. 

El procedimiento por Infracciones a la Ley puede derivarse de una 

teclamacion presentada por el consumidor, en la que no logro Hegar a un acuerdo 

cenciliatorio, o puede derivarse de una denuncia.
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El procedimiento se inicia con la notificacin que se ie hace al presunto 

infractor de los hechos materia de la reclamacidn, la cual debera de ser en forma 

personal y, ademas, tenga oportunidad de poder aportar las pruebas necesarias 

para su defensa. En dicha notificacion se le hace de su conocimiento que tiene un 

término de diez habiles para que ofrezca pruebas y manifieste lo que a su derecho 

convenga. 

Una vez que la autoridad admita las pruebas, debera seflalar al oferente el 

término dentro dei cual tendra que practicarlas Después se le sefala un plazo de 

dos dias habiles para que formule y presente sus alegatos; Dentro de un término 

de15 dias siguientes debera la Procuraduria emitir su resolucién administrativa, en 

la que se determinara si se cometid o no alguna infraccién a la ley, y por lo tanto 

segun el caso se impondra una sancién administrativa 

La resolucién administrativa que se dicte debe de estar fundada y motivada 

de acuerdo a fo que dispone et articulo 16 constitucional y de acuerdo con tos 

criterios que establece ta propia ley. 

La Procuraduria Federal del Consumidor esta facultada para solicitar al 

consumidor o a quién haya presentado la denuncia, de los cuales se derive ef 

procedimiento por infracciones a la ley, para que aporten pruebas y puedan 

demastcar que existe una infraccidn a la ley
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Aqui es claro que, de alguna forma, cumple con un papel importante la 

Procuraduria Federal del Consumidor, porque si no hubo conciliacién ni 

compromiso arbitral, o cuando el proveedor o prestador de servicios no asistié a 

las audiencias de conciliacién que establece fa ley de fa materia y el consumidor 

siempre estuvo atenta a lo que te sefialara la autoridad, esta ultima debera 

analizar los hechos, motivos de fa reclamacién, para determinar si efectivamente 

hubo violacion a Ia ley.



CAPITULO IV 

SOBRE LAS GESTIONES ANTE LA PROFECO 

8s
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4.1.- Mecanismos e instrumentos de ejecucién 

de las decisiones de la PROFECO 

En lo que respecta a los mecanismos e instrumentos con que el Estado 

cuenta para hacer cumplir sus decisiones, especificamente en el tema que se 

aborda en este estudio de tesis recepcional, podemos sefialar que consisten, entre 

otras, en sanciones y medios de apremio a disposicién de la Procuradurfa Federal 

del Consumidor que se aplican cuando sus resoluciones no se acatan 

voluntariamente por los obligados. 

Para el maestro Eduardo Pallares, toda infraccién es considerada violacién a 

la ley o @ una norma juridica en general.** Por otra parte, se dice que el concepto 

infraccién proviene del latin infractio, quebrantamiento de la ley o pacto. Que es la 

contravencién a las normas de caracter administrativo, derivada de una accién u 

omision.** 

Asi, de acuerdo con la ultima acepcién, es posible afirmar que el dario 

causado por la infraccién o ilicito administrativo a la colectividad o al interés 

general, tutelados por fa ley, tiene como consecuencia juridica un castigo, 

consistente en una sancién administrativa. 

% Patlares, Eduardo, Diccionario de Derecho Procesal Civil, Editorial Porrfa, Vigésima 

Tercera Edidicén, México 1997, p. 420. 
* Instituto de Investigaciones Juridicas /UNAM, Diccionario Juridico Mexicano, Editorial 

Porrta, Décima Primera Edicion, México 1998, p. 1710. 
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De acuerdo con el Diccionario Juridico Mexicano dei Instituto de 

Investigaciones Juridicas de ja UNAM, ja sanci6n administrativa significa el castigo 

que las autoridades administrativas imponen a los infractores de la ley. Es decir, a 

toda infraccién se presupone la existencia de un acto ilicito, que es la oposicién o 

infraccién de un ordenamiento juridico administrativo 

Para Garrido Falla, la sancién administrativa no debera considerarsele como 

un castigo, sino un medio represivo que se pone en marcha, como consecuencia 

precisamente de que ta obligacién no se ha cumplido.” 

La naturaleza de la sancién administrativa, cumple en la ley y en la practica 

distintos objetivos: Por un lado, se advierten caracteres preventivos, represivos, 

correctivos o disciptinarios. 

Predomina, sin embargo, la idea de que en el castigo 0 pena que se impone 

al infractor, prevalece el poder punitivo de ta admmistracién, a su poder 

ejemplificador o meramente correctivo. 

Mediante fa imposicién de sanciones, mueve al estado el propdsito de 

castigar o penar al infractor de la ley adminustrativa, es decir, se pretende castigar 

siempre a quien no obedece. Si tal fuere el caso, no debe ser asi. 

  

* Garrido Falla, Fernando, Tratado de Derecho Administrative, Editorial Madrid, México, 
1971, p 196.
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Seria error grave servirse de la sancién administrativa (multa), como camino 

© fuente importante de recursos tributarios para el Estado. Por ello, la politica 

sancionadora de la administracién debe orientarse a elegir la sancién que logre 

frenar las prdcticas infractoras que dafian al interés colectivo. En la legisiacién 

administrativa, la multa es un mero Paliativo politico que utiliza la Administracion 

Federal como muestra de su ineficacia para poner orden en la vida econémica del 

pais y el efecto en los infractares, resulta muchas veces inocua. 

Es posible clasificar las sanciones administrativas en varios rubros: 

e Econémicas (multas). Se tiene considerada como fa feina de las 

sanciones. 

e El decomiso. 

e Laclausura, 

« Lacancelacién de permisos. 

¢ Elarresto por un término de 36 horas.
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La Procuraduria Federal del Consumidor como autoridad administrativa tiene 

la facultad de sancionar a quienes cometen infracciones a la Ley Federal de 

Proteccién al Consumidor. 

Asimismo, el art. 25 de la ley de la materia sefala que la Procuraduria podra 

emplear los siguientes medios de apremio: 

e Multa por el equivalente de uno hasta doscientas veces el salario minimo 

general vigente en el D.F. 

e« En caso de que persista la infraccidn podran imponerse nuevas multas 

por cada dia que transcurra sin que se obedezca el mandato respectivo; y 

* El auxilio de la fuerza publica, 

Las leyes de caracter administrativo, constituyen un conjunto de normas 

jurdicas que tlene como objeto asegurar el orden piiblico, otorgandole a los 

ciudadanos derechos y obligaciones, y limitando la actuacién de las personas que 

en ocasiones no acatan las normas de caracter general. En tales casos, cuando la 

legislacién es objeto de incumplimiento o violacién, el estado interviene para hacer 

respetar el derecho, a través de la potestad sancionaria de Ia Administracién 

Publica que tiene los siguientes supuestos.
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e Por la infracciéin de una norma administrativa, generalmente una 

autoridad administrativa es sancionadora. 

« Ef acto u omisi6n que da lugar a ja infraccién de la norma, viola 

disposiciones de caracter administrativo, 

« La infraccién, puede ser atribuida tanto a personas fisicas como a 

personas morales. 
: - 

« Alasancién que se aplica por alguna infraccién administrativa, se conoce 

como multa. 

De acuerdo con el articulo 21 de ta Constitucién Politica de los Estados 

Unidos Mexicanos, !a autoridad administrativa sdélo puede sancionar las 

infracciones mediante fa imposicién de multas o el arresto hasta por 36 horas. 

De acuerdo con lo anteriormente expuesto, los medios de apremio son 

instrumentos que fa ley establece para que fa autoridad competente pueda hacer 

cumplir coactivamente sus determinaciones, la imposicién de los medios de 

apremio tiene como objetivos hacer cumplir coactivamente fas determinaciones de 

la autoridad competente, es decir, obtener fa realizacién de ta conducta 

requerida.** 

% Ovatie Favela, José, Comentarios a la Ley Federal de Proteccién al Consumidor, 

Editorial Mc. Graw Hill, México 1995, Segunda Edicion Actuatizada, Serie Juridica, 
p. 59.
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Esto quiere decir que si la autoridad ordena a alguien comparecer a alguna 

audiencia de conciliacién o rendir un informe por escrito, y ef ordenado no acata la 

instruccion establecida, la Procuraduria podra hacer efectivo el apercibimiento con 

el que cité y, en ese caso, los medios de apremio consisten en multa hasta por 

200 veces el salario minimo general vigente en el D.F., y si persiste la infraccién 

de no cumplir con lo ordenado por la autoridad, su conducta puede llegar a 

constituir el tipo del delito de desobediencia al mandato legitimo de autoridad, 

previsto en ef art. 178 del Cédigo Penal para e/ Distrito Federal, en donde fa 

persona responsable del desacato podra ser acreedora a una sancién penal. 

Respecto a la posibilidad de que fa Procuraduria de la Defensa del 

Consumidor pueda recurrir al auxilio de Ja fuerza publica, para obligar a alguien a 

presentarse a alguna audiencia que previamente se le cit6, en la practica no se 

lleva a cabo. 

En los contados casos en que en alguna delegacién de la PROFECO se ha 

utilizado fa fuerza publica, es cuando existe desorden por parte del consumidor o 

del proveedor cuya conducta no se pueda controlar, Unicos casos en que se ha 

pedico la intervencién de la fuerza ptiblica para poner orden. 

EI articulo 3 de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor establece que a 

faita de competencia especifica de determinada dependencia de la Administracién 

Publica Federal, corresponde a la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial 

expedir las normas oficiales mexicanas previstas por la ley y a fa Procuraduria
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vigilar el exacto cumplimiento de fo dispuesto en la propia ley y, en caso 

necesario, sancionar su incumplimiento. 

Asimismo, el art. 125 de la ley en cita contempla que las infracciones a !o 

dispuesto en esa ley seran sancionadas por la Procuraduria. 

En fos dos articulos anteriores se fundamenta la facultad de la Procuraduria 

Federal del Consumidor para imponer sanciones, cuya imposicién sera regulada 

por la ley de la siguiente manera: 

« Se impondran multas desde una hasta doscientas veces el salario minimo 

general vigente en el D.F., cuando sean violados los articulos. 11, 15, 16, 

18, 60 y demas disposiciones que no estén expresamente mencionados 

en los articulos 127 y 128. 

e Seraén sancionadas con multa por el equivalente por una hasta 

ochocientas veces el salario minimo de acuerdo a lo previsto en el 

articulo 126 del ordenamiento lega! de la materia. 

e El articulo 127 de la ley en cita, establece que las infracciones a lo 

dispuesto por los articulos 7,13, 17, 32, 33, 34, 36, 38, 39, 40, 41, 42, 43, 

45, 49, 50, 52, 53, 54, 55, 58, 59, 61, 62, 67, 68, 69, 70. 72, 758, 78, 79, 

81, 82, 80, 87, 91, 93 y 95 seraén sancionadas con multa hasta por el



91 

equivalente de una a mit quinientas veces el salatio minimo general 

vigente en el Distrito Federal. 

Ei articulo 128 de fa mencionada Jey establece que las infracciones a lo 

dispuesto por los articulos 8, 10, 12, 60, 63, 65, 74, 80 y 121 serdn 

sancionadas con multa por el equivalente de una hasta dos mil quinientas 

veces el salario minimo general vigente en el Distrito Federal. 

En casos particularmente graves, la Procuradurfa podré sancionar con 

clausura del establecimiento hasta por 15 dias. 

Tratandose de alimentos basicos, sujetos a precios maximos, procederaé a 

dicha clausura, previa notificacién al presunto infractor, concediéndole un 

plazo de 24 horas, para que manifieste lo que a su derecho convenga. 

El articulo 129 sefiala que en caso de reincidencia, se podra aplicar multa 

hasta por el doble de las cantidades sefialadas en los articulos 126, 127, 

y 128; y proceder a Ja clausura de! establecimiento hasta por treinta dias 

y en el caso de las infracciones a que las se refiere el articulo 128, 

inclusive arresto administrativo hasta por treinta y seis horas.
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La ley dice que hay reincidencia: cuando el infractor incurre en dos o mas 

violaciones del mismo precepto legal, durante el transcurso de un afio, contando a 

partir del dia en que se cometié la primera infraccién. 

De acuerdo con lo sefialado en parrafos anteriores, la ley prevé las 

sanciones de tres maneras: 

« La multa, que es hasta de dos mil quinientas veces el salario minimo 

general vigente en el! Distrito Federal, y que se puede duplicar en caso de 

reincidencia. 

¢ La clausura hasta por 15 dias, y que en caso de reincidencia se duplica 

el término de la sancién. 

« El arresto administrativo hasta por 36 horas. 

José Ovalle Favela en sus comentarios a la Ley Federal de Proteccién al 

Consumidor sefiala que algunas personas han controvertido fa constitucionalidad 

de la clausura, por no estar prevista en el articulo 21 de la Constitucién Politica de 

los Estados Unidos Mexicanos, sin embargo, se debe tenerse presente que este 

precepto constifucional se refiere exclusivamente a la infraccién de los 

reglamentos gubernativas y de policia en cuyo caso, efectivamente, sdla se 

pueden imponer fa muita o el arresto, no asi fa clausura, pero es evidente que la
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Ley Federal de Proteccién al Consumidor no es un reglamento gubernative ni de 

policia, sino una Ley Federal Administrativa, por lo que sus sanciones no tienen 

por qué limitarse a las previstas en el citado articulo 21 constitucionai.® 

Sobre este tema, conviene tener en cuenta el criterio sustentado por el Pleno 

de la Suprema Corte de Justicia de la Nacién, en fa ejecutoria pronunciada el 24 

de abril de 1973, con motivo del amparo en revisi6n 2209/70, promovido por 

Rafael Gonzalez Murillo: 

“.. alin cuando es cierto que et articulo 24 de ta Constitucién Federat dispone 

también que corresponde a ia autoridad administrativa el castigo de las infracciones 

9 los reglamentos gubernativos y de policia, castigo que sdlo puede consistir en 

muitas o arresto; la disposicién debe interpretarse en e} sentido de que delimita en 

términos generales la esfera de accién de las autoridades judiciales y 

administrativas, disponienda que la autoridad administrativa no puede imponer 

castigos por delitos, sino sdélo por faltas administrativas. La disposicién no debe 

interpretarse Iiteralmente, para concluir que el precepto prohibe a la autoridad 

administrativa imponer otro tipo de sanciones por violacién a fas leyes 

administrativas. En efecto, no es posible juridicamente decir que sélo las sanciones 

administrativas contempladas en el articulo 21 ya mencionado, multa o arresto, 

sean las Unicas que puedan ser aplicadas por autoridades administrativas, ya que el 

campo de accion de esias es muy amplio y no se limita a esos casos pues el orden 

juridico mexicano también puede imponer sanciones por violacién a fas leyes 

administrativas, como en el presente caso, en que la Ley de Pesca Estatuye como 

sancién administrativa el decomiso de los productos capturados, cuando existe 

* Ovalle Favela, José, Op Cit, P 242.
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razén para privar de los bienes que poseen los particulares”. (Semanario Judicial de 

la Federacion, séptima época, vol. 52, primera parte, pagina 53).*° 

Cuando no se cumplen las determinaciones hechas por la autoridad, ésta 

tiene la facultad de imponer las medidas de apremio que considere necesarias 

para hacerse obedecer, las que se aplican durante fa etapa del procedimiento 

conciliatorio, ya que su imposicion tiene por finalidad hacer cumplir coactivamente 

la determinacién de la autorndad. 

El articulo 131 de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor, sefiala que 

fas sanciones por infracciones a la ley y disposiciones derivadas, se impondran 

indistintamente con base en: 

« Las acias levantadas por ley; 

« Los datos comprobados que aporten las denuncias de los consumidores; 

« La publicidad o infraccién de los proveedores y la comprobacién de las 

infracciones; o 

e Por cualquier otro elemento o circunstancia que aporte elementos de 

conviccién para apticar la sancién. 

IDEM.
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Las resoluciones que emita la Procuraduria deberan estar debidamente 

fundadas y motivadas conforme a derecho, tomando en consideracién los criterios 

establecidos en el ordenamiento respectivo. 

La Procuraduria, para imponer sanciones, tomara en cuenta: 

e Lacondicién econémica del infractor; 

e El caracter intencional de la infraccién; 

e« Sies reincidente; 

« La gravedad de la infraccién; y 

© El perjuicio causado al consumidor o a la sociedad en general: 

La autoridad que haya impuesto alguna sancién de las que sefiala la ley, 

podra, condonarla, reducirla o conmutarla. En tal sentido, se entiende por tales 

conceptos jo siguiente: 

¢ Condonar la sanci6n es extinguirla por completo. 

« Reducir la sancién, esta orientada a que se pague menos de fo que se 

haya impuesto al principio.
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* Conmutar la sancién es hacer un cambio de castigo por otro. 

Estos tres criterios se podran llevar a cabo por la autoridad, siempre y 

cuando se le haya dado solucién o cumplimiento a la reclamacion de! consumidor, 

y de acuerdo a las circunstancias., 

La Procuradurfa tiene la facultad de condonar, reducir o conmutar la sancidn, 

siempre que lo haga conforme a fo que estipula ta ley, debiendo expresar motivos, 

circunstancias 0 razones que justifiquen la condonacién, reduccién o conmutacién 

de la sancién administrativa impuesta. 

Cuando es impuesta una sancién administrativa, como es el caso de la 

multa, la Procuraduria debera de realizar oficio en el que especifique ef importe de 

1a multa y el motivo que Ia causé, el que debera ser dirigido a Ja Tesoreria del 

Distrito Federal o la Tesoreria Municipal que corresponda, para que mediante 

procedimiento administrative de ejecucién se requiera el pago al causante, yen 

caso de que se niegue a haceslo, el mandamiento de ejecucién para el embargo 

de bienes suficientes que garanticen el pago requerido y, en su caso, el remate del 

bien y fa aplicacién de! producto al pago del interés fiscal. 

Primeramente, se requerira al deudor que efecttie ef pago dentro del término 

de tres dias siguientes a la notificacién, apercibido que, de no hacerlo, se le
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embargaran bienes suficientes para hacer efectivo el crédito fiscal y sus 

accesorios legales.“* 

La Procuradurfa, como se demostr6 en los preceptos legales invocados, esta 

facultada para imponer las sanciones correspondientes, las que podraé condonar, 

reducir y conmutar de acuerdo a lo establecido por el articulo 134 de fa Ley 

Federal de Proteccién al Consumidor. 

4.2. - Eficiencia y eficacia de la PROFECO en Ia solucién de 

controversias. 

La Procuraduria Federal del Consumidor desde sus inicios siempre ha 

obtenido resultados positivos, lo que se comprueba con !os datos siguientes; del 

afio de 1976 al afio de 1981 atendié un total de tres millones once mil asuntos en 

el ambito nacional. Ef 32% de los consumido res atendidos han sido personas de 

bajos ingresos, a su vez realiza campafias de verificacidn de precios, normas de 

calidad y otras caracteristicas de bienes y servicios. 

Mediante una serie de estudios socioecondmicos (115 documentos entre - 

1976 y 1981), se analiza y propone toda clase de medidas encaminadas a 

proteger a los consumidores. Hasta 1981, se constituyeron cuatro mil setecientos 

* SERRA ROJAS, Andrés, Derecho Administrativo, Tomo H, Editorial Porrtia, México, 
1977, p 78.
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cuarenta y seis comilés de defensa del consumidor, en toda la Republica, los que 

representaron a mas {res millones de personas. 

Organiz6 reuniones con organizaciones colectivas a las que asistieron, 

aproximadamente, setecientas cuarenta y dos mil personas; mediante la 

distribucién de material informativo, se ha logrado concientizar, a la poblacién 

consumidora de los derechos que en su favor otorga la Ley Federal de Proteccién 

ai Consumidor, asi como la forma de ejercerios. 

La Procuraduria cuenta con un sistema en computacién para atender con 

eficiencia y rapidez los asuntos que se le presenten a la autoridad y un sistema 

integral de informatica, en las oficinas centrales, y en el interior de la Reptiblica. 

Se han instalado médulos de informacién y quejas, que atienden un 

promedio de sesenta mil personas por mes. Se realizan cursos permanentes de 

capacifacién del personal en todas las areas dei organismo, con el objeto de 

perfeccionar los esfuerzos y la productividad en atencién a consumidores. 

La Procuradurfa a beneficiado a la poblacién en tres aspectos: 

» En fo econémico, como protectora del salario y del patrimonio de los 

consumidores, sobre tode con la gente de escasos recursos.



99 

e En lo politico, af equilibrar las relaciones entre consumidores y 

proveedores. 

« En lo social, al encontrar plena vigencia la ley federal de proteccién al 

consumidor en la solucién que se le presentan ida con ida en el trafico 

comercial, mediante una intervencidn eficiente. 

Las causas que mas ocasionan reclamaciones son el aumento de precios, 

incumplimiento de condiciones contractuales, cobros indebidos, ocultamiento de 

productos alimenticios y defectos o vicios de fabricacién en los bienes. 

Uno de los problemas mas graves que corrigié la Procuraduria, durante el 

periodo en comento, fue el servicio de telefonia, ya que el proveedor (TELMEX) no 

cumplia con lo contratado, que entre otros rubros, principalmente eran el 

suministrar el servicio normal telefénico con calidad y regularidad; no instalaba 

lineas nuevas y se presentaban frecuentes errores de cobro por el servicio 

medido, problemas que llegaron a tal punto que los representantes de! prestador 

de servicios acudian diariamente a atender las reclamaciones, hechas por los 

consumidores afectados, entre 10 6 12 quejas diarias, en promedio. De los 

procedimientos por reclamacién que se encontraban en procedimiento 

conciliatorio, mas de la mitad correspondian a TELMEX,
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Actualmente, ef indice de quejas ha bajado gracias a la intervencién de {a 

Procuraduria, aunque es menester sefialar que fos datos ultimos corresponden a 

inforrnacion de fa Delegacién de Tlalnepantta. 

Hasta la fecha, en la Delegacién de Tiainepantia existen tres comités de 

defensa de proteccién al consumidor y 122 grupos de organizaciones de 

consumidores, las que trabajan con el objetivo de ensefiar a fa poblacién 

consumidora cémo hacer valer sus derechos, cdma aprovechar el ingreso 

econémico familiar y denunciar todo abuso por parte de los proveedores o 

prestadores de servicio, ademas de mantener comunicacién con la Procuraduria y 

la organizacion de actividades de difusién, informaci6n y orientacion. 

Durante el periodo del 1 de enero al 31 de diciembre de 1998, la Delegacién 

de la Procuraduria Federal del Consumidor en Tialnepantla ha atendido: 

356 Quejas escritas recibidas en contra de proveedor de bienes. 

1349 Quejas personales recibidas en contra de proveedor de bienes. 

513 Quejas escritas recibidas en contra de prestadores de servicios. 

¢ 3026 Quejas personales recibidas en contra de prestadores de servicios.
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* 1444 Conciliaciones telefénicas. 

* 16 Conciliaciones concluidas por convenio. 

* 1039 Conciliaciones telefonicas concluidas por desistimiento. 

¢ 16 Conciliaciones telefonicas remitidas al procedimiento conciliatorio para 

su seguimiento normal. 

* 3596 Expedientes ingresados para su procedimiento conciliatorio. 1327 

Medidas de apremio se impusieron durante el procedimiento conciliatorio. 

« 434 Resoluciones se dictaron con multa. 

Al procedimiento arbitral no se remitié ningtin expediente. 

A lo largo de mas de 20 afios de vida, la Procuraduria Federal del 

Consumidor ha desarrollado una solida reputacién en torno a su eficacia en ja 

conciliacién como medio para solucionar controversias. De hecho mas del 80 por 

ciento de las reclamaciones que se presentan en Ia Institucién se resuelven de 

manera satisfactoria mediante convenio celebrados entre proveedores y 

consumidores, como lo manifiesta el c. Procurador Lic. Fernando Lerdo de Tejada
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en la presentacién del seminario titulado “El Arbitraje en las Relaciones de 

Consumo.” 

4.3. — Vias de apremio para obligar a proveedores a comparecer. 

En el contexto de los derechos sociales, y con relacién a la proteccién del 

derecho al consumo de los mexicanos, destaca la Ley Federal de Proteccién al 

Consumidor, porque esta orientada a proteger y tutelar los derechos e intereses 

de los ciudadanos, especialmente con respecto al uso o disfrute de bienes y de la 

prestaciOn de servicios. 

Silverio R. Alvarado menciona que toda ley es un conjunto sistematizado de 

mandatos y ordenamientos, orientados a condicionar acciones humanas.* 

Es necesario precisar que fa eficacia de estas normas, en este caso a la ley 

federal de proteccion al consumidor, se puede lograr en cierta medida cuando la 

mayorla de la poblacion se preocupe mas por aleanzar en sus relaciones 

comerciales condiciones de seriedad; es necesario que toda organizacion social 

como sindicatos, asociaciones civiles, de colonos, partidos politicos, etc., hagan 

conciencia sobre la necesidad de que la ciudadania se organice y que 

cotidianamente vea y promueva fa aplicacién de las normas juridicas en materia 

dé consumo. 

* Brocuraduria Federal del Consumidor, El Arbitraje en las Relaciones de Consumo, Serie 

Los Libros det Consumidor, Editorial PROFECO, México 1997, p. 7. 

*8 Alvarez del Castillo, Enrique, Los Derechos Sociales de! Pueblo Mexicano, Editorial 

Porrua, México, 1978, p. 982.
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En este caso, la ley federal del consumidor puede racionalizar las relaciones 

de quienes ofertan bienes y servicios y de quienes los consumen. 

El mecanismo que significa la accién de la Procuraduria como autoridad, 

alimentada en funciones y facultades jurisdiccionales que le aporté el Instituto 

Nacional del Consumicor al momento de fusionarse con ella, la que se refuerza 

por la gestoria de las organizaciones de consumidores y comités de defensa y 

proteccion de los consumidores, han favorecido para que busque convertirse en el 

instrumento de equilibrio econdémico nacional. 

Mediante el equilibrio de la oferta y la demanda, conforme a tablas de 

consumo reales y convenientes tanto para jos productores, como para 

comerciantes y consumidores, se puede generar mayor fluidez en los mecanismos 

productivos y financieros, coadyuvando a la estabilidad de precios de los 

productos, para que exista un mejor consumo y cuidado del bolsillo de los 

consumidares. 

La Procuraduria, para cumplir con su objetivo, muchas veces necesita 

emplear medios de apremio para que se acaten sus disposiciones, desde que 

inicié sus actividades hasta la fecha, ha obtenido resultados positivos, aun cuando 

el resultado es negativo para el consumidor en el procedimiento conciliatorio, ya 

que con frecuencia, no obstante encontrarse debidamente notificado el proveedor 

conforme a derecho, éste hace caso omiso de las disposiciones ordenadas por la
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PROFECO, por lo que al hacerse efectivo fos apercibimientos comentados y 

remitido el expediente a su etapa de infracciones a fey, el proveedor continua con 

frecuencia en su rebeldia. 

En Ia practica, cuando esto sucede, el consumidor queda con su frustracién 

reprimida al ver que su problema no tiene remedio en la instancia inicialmente 

elegida; por lo regular, el afectado no tiene los recursos necesarios econdédmicos 

para hacer valer sus derechos ante la instancia judicial competente, o no la sigue 

porque teme tener mas problemas, perdida de tiempo, y dinero, entro otros 

inconvenientes. 

El articulo 25 de Ja Ley Federal de Proteccion al Consumidor, menciona que 

cuando sea necesario empleara los medios de apremio consistentes en: 

¢ Multa por el equivalente de una hasta doscientas veces el salario minimo 

general vigente en el Distrito Federal. 

» En caso de que persista la infraccién podran imponerse nuevas multas 

por cada dia que transcurra sin que se obedezca el mandato respectivo. 

« El auxilio de fa fuerza publica. 

En fa primera medida de apremio, las multas que impone la Procuraduria se 

aplican cuando no se cumpie con los mandatos de la autoridad.
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En la segunda medida de apremio, el auxilio de la fuerza publica, nos remite 

a una practica inexistente, ya que el apremio no se empiea, pues se solicita sdlo 

cuando existe aigtin desorden deniro de la delegacion, ya sea por el consumidor o 

proveedor. 

En virtud de que la Procuraduria Federal del Consumidor tiene la facultad de 

emplear el auxilio de la fuerza publica para el desempefio de sus actividades o 

funciones dentro de los procedimientos que le sefiala su propia ley, cuando un 

proveedor no se presenta o no se quiere presentar cuando se le solicita, la 

autoridad debe solicitar el auxilio de fa fuerza publica para que, con su apoyo, se 

presente de forma personal ef proveedor a fa audiencia de conciliacién y trate de 

ilegar a un convenio con la parte consumidora. 

Es solo de esta manera como fa Procuraduria Federal del Consumidor 

cuenta con los medios de apremio y ja posibilidad para aplicarios, con elf fin de 

hacer acatar sus disposiciones y cumplir con el objetivo de su creacién. 

4.4,- Convenios celebrados ante la Procuraduria Federal del 

Consumidor. 

El articulo 110 de fa Ley Federal de Proteccién al Consumidor, menciona 

que los convenios aprobados y los laudos emitidos por la Procuraduria Federal del 

Consumidor tienen fuerza de cosa juzgada y traen aparejada ejecucidn, la que
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podra promoverse ante los tribunales competentes en via de apremio 0 juicio 

ejecutivo, a eleccion del interesado. 

Por otra parte, el articulo 444 del Codigo de Procedimientos Civiles para 

el Distrito Federal, menciona que las sentencias que causen ejecutoria, los 

convenios judiciales, los convenios celebrados ante la PROFECO, los laudos que 

emita dicha Procuraduria y los laudos 0 juicios de contadores, podran promoverse 

por juicio ejecutivo de acuerdo al articulo 443 de dicho codigo. 

Por otra parte, el articulo 500 de Cédigo antes citado sefiala que procede 

la via de apremio a instancia de parte, siempre que se trate de ejecucién de una 

sentencia o de un convenio celebrado en el juicio, ya sea por las partes 0 por fos 

terceros que hayan venido a juicio por cualquier motivo que sea. 

Para el maestro Miguel Angel Zamora y Valencia, el convenio es el 

acuerdo de dos o més personas para crear, transferir, modificar o extinguir 

obligaciones.* 

De acuerdo con lo anterior, mediante los convenios se pueden realizar 

cuatro funciones; crear, transferir, modificar o extinguir, sin embargo, es de 

considerar que esa figura juridica puede realizar y realiza, una funcién mas, que 

es la de conservar derechos y obligaciones. 

  

“ Zamora y Valencia Miguel Angel, Contratos Civiles, Editorial Porria, México 1981, p. 15
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En efecto, a través de un convenio se puede pactar la conservacién de 

derechos y obligaciones, acuerdo al que no se puede asimilar a ninguna de las 

cuatro finalidades sefialadas.“ 

Esta disposicién, sera aplicable en la ejecucién de convenios celebrados 

ante la PROFECO y de laudos emitidos por dicha Procuraduria. 

Cuando se celebra un convenio ante la Procuraduria Federal del 

Consumidor y esta lo-aprueba o emite un faudo, le da categoria de cosa juzgada lo 

gue implica que trae aparejada ejécucién, lo que quiere decir que si durante el 

procedimiento conciliatorio se llegé a un arreglo o convenio y este fue aprobado 

por la Procuraduria, en el caso de no ser cumplido por el proveedor, puede el 

consumidor llevarlo a un tribunal competente, dermandando su cumplimiento, ya 

sea en la via de apremio o en juicio ejecutivo, toda vez que dicho convenio se 

elevé a la categoria de cosa juzgada, por lo que trae aparejada ejecucion, y por 

tanto no tiene necesidad de iniciar juicio ordinario. 

  

6 Masnatta, Héctor, la Autocontratacién, Editorial de Palma, Buenos Aires, 1965, p. 17
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Unica: Al inicio de este estudio se sefiala la importancia que tiene la 

Procuraduria Federal del Consumidor en fa labor de atender la defensa de los 

derechos e intereses de los consumidores; y durante el desarrollo del tema de esie 

estudio recepcional, se reconoce que las facuitades atribuidas a la PROFECO 

limitan su funcién plena, toda vez que el margen de su actuacién adolece del 

fortalecimiento necesario en algunas de sus atribuciones, consideradas primordiales 

para su optimo funcionamiento. 

La Procuraduria Federal del Consumidor es organismo de vital importancia en 

nuestro pais, y al desempefiar la funcién de defender los intereses y derechos de fos 

consumidores, que a fin de cuentas somos todos, se constituye en factor de 

proteccién a la parte débil en las relaciones comerciales, por lo que se considera un 

acierto su creacién ya que desde sus inicios se han advertide resultados positivos lo 

que justifica la canfianza que los consumidores le han dispensado. 

EI andlisis de las funciones de la Procuraduria Federal del Consumidor, 

muestra que sus facultades de decisién se orienta a cumplir con la finalidad que 

sefiala el decreto del Ejecutivo para su creacién dentro de la organizacién de la 

Administracién Publica, como organismo descentralizado, de conformidad con el 

articulo 45 de ta Ley Organica de la Administracién Publica Federal.
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Se concluye, que los procedimientos juridico-administrativos que maneja ta 

PROFECO, especificamente e! conciliatorio, arbitral y por infracciones a la ley son 

un verdadero apoyo para los consumidores cuando !o solicitan, porque se han 

convertido en factor de equilibrio y agente que busca reducir la diferencia existente 

en las relaciones comerciales entre proveedores de bienes y servicios y el 

consumidor y coadyuvar a ia solucién de la problematica que en ese sentido pervive. 

En cuanto a las vias de apremio que la PROFECO dispone para hacer 

cumplir sus determinaciones, podemos concluir que deben ser mas rigidas que 

impliquen en caso necesario a la fuerza publica, ya que en la practica regularmente 

s6la se aplican la amenaza de sanciones econdmicas y excepcionalmente se utiliza 

ja fuerza publica como via de apremio. 

Por ultimo se considera necesario fortalecer y ampliar las facultades de la 

PROFECO, sobre todo en lo que se refiere a la representaci6n individual o en grupo 

de fos consumidores ante autoridades jurisdiccionales, a fin de que pueda intervenir 

directamente en juicio, después de agotarse el procedimiento iniciado ante la misma 

Procuraduria, sin que se haya obtenido resultado positivo, toda vez que por falta de 

mas atribuciones la PROFECO ve disminuida su eficacia.
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Unica: Toda vez que las funciones a cargo de la Procuraduria Federal del 

Consumidor son insuficientes para actuar en instancias judiciales, es necesario 

ampliac sus facultades para que tenga competencia para representar en juicio a los 

consumidores, y que las actuaciones realizadas en su ambito se aprovechen por el 

Tribunal jurisdiccional para dictar sentencia. 

Para lograrlo, es necesario reformar la Ley Federal de Protecciédn al 

Consumidor, a fin de que ia PROFECO esté facultada para asesorar, procurar y 

representar a los consumidores ante tribunales jurisdiccionales, autoridades 

administrativas y proveedores, en forma individual o en grupo, en donde debera 

procurar la adopcién de medidas benéficas a los intereses de los consumidores de 

conformidad con lo establecido por el articulo 24, fracciones II y HI de la ley de la 

materia. 

La propuesta, reforzara !o dispuesto en el articulo 5° de] Reglamento de la 

PROFECO, en donde se establece que ja representacién, atencidn, tramite y 

resoluci6n de fa Procuraduria corresponde al Procurador, quién para mejor 

coordinacién y desarroilo del trabajo podra delegar atribuciones en servidores 

publicos subalternos, sin perjuicio de lo dispuesto por el Estatuto Organico de la 

Instituci6n, y los acuerdos publicados en el Diario Oficial de la Federacién.
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Asi pues, de reformarse la Ley en los términos propuestos, cuando se agotara 

el pracedimienta conciliatorio y por ende el procedimiento por infracciones a fa ley, 

La Procuraduria podria representar al consumidor en la instancia competente, ya 

sea en la formulaci6n y presentacién de demandas, o mediante denuncia o querella 

ante el Ministerio Publico. 

En cuanto a lo actuado dentro del procedimiento, ante la misma Procuraduria, 

servirla como antecedente para formular la demanda ante la instancia judicial 

competente en donde el consumidor podra demostrar su dicho ante el juez.
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