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Como es ampliamente sabido, la economia mundial ha entrado 

en una era de inestabilidad que inevitablemente repercute y 

habra de repercutir durante muchos afios en México. E] proceso 

inflacionario es la mas evidente y cruda manifestacién de una 

crisis generalizada que, para nuestro infortunio, merma el ejerci- 

cio de consumo de nuestro pais. 

Es indiscutible que el consumidor se encuentra perjudicado ante 

practicas que le impone la relaci6n comercial y que implican la 

aceptacion de condiciones inequitativas. Estimular la conciencia 

civica y dotar al pueblo de los instrumentos necesarios para 

fomentar la mejor satisfaccién de las necesidades de consumo de 

la poblacién en beneficio de sus recursos econémicos y elevar su 

calidad de vida, es el primordial deber del estado. 

Para tal caso, la Procuraduria Federal del Consumidor creé y 

puso en practica el Programa Nacional de Organizacion de 

Consumidores, a través del cual se integran los consumidores en 

comités de defensa y proteccién, con el fin de participar en el 

resguardo de sus intereses tanto individuales como colectivos. 

En este contexto es significativo destacar la importancia social e 

institucional del promotor de organizacién de consumidores, ya 

que entre otras funciones efectaa la promoci6én, constituci6n, 

capacitacion y asesoria juridica-organizacional de los comités de
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defensa y proteccién de consumidores, asi como de las organiza- 

ciones sociales y de la poblacién consumidora en general y acta 

como enlace entre éstas y la Procuraduria Federal del 

Consumidor. 

Durante mi gestién realizada como promotor de la Procuraduria 

Federal del Cansumidor en las aficinas de la Ciudad de tans 

Mochis, Sinaloa, en el periodo de noviembre de 1993 a marzo de 

1995. Me encontré con la desafortunada situaci6n de una serie de 

problemas econémicos-administrativos, los cuales incidieron de 

manera importante en el desarrollo de mis actividades. Mismos 

que inexplicablemente en la actualidad aun siguen vigentes, 

razon por la cual la finalidad de esta tesis, en lo particular esta 

dirigida precisamente a subrayar lo representativo del promotor- 

PROFECO y en lo general en una forma constructiva y con el 

unico interés de coadyuvar al fin, sefialar en forma concreta y 

con una vision realista los problemas existentes en este tema, las 

posibles alternativas para su concreta solucién a los mismos y 

por ultimo, dejar plasmado de manera sencilla un panorama 

general normativo de organizacién de consumidores, el cual con- 

templa los aspectos necesarios que requiere el promotor para 

desarrollar sus actividades propias de esta materia, con eficiencia 

y eficacia. 

En fa presente tesis, en el capitulo 1.- Metodologia de ta
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Investigacién. Se resefia: el establecimiento de los objetivos a 

obtener; la exposicién de los problema en la organizacion de 

consumidores; la hipétesis procedente, asi como el tipo de inves- 

tigacion. 

En el capitulo 2-. Perfil! del Promotor. Se describe: la definicién 

del nromatar Inctitucianal Interinstiturianal wv Cammnitaria: 

cudles son sus funciones; los conocimientos y habilidades 

requeridos; la identificacién de grupos por sus caracteristicas; la 

promoci6n y sus fases, y los mecanismos para la promocién. 

En el capitulo 3-. Organizacién de Consumidores. Se sefialan: Los 

antecedentes de su origen y desarrollo. A nivel mundial y 

nacional; su marco juridico; sus finalidades; las formas y tipos de 

organizaci6n. Concretamente comités de proteccién al consumi- 

dor y grupos de compras en comin. 

En el capitulo 4.- Ley Federal de Proteccién al Consumidor. Se 

detalla: sus antecedentes; su objetivo, asi como su estructura 

orgdnica por capitulo, la cual constituye un panorama general 

de su contenido. 

En el capitulo 5.- Estructura Organica de la Procuraduria Federal 

del Consumidor. Se menciona: sus antecedentes; su marco juridi- 

co; su objetivo; las atribuciones que la Ley Federal de Proteccién
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al Consumidor le confiere; su estructura organica y el organogra- 

ma de la misma. 

En el capitulo 6-. Estructura Funcional de la Direccién General 

de Organizacién de Consumidores. Se narran: sus objetivos; las 

atribuciones que la Ley Federal de Proteccién al Consumidor le 

ataraa, el nrnarama narianal de araanizarian de canenmidarec 

Considerando los comités de defensa y proteccién de consumi- 

dores, la presentaci6n y tramite de quejas y denuncias colectivas 

y las compras en comun, y su organograma. 

En el capitulo 7.- Se expone un caso practico que consiste en la 

promoci6én, constitucién, capacitacién y asesoria de un comité 

de defensa y proteccién de consumidores. 

Esta tesis profesional que para obtener el titulo de licenciado en 

administraci6n de empresas, finaliza con las conclusiones y 

recomendaciones procedentes del tema, sus anexos y la biblio- 

grafia respectiva.



CAPITULO I 

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
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1.1.- Establecimiento de los objetivos a obtener. 

Sefialar la importancia social e institucional que tiene el promotor 

en la integracion de organizaciones de consumidores en el marco 

normativo de ja Procuraduria Federal del Consumidor, con la 

finalidad de ubicarlo como una figura relevante en todo el contex- 

ta v aneracian, asi cama funcianario inevitahle de ta estructira 

organica de la dependencia. 

Sustentandose en el principio irrevocable que se le atribuye a la 

Ley Federal de Proteccién al Consumidor, como un ordenamien- 

to publico, de interés social y de observancia en toda la 

Republica, asi como en las actividades que desarrolla la procu- 

raduria Federal del Consumidor, en defensa de los intereses de 

los grupos de consumidores. Estas disposiciones en principio 

deben proporcionarse a través del promotor de organizacién de 

consumidores, capacitando y asesorando a todos los grupos 

sociales, tanto los que se localizan en zonas urbanas, como en las 

rurales. 

1.2.- Exposicion del problema. 

Actualmente el promotor de organizacion de consumidores de la 

Procuraduria Federal del Consumidor, adscrito a la delegacién 

federal, estatal o metropolitana, no realiza en forma eficiente y
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eficaz, entre la poblacién consumidora en general, su funcién 

principal de promocién, constitucién, capacitacién y asesoria de 

organizaci6n de consumidores. La experiencia cotidiana nos 

revela que la causa principal es que hoy en dia se ha minimizado 

su importancia incuestionable en el entorno institucional, dando 

origen a otras que lo dejan en una situacién de inseguridad, 

cama con: Falta den sneldo remunerador iusto a sus actividades 

encomendadas, falta de recursos econémicos, materiales y 

humanos para apoyar sus actividades, falta de conocimiento 

amplio de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor y del 

Programa Nacional de Organizacién de Consumidores, y lo mas 

grave, una absoluta falta de vocacién con la consecuente falta de 

capacitacién, entre otras. 

Esto nos refleja un desconocimiento significativo, de los orde- 

namientos de la Ley federal de Protecci6n al Consumidor, asi 

como de las actividades que la Procuraduria Federal del 

Consumidor realiza en defensa de los intereses de la poblacién en 

general, que conservadoramente asciende al 57% a nivel nacional. 

Conviene aclarar que el espectro de este evento se observa en baja 

proporcioén en la poblacion urbana, pero desafortunadamente se 

recrudece en forma inquietante en las zonas rurales, tan margi- 

nadas y susceptibles a resentir los abusos de los proveedores de 

bienes y prestadores de servicios.
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1.3,- Hipotesis. 

Ubicar al promotor de organizacion de consumidores de la Procuraduria 

Federal del Consumidor, como un funcionario de amplia y connotada 

relevancia dentro de su estructura organica, lo que permitira una mayor 

cobertura en la constituci6n, consolidacién y autogestién eficiente y 

eficaz de comités de defensa y proteccién de consumidores. 

Variables: 

Independiente.- Ubicar al promotor de la Procuraduria Federal 

del Consumidor como un funcionario de amplia y connotada re- 

levancia dentro de su estructura organica. 

Dependiente.- Lo que nos permitira una mayor cobertura en la 

constitucién, consolidacién y autogestién eficiente y eficaz de 

comités de defensa y proteccién de consumidores. 

1.4.- Tipo de investigacién. 

El desarrollo de esta tesis se sustenta en una investigacion bibliogra- 

fica y de campo. Apoyandome, principalmente en documentacién 

institucional: Leyes, manuales, carpetas informativas, revistas, 

folletos, asi como en mi experiencia laboral como promotor del 

organismo, la cual fundamenta el caso practico de este trabajo.



CAPITULO 2 

PERFIL DEL PROMOTOR
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2.1.- Definicién del promotor. 

“Si entendemos por promotor la persona especializada que 

favorece el desarrollo de una actividad determinada, utilizando 

sistemas de enlace y elementos motivadores para la aceptacion 

del objeto de promoci6én, y situamos en términos de la accién 

institucional la actividad de éste, como la de buscar que la 

poblacién encuentre alternativas para mejorar su consumo en 

forma organizada y en el esquema de la participacién ciudadana 

responsable. 

Promotor Institucional, es el Personal de la Procuraduria Federal 

del Consumidor cuya funcién principal es la de promover y con- 

solidar las organizaciones de consumidores conforme al marco 

normativo del Programa Nacional de Organizacié6n de 

Consumidores, mediante actividades de difusion, orientacién y 

capacitacion. 

Promotor Interinstitucional, es la persona que perteneciendo a 

una organizaci6n o institucién, promueve al interior de las mis- 

mas, la accién organizada para el consumo, colaborando al 

desarrollo de una mejor cultura del consumo a través del 

Programa Nacional de Organizacién de Consumidores. 

Promotor Comunitario, es el miembro de una comunidad que
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colabora directamente con el promotor institucional y realiza 

actividades de promocién del Programa Nacional de 

Organizacién de Consumidores, para lograr los beneficios del 

consumo organizado en las familias de su entorno inmediato y 

su localidad."() 

2.2.- Funciones. 

“Para los fines del Programa Nacional de Organizacion de 

Consumidores, e} promotor juega un papel de gran importancia 

por varias razones, algunas de ellas son: 

eidentifica las estrategias mas adecuadas para promover la 

organizaci6n de consumidores de acuerdo a las caracteristicas 

de la poblacién en su ambito de accién. 

*Es responsable de las actividades de promocion para forma- 

cién de las organizaciones de consumidores 

*Vigila la evolucién de las organizaciones hasta que éstas 

adquieran la madurez necesaria para su consolidacion y auto- 

gestion. 

eSirve como enlace entre la Procuraduria Federal del 

Consumidor y las organizaciones de consumidores. 

*Desarrolla y prepara a otros consumidores para que sean 

  

(1) Direccién de Organizacién. Manual para la promocién, PROFECO, México, 1996. 
Pag. 4.
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repetidores de los beneficios del Programa Nacional de 

Organizacion de Consumidores, en la comunidad. 

*Abre espacios para la interrelacién de las organizaciones de 

consumidores de su localidad para dar estructura a la red de 

consumidores. 

*Identifica las acciones de éxito de las organizaciones para 

compartirlas con otras de su propia localidad y a través de la 

Direccié6n General de Organizaci6n de Consumidores, a nivel 

nacional. “ (2) 

2.3.- Conocimientos y habilidades. 

Para que el promotor realice adecuadamente sus funciones, debe 

contar con elementos que le faciliten en primera instancia, 

conocer, comprender, motivar y convencer, adecuadamente a los 

miembros de una organizaci6n de consumidores, antes y durante 

su formacion. Posteriormente, para guiar a las organizaciones a 

lograr su autogesti6n, conforme al Programa Nacional de 

Organizacién de Consumidores; requiere identificar paradigmas 

y desarrollar habilidades para manejar diversas herramientas 

con solvencia, de tal modo que pueda canalizar sus esfuerzos, los 

de la Procuraduria Federal del Consumidor y los de la organi- 

zacion hacia un mismo objetivo. 

  

(2} thidem. Pag. 5.
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El espiritu de servicio es una cualidad que el promotor debe for- 

talecer y mantener presente en el desarrollo de su trabajo. Su 

compromiso social debe estar dirigido a facilitar los cambios 

necesarios para lograr el beneficio colectivo del consumo organi- 

zado. Requiere que su formaci6én, ain cuando no sea académica, 

esté dirigida a servir a la sociedad. Su sensibilidad y la conscien- 

cia de los alcances y el impacto en los grupos organizados del 

Programa Nacional de Organizacién de Consumidores; se refle- 

jara en el empefio y motivacién de los miembros de las organiza- 

ciones. 

Conocimientos: 

¢“Ley Federal de Proteccién al Consumidor: para invitar a la 

poblacién a consumir organizadamente y defender sus dere- 

chos como consumidores, es necesario tener firmes 

conocimientos de la misma. 

¢Programa Nacional de Organizacion de Consumidores: puesto 

que de él se desprenden los principales objetivos de su tarea, es 

indispensable conocer este programa. Es de extrema importan- 

cia que el promotor no sélo conozca sus planteamientos sino 

que tenga un dominio de ellos. 

¢Poblacién y sus variables de comportamiento respecto al con-
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sumo: conocer la conformacién social, econémica, cultural y 

politica de la poblacién a la que atendera asi como sus principales 

conductas de consumo, facilitard aplicar estrategias y lineas de 

accion, diferenciar la atencién de manera particular para cada 

grupo e identificar las areas de desarrollo personal que requiere el 

promotor para lograr la eficiencia y eficacia de su tarea. 

eTécnicas Grupales: para conducir a los grupos de tal forma 

que cada organizacion tienda a su consolidacién. 

*Técnicas Didacticas: Puesto que el promotor hard las veces de 

asesor, educador, etc. es necesario que conozca la forma de que 

sus interlocutores aprendan.” (3) 

Habilidades: 

Creatividad: 

Habilidad indispensable que le permitira al promotor buscar for- 

mas diversas y alternativas de ensefianza, didlogo, persuasion, 

etc.. 

Criterio: 

El promotor debera resolver diversas situaciones que no se 

  

(3) Ibidem. Pag. 6.
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especifican en este manual ni en algun otro documento, por 

lo que a partir de los lineamientos generales tomara ciertas 

decisiones que requieren de conocer el problema y resolverlo 

coherentemente con los objetivos del Programa. 

Facilidad de Palabra: 

Esta habilidad deberd ponerse en juego en cualquier fase del 

trabajo del promotor, para hacer llegar a los miembros de las 

organizaciones y a todas aquellas personas con quien se deba 

entrevistar, sus ideas y pensamiento de manera clara y con el 

grado de sencillez necesaria para cada caso especifico. 

2.4.- Identificacion de grupos. 

Para las labores de promocién es importante identificar que 

tipo de grupos se pueden formar o con que tipos de grupos ya 

establecidos, es posible trabajar. 

De acuerdo con los objetivos del Programa Nacional de 

Organizacién de Consumidores, la promocién se debe realizar 

en poblaci6n abierta, organizaciones sociales e institu- 

cionales. Es por esa razén que las labores de promocién deben 

rebasar ampliamente la formacién de comités de defensa al 

consumidor. De esa forma, organizaciones y poblacién abier- 

ta, a quienes el promotor les brindara la capacitaci6n, pueden
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ser todas aquellas que reunan las caracteristicas necesarias 

para llevar a cabo las labores de promocion y la actividad 

organizada en torno al consumo, sin importar que el objetivo 

principal del grupo sea o no el consumo organizado o que el 

grupo no se registre, en la Direccién General de Organizacion 

de Consumidores como comité. 

Usualmente los programas de proteccién al consumidor son 

dirigidos a los sectores mds necesitados del pais, debido a que 

dichos sectores son quienes principalmente lo requieren; sin 

embargo las necesidades ante la problemdatica actual del con- 

sumo, en términos de organizacién, cultura de consumo, 

capacitacién, etc. no son privativas de las clases mas necesi- 

tadas sino de todos los consumidores de estratos econdmicos 

diversos, quienes requieren de ser sensibilizados, orientados y 

capacitados para desarrollar responsablemente su papel. Bajo 

estas observaciones, el tipo de grupo y/o poblacién abierta a 

quien el promotor puede dirigir sus esfuerzos, es la comu- 

nidad que le corresponde atender. 

“El promotor debe identificar las siguientes caracteristicas en los 

grupos ya organizados y distinguir el paso por ellas en los que 

formara: 

*Primario: Es aquel grupo cuyos miembros se conocen entre si,
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estando unidos efectivamente antes de constituir una organi- 

zacion; existe un lider electo por prestigio, quien es el que inte- 

gra y asegura la permanencia de una estructura que da seguri- 

dad. 

*Organizado: Son los grupos donde existe una divisién del tra- 

bajo para procurar una meta productiva en los que se estable- 

cen posiciones y roles, asumiendo cada miembro un papel 

especializado y cada uno es parte solidaria de la estructura. 

¢Abierto:Es aquel grupo donde se permite el ingreso y 1a salida 

de los miembros; ya sea abandonando el grupo de manera 

definitiva o temporal. 

¢Voluntario: En estos grupos se participa simplemente por el 

agrado de concurrir, por simpatia con los objetivos que lo for- 

man y los miembros que participan o por desco de participar 

en las actividades a que se dedican. 

Dentro de los grupos que retinan ¢sas caracteristicas existen algu- 

nas subdivisiones como lo son: 

Intereses Homogéneovs: Estos grupos retinen a personas de distin- 

tos valores socio-culturales, agrupadas por un interés comtin o 

por alguna actividad en especial. Para trabajar con ellos es nece-
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sario tener conocimientos acerca de las actividades a que se dedi- 

can para aprovechar las oportunidades de mejoramicnto en sus 

habitos de consumo que se derivan de las mismas. 

Estructura Democratica: Son grupos cuyas decisiones son 

tomadas por el conjunto de los miembros y la eleccién de diri- 

gentes y representantes se remueve periddicamente.” (4) 

2.5.- Promoci6n. 

Se entiende por promocién la actividad para favorecer el acer- 

camiento de la Procuraduria Federal del Consumidor, en favor de 

la movilizacién de la poblacién consumidora para la defensa co- 

rresponsable de la economia familiar. 

Es una campafia permanente , que acerca la funcién social de la 

Procuraduria Federal Del Consumidor a Jos sectores de la 

sociedad, dentro de un esquema de participacion, para asegurar 

los mecanismos de interlocucién entre las autoridades, las orga- 

nizaciones y la poblacion en general. 

La promoci6n es también, como herramienta de trabajo, un pro- 

ceso que el promotor debe conocer perfectamente para identi- 

  

(4) thidem. Pdgs. 8, 9.



  

31 

ficar las etapas que la componen y determinar la manera de 

guiar a las organizaciones de consumidores hacia los fines del 

Programa Nacional de Organizaci6n de Consumidores, ya que 

cada una requiere un determinando periodo de tiempo y 

acciones especificas para su ejecucién. 

“e La primera fase es la ‘sensibilizacién’; y es un proceso de 

comunicacién global. En ella se muestra la realidad del entorno 

comunal y/o nacional, sus causas, sus beneficios y/o perjuicios. 

En la sensibilizacié6n interviene el conocimiento de elementos 

culturales (escolaridad, normas, patrones de conducta, valores, 

etc.), sociales (grado de cohesion del grupo, la integracién del 

mismo, la concientizacion de la riqueza, la familia, los sindi- 

catos, etc.), y politicos (grado de participacién de la comunidad 

en decisiones de interés y con respecto a los grupos de poder 

existentes). 

Las acciones del promotor en esta fase estan comprendidas en 

presentar la realidad del consumo, discutir sus variables y 

reforzar los acuerdos conscientemente tomados por el grupo en 

funcion de las metas a lograr. 

¢ La segunda fase es la ‘Concientizaci6n’, esta fase permite a los 

miembros de una organizaci6n de consumidores desarrollar su 

conciencia critica acerca de su realidad circundante. Es impor-
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tante que los hechos sean analizados en el contexto histérico 

social, para ello el promotor debera documentar su diagnéstico 

para conocer el entorno en el cual se desenvuelve la organi- 

zacion y asi, sustentar su trabajo sin partir de premisas falsas. 

Esta fase de la promocion se desarrolla en las primeras sesiones 

de un grupo. 

¢ La ultima etapa de la promoci6én es la ‘motivacién’, ésta 

juega un papel muy importante ya que sus efectos en el grupo 

serdn consecuencia para su permanencia y en todas las etapas 

objeto que permitird el avance. Una vez que se ha pasado por 

la etapa de concientizacién, se genera la motivaci6n, la cual 

debe canalizar el entusiasmo de cada grupo al cumplimiento 

de los objetivos planteados pero considerando la forma especi- 

fica que cada organizacién le quiera dar de acuerdo a sus 

necesidades. 

Esta etapa, se debe atender cuidadosamente, por ser donde 

surgen y afloran las fuerzas sociales y emocionales reprimidas 

o mal expresadas. Una desviacion en la atenci6n, llevaria al 

grupo a su divisién, a formar prejuicios y discriminaciones 0 

bien su orientacién cambiara a objetivos distintos de los 

deseados.” (5) 

  

(5) tbidem. Pags. 9, 10.
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2..6. Mecanismos para la promocion. 

“Los mecanismos que se utilicen, deben considerar el tipo de per- 

sona 0 grupo a quien se dirigira, asi como sus intereses y objetivos. 

Es decir, para iniciar la promocion y antes de hacer cualquier tipo 

de difusién o tener acercamientos con dirigentes de grupos ya con- 

formados, es necesario que se realice un Inventario Poblacional de 

ja zona o sector que corresponde al promotor. bse nventario es de 

gran utilidad para tener datos que permitan saber con exactitud 

las entidades de tipo social, cultural y econémico existentes en la 

zona de atenci6én del promotor; esta informacién bien documenta- 

da facilitara las funciones del promotor. 

El inventario debe contemplar entre otros los siguientes puntos. 

1. Mapa donde se marquen los limites gcogrdficos de la dele- 

gacion, sefialando en el mismo los barrios, colonias y unidades 

habitacionales mds importantes, y su clasificacién por nivel 

socioeconémico. 

2, Identificar las actividades econémicas mas importantes. 

3. Listado de centros de abasto, centros comerciales, mercados mas 

importantes (establecidos y ambulantes), Instituciones de abasto 

federales y estatales (DICONSA, Sria. de Abasto del Estado, etc.) 

incluyendo domicilio, titulares y en su caso convenios establecidos.
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4. Listado de autoridades delegacionales, municipales o estatales 

(titulares, direccién y teléfono) indicando el tipo de relacién. 

5. Inventario de instalaciones donde se puedan realizar activi- 

dades propias del Programa Nacional de Organizacion de 

Consumidores (aquellas que se puedan disponer ain cuando no 

sean propias de la institucién). 

6. Enlistar las organizaciones e instituciones politicas, sociales, 

culturales (publicas y privadas) de mayor presencia, su estruc- 

tura, asi como las actividades que promueven, sefialando en 

cuales se encuentra trabajando actualmente y si se tienen acuer- 

dos locales celebrados con las mismas. 

7. Lista de lideres naturales (presidentes de colonias, consejeros 

ciudadanos o dirigentes segiin la estructura vecinal. Se debe 

incluir direcciones y teléfonos de los mismos). 

8. Levantar padron de organizaciones de discapacitados y de la 

tercera edad tanto publicos como privados. 

9. Listado de instituciones académicas de educacién superior con 

carreras afines al programa tales como: Licenciaturas en 

Derecho, Nutricién, Ingeniero en Alimentos, Psicologia, Trabajo 

Social, etc.
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10. Listado de agrupaciones de profesionistas € instituciones de 

caracter privado, incluyendo ubicaci6én y datos de los titulares. 

11, Listado de instituciones de educacion primaria publicas y pri- 

vadas. 

12. Listado de clubes de servicios y deportivos. 

13. Listado de organismos de saneamiento ambiental y grupos 

ecologistas. 

14. Listado de actividades de tipo festivo en las que se realicen 

eventos populares por fechas y temporadas (ferias, festivales, 

muestras, etc.) Sefialando aquellas en las que ha participado la 

institucién y las de mayor movimiento.” (6) 

Con los datos anteriores el promotor tendra una vision mucho 

mas clara de las actividades que se desarrollan en la comunidad a 

trabajar y sus esfuerzos se canalizaran de mejor manera. 

“Los medios de apoyo mas comunes para hacer la difusion para 

la promoci6én, y que mejor se acoplan a los objetivos nuestros 

son los siguientes: 

  

(6) Ibidem. Pags. 10, 11.
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a) Carteles: Serdn disefiados para invitar a formar parte de una 

organizacién de consumidores, sefialando el objetivo y programa 

del mismo. Se elaboraran del tamafio de una cartulina y seran 

de colores vivos y dibujos Ilamativos. Su colocacién debe ser en 

sitios puiblicos tales como iglesias, tiendas, mercados, lugares de 

recreo, etc.; sefialar también el dia, hora y lugar de la primera 

reunion, platica, exposici6n o inscripcién. 

Este sistema es efectivo cuando se forman organizaciones en barrios 

y comunidades (poblaci6n abierta). Para realizar la promocién en 

una institucién, club, lugar de trabajo etc., se debe colocar las car- 

tulinas dentro del local o edificio y en areas de mucho transito. 

b) Volantes Impresos: Es un sistema muy bueno para motivar la 

asociacién. Deben ser del tamafio de media carta y con poco 

texto. Estos seran repartidos en las casas de la comunidad o en 

lugares puiblicos. En el caso de instituciones, los volantes se 

deben repartir a las personas que ahi laboran. 

c) Carro de Sonido: Es otro sistema efectivo en el que se daa 

conocer la formacién de organizaciones a través de magnavoces 

en las calles. Si existe sonido interno en un edificio o local se 

puede utilizar para invitar a las personas que ahi laboran. 

d) Medios masivos de comunicacién: La radio, prensa y tele-
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visién son los medios mas costosos y también de los mas efec- 

tivos; solo se utilizan para grandes programas. 

e) La encuesta: Se realiza la motivacié6n de manera directa e indi- 

vidual aplicando una encuesta sencilla donde se recolecta la 

opinion sobre la formacion de una organizacién de consumidores. 

f) Visita domiciliaria: Es el medio mds directo y que permite 

individualizar a la gente. Este sistema permite también observar 

el medio y motivar mas de cerca a las personas. 

g) Entrevista personal: Mediante ésta se debe contactar con los 

lideres 0 representantes de todas las organizaciones ya estableci- 

das para comenzar la labor de promocién en dichas organiza- 

ciones. Es la forma adecuada de hacer contacto con esos grupos 

que serviran como base para despertar interés por el consumo 

organizado. Para estas asociaciones los puntos antes mencionados 

se realizardan posteriormente de la entrevista con los dirigentes 

para recibir el apoyo de estos ultimos y asi facilitar la promocién. 

Una vez que se han desarrollado esas actividades y después de 

una sesién de promocién con los principales dirigentes de los 

grupos, se lleva a cabo una reunion a la que se invita a los posi- 

bles integrantes o a los miembros de una organizacion y se 

planteara la posible formacién de un grupo organizado de con-
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sumidores, con la previa explicacion de los requisitos, programa, 

objetivos, etc.” (7) 

“Todos los mensajes que sean emitidos con el objeto de motivara 

una comunidad para organizarse como consumidores, deben ser 

claros, compactos y adecuado a los destinatarios. Claros sin 

importar si son escritos u orales. Compactos, para que no resul- 

ten aburridos pero que contengan todos los elementos. 

Adecuado, es decir, que las frases utilizadas consideren de ante- 

mano al ptiblico a quien se dirige y cuales son las necesidades de 

consumo de esas personas. 

Las poblaciones de menores recursos requieren generalmente de 

un lenguaje poco denso (oral o escrito), no rebuscado, sin pala- 

bras que pudieran resultar desconocidas. 

En especial los mensajes escritos deben observar los siguientes 

puntos. 

* Espacios amplios entre renglones, palabras y letras 

* Poco texto 

* Letras grandes 

« Lenguaje sencillo 

  

(7) tbidem. Pdgs. 11, 12.
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* Vinculando siempre la organizacién de consumidores con las 

necesidades especificas de consumo de la poblacion. 

Las poblaciones de recursos econdédmicos mas solventes, como ya 

se ha sefialado, no estan fuera de los objetivos del PNOC y la 

necesidad de defender sus intereses como consumidores también 

existe, sin embargo mantienen diferencias con las poblaciones 

de menores recursos. Es comin que casi siempre, en estas comu- 

nidades, los miembros de las mismas observen un nivel mas ele- 

vado de su condicion socio-cultural y por esa razén es de suponer 

que la utilizacién de un lenguaje més complejo, no cause un 

impacto negativo para los fines del promotor. En general, los 

requisitos para la presentacién de mensajes escritos no es tan 

estricta como para el caso anterior. 

En el caso de los mensajes orales se debe considerar los siguien- 

tes puntos: 

« Lenguaje claro y fluido 

* Vocabulario adecuado 

¢ Movimientos y expresiones que permitan una mejor atencién 

del interlocutor 

© Utilizacion de frases motivantes “ (8) 

  

(8) Ibidem. Pag. 13.



CAPITULO 3. 

ORGANIZACION DE CONSUMIDORES
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3.1.- Antecedentes de su origen y desarrollo. 

3.1.1- Nivel mundial. 

“La organizacién de los consumidores tiene sus primeras mani- 

festaciones en las sociedades cooperativas a mediados del siglo 

XIX, formada por los trabajadores europeos, al calor de la lucha 

contra la miseria y la sobreexplotacién que la Revolucién 

Industrial les imponia. La primera cooperativa de la historia -por 

cierto, una cooperativa de consumo- fue formada por 28 obreros 

textiles del poblado inglés de Rochdale, cuyos principios fueron 

retomados después por el movimiento cooperativista a nivel 

mundial. 

Hubo después otras tantas experiencias de organizacién (el sin- 

dicato, las sociedades mutuales, etc.}, pero no es sino hasta el 

presente siglo, en que aparece con una fisonomia propia y 

especifica el movimiento de los consumidores. 

En 1960, cinco grupos de consumidores Estados Unidos, 

Australia, Inglaterra, Bélgica y Holanda, crearon en la Haya, 

Holanda, la Organizacién Internacional de Asociaciones de 

Consumidores (International Organization of Consumers Unions, 

IOCU por sus siglas en inglés).
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En 1986 se crea la Oficina Regional de IOCU, para América 

Latina y el Caribe. En esos afios, muchos paises de la regién 

retornan a la vida democratica y ello favorece la expansi6n del 

movimiento de consumidores. 

Para 1994, en el marco del XIV Congreso Mundial de la 

Organizacion Internacional de Uniones de Consumidores (IOCU}, 

celebrado en Montpellier, Francia, y ante la perspectiva de los cam- 

bios y transformaciones en el escenario mundial, IOCU adopta un 

nuevo nombre: Consumers International (CI) y readeciia sus estrate- 

gias y politicas en congruencia con las nuevas circunstancias. 

Actualmente, Consumers International, es una federacién de orga- 

nizaciones dedicada a la promocién y proteccion de los derechos 

de los consumidores a nivel mundial que aglutina a mds de 200 

organizaciones en 80 paises del mundo y representa el interés de 

los consumidores en el foro internacional. 

Tan sélo en América Latina y el Caribe, Consumers 

International cuenta con 30 organizaciones miembros en la 

region, y mantiene relaciones estables de trabajo con mas de 100 

organizaciones de consumidores e instituciones gubernamen- 

tales de proteccién al consumidor.” (9) 

  

(9) Direccién de Educacton para el Consumo, Carpeta Bdsica de Educacién para el 
Consumo, Unidad 6, PROFECO, México, 1997. Pags. 1, 2.



43 

3,1.2.- Nivel nacional. 

“En México, el arbitraje en las relaciones de consumo tiene 

antecedentes muy remotos. La organizacion de los antiguos 

mexicanos en calpullis (barrios) tenia, entre otras funciones 

(politicas, econémicas, religiosas), la de garantizar a sus miem- 

bros el acceso a los bienes de consumo basico. 

En la época colonial, las alhéndigas también cumplian la fun- 

cidn de abastecer a la poblaci6n en tiempos de mala cosecha. 

Pero no es sino hasta a mediados del siglo pasado, cuando surgen 

en nuestro pais las primeras formas de organizaci6n para la 

produccién y el consumo, entre las que destacan primero las 

organizaciones mutualistas y posteriormente las organizaciones 

cooperativas, los cuales constituyen el antecedente inmediato de 

las organizaciones sindicales. 

Durante el periodo de la independencia, las asociaciones gremia- 

les u ordenanzas quedan abolidas en 1836, hasta que en 1846, se 

crean las Namadas juntas de Fomento de Artesanos, las cuales 

trataron de fomentar la produccion artesanal, de defenderla de la 

competencia de los productos extranjeros y crear fondos de 

resistencia por medio de aportaciones de cuotas semanales, a fin 

de otorgar socorros a los beneficiarios; trataron también de 

impulsar la creacién de cajas y bancos de ahorro.
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Es en el afio de 1853, cuando se crea en la Ciudad de México la 

Sociedad Particular de Socorros Mutuos, con lo que queda allana- 

do el camino para el desarrollo de movimiento asociacionista 

que se presenta en los afios siguientes, son las sociedades mutua- 

listas las formas organizativas principales durante unos afios, 

las que como su nombre lo indica buscaban formas de ayuda 

mittia entre sus agremiados. Los socios debian pagar una cuota 

mensual que les daba derecho a un salario durante los 40 

primeros dias de enfermedad, y una ayuda mas pequejia los dias 

subsiguientes, recibiendo atencién médica gratuita y, en caso de 

fallecimiento, los gastos del sepelio habrian de correr por cuen- 

ta de la mutualidad. El mutualismo se desarroll6é notablemente 

en el pais (sombrereros, sastres, artesanos, agricultores, carpin- 

teros, tipégrafos, tejedores), sin embargo, con el tiempo, estas 

organizaciones resultaron insuficientes y con ello surgié 

entonces, la necesidad de buscar nuevas formas mas adecuadas a 

sus fines. Fue asi como surgié la idea del cooperativismo argu- 

mentando que éste era una alternativa para el trabajador, frente 

a la explotacién industrial. 

Pero no todas las cooperativas constituidas en esa época, se enfo- 

caron exclusivamente a la producci6n, pues se sabe que en el afio 

de 1876 se funda la primera Cooperativa de Consumo. Con todo, el 

cooperativismo tiene una existencia efimera, basicamente 

debido a la falta de recursos econémicos y a la competencia
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desigual que libraban con la incipiente industria y el comercio 

floreciente. No obstante, tanto las sociedades mutualistas como 

las cooperativas, van a constituir el antecedente del sindicato 

moderno. Este viene a ser la forma de organizacion principal, 

para la defensa de los asalariados desde finales del siglo pasado 

hasta la actualidad. 

En 1970 surgié en México la primera organizacion de defensa del 

consumidor Esta organizaci6n, constituida por profesionistas, es 

la Asociacién Mexicana de Estudios para la Defensa del 

Consumidor A.C., que, entre sus actividades, cuenta con la de 

realizar investigaciones sobre la problematica del consumo y 

difundir sus resultados entre la poblacién. 

En la década de los setenta y a iniciativa del movimiento sindi- 

cal, se promueve la creacién de las instancias juridico-adminis- 

trativas para hacer efectiva la defensa del salario, el poder 

adquisitivo y el consumo de la poblaci6on. Fue asi, como e] 22 de 

diciembre de 1975, se publicé en el Diario Oficial de la 

Federacién, la Ley Federal de Proteccién al Consumidor, que entr6 

en vigor el 5 de febrero de 1976 y que a su vez, dio origen al 

Instituto Nacional del Consumidor (INCO) y a la Procuraduria 

Federal del Consumidor (PROFECO). Asi, ambas instituciones, 

pudieron acumular durante diez y seis afios, una valiosa ex- 

periencia en materia de promocién y defensa de los derechos del
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consumidor, lo cual las colocé a la vanguardia en este campo a 

nivel internacional, hecho que no hubiera sido posible, sin la 

participacién y exigencia continua de los consumidores y sus 

organizaciones. 

Nuevas circunstancias y realidades hicieron que a principios de 

la década actual, se ponderara la conveniencia de fusionar en 

una sola institucién, a estos dos organismos que hasta entonces, 

habian seguido una trayectoria en paralelo. En 1992, se expidid 

una nueva Ley Federal de Proteccién al Consumidor (LFPC), la 

cual no sélo vino a representar un avance y actualizacion del 

marco juridico que regula las relaciones entre proveedores y 

consumidores en nuestro pais, sino que ademds permitio dar 

un paso fundamental, en congruencia con los reclamos y 

demandas de una sociedad que exigia instituciones publicas 

mas eficientes y eficaces, frente a una realidad en constante 

cambio.” (10) 

3.2.-Marco Juridico. 

“En México, existe la posibilidad de la organizaci6n ciudadana, 

practicamente para cualquier fin. Este es un derecho consagrado 

formalmente en la Constitucién Politica de los Estados Unidos 

  

(10) Ibidem. Pags. 3, 4, 5.
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Mexicanos, que en su Capitulo 1, relativo a las Garantias 

Individuales establece el derecho de reunion y asoctacion con fines 

licitos (Articulo 9). Sobre esta base se fundamenta la existencia 

de cualquier forma de organizacion. 

Mas adelante, en el Articulo 25, se menciona el establecimiento 

de mecanismos que facilitan la organizacién y expresién de todas 

las formas de organizacién social para la produccién, distribucién 

y consumo de bienes y servicios socialmente necesarios. 

Todavia mas, el Articulo 28, sefiala que la Ley protegera a los 

consumidores y propiciard su organizacién para el mayor cuida- 

do de sus intereses.” (11) 

“Por su parte, el Articulo 24, fraccién XVIII, de la Ley Federal de 

Proteccién al Consumidor, sefiala como una de las atribuciones 

de la Procuraduria Federal del Consumidor, lo siguiente: 

© Promover y apoyar la constitucion de organizaciones de consumi- 

dores, proporciondndoles capacitacion y asesoria.” (2) 

Como vemos, las leyes consagran el derecho especifico de la 

  

(11) Constitucién Politica de los Estados Unidos Mexicanos, Editorial Pornia. México, 
1997. Pdgs. 12, 13, 22, 23, 34, 35. 

(12) Procuraduria Federal del Consumidor. Ley Federal de Proteccion al 
Consumidor, PROFECO, México, 1992. Pag. 18
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organizacién de consumidores para la defensa de sus intereses y 

el mejoramiento de su nivel de vida. 

3,3.- Finalidades. 

Independientemente de sus formas o caracteristicas propias, la 

mayoria de las organizaciones de consumidores, se ocupan de las 

tareas de educacién, informacion, protecci6n juridica y atencién 

de denuncias, mientras que otras, realizan pruebas comparativas 

de calidad. Las pruebas e investigaciones abarcan una amplia 

gama de productos y servicios y sus resultados, son difundidos en 

publicaciones periddicas, constituyéndose en una valiosa fuente 

de informacién para los consumidores. 

“Referente a aquellas que tienen como propésito defender el 

poder adquisitivo del ingreso y el nivel de vida y de consumo de 

la poblacion. En estos casos, la organizacién es un instrumento 

de defensa y proteccién y sus objetivos son mas inmediatos, 

cotidianos. Tal es el caso de los comités de defensa y proteccion o 

de los grupos de compras en comin. 

Algunas de las actividades que realizan estas organizaciones son: 

¢ Supervisar la seguridad en las relaciones comerciales, esto es, 

impedir mediante la vigilancia y la denuncia colectiva, el
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aumento arbitrario de los precios, el de la venta 0 la alteracién 

de pesas y medidas, entre otros abusos que se cometen contra 

el consumidor. 

¢ Hacer compras en comtin para adquirir, en mejores condi- 

ciones de mercado (precio y calidad) productos, bienes o servi- 

cios, sobre todo de articulos de consumo generalizado. 

¢ Vincularse en otros grupos para defenderse de las practicas 

industriales, comerciales y publicitarias, lesivas a sus intereses. 

En sintesis, las finalidades de las organizaciones de consumidores 

son muy claras: 

¢ Reafirmar el derecho de todas las personas, para vivir en una 

sociedad justa y adecuada, cuyos ciudadanos puedan satisfacer 

sus necesidades basicas. 

© Estar informados sobre la calidad de bienes y servicios. 

¢ Estar protegidos contra productos y procesos peligrosos para su 

salud y poder elegir entre una variedad de productos y servicios. 

« Jugar un papel activo en la definicién de las politicas publicas. 

* Contar con tos conocimientos y habilidades para ser consu- 

midores informados, criticos y participativos.” (3) 

  

{13) Direccién de Educacion para el Consumo, Carpeta Basica de Educacion para el 
Consumo, Unidad 6, Ob. Cit. (9), Pags. 7, 8.
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Todo lo anterior entrafia la formacion de una nueva cultura de 

consumo. Y ésta es la auténtica finalidad de la organizacién de 

los consumidores. 

3.4.- Formas y Tipos de Organizaci6n. 

Frente a las condiciones del medio ambiente natural o social, el 

hombre ha mantenido una tendencia constante hacia la organi- 

zacion en grupos. 

Efectivamente, bajo cualquier época y lugar el hombre para 

sobrevivir ha tenido que agruparse. Esto quiere decir que en el 

transcurso de su vida, éste se va fijando algunos propdsitos que 

solo puede alcanzar si se retine con otros que comparten iguales 

o semejantes objetivos, y para ello se organizan. La organizacién 

es el resultado de la confrontacién cotidiana de situaciones y 

problemas comunes, cuyas posibilidades de solucién estan deter- 

minadas por las circunstancias, las cuales definen también las 

mismas formas de organizaci6n, produciéndose de este modo 

resultados que discrepan de los fines iniciales. 

Lo anterior nos Ileva a plantear que todas las formas de organi- 

zacion, son producto de las circunstancias y por ello son historicas. 

“Las formas de organizacion.- no se inventan, solo se generalizan
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y sistematizan, son por asi decirlo, la, expresién consciente de las 

formas que, por si mismas, cobran vigencia en un momento y 

circunstancias histéricamente determinadas. Es decir, en las distin- 

tas circunstancias hist6ricas, la sociedad y los grupos que la confor- 

man, van a desarrollar formas especificas de organizacién que se 

adecuan a sus objetivos e intereses particulares. Las ordenanzas, las 

mutualidades, las cooperativas, los sindicatos, y los partidos, son 

ejemplos mas que evidentes del cardcter hist6rico que las formas de 

organizacioén tienen y de la correspondencia de éstas con los 

intereses, propésitos y objetivos de los distintos grupos. 

El desarrollo econémico, politico y social de los diversos actores 

sociales, es otro de los elementos a considerar a la hora de hablar 

de una estructura organizativa determinada. Por ejemplo, la 

organizacién especifica de los consumidores, no podia propo- 

nerse en otras épocas, sino en aquellas sociedades plenamente 

capitalistas, no sd6lo con referencia a su modo de produccion, 

sino también a otros Aambitos que la conforman y la distinguen 

como tal. No es casual que fuera precisamente en los paises de 

economias de mercado plenamente desarrolladas, en donde la 

organizacién de los consumidores, surgiera como una alternativa 

para que los ciudadanos pudieran actuar en la defensa de sus 

intereses, en uno de los Ambitos mas complejos de la realidad 

social como es el consumo.” (14) 
  

(14) Ibidem. Pag. 10. 
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“Los Tipos de Organizaci6n.- El movimiento internacional de los 

consumidores esta constituido por una gama amplia de organiza- 

ciones. No todas las organizaciones son iguales. Algunas incluso, 

tienen una existencia efimera, se desintegran en el mejor de los 

casos una vez alcanzado su objetivo, (vivienda por ejemplo). Sin 

embargo, hay otras cuya estructura y finalidades les ha otorgado 

un caracter mas estable. permanente. con algunas modificaciones 

ciertamente, pero ello les ha permitido una vigencia y con- 

tinuidad. Para nuestros fines, ubicamos como organizaciones de 

consumidores aquéllas cuya actividad principal gira en torno a los 

problemas del consumo y de los consumidores. En México, existen 

dos entidades que actuan en el campo de la defensa del consumi- 

dor, y ambas pertenecen a Consumers International. 

La primera es la Asociacién Mexicana de Estudios para la Defensa 

del Consumidor. (AMEDC). La segunda es la Procuraduria Federal 

del Consumidor (PROFECO). 

AMEDC, publica una revista que se denomina ‘Guia del 

Consumidor’, en la que se exponen los estudios e investigaciones 

llevadas a cabo por la Asociacién, asi como los de otras institu- 

ciones nacionales o extranjeras de interés. 

Creada en 1976, la Procuraduria Federal del Consumidor (PRO- 

FECO), es un organismo descentralizado de servicio social, con 
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personalidad juridica y patrimonio propio. Tiene funciones de 

autoridad administrativa y esta encargada de promover y prote- 

ger los derechos e intereses del consumidor y procurar la 

equidad y seguridad juridica en las relaciones entre proveedores 

y consumidores, Su funcionamiento se rige por lo dispuesto en la 

Ley Federal de Proteccién al Consumidor (LFPC). 

En el marco de sus atribuciones, la Procuraduria Federal del 

Consumidor promueve, a través del Programa Nacional de 

Organizacié6n de Consumidores, la constitucién de estructuras 

organizativas de los consumidores: los comités de proteccién al 

consumidor y los grupos de compras en comin”. (15) 

3.4.1 Comités de proteccién al consumidor. 

Los comités de proteccién al consumidor son grupos de ciu- 

dadanos interesados en llevar a cabo, acciones de supervisién 

comercial en forma colectiva, ejerciendo el derecho que les 

otorga la Ley Federal de Proteccioén al Consumidor, al defender 

sus intereses como consumidores y vigilar el cumplimiento de 

las disposiciones oficiales vigentes, en torno a la actividad co- 

mercial. 

  

(15) Ibidem. Pégs. 11, 12, 13.
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Estos cargos son honorarios y recaen en personas que se dis- 

tinguen por su espiritu solidario y conducta civica. 

3.4.2.- Grupos de compras en comin. 

Un grupo de compra en comtn, es un conjunto de personas que 

viven en una misma calle. barrio 0 colonia. aue trahaian en el 

mismo lugar, 0 que acuden a un mismo sitio cotidianamente- 

como la escuela o el centro de convivencia-, que se organizan 

para adquirir productos a precios de medio mayoreo, realizar 

acciones en defensa de su economia familiar, asi como para 

ejercer sus derechos como consumidores. 

Para llevar a cabo la compra de productos basicos -abarrotes, ver- 

duras, frutas, carnes, etc.- o algunos otros de consumo generaliza- 

do -ropa, calzado y utiles escolares- pueden participar todas las 

personas que tengan voluntad de asociarse y deseos de lograr un 

beneficio para su familia.



CAPITULO 4. 

LEY FEDERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR
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4.1.- Antecedentes. 

4.1.1.- Democracia Social. 

“La Ley Federal de Proteccién al Consumidor, responde a 

necesidades apremiantes de nuestra época y a los objetivos que 

se ha trazado el Estado para hacer mds justa nuestra vida co- 

lectiva y para ampliar las normas tutelares en favor de las 

mayorias. Independientemente de la insolencia o del poder de 

grupos minoritarios, la politica se dirige a la proteccién de las 

clases mayoritarias de México. Responde esta iniciativa igual- 

mente, al propdésito de avanzar en el camino de nuestro proceso 

democratico. 

El concepto de ‘democracia’ no es univoco; ha venido evolucio- 

nando en el transcurso de los tiempos, y la historia lo ha venido 

enriqueciendo. En la antiguedad, para los griegos, la democracia 

significaba el gobierno de las mayorias y el acceso de todos los 

ciudadanos al ejercicio del poder; era, por decirlo asi, el aspecto 

activo del ejercicio de la libertad ante el poder. Pero, segan nos 

cuentan los historiadores -quizas el caso mds relevante sea el del 

historiador francés Fistel de Coulanch-, en la ciudad antigua los 

griegos no conocieron el respeto a los derechos de libertad de los 

hombres. Fue por ello que el concepto de democracia, después de 

Ja revolucién francesa, se amplia con un nuevo aspecto, pues ya
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no basta desde entonces con que un régimen sea democratico, 

que los hombres participen en el ejercicio del poder, sino que es 

indispensable también que se respeten sus libertades. De este 

modo, la democracia queda configurada no sélo como el gobier- 

no de las mayorias, sino como algo quiza mas importante, que es 

el respeto del derecho de las minorias a disentir. Posteriormente, 

a este dohle asnectn de la democracia ha venido a afiadirse otro 

mas, que lo enriquece y que es el de la democracia que el poder 

ejecutivo ha llamado ‘Democracia Social’. 

La democracia social consiste en la existencia de un régimen 

como el nuestro, en el que el Estado se preocupa por tutelar a 

quienes menos poseen, a quienes requieren de la proteccién de 

la autoridad, y por expedir normas imperativas que impidan que 

las desigualdades reales en lo econémico 0 en lo social, conduz- 

can a formas de subordinacién que impidan el efectivo ejercicio 

. de las libertades. 

Asimismo, denota la abolicién de privilegios y de servidumbre 

de hechos que sujetan a unos hombres al arbitrio de otros. Toma 

en cuenta, la democracia social, y ese es nuestro régimen, a 

aquellos grupos que ameritan ser protegidos por el Estado, y 

trata de lograr, a través del imperio de la justicia, el goce mas 

pleno de la libertad. Por eso es necesario que el estado interven- 

ga y los proteja y cree las condiciones indispensables para que
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puedan, efectivamente, ejercer los derechos que la Ley les con- 

cede,” (6) 

4.1.2.- Movimiento Obrero Organizado. 

“Desde que el proceso inflacionario mundial comenz6 a incidir 

en nuestro pais, las organizaciones de trabajadores plantearon al 

ejecutivo federal la urgencia de tomar medidas tendientes a la 

proteccién del poder adquisitivo de los grupos de menores ingre- 

sos. 

Estas forman un todo coherente de acciones sociales, administra- 

tivas y legislativas que fueron propuestas el afio de 1973 y que 

han sido sometidas en diversas ocasiones al didlogo y a la consul- 

ta con los sectores interesados. 

El movimiento obrero demuestra asi que ha cobrado plena con- 

ciencia de que el mejoramiento de las condiciones de vida de sus 

representados depende no sélo del monto de su salario, sino tam- 

bién de los precios y de las condiciones en que puedan adquirir 

las mercancias que necesitan; pero, sobre todo, del fortalecimien- 

to de su poder de compra. De nada sirve que se incrementen los 

salarios, si suben en mayor proporci6én los precios; de nada sirve 

  

(16) Secretaria de Industria y Comercio. Ley Federal de Proteccién al Consumidor de 
1976, Explicacién de la inictativa de Ley. S.1.C. México. 1976. Pags. 7, &.
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que se incrementen los salarios, si al mismo tiempo se estable- 

cen condiciones inequitativas para la adquisici6n de los produc- 

tos en el mercado. 

Elemento importante de esta politica es el decreto de fijacion de 

precios por variacién de costos, expedido por el Estado, por el 

aue se ha hecho posible el ajuste de los precios atendiendo a las 

fluctuaciones del proceso inflacionario, pero evitando que la 

especulacién, el acaparamiento o el afan desmedido de lucro 

redunden en abusos 0 ganancias inequitativas. 

Se ha procurado, asimismo, el fortalecimiento de los sistemas de 

comercializaci6n social, tales como almacenes populares, coope- 

rativas de consumo, tiendas sindicales y obrero patronales. No 

serian, sin embargo, suficientes estas medidas si prevalecieran 

practicas nocivas y muchas veces ancestrales de comercio, que 

distorsionan los habitos de consumo y lesiona los intereses del 

publico, el ingreso familiar y aun la dignidad ciudadana." 7) 

Queda manifiesta la desigualdad real que existe entre los sectores 

sociales y la necesidad de que el estado intervenga para garanti- 

zar, en beneficio de los grupos econémicamente mas débiles, la 

proteccién que por si mismos no pueden darse. 

  

(17) Presidencia de la Republica. 
Exposicién de motivos. Trillas, segunda reimpresion. México, 1979. Pag. 42.
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Esta exigencia es mayor en la medida en que el progreso econémi- 

co ha venido incorporando a grandes nucleos en la economia de 

mercado y los ha hecho participes de la sociedad de consumo. Las 

normas que suponian condiciones de igualdad, tratandose de gru- 

pos restringidos, ya no tiene el mismo valor cuando se aplican a 

fenémenos econémicos en que participan vastos contingentes 

humanos. A la era del consumo colectivo deben corresponder nor- 

mas € instituciones de proteccién colectiva. 

4.1.3.- Derecho Social. 

“El ejecutivo considera necesario destacar que el cardcter inno- 

vador de esta ley reside en su propésito de trasladar al ambito del 

derecho social la regulacién de algunos aspectos de la vida 

econémica, en particular de los actos de comercio, que tradicional- 

mente han sido regidos por disposiciones de derecho privado, 

Algunos tratadistas denominan ‘Derecho Social’. O sea, aquél 

que establece un conjunto de normas imperativas para garanti- 

zar los derechos de bienestar y para regular aquellas relaciones, 

entre grupos sociales, por las que uno de ellos se encuentra en 

condiciones de inferioridad. 

Es caracteristica del derecho social que sus preceptos sean impera- 

tivos e irrenunciables, sin que queden sujetos a la autonomia de la
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voluntad de los particulares. No se trata de limitar la libertad, sino, 

por el contrario, de hacerla efectiva para un mayor numero de 

individuos. Asimismo, se trata de evitar que la inferioridad 

econémica de grandes grupos sociales nos Ileve a la aceptacién de 

relaciones injustas y enajenantes de su propia libertad. Con estas 

caracteristicas, las relaciones normadas por el derecho social no 

sdlo se establecen entre particulares, sino que en ellas esta siem- 

pre presente el Estado como un tercer interesado en hacer 

cumplir, de manera imperativa, las normas tutelares que ha 

establecido para asegurar un orden que se conforme a la justicia. 

En el derecho social la relacién es ya tripartita y el Estado se 

encuentra presente en ella porque hay un interés de orden social 

que proteger. En efecto, ya no se trata solamente de proteger 

intereses de particulares, porque la justicia es una obligacion que 

debe imponer la colectividad organizada.” (8) 

Esta Ley recoge algunos preceptos que actualmente se encuen- 

tran dispersos en la legislacién civil y mercantil. Se trata de dar 

unidad a esas normas y de ordenarlas dentro de un mismo cuer- 

po legislativo, en el que se les imprime una nueva naturaleza al 

lado de muchas otras disposiciones que regulan con cardcter 

social actos de comercio y relaciones entre particulares. 

  

(18) Secretaria de Industria y Comercio. Ley Federal de Proteccién al Consumidor de 

1976. (16) Ob. Cit. Pags. 11, 12, 13.



62 

Esta Ley es parte fundamental de una politica destinada a la pro- 

teccién de las mayorias, pero también un instrumento para co- 

tregir vicios y deformaciones del aparato distributivo e impulsar 

la actividad productiva por la ampliacién del mercado interno. 

Responde a dos propésitos concurrentes que orientan la politicas 

del régimen: la modernizacion del sistema econémico y la defen- 

sa del interés popular. 

4.1.4, Propuestas de Creacion de la Procuraduria Federal del 

Consumidor y del Instituto Nacional del Consumidor. 

“Estos son los signos distintivos que conforman la Ley Federal de 

Proteccién al Consumidor la cual entra en vigor en nuestro pais 

a partir del 5 de febrero de 1976, y en la que, ciertamente, se 

incluyen normas e instituciones que antes regulaba el derecho 

privado, 0 que se encontraban en ordenamientos como la Ley 

Federal de Normas. Trasladadas ahora al campo del derecho 

social, se ordenan conforme a un mismo espiritu y conforme a 

un proposito coherente.. 

Esta necesidad de proteger al consumidor se ha hecho sentir ya 

en numerosos paises del mundo, en los que se han expedido nor- 

mas y creado instituciones que defienden al consumidor. 

Algunos de los paises que han procedido asi son: Suecia, 

Inglaterra, Alemania, Francia, Dinamarca, Espafia, Canada,
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Estados Unidos de Norteamérica, Venezuela, Hungria, Rusia, 

Checoslovaquia, Bulgaria y Yugoslavia.” (19) 

Bajo este contexto, se propone la creacion de la Procuraduria 

Federal del Consumidor como organismo auténomo. Sus atribu- 

ciones principales seran las de representar los intereses de la 

voblacién consumidora; representar colectivamente a los con- 

sumidores ante toda clase de proveedores de bienes y servicios; 

actuar como conciliador y arbitro en las diferencias entre con- 

sumidor y proveedor; y, en general, velar por el eficaz cumpli- 

miento de las normas tutelares de los consumidores. 

Asimismo, paralelamente, se propone también la creacion del 

Instituto Nacional del Consumidor como organismo descentra- 

lizado, con personalidad juridica y patrimonio propio, cuyas 

finalidades serdn las de orientar al consumidor para utilizar 

racionalmente su capacidad de compra; informarlo y capacitarlo 

para el ejercicio de sus derechos; estimular en él la actitud cons- 

ciente de su papel como agente activo del progreso econdmico; 

evitar que sus compras se realicen conforme a practicas comer- 

ciales y publicitarias que conduzcan a imitaciones extraldgicas, 

lesivas a sus intereses y a los de la colectividad; auspiciar habitos 

de consumo que protejan el patrimonio familiar y promuevan 

  

(19) thidem. Pag. 17.
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un sano desarrollo y una mejor asignacién de los recursos pro- 

ductivos del pais. 

4.2.- Objetivo. 

“El objeto de esta Ley es promover y proteger los derechos del 

consumidor y procurar la equidad y seguridad juridica en las 

relaciones entre proveedores y consumidores”. (20) 

4,3.- Estructura por Capitulo. 

La Ley se ordena en quince capitulos, cada uno de los cuales 

aborda diferentes aspectos de las relaciones de consumo. Esta 

estructura del ordenamiento constituye por si misma un 

panorama general de su contenido, destacando los siguientes 

aspectos: 

4,3.1,- Disposiciones Generales. 

“Se sefiala con precisién bajo este rubro, el objeto y ambito de 

accion de la Ley, asi como los 6rganos auxiliares para su apli- 

cacién. Ademas, se definen los conceptos de consumidor y 

proveedor como los sujetos de las relaciones de consumo. 

  

(20) Procuraduria Federal del Consumidor. Ley Federal de Proteccion al Consu- 
midor, (12) Ob, Cit. Pag. 9.
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Asimismo, se reconoce a la Secretaria de Comercio y Fomento 

Industrial como la dependencia de la administracion publica fe- 

deral encargada, a falta de competencia especifica de alguna 

dependencia del Ejecutivo Federal, de expedir la normatividad 

derivada de la Ley y a la Procuraduria Federal del Consumidor 

como la instancia responsable de vigilar su cumplimiento. 

4.3.2.- Autoridades. 

En este capitulo se define la competencia de la Secretaria de 

Comercio y Fomento Industrial en materia de consumo, referida 

a la emisién de las Normas Oficiales Mexicanas para la comer- 

cializacié6n de los productos nacionales y extranjeros que se 

ofrezcan en el mercado, en lo relativo a medidas, cantidades, ca- 

lidades, pesos y garantias, asi como la exhibicién de precios. 

Por otra parte, se sefiala a la Procuraduria Federal del 

Consumidor como el unico érgano de la administracién publica 

federal encargado de vigilar el cumplimiento de las obligaciones 

contenidas en la Ley, y el ejercicio de las atribuciones que la 

misma le confiere. 

Asimismo, la Procuraduria esta facultada para promover 

acciones de grupo en favor de consumidores, cuando a su juicio 

se estén vulnerando sus derechos e intereses.
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Con el objeto de promover la participacién de los distintos sec- 

tores sociales, se contempla la creacién de un Comité Asesor que 

auxilie a la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial en 

materia de proteccién al consumidor, integrado por represen- 

tantes de los sectores productivos y de las organizaciones de con- 

sumidores, designados por el Secretario de Comercio y Fomento 

Industrial, a propuesta del Procurador Federal del Consumidor. 

4,3.3.- Informacion y Publicidad. 

La informacién hacia el mercado es de gran relevancia, porque 

se convierte en una herramienta natural e imprescindible para 

su ordenamiento. A través de ella es posible hacer del 

conocimiento publico la calidad, precio y mejores condiciones 

de compra de los bienes y servicios, ampliando y mejorando de 

este modo su oferta. 

La informacion puede convertirse también en un instrumento 

privilegiado para hacer efectivo el traslado de los signos positivos 

de la gesti6n macroeconémica a la economia familiar, encami- 

nandose a modificar habitos y practicas de consumo de la 

poblacion que no se limitan a la busqueda de mejores precios 

sino que incluyan, también, criterios sobre la utilidad y calidad 

de los productos. Esto puede facilitarse a través de una serie de 

disposiciones de caracter legal que favorezcan una politica infor-
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mativa de profundidad, orientada a fortalecer, ampliar y diversi- 

ficar las organizaciones de consumidores. 

Se otorga a la Procuraduria Federal del Consumidor la facuitad 

expresa para ordenar la suspension de la publicidad que preten- 

da confundir o engafiar a los consumidores. 

A efecto de orientar efectivamente a la poblacion y proteger sus 

intereses, la Procuraduria puede hacer referencia publica de pro- 

ductos, marcas, servicios o empresas en forma especifica, como 

resultado de investigaciones objetivas sobre su calidad, competi- 

tividad y comportamiento en el mercado. 

4.3.4.- Promociones y Ofertas. 

Respecto a las promociones se obliga a los proveedores a especi- 

ficar en la publicidad correspondiente los casos en que las ofertas 

y promociones se refieran a saldos 0 productos defectuosos. 

En caso de incumplimiento de las ofertas 0 promociones, los 

proveedores estan obligados a responder sobre, dafios y per- 

juicios, los cuales no seran inferiores a la diferencia econémica 

entre el valor esperado del bien o del servicio objeto de la promo- 

cién y el precio correspondiente al momento de hacerlos efec- 

tivos o el de la contraprestacién recibida.
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4. 3.5.- Ventas a Domicilio Mediatas o Indirectas. 

En lo referente a las ventas a domicilio, se establece la obligacién 

del proveedor de entregar al consumidor un ejemplar del contra- 

to respectivo, a fin de que pueda exigir su cumplimiento y hacer 

valer sus derechos, y en su caso, solicitar su nulidad. 

Cuando sea imposible la entrega del contrato al momento de cele- 

brar la operacién, por no existir trato directo entre el consumidor 

y el proveedor, éste ultimo queda obligado a cerciorarse de que se 

entregue al consumidor o a su representante el documento del 

contrato; fijar la posibilidad de hacer reclamaciones y devolu- 

ciones por medios similares a los utilizados para hacer la venta y 

absorber los gastos de transporte y envio de las mercancias en caso 

de devoluciones 0 reparaciones dentro del plazo de garantia. 

Por otra parte, en caso de que el cobro por un bien o servicio se 

haga en forma automatica al recibo telefonico, o por medio de 

un cargo automatico a una cuenta de tarjeta de crédito o a otro 

recibo 0 cuenta pagada por cl consumidor, el proveedor y el 

agente cobrador deberan advertir esto en forma ostensible tanto 

en la publicidad, como en el canal de venta y en el recibo respec- 

tivo. La misma situacién se aplicara a aquellos casos en que la 

compra involucre el pago de una liamada de larga distancia 0 

gastos de entrega.
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4.3.6,- De los Servicios. 

Se especifica que los prestadores de servicios de cualquier natu- 

raleza, que reciban a cambio una contraprestaci6n en numerario 

0 en especie, tienen el caracter de proveedores y quedan sujetos a 

las disposiciones de la Ley, exceptuando aquellos que se deriven de 

una relacién laboral, asi como los prestados por las instituciones 

financieras sujetas a la vigilancia e inspecci6n de las comisiones 

nacionales Bancaria, de Valores y de Seguros y Fianzas. 

Se fija la obligacién en relacion al empleo obligatorio de partes y 

refacciones nuevas apropiadas, en el caso de reparaciones, las 

sanciones en caso de incumplimiento, la indemnizacién que el 

proveedor debera otorgar al consumidor en caso de que las defi- 

ciencias en cl servicio provoquen la pérdida o deterioro de los 

bienes, asi como la obligaci6n de expedir facturas 0 compro- 

bantes”. (21) 

4,3.7,- Operaciones a Crédito. 

“Se refuerza las disposiciones encaminadas a evitar el manejo del 

interés por parte del proveedor, facultando a la Procuraduria para 

intervenir y evitar eventuales abusos en la fijacién de tasas maximas 
  

(21) Presidencia de la Repiblica. Ley Federal de Proteccion al Consumidor de 1992 
Exposicién de mottvos. Presidencia de la Reptiblica. México. 1992. Pags. XI, XH, XI, 
XIV. XV, XVI, XVI, XVI, XIX, XX,
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de interés y tasas utilizadas para determinar las reglas de ajuste. 

Se sefala que cuando el precio de un bien 0 servicio se incre- 

mente en razén del pago hecho con tarjeta de crédito o débito, el 

proveedor debera especificar claramente dicha circunstancia. La 

diferencia en el precio entre el] pago del bien o servicio y la 

forma del pago, reflejara exclusivamente el costo financiero que 

implique al proveedor. 

4.3.8.- Operaciones con Inmuebles. 

La Ley semiala la obligaci6n de hacer constatar en contrato escrito, 

todos los actos juridicos relacionados con bienes inmuebles regulados 

por la propia Ley, y de entregar un ejemplar al consumidor, estable- 

ciendo que el incumplimiento de este precepto seria imputable al 

proveedor, y lo haria acreedor a las sanciones establecidas. 

Asimismo, la Procuraduria vigilara la entrega al consumidor de 

los bienes inmuebles adquiridos a través de mecanismos de com- 

pra-venta a plazos, cuidando que no se incremente el precio 

pactado al inicio de la transaccion. ° 

4.3.9.- De las Garantias. 

La Ley sefiala que el proveedor debera hacer constar en polizas



71 

claras, precisas y escritas en idioma espafiol, las garantias que 

excedan lo dispuesto por la Ley, especificando todas las condi- 

ciones para hacerlas efectivas. 

La Ley consagra el derecho del consumidor a exigir la reparaci6n 

y mantenimiento gratuito de los bienes que hayan sufrido 

reparaciones anteriormente o presenten deficiencias imputables 

al proveedor. En este sentido, se establecen los plazos respectivos 

para la devolucion y cambio de mercancias y las modalidades 

para que el proveedor pague al consumidor una cantidad igual al 

precio que éste hubiese tenido que erogar por el arrendamiento 

de un producto, durante el tiempo en que se realicen las repara- 

ciones o el mantenimiento, ademas de los dafios y perjuicios oca- 

sionados. 

Asimismo, se establecen plazos especificos para la vigencia de las 

garantias de acuerdo al tipo de bien 0 servicio en cuestién, per- 

mitiendo al consumidor remitir sus reclamaciones a la 

Procuraduria atin fuera del plazo establecido en las garantias, 

siempre y cuando acredite que present al proveedor su insatis- 

facci6n dentro del plazo mencionado. 

4,3.10.- Contratos de Adhesion. 

Reviste especial Importancia el capitulo relativo a los contratos
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de adhesi6én, toda vez que actualmente s6lo existen referencias 

poco claras sobre el particular. La multiplicacidn de servicios 

mediante contratos de este tipo, obliga a especificar claramente 

las disposiciones relativas. 

Asi, la Ley contempla una definicién mas clara y precisa acerca de 

dichos contratos y establece que la Secretaria de Comercio y 

Fomento Industrial determinara qué contratos deberdan ser registra- 

dos ante la Procuraduria Federal del Consumidor. En cualquier 

caso, la Procuraduria Federal de! Consumidor conservara la atribu- 

cién de sancionar y perseguir las violaciones a esta Ley. 

Asimismo, se pretende contribuir a la existencia de relaciones de 

consumo mas equitativas a través del enriquecimiento de las 

fuentes y criterios dentro de los contratos por adhesion. Para 

ello, la Procuraduria podra requerir de los proveedores toda la 

informacion y aclaraciones que juzgue pertinentes. 

4.3.11.- Del Incumplimiento. 

La Ley establece el derecho del consumidor a solicitar la devolu- 

cién de los pagos hechos en exceso de los precios maximos 

establecidos de los bienes 0 servicios que adquiera o contrate. 

Asimismo, se hace hincapié en las responsabilidades de los
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proveedores con respecto a la calidad de los bienes y servicios, al 

establecer criterios mas rigurosos en materia de cantidades, 

medidas, ingredientes, etc., incrementando las posibilidades de 

reclamacion, bonificacién y reposicién de los productos a con- 

sumidores en caso de incumplimiento. 

Tal vez el aspecto mds importante en materia de responsabili- 

dades, sea cl articulo que establece que el incumplimiento de las 

normas contenidas en la Ley y las que de ella se deriven, por 

parte de los proveedores, seran causa de responsabilidad por los 

dafios y perjuicios que ocasionan, independientemente del ejer- 

cicio de otras vias.” (22) 

4.3.12.- Vigilancia e Inspeccién. 

“La Ley faculta a la Procuraduria Federal del Consumidor para 

llevar a cabo labores de vigilancia y practicar visitas de inspec- 

cién en aras de comprobar la aplicacién y cumplimiento de la 

Ley. 

Se sefiala expresamente el derecho de toda persona a denunciar 

por escrito ante la Procuraduria las violaciones a la Ley, la que a 

su vez estaria facultada para actuar de oficio. 

  

(22) thidem. Pdgs. XX1, XX, XXHI, XXIV. XXV. XXVI, XXVIL 
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La Ley establece que la Procuraduria Federal del Consumidor 

tendra facultades para aplicar y hacer valer la Ley Federal sobre 

Metrologia y Normalizaci6n, como consecuencia de sus facul- 

tades de verificacion encaminadas a vigilar las normas oficiales 

mexicanas, pesas y medidas, informacién comercial y especifica- 

ciones industriales de los productos. 

4,3.13.- Procedimientos. 

Se especifica en forma simple y ordenada todos aquellos precep- 

tos relativos al procedimiento ante la Procuraduria Federal del 

Consumidor para resolver controversias derivadas de las rela- 

ciones de consumo. Asi, el capitulo respectivo se divide en cuatro 

secciones: disposiciones comunes, procedimiento conciliatorio, 

procedimiento arbitral y procedimiento por infracciones a la 

Ley. 

En las Disposiciones Comunes, la Ley establece que las reclama- 

ciones que reciba la Procuraduria no requeriran de formalidad 

alguna; no obstante, dicha institucién se reservaria el derecho de 

rechazar las reclamaciones que resulten notoriamente improce- 

dentes. 

También sc sefiala que una vez presentada la reclamaci6n, se 

interrumpa el término para la prescripcion de las acciones del
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orden mercantil o civil, durante el lapso que dure el proce- 

dimiento. De esta manera, se espera que la Procuraduria pueda 

actuar con mayor autonomia y encuentre el menor numero de 

obstaculos para la ejecucion de sus resoluciones. 

Ademiéas, se establecen las modalidades necesarias para asegurar 

ane las notificaciones. consignaciones y citatorios necesarios en 

el procedimiento administrativo Ileguen efectivamente a sus des- 

tinatarios, sean éstos personas fisicas o morales. 

Se establece asimismo, que los laudos emitidos por la 

Procuraduria no requieran ser homologados y en su contra no 

procederia el recurso de revisién, salvo el juicio de amparo.” (23) 

“En el Procedimiento Conciliatorio la Procuraduria sefialara el 

dia y hora para la celebracién de una audiencia de conciliacién 

en la que se procurara avenir los intereses de las partes, la cual 

debera tener lugar, por lo menos, cuatro dias después de la fecha 

de notificacion de la reclamacién al proveedor. 

La conciliaci6n podra celebrarsc via telef6nica o por otro medio 

idéneo, en cuyos caso sera necesario que se confirmen por 

escrito los compromisos adquiridos. 

  

(23) thidem. Pags. XXVHI, XXIXI, XXX, XXXI, XXXII.



76 

En caso de que el proveedor no se presente a la audiencia o no 

rinda informe relacionado con los hechos, se le impondra medi- 

da de apremio y se citara a una segunda audiencia, en un plazo 

no mayor de 10 dias, en caso de no asistir a ésta se le impondra 

una nueva medida de apremio y se tendra por presuntamente 

cierto lo manifestado por el reclamante. 

El conciliador expondra a la partes un resumen de la recla- 

macion y del informe presentado, sefialando los elementos 

comunes y los puntos de controversia, y las exhortara para llegar 

aun arreglo. Sin prejuzgar sobre el conflicto planteado, les pre- 

sentara una 0 varias opciones de solucién. 

En caso de que el reclamante no acuda a la audiencia de conci- 

liacién y no presente dentro de los siguientes 10 dias justifi- 

cacién fehaciente de su inasistencia, se tendra por desistido de la 

reclamaci6én y no podra presentar otra ante la Procuraduria por 

los mismo hechos. 

El conciliador podra en todo momento requerir a la partes los 

elementos de conviccién que estime necesarios para la conci- 

liacién, asi como para el ejercicio de las atribuciones que a la 

Procuraduria le confiere la Ley. Las partes podran aportar las 

pruebas que estimen necesarias para acreditar los elementos de 

la reclamaci6én y del informe.
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El conciliador podra suspender cuando lo estime pertinente o a 

instancias de ambas partes, la audiencia de conciliacién hasta en 

dos ocasiones. En caso de que se suspenda la audiencia, el conci- 

liador sefialara dia y hora para su reanudacion, dentro de los 

quince dias siguientes. 

- De toda audiencia se levantara el acta respectiva. 

- Los acuerdos de tramite que emita el conciliador no admitiran 

recurso alguno. 

- Los convenios celebrados por las partes seran aprobados por la 

Procuraduria cuando no vayan en contra de la Ley, y el acuerdo 

que los apruebe no admitira recurso alguno. 

En caso de no haber conciliaci6n, el conciliador exhortara a las 

partes para que designe como Arbitro.a la Procuraduria, 0 a 

algun arbitro oficialmente reconocido o designando por las 

partes para solucionar el conflicto. 

£n caso de no aceptarse el arbitraje se dejaran a salvo los dere- 

chos de ambas partes. 

En el Procedimiento Arbitral la Procuraduria podra actuar como 

arbitro cuando los interesados asi lo designen y sin necesidad de
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reclamacion 0 procedimientos conciliatorios previos. 

La designaci6n de arbitro se hard constar mediante acta ante la 

Procuraduria, en la que se sefialaran claramente los puntos esen- 

ciales de la controversia y si el arbitraje es en estricto derecho 0 

en amigable composicion. 

En la amigable composicion se fijaran las cuestiones que 

deberan ser objeto de arbitraje y el arbitro tendra libertad para 

resolver en conciencia y a buena fe guardada, sin sujeci6n a 

reglas legales, pero observando las formalidades esenciales del 

procedimiento. El arbitré tendrd la facultad de allegarse todos los 

elementos que juzgue necesarios para resolver las cuestiones que 

ic hayan planteado. No habra términos ni incidentes. 

En el juicio arbitral de estricto derecho las partes formularan 

compromiso en el que fijaran las del procedimiento que conven- 

cionalmente establezcan, aplicandose supletoriamente el Codigo 

de Comercio y a falta de disposicién en dicho Cédigo, el orde- 

namiento procesal civil local aplicable. 

El laudo arbitral emitido por la PROFECO o por el arbitro desig- 

nado por las partes debera cumplimentarse 0, en su caso, iniciar 

su cumplimentacién dentro de los quince dias siguientes a la 

fecha de su notificacién, salvo pacto en contrario.
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Sin perjuicio de las funciones de arbitraje que puede legalmente 

ejercer la Procuraduria, la Secretaria llevara una lista de arbitros 

independientes, oficialmente reconocidos para actuar como 

tales. Dichos arbitros podran actuar por designacién de las partes 

o designacién de la Procuraduria, a peticion del proveedor y del 

consumidor. En lo relativo a su inscripcién y actuacién se regu- 

lardn por lo que disponga el reglamento de la presente Ley. 

Las resoluciones que se dicten durante el procedimiento arbitral 

admitiran como unico recurso el de revocacién, que debera resol- 

verse por el arbitro designado en un plazo no mayor de 48 horas. 

El laudo arbitral s6lo estard sujeto a aclaracién dentro de los dos 

dias siguientes a la fecha de su notificaci6n, y. 

En el Procedimiento de Sanciones por Infracciones a la Ley para 

la imposicién de las sanciones a que se refiere esta ley, la 

Procuraduria notificara al presunto infractor de los hechos motivo 

del procedimiento y le otorgard un término de diez dias habiles 

para que rinda pruebas y manifieste por escrito lo que a su dere- 

cho convenga. En caso de no rendirlas, la procuraduria resolvera 

conforme a los elementos de conviccién de que disponga. 

La Procuraduria admitira las pruebas que estime pertinentes y 

procedera a su desahogo. Asimismo, podra solicitar del presunto 

infractor o de terceros las demas pruebas que estime necesarias.
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Concluido el desahogo de las pruebas, la procuraduria notificara 

al presunto infractor para que presente sus alegatos dentro de los 

dos dias habiles siguientes. 

La Procuraduria podra solicitar al reclamante en los procedi- 

mientos conciliatorio o arbitral 0, en su caso, al denunciante, 

aporten pruebas a fin de acreditar la existencia de violaciones a 

la Ley.” (24) 

4,3.14.- Sanciones. 

En el capitulo de sanciones se sefialan una serie de medidas desti- 

nadas a salvaguardar los intereses de los consumidores, sin que ello 

provoque inhibicién alguna para la actividad comercial en el pais. 

El ordenamiento ofrece ademas la posibilidad de dejar sin efec- 

tos, condonar, reducir o conmutar las sanciones que la 

Procuraduria hubiere impuesto. La conmutacion consistird en la 

aplicaci6n de otra sancién o en la realizacion de algtin tipo de 

promocion, oferta u otra conducta a cargo del proveedor que 

beneficie a los consumidores. 

Por otra parte, se sefiala que cuando un proveedor viole de ma- 

  

(24) Procuraduria Federal del Consumidor, Ley Federal de Proteccion al 
Consumidor. (20) Ob. Cit. Pags. 47, 48, 49, 50, 51,
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nera grave y reiterada las disposiciones de la Ley, la Procuraduria 

puede excitar a las autoridades competentes para que cancelen, 

revoquen o dejen sin efectos la concesién, licencia, permiso o 

autorizacién respectiva, o bien se proceda a la cancelacién defini- 

tiva. Con esta atribucion, la instituci6n podria terminar de fondo 

con algunas practicas nocivas que atentan contra los intereses de 

las mayoria de la poblacién. Es importante sefialar que esta medi- 

da se aplicaria en casos extremos y tiene como uno de sus 

propositos contribuir en la prevencién de conductas nocivas. 

“Las infracciones a lo dispuesto en esta Ley serdn sancionadas 

por la Procuraduria Federal del Consumidor. 

Articulo 126.- Las infracciones a lo dispuesto por los articulos 

11,15,16,18,60 y demas disposiciones que no estén expresamente 

mencionadas en los articulos 127 y 128, seran sancionadas con 

multa por el equivalente por una y hasta ochocientas veces el 

salario minimo general vigente en el Distrito Federal. 

Articulo 127.- 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, 

62,66,67,68,69,70,72,75,78,79,81,82,86,87,91,93, y 95 seran san- 

cionadas con multa hasta por el equivalente de una a mil 

quinientas veces el salario minimo general vigente para el 

Distrito Federal.
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Articulo 128.- Las infracciones a lo dispuesto por los articulos 

8,10,12,63,65,74,80 y 121 serdn sancionadas con multa por el 

equivalente de una y hasta dos mil quinientas veces el salario 

minimo general vigente para el Distrito Federal.” (25) 

“Para determinar la sancién, la Procuraduria estara a lo dis- 

puesto por esta Ley y su reglamento y debera considerarse, con- 

forme al siguiente orden: 

I. La condicién econémica del infractor; 

IL. El caracter intencional de la infracci6n; 

III. Si se trata de reincidencia; 

IV. La gravedad de la infraccion; y 

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

Las autoridades que hayan impuesto alguna de las sanciones pre- 

vistas en esta Ley la podra condonar, reducir o conmutar, para lo 

cual apreciara discrecionalmente las circunstancias del caso y 

las causas que motivaron su imposicidn sin que la peticién del 

  

(25) thidem. Pég. 52.
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interesado constituya un recurso.” (26) 

4.3.15-. Recursos Administrativos. 

“En la Ley se prevén los 6rganos competentes y el recurso 

administrativo procedente en contra de las resoluciones emitidas 

por la Procuraduria Federal del Consumidor. 

Dado que el objetivo de la Ley es el de promover y proteger los 

derechos del consumidor y procurar la equidad y seguridad 

juridica en las relaciones de consumo, la normatividad regula los 

procedimientos que habran de seguir las personas inconformes 

con las resoluciones, dictadas por la Procuraduria. 

Asi, se establecen plazos para la presentacién de pruebas, casos 

en que las resoluciones no serian recurribles, modalidades y 

sucesos que ameriten la presentacién de testigos, con el fin de 

que la institucién promueva la equidad y no incurra en arbi- 

trariedades que lesionen injustamente los derechos e intereses de 

los proveedores . 

La Ley constituye un esfuerzo de reordenamiento del marco 

legal de las instituciones encargadas de atender las relaciones de 

  

(26) Ibidem. PagS. 53, S4.
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consumo en el pais, cuyo objetivo principal responde a la necesi- 

dad de procurar un nuevo tipo de relaciones entre el Estado y la 

sociedad, que permitan hacer de las normas e instituciones ver- 

daderos instrumentos de participacién de la poblaci6én en la solu- 

cién de sus problemas. 

La presente Ley Federal de Proteccién al Consumidor se ubica en 

el marco general de las acciones que la administraci6n del 

Estado realiza para cumplir con los preceptos constitucionales, 

que ubican a las garantias individuales y a los derechos sociales 

como elementos indispensables para la construccién de un 

México mas préspero y democratico.” (27) 

  

(27) Presidencia de la Repiblica. Ley Federal de proteccién_al Consumidor cle 1992. (21) 
Oh. Cit. Pigs. XXXIV, NXXV. XXXVI.



CAPITULO 5. 

ESTRUCTURA ORGANICA DE LA PROCURADURIA 

FEDERAL DEL CONSUMIDOR.
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5.1.Antecedentes. 

“Bl 5 de febrero de 1976 entra en vigor la Ley Federal de 

Proteccién al Consumidor, con esta acci6n se enriquece el conjun- 

to de derechos sociales del pueblo mexicano, en virtud de que por 

primera vez se establecen derechos para la poblacién consumidora 

y se cuenta con un organismo especializado en la nrocuracian de 

justicia en la esfera del consumo. Dicha Ley creé 2 organismos: El 

Instituto Nacional del Consumidor y la Procuraduria Federal del 

Consumidor, esta ultima con el caracter de organismo descentra- 

lizado de servicio social, personalidad juridica y patrimonio pro- 

pio y con funciones de autoridad administrativa, encargada de 

promover y proteger los intereses del publico consumidor. 

Las funciones de la PROFECO se orientaron a la proteccién, 

asesoria y representaci6én de la poblacién consumidora, conci- 

liacién y arbitraje en los casos en que se presentan diferencias 

entre consumidores y proveedores. La experiencia adquirida 

desde su creacién, a través del contacto permanente y directo 

con los consumidores, evidencié el hecho de que la Ley Federal 

de Proteccién al Consumidor contenia algunas omisiones e 

imprecisiones en su articulado y proporcionaba facultades insu- 

ficientes a la Instituci6n para velar por la cabal observancia y 

cumplimiento de los preceptos de la propia Ley; con motivo de 

ello, se originaron diversas reformas a la misma.
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E] 4 de enero de 1989 son adicionados a la Ley algunos articulos 

que confieren atribuciones y facultades sanctonadoras de la 

Procuraduria, asi como denuncias por violacién de precios. 

Por acuerdo del C. Procurador Federal del Consumidor del 8 de 

febrero de 1989, se delegan facultades en materia de Inspeccién 

y sanciones, creandose la Subprocuraduria de Inspeccion y Vigilancia 

encargada para llevar a cabo tareas de inspeccién y vigilancia, 

conforme a las atribuciones de la Ley Federal de Proteccién al 

Consumidor en materia de precios y tarifas acordados, estable- 

cidos o autorizados por la SECOFI. 

Es hasta 1992, cuando se realiza un cambio substancial en mate- 

ria de proteccién a los consumidores mediante una nueva Ley 

publicada el 24 de diciembre la cual racionaliza en un solo 

organismo, fusionando al extinto INCO en la PROFECO, permi- 

tiendo la atencién integral de funciones como: Orientaci6n y 

asesoria, recepcion, tramite y conciliacién de quejas y denuncias, 

emisién de resoluciones administrativas, registro de contratos de 

adhesion, proteccién técnica-juridica a los consumidores, verifi- 

cacion y vigilancia de Normas Oficiales Mexicanas, pesas y medi- 

das, instructivos y garantias, asi como precios autorizados, 

establecidos y/o concertados con la Secretaria de Comercio y 

Fomento Industrial, acciones de grupo; facultades para ordenar 

la realizaci6n de publicidad correctiva, informaci6én y orien-
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tacion a los consumidores, y a través de los diversos medios de 

comunicacién como impresos, radio y televisién, contribuir a 

elevar la cultura de consumo de la poblacién y mejorar sus 

habitos de adquisicion.” (28) 

5.2.- Marco Juridico. 

5.2.1,- Constitucton Politica de los Estados Unidos Mexicanos. 

D.O. 5-11-1917. 

5.2.2.- Leyes. 

Cédigo de Comercio. 

D.O. 07 al 13-X-1889. 

Cédigo Civil para el Distrito Federal. 

D.O. 26-11-1928. 

Cédigo de Procedimientos Civiles para el Distrito Federal. 

D.O. 21-1X-1932. 

Ley de Amparo. 

D.O. 10-1- 1936. 

  

(28) Direccion General de Programacion, Organizacion y Presupuesto. Manual 
General de Organizaciones, PROFECO. México. 1994. Pegs. 3, 4.
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Cédigo Federal de Procedimientos Civiles. 

D.O. 24-11-1942. 

Ley Federal de los Trabajadores al Servicio del Estado. 

D.O, 20-XII-1963. 

Ley Orgénica de la Administracién Publica Federal. 

D.O. 29-XII-1976. 

Ley de Presupuesto, Contabilidad y Gasto Publico. 

D.O. 31-XII-1976. 

Ley sobre Adquisiciones, Arrendamiento y Almacenes de la 

Administraci6n Publica Federal. 

D.O, 31-XH-1979. 

Ley General de Bienes Nacionales. 

D.O, 22-X11-1981. 

Cédigo Fiscal de la Federacién. 

D O. 31-XII-1981. 

Ley de Planeacién. 

D. O. 05-1-1983.
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Ley del Instituto de Seguridad y Servicios Sociales de los 

Trabajadores del Estado. 

D. O. 27-X11-1983. 

Ley Federal de Responsabilidades de los Servidores Publicos. 

D.O. 31-XI1-1983. 

Ley Federal sobre Metrologia y Normalizaci6n. 

D.O, 01-VIH-1992. 

Ley Federal de Protecci6én al Consumidor. 

D.O. 21-XI1-1992. 

Ley de Competencia Econémica. 

D.O. 24-XII- 1992. 

Ley de Adquisiciones y Obras Publicas. 

D.O. 30-X1I-1993. 

5.2.3.- Reglamentos, 

Reglamento sobre Promociones y Ofertas. 

D.O. 26-IX-1990.
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Reglamento de Distribucién de Gas Licuado de Petrdlco. 

D.O, 25-1X-1993. 

Reglamento de Sistemas de Comercializaci6n mediante la 

Integracién de Grupos de Consumidores. 

DO, 17-V-1994. 

Reglamento de la Procuraduria Federal del Consumidor. 

D.O. 23-VIN-1994. 

5.2.4,- Decretos. 

Decreto que declara comprendidos en el articulo 1 de la Ley 

sobre atribuciones del Ejecutivo Federal en materia econémica, 

las mercancias que se indican. D.O. 30-XII-1982. 

Decreto por el que las dependencias y entidades procederan a 

elaborar un programa de Descentralizacién Administrativa que 

asegure el avance de dicho proceso. 

DO. 08-V11-1984. 

Decreto por el que se reforman, adicionan y derogan diversas 

disposiciones del Cédigo Civil para el Distrito Federal en materia 

comun, y para toda la Republica en materia federal, Codigo de 

Procedimientos Civiles para el Distrito Federal y, la Ley Federal 
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de Proteccién al Consumidor. 

D.O. 21-VI-1993. 

Decreto por el que se modifican los articulos transitorios del 

Diverso por el que se reforman el Cédigo Civil para el Distrito 

Federal en materia comun, y para toda la Republica en materia 

federal, el Cédigo de Procedimientos Civiles para el Distrito 

Federal y la Ley Federal de Proteccién al Consumidor publicado 

el 21 de julio de 1993. 

D.O. 23-1X-1993. 

Decreto que reforma y adiciona diversas disposiciones de la Ley 

Federal de Proteccién al Consumidor. 

D.O. 5-VU-1994. 

5.2.5.Acuerdos. 

Acuerdo que ratifica la obligacién de los fabricantes y comer- 

ciantes que intervienen en la produccién y distribucién de 

cueros y pieles naturales, etc., de dar a conocer los materiales, 

elementos, sustancias o ingredientes que los integran. D 0. 19-VI- 

1972, Reforma: 29-XII-1989. 

Acuerdo por el que se establecen las bases minimas de caracter 

general que deberan contener las pélizas de los productos y servi-
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cios que se otorgan con determinada garantia, a fin de asegurar 

su cumplimiento y evitar practicas engafiosas a los consumi- 

dores. 

D.O. 04-V-1976. 

Acuerdo relativo a los requisitos minimos que deberan contener los 

articulos de joyeria y orfebreria de oro, plata, platino y paladio. 

D.O. 07-V-1979. 

Acuerdo por el que las Entidades de la Administracién Publica 

Paraestatal se agruparan por sectores, a efecto de que sus rela- 

ciones con el Ejecutivo Federal, se relacionen a través de las 

Secretarias de Estado o Departamentos Administrativos. 

D.O. 03-IX-1982, 

Acuerdo que determina los productos respecto de los cuales 

debera indicarse precio maximo de venta al publico. 

D.O. 13-VI-1985. 

Acuerdo mediante el cual se excluyen del contro! oficial los pre- 

cios de productos que se indican. 

D.O, 7-[X-1989. 

Acuerdo de colaboraci6n para practicar visitas de verificacién a 

efecto de facilitar el control de la prestacién de servicios turisti-
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cos, que celebran la Secretaria de Turismo y la Procuraduria 

Federal del Consumidor. 

D.O. 28-VH-1989. 

Acuerdo que establece las bases minimas de informacién para la 

comercializacién de los servicios educativos que prestan los par- 

ticulares. 

D.O. 10-11-1992. 

Acuerdo por el que se excluyen del Decreto por el que se decla- 

ran comprendidas en el articulo 1 de la Ley sobre Atribuciones 

del Ejecutivo Federal en Materia Econémica, las mercancias que 

se indican. 

D.O. 30-IH-1994. 

5.2.6.Otras Disposiciones. 

Bases minimas de contratacién entre empresas distribuidoras y 

consumidoras para la venta de vehiculos automotores. 

D.O. 20-X-1982, Fe de erratas 12-X1-1982. 

Informacié6n en espafiol que deberdn contener los productos 

importados y la autorizacién para usar otros idiomas cuando los 

productos nacionales se exporten. 

D.O. 19-VI-1987. Reforma D.O. 10-11-1988.
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Informacién comercial obligatoria que debe aparecer cn los pro- 

ductos o etiquetas de articulos reconstruidos, usados o de segun- 

da mano, o fuera de especificaciones. 

D.O. 01-V111-1988. 

Lineamientos y Normatividad sobre el Presupuesto de Egresos de 

la Federaci6n. 

D.O, 20-IV-1989. 

Convenio de cooperacién para intercambiar informacion, 

canalizar los problemas de consumidores, asi como simplificar y 

agilizar las resoluciones que se requieran, que celebran, el 

Instituto Nacional de la Vivienda para los Trabajadores y la 

Procuraduria Federal del Consumidor. 

D.O. 24-1-1990. 

Criterios de garantia de informacion al consumidor para los pro- 

ductos de fabricacion nacional e importados. 

D.O. 27-11-1990. 

Estatuto Orgadnico de la Procuraduria Federal del Con- 

sumidor. 

D.O. 24-VIII-1994,
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5.2.7.Normas Oficiales Mexicanas. 

NOM-001-SECOFI-1993. 

Aparatos Electronicos de uso doméstico alimentados por diferentes 

fuentes de energia eléctrica, requisitos de seguridad y métodos de 

prueba para la aprobaci6n de tipo. (revisién de la NOM.-I-31-1990). 

D.O.13-X-1993. 

NOM-002-SECOFI- 1993. 

Productos preenvasados, contenido neto, tolerancias y métodos 

de verificacion. (cancela la NOM-Z-96-1989). 

NOM-003-SECOFI-1993. 

Aparatos eléctricos, requisitos de seguridad en aparatos elec- 

trodomésticos y similares. (revisién de la NOM.-J-152-1987 y can- 

cela a la NOM..~J-152-1989). 

NOM-004-SECOFI-1993. 

Informacién comercial, etiquetado de productos textiles, prendas 

de vestir y sus accesorios. (cancela el Acuerdo publicado el 23 de 

octubre de 1990). 

D.O. 13-X-1993. 

NOM-005-SECOFI-1993. 

Instrumentos de medicién-bombas medidoras para gasolina y
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otros combustibles liquidos. (cancela a la NOM-V-7-1978). 

D.O. 13-X-1993. 

NOM-006-SECOFI-1993. 

Bebidas alcohdlicas-tequila-especificaciones.(cancela la NOM. V-7-1978). 

D.O. 13-X-1993. 

NOM-007-SECOFI- 1993. 

Instrumentos de medicién-taximetros electrénicos. (cancela la 

NOM.CH-48-1987). 

D.O. 13-X-1993. 

NOM-009-SECOFI-1993. 

Instrumentos de medicién-esfigmomanémetros de columna de 

mercurio y de elementos sensor elasticos para medir presién 

sanguinea del cuerpo humang, (cancela a la NOM. CH-94-1988). 

D.O. 13-X-1993. 

NOM-008-SECOFT-1993. 

Sistema general de unidades de medida. (cancela la NOM. Z-I-1979). 

D.O. 14 X-1993. 

NOM-012-SECOFI-1993. 

Medicién de flujo de agua en conducto cerrado de sistemas 

hidraulicos-medidores para agua potable fria-especificaciones
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(cancela la NOM. I-1968 y a la NOM-CH-9-1964). 

D.O. 14-X-1993. 

NOM-014-SECOFI-1993. 

Medidores de desplazamiento positivo tipo diafragma para gas 

natural o I.p. con capacidad maxima de 14 m. cubicos y con 

caida de presi6n maxima de 125 Pa. (12.70 mm con columna TG). 

(cancela la NOM. CH-25-1987). 

D.O, 14-X-1993. 

NOM-018/3-SECOFI-1993. 

Distribucién y consumo de gas l.p.- recipientes portatiles y sus 

accesorios-parte 3,.- cobre sus aleaciones-conexién integral. (cola 

de cochino). para uso en gas |.p. (revisi6n de la NOM. X-1-1992). 

D.O, 14-X-1993. 

NOM-018/4-SECOFI-1993. 

Distribucion y consumo de gas l.p.- recipientes portatiles y sus 

accesorios-parte 4.reguladores de baja presién para gases licua- 

dos de petrdéleo. (revisi6n de la NOM. X-TI-1986). 

D.O. 14-X-1993. 

NOM-021/2-SECOFI-1993. 

Recipientes sujetos a presién no expuestos a calentamiento por 

medios artificiales para contener gas l.p. tipo no portatil destinados
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a plantas de almacenamiento para distribucién y estaciones de 

aprovisionamiento de vehiculos. (revision de la NOM. X-12/2-1985). 

D.O. 14-X-1993. 

NOM-021/5-SECOFI-1993. 

Recipientes sujetos a presién no expuestos a calentamiento por 

medios artificiales para contener gas l.p. tipo no portatil para 

transporte de gas L.p. (revisi6n de la NOM. X-12/5-1985). 

D.O. 14-X-1993. 

NOM.-022-SECOFI-1993. 

Calentadores instantaneos de agua para uso doméstico-gas natu- 

ral o 1.p.-especificaciones. (revisién de la NOM. Q-28/1-1987). 

D.O. 14-X-1993. 

NOM-010-SECOFI-1993. 

Instrumentos de medicién-Instrumentos para pesar de fun- 

cionamiento no automatico requisitos técnicos y metroldégicos. 

(cancela las NOM. CH-3-1978, NOM. CH-43-1984, NOM. CH-44- 

1983 y NOM. CFI-64-1985). 

D.O. 15-X-1993. 

NOM-025-SECOFI-1993. 

Estaciones de gas l.p. con almacenamiento fijo-disefio y cons- 

trucci6n. (revisién de la NMX-X-66-1992). 

D.O. 15-X-1993.
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NOM-026-SECOFI- 1993. 

Estaciones de gas I.p. sin almacenamiento fijo-disefio y construc- 

cién. (revisién de la NMX-X-66-1992). 

D.O. 15-X-1993. 

NOM-018-SECOFI-1993. 

Recipientes portatiles para contener gas l.p. no expuestos a 

calentamiento por medios artificiales-fabricacion. 

D.O. 19-X-1993. 

NOM-021/4-SECOFI-1993. 

Recipientes sujetos a presién no expuestos a calentamientos 

por medios artificiales para contener gas l.p. tipo no 

portatil-automéviles y camiones para usarse como depésitos 

de combustible en motores. (revisio6n de la NOM. X-12./4- 

1985). 

D.O. 19-X-1993. 

NOM-18/2-SECOFI-1993. 

Recipientes portatiles para contener gas lp. 

D.O, 20-X-1993. 

NOM-019-SECOFI-1993. 

Seguridad de equipos de procesamiento de datos. 

D.O, 29-X-1993.
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NOM-024-SECOFI-1993. 

Informacién comercial-aparatos electrénicos, eléctricos y elec- 

trodomésticos-instructivos y garantias para los productos de fa- 

bricacién nacional e importados. 

D.O. 29-X-1993. 

NOM-017-SECOFI- 1993. 

Informacién comercial-etiquetado de articulos reconstruidos, de 

segunda linea, descontinuados y fuera de especificaciones. 

D.O. 29-X-1993., 

NOM-030-SECOFI-1993. 

Informaci6n comercial-declaracién de cantidad en la etiqueta- 

especificaciones. (revisién de la NOM-ZZ-3-1989). 

D.O. 29-X-1993. 

NOM.-029-SECOFI-1993. 

Informaci6n comercial-elementos informativos del servicio de 

tiempo compartido. 

D.O. 30-XI-1993. Aclaracion- 3-XII-1993. 

5.3.-Objetivo. 

“Informar, Orientar y Asesorar gratuitamente a la poblacién con- 

sumidora, proteger sus intereses, y en otros casos, hacer del
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conocimiento de los proveedores de bienes y servicios sobre sus 

derechos y obligaciones. Asimismo, proporcionar informaci6n 

en cuanto a comportamiento comercial de proveedores, tarifas y 

precios oficiales, verificacién y vigilancia de Normas Oficiales 

Mexicanas, pesas y medidas, instructivos y garantias e instru- 

mentos de medici6n; caracteristicas y calidad de los productos y 

servicios, etc, promoviendo la adopcién de mejores habitos de 

adquisicion y, consumo de Ia sociedad.” (29) 

5.4.-Atribuciones. 

“La Ley Federal de Proteccién al Consumidor (D.O. 24-XII-92) en su 

Articulo 24 sefiala.- La Procuraduria tiene las siguientes atribuciones: 

I. 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. 

{I. Procurar y representar los intereses de los consumidores, 

mediante el ejercicio de las acciones, recursos, tramites 0 ges- 

tiones que procedan. 

lll. Representar individualmente o en grupo a los consumidores 

  

(29) Ibidem, Pag. 18.
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ante autoridades jurisdiccionales y administrativas y ante los 

proveedores. 

IV. Recopilar, elaborar, procesar y divulgar informacién objetiva 

para facilitar al consumidor un mejor conocimiento de los 

bienes y servicios que se ofrecen en el mercado. 

V. Formular y realizar programas de difusion y capacitacién de 

los derechos del consumidor. 

VI. Orientar a la industria y al comercio respecto de las necesi- 

dades y problemas de los consumidores. 

VII. Realizar y apoyar analisis, estudios e investigaciones en 

materia de proteccién al consumidor. 

VIII. Promover y realizar directamente, en su caso, programas 

educativos y de capacitaci6n en materia de orientaci6n al con- 

sumidor y prestar asesoria a consumidores y proveedores. 

IX. Promover nuevos 0 mejores sistemas y mecanismos que 

faciliten a los consumidores el acceso a bienes y servicios en 

mejores condiciones de mercado. 

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

XI. Celebrar convenios con proveedores y consumidores y sus 

organizaciones para el logro de los objetivos de esta ley. 

XI. Celebrar convenios y acuerdos de colaboracién de informa- 

cién con autoridades federales, estatales, municipales y enti- 

dades paraestatales, en beneficio de los consumidores. 

XI. Vigilar y verificar el cumplimiento de precios y tarifas acor- 

dados, fijados, establecidos, registrados o autorizados por la 

Secretaria y coordinarse con otras dependencias legalmente fa- 

cultadas para inspeccionar precios para lograr la eficaz protec- 

cién de los intereses del consumidor y, a la vez evitar dupli- 

cacién de funciones. 

XIV. 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 la Ley Federal sobre Metrologia y Norma- 

lizacién. 

XV. Registrar los contratos de adhesion que lo requieran, cuando 

cumplan la normatividad aplicable, y organizar y llevar el 

Registro Publico de contratos de adhesion.
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XVI. Procurar la solucién de las diferencias entre consumidores 

y proveedores conforme a los procedimientos establecidos en 

esta ley. 

XVII. Denunciar ante el Ministerio Publico los hechos que 

puedan ser constitutivos de delitos y que sean de su conocimien- 

to y, ante las autoridades competentes, los actos que constituyan 

violaciones administrativas que afecten los intereses de los con- 

sumidores. 

XVIII. Promover y apoyar la constitucién de organizaciones de 

consumidores, proporcionandoles capacitacion y asesoria. 

XIX. Aplicar las sanciones establecidas en esta Ley. 

XX. Excitar a las autoridades competentes a que tomen medidas 

adecuadas para combatir, detener, modificar o evitar todo 

género de practicas que lesionen los intereses de los consumi- 

dores, y cuando lo considere pertinente publicar dicha excitati- 

va, y 

XXI. Las demas que le confieran esta ley y otros ordenamien- 

tos.” (30) 

  

{30) Procuraduria Federal del Consumidor. Ley Federal de Proteccion al 
Consumidor. (24) Ob. Cit. Pag. 16.
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5.5 Estructura Organica. 

“1.0 Area del C. Procurador. 

1.0.1 Contraloria Interna. 

1.0.2 Unidad de Comunicacién Social. 

1.0.3 Direccién General de Coordinacién de Delegaciones. 

1.0.4 Unidad de Programas del Sector Social. 

1.1 Subprocuraduria de Servicios al Consumidor. 

1.1.1 Direcci6n General de Quejas y Conciliacién. 

1.1.2 Direcci6n General de Arbitraje y Resoluciones. 

1.1.3 Direccién General de Organizacién de Consumidores. 

1.2 Subprocuraduria de Verificacién y Vigilancia. 

1.2.1 Direccién General de Verificacion y Vigilancia. 

1.2.2 Direccién General de Analisis de Practicas Comerciales. 

1.3 Subprocuraduria Juridica. 

1.3.1 Direccién General Juridica Consultiva. 

1.3.2 Direccién General de lo Contencioso y de Recursos. 
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1.4 Coordinacién General de Investigacién y Divulgacion. 

1.4.1 Coordinacién de Educacién para el Consumo. 

1.4.2 Coordinacion de Radio y Televisi6n. 

1.4.3 Coordinacion de Investigaci6n. 

1.4.4 Coordinacién de Publicaciones. 

1.5 Coordinacién General de Administraci6n. 

1.5.1 Direcci6n General de Programaci6én, Organizacién y 

Presupuesto. 

1.5.2 Direccién General de Recursos Humanos y Materiales. 

Delegaciones de la PROFECO”. (31) 

  

(31) Direccién General de Programacion, Organizacion y Presupuesto. Manual 
General de Organizacign, (28) Ob. Cit. Pag. 24.
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CAPITULO 6. 

ESTRUCTURA FUNCIONAL DE LA DIRECCION GENERAL 

DE ORGANIZACION DE CONSUMIDORES
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6.1.- Objetivos. 

“Planear y elaborar programas nacionales de organizacién y 

capacitacién a consumidores, concertar y coordinar acciones 

con dependencias y entidades del sector publico y organismos 

sociales y privados para promover y apoyar la constitucién de 

organizaciones de consumidores, capacitarlos y asesorarlos y 

definir los criterios para asesoria y orientaci6n en la formaci6n 

de grupos para compras en comtn.” (32) 

6.2.- Atribuciones. 

“Son atribuciones de esta Direccién General: 

* Planear y formular programas nacionales royectos espe- y 8 y¥ proy P 

ciales de organizacion y capacitacién de consumidores. 

* Promover y apoyar la constitucién de organizaciones de con- 

sumidores y proporcionarles capacitacién y asesoria. 

* Proponer la concertacion, coordinacién y colaboracién de 

acciones con dependencias y entidades del sector publico y 

organismos sociales y privados, para promover y apoyar la 

  

(32) tbidem, Pag. 48.
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Organizacion y capacitacién de consumidores, y 

* Definir los criterios para la asesoria y orientacion en la forma- 

cién de grupos de compras en comun.” (33) 

6.3- Programa Nacional de Organizacio6n de Consumidores. 

6.3.1. Marco Instituctonal. 

“En la actualidad el consumo se desenvuelve en el marco de pro- 

fundos cambios politicos, sociales y econdmicos que estan orien- 

tados a propiciar la estabilidad, el crecimiento y la recuperacién 

de la economia nacional. 

Como es sabido nuestro pais al igual que la mayoria de los paises 

latinoamericanos, ha sufrido cambios que repercuten en las rela- 

ciones de mercado, los patrones de consumo de la sociedad, y las 

formas de Organizacion Ciudadana. 

La Procuraduria Federal del Consumidor atendiendo los obje- 

tivos planteados en el Programa de Comercio Interior, Abasto y 

Proteccién al Consumidor contenido en el Plan Nacional de 

Desarrollo, ha incorporado los elementos que modifican las 

  

(33) Procuraduria Federal del Consumidor. Estantto Orgdnico, PROFECO. México. 
1994, Prigs. 88, 89.
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condiciones de mercado, asimismo, los objetivos de transforma- 

cién socioeconémica que determina este programa a cargo de 

la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial. PROFECO 

asume también, el compromiso permanente de identificar los 

requerimientos primordiales de la sociedad a través de 

planteamientos directos y rubros de diagnéstico y que éstos se 

incorporen en forma permanente a todo programa institu- 

cional. 

En este contexto, la Procuraduria Federal del Consumidor 

replantea las politicas y estrategias de atencién a la poblacién, 

reconociendo en ésta, a un actor social importante que participa 

regulando y orientando las relaciones de mercado. 

Los fundamentos juridicos que sustentan la labor preventiva de 

PROFECO se encuentran en la Constitucién Politica de los 

Estados Unidos Mexicanos y en la Ley Federal de Proteccién del 

Consumidor. 

Para dar cumplimiento a los anteriores ordenamientos y atender 

las funciones conferidas por la Ley, PROFECO, a través de la 

Direcci6n General de Organizaci6n de Consumidores de la 

Subprocuraduria de Servicios al Consumidor crea el Programa 

Nacional de Organizacion de Consumidores integrado por cuatro 

subprogramas: Promoci6én para la Organizaci6n de Consu-
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midores, Colaboraci6n Juridica, El Mejoramiento de la 

Economia Familiar y Cultura de Consumo”. G4) 

“Su principio es alentar, mediante la organizaci6én y capaci- 

tacion, la participacién de la poblaci6n para encauzar positiva- 

mente las relaciones de consumo, conduciendo sus acciones a 

propiciar y fortalecer las organizaciones de consumidores 

fomentando el conocimiento de la Ley y el ejercicio de los dere- 

chos del consumidor. 

Propone como actividades estratégicas fundamentales la con- 

certacién de actividades de cotaboracion con dependencias y 

entidades del sector publico y organismos sociales y privados; 

la formacion de promotores para multiplicar los beneficios del 

programa y fomentar la relacién entre los grupos de consumi- 

dores. 

Finalmente apegado a los lineamientos que sefiala el Plan 

Nacional de Desarrollo, el Programa Nacional de Orga- 

nizacién de Consumidores, es un medio para alentar la 

participacioén y garantizar las libertades y derechos de los 

consumidores”. (35) 
  

(34) Direccién General de Organizacion de Consumidores. Metodologia para la 
Lostrumentacion del Programa Nacional de Organizacién de Consumitdores, PROFE- 

CO. México. 1997. Pags. 8, 9. 

(35) Direccién General de Organizacién de Consumidores. Programa Nacional dg 
Oreanizacidn de Consumidores, PROFECO. México. 1995. Pegs. 8, 9.
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6.3.2.- Objetivo. 

“Promover e impulsar en el ambito nacional, conforme a la Ley 

Federal de Proteccién al Consumidor, la formacién de organiza- 

ciones de consumidores conscientes de sus derechos para el ejerci- 

cio y exigencia de los mismos, asi como orientar y educar a la 

poblacién hacia la eleccién de una conducta critica, a fin de mejo- 

rar el aprovechamiento y preservacién de los recursos de con- 

sumo, en busca de una mejor y mas justa calidad de vida.” (3) 

6.3.3.- Subprograma de Promocion para la Organizacién de 

Consumidores. 

“Los grupos de organizaciones de consumidores son la expresién 

colectiva donde las actividades de caracter preventivo de la PRO- 

FECO manifiestan sus logros y alcances. 

El Subprograma de promoci6n para la Organizacién de Consumidores 

esta enfocado a promover en la poblacién y en el interior de las 

dependencias y entidades del sector publico y los organismos 

sociales y privados, la formacién de grupos de consumidores, con- 

sclidandolos como organizaciones capaces de orientar sus deman- 

das de consumo para mejorar su calidad de vida. 

  

(36) Ibidem. Pag. 10.
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Objetivos: 

En lo general. 

Promover en la poblaci6n la formaci6n de organizaciones de consumi- 

dores que conozcan sus derechos y acttien con responsabilidad en las 

relaciones de libre mercado en beneficios de su economia familiar. 

En lo especifico. 

Difundir entre la poblacién rural y urbana los beneficios de la 

accién colectiva para impulsar su organizacién en grupos, y for- 

mar comités de defensa y proteccién de consumidores. 

Establecer acciones de colaboracién derivadas de los convenios con 

dependencias y entidades del sector publico, organismos sociales y 

privados, aprovechando su estructura y grupos ya creados, para 

difundir el Programa Nacional de Organizaci6n de Consumidores. 

Consolidar las organizaciones de consumidores a través de la 

operacion de los subprogramas del Programa Nacional de 

Organizaci6n de Consumidores. 

Formar una red nacional de Organizacion de Consumidores, que 

permita el fortalecimiento del programa a escala nacional.” 37} 

  

(37) thidem, Pédg. 12, 13, 14.
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6.3.4, Subprograma de Colaboracién Juridica. 

“La Ley Federal de Proteccién al Consumidor es el instrumento 

legal que norma las relaciones entre proveedores y consumi- 

dores. 

Su conocimiento, especialmente por la Organizaci6n de 

Consumidores, permitira que sus integrantes, ademas de hacer 

valer sus derechos colectivamente, den paso al desarrollo positi- 

vo en las relaciones de consumo. 

Objetivo: 

En lo general. 

Colaborar con la Organizacién de Consumidores y la poblacién 

en general, en el conocimiento y ejercicio de la Ley Federal de 

Proteccién al Consumidor, capacitandolas para hacer valer sus 

derechos y presentar sus reclamaciones y denuncias individual y 

colectivamente. 

En lo especifico. 

Fomentar en la poblacién y dentro de las organizaciones de con- 

sumidores el conocimiento de los derechos que la Ley Federal de
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Proteccién al Consumidor y la normatividad aplicable, estable- 

cen a su favor. 

Capacitar a la poblacién y las organizaciones de consumidores 

respecto de los derechos que tienen en la adquisicién de bienes 0 

en la prestacion de servicios. 

Asesorar a la poblacién y a las organizaciones de consumidores 

respecto de la via, forma y autoridad competente en la pre- 

sentacion de sus reclamaciones ante la Procuraduria, haciendo 

especial énfasis en las ventajas que conlleva ejercitar una accién 

conjunta. 

Promover la colaboracién de la poblacion individual y colectiva- 

mente para que participe como consumidor vigilante declarando 

las anomalias del mercado en su comunidad.” G8) 

6.3.5. Subprograma de Mejoramiento de la Economia Familiar. 

“Considerando la importancia del papel que tienen los consumi- 

dores dentro del mercado de bienes y servicios, es necesario 

establecer acciones encaminadas a proteger el poder adquisitivo 

de la poblacion. 

  

(38) thidem. Pag. 19, 21, 22.
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Es asi que el Subprograma de Mejoramiento de la Economia 

Familiar propone a los consumidores alternativas acordes con 

sus necesidades, para mejorar sus habitos y actitudes de con- 

sumo. 

Objetivos: 

En lo general. 

Fortalecer el poder de compra de los consumidores mediante la 

informacion e implementacion de alternativas practicas, que 

posibiliten una mejor distribucién y utilizacién del ingreso, asi 

como fomentar adecuados habitos de consumo que contribuyan 

a la proteccién de la economia familiar. 

En lo especifico. 

Proporcionar los elementos necesarios que permitan realizar la 

adecuada administracion y distribucién del ingreso, para lograr 

el ahorro y un consumo de calidad, con oportunidad y a mejor 

precio. 

Orientar los conocimientos nutricionales de la poblacién a fin de 

mejorar patrones y habitos de consumo alimenticio, y propiciar 

el fomento a la salud.
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Fomentar el aprovechamiento de los recursos familiares me- 

diante acciones sencillas y viables que permitan elaborar y 

conservar algunos productos asi como mantener y reparar 

bienes del hogar y procurar el uso eficiente de los servicios 

basicos.” G9) 

6.3.6.- Subprograma de Cultura de Consumo. 

“Para modificar la tendencia del uso y consumo desmedido de bienes 

y servicios es necesario fomentar en la sociedad cambios de actitudes 

que redunden y perduren en beneficio de la calidad de vida. 

El Subprograma de Cultura de Consumo es una propuesta que 

pretende inculcar el ejercicio de conductas selectivas para el 

aprovechamiento y preservaci6n de recursos productivos del 

pais. 

Objetivos: 

En lo general. 

Generar una verdadera cultura de consumo en la poblacién, acorde 

con sus necesidades y tendiente a mejorar su calidad de vida. 

  

(39) Ibidem. Pdgs, 27, 28, 29.
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En lo especifico. 

Proporcionar a los consumidores los conocimientos que les per- 

mitan reflexionar y adoptar acciones para un consumo racional 

y critico, en torno a la alimentaci6n, la salud y la preservacién 

del medio ambiente. 

Otorgar a la poblaci6n consumidora elementos para analizar y 

valorar los efectos de la publicidad y establecer diferencias, entre 

las necesidades creadas y las reales. 

Estimular a la poblaci6n consumidora para que valore y con- 

serve nuestras tradiciones y costumbres, y motivar el consumo 

de productos nacionales’. (40) 

6.3.7.- Comités de Defensa y Proteccién de Consumidores. 

“Las organizaciones de consumidores en su forma de Comités de 

Defensa y Proteccién se deben entender como un mecanismo de 

prevencién para la defensa de los derechos de los consumidores. 

Su objetivo es actuar como enlace entre la Poblacién consumido- 

ra que integre el Comité y la Procuraduria Federal del 

  

(40) Ibidem. Pags. 35, 36, 37.
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Consumidor, asi como apoyar a ésta en la vigilancia del 

cumplimiento de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor y 

denunciar ante la misma todo acto que sea contrario a los dere- 

chos y a la proteccién de los consumidores. 

Por su parte, la PROFECO se compromete, de acuerdo con la Ley, a 

apoyar y asistir a los Comités para el cumplimiento eficaz de sus 

objetivos, brindandoles asesoria y capacitacién para que divulguen 

entre los miembros de los Comités el contenido de la Ley Federal 

de Proteccién al Consumidor; de la misma manera que motiven la 

organizacion social para el consumo con el propésito de mejorar 

los habitos que protejan el patrimonio familiar. 

Es muy importante resaltar que tos miembros de los Comités tienen 

limitaciones 0 restricciones, siendo éstas: no tienen funciones de 

autoridad, en consecuencia no tiene capacidad de ejecucién, es 

decir no estan facultados para imponer multas 0 sanciones, ni para 

fungir como conciliadores para obligar a proveedores 0 consumi- 

dores a llevar al cabo actos conciliatorios. 

Asi, los Comités de Defensa y Proteccién de Consumidores se 

conforman por un grupo de personas interesadas en participar 

de manera solidaria en la protccci6n, vigilancia y dcfonsa dc los 

intereses que tienen como consumidores, asi como en la edu- 

cacion de éstos.
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Funciones. 

Entre sus funciones tenemos las siguientes: 

¢ Divulgar el contenido de la Ley Federal de Proteccién al 

Consumidor y demas ordenamientos vigentes que regulan las 

actividades comerciales y de distribucién. 

* Orientar al consumidor en el cocimiento y defensa de los 

derechos que le concede la Ley Federal de Protecci6n al 

Consumidor . 

* Recibir quejas y denuncias colectivas para presentarlas ante 

PROFECO. 

¢ Denunciar ante la Procuraduria Federal del Consumidor o la 

Secretaria de Comercio y Fomento Industrial (SECOFI), las sigu- 

ientes irregularidades: 

* Violacién de precios, normas de calidad, peso, medida y/o 

dimensiones, servicios deficientes, etc., que lleguen a su 

conocimiento. 

* Aquéllas en que se presuma la existencia de practicas 

monopolicas o tendientes a la creacién de monopolios y, en
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general, las que violen las disposiciones del Articulo 28 consti- 

tucional y sus leyes reglamentarias. 

* Proponer medidas para la mejor defensa del consumidor. 

¢ Denunciar las practicas publicitarias que contengan men- 

sajes lesivos al consumidor. 

Procedimientos para su promocién y constitucién,. 

Actividad Personal 

Responsable 

1 Jefe 

2 Promotor 

  

Area 

Depto. de 

Estudios 

Econdémicos y 

Organizaci6n 

de 

Consumidores 

Promotoria 

Descripcion 

Elabora la estrategia para 

aplicar el programa, apoyan- 

dose de un estudio previo de la 

problematica del consumo 

local, estableciendo zonas 

prioritarias y grupos sociales 

para desarrollar el trabajo de 

promotoria. 

Procede a establecer contacto 

con los directivos de Centros 

de Desarrollo Comunitario del 

DIF (Desarrollo Integral de la 

Familia), Centros de la tercera



Promotor Promotoria 
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edad INSEN (Instituto Nacio- 

nal de la Senectud), presi- 

dentes de colonia, represen- 

tantes de juntas de vecinos, 

lideres naturales, dirigentes de 

organizaciones campesinas, 

entre otros, explicando los 

programas que lleva al cabo la 

PROFECO en materia de Orga- 

nizacién de Consumidores, 

para que contribuyan a convo- 

car a las personas y se realicen 

las “juntas de Promocién” para 

la constitucién de Comités de 

Defensa y Protecciédn de 

Consumidores. 

ASimismo, se entrevista con 

las autoridades de sindicatos 

con el fin de constituir Comi- 

tés de tipo sindical. 

Ubica el lugar apropiado para 

realizar la “junta de Promo- 

cién"; en su caso, solicita et 

apoyo de las autoridades 

estatales o municipales.



w 
Promotor 

Promotor 

Promotor 

Promotor 

  

Promotoria 

Promotoria 

Promotoria 

Promotoria 
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Se retinen las personas intere- 

sadas en asociarse como 

Comité de Defensa y 

Proteccién de Consumidores; 

se les da la platica de promo- 

cién, en donde se les explica 

que es la PROFECO, cuales son 

sus funciones y los beneficios 

que le otorga al consumidor 

organizado, 

En otra actividad de la 

reunion se le da a conocer los 

derechos basicos y obliga- 

ciones que marca la Ley 

Federal de Proteccién al Con- 

sumidor, asi como el Progra- 

ma Nacional de Organizacion 

de Consumidores. 

Una vez enterados de las 

actividades que realiza la PRO- 

FECO, se procede a la eleccién 

del Comité. 

Se constituye el Comité, asig- 

nandole un nombre para su 

identificacion.
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1 

12 

Promotor 

Promotor 

Promotor 

Promotor 

Promotor 

  

Promotoria 

Promotoria 

Promotoria 

Promotoria 

Promotoria 
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En la “Junta de Promocién” se 

elige de forma democratica al 

presidente, secretario y dos 

vocales. 

Se procede a levantar el acta 

constitutiva en donde se for- 

maliza la integracion. 

Al término de la “Junta de 

Promocién’se les da a conocer 

sus atribuciones como repre- 

sentantes de Comité y se les 

hace entrega del Reglamento 

para la Operaci6n del Comité. 

Proporciona a los partici- 

pantes las hojas de firmas en 

donde anotan los siguientes 

datos: 

1. Nombre 

N . Damicilio 

3. Municipio o Delegacién 

4. Cédigo Postal 

5. Localidad 

6. Teléfono 

Envia las actas constitutivas
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14 

Jefe 

Jefe 

Depto. de 

Cosntitucién y 

Registro de 

Organizaciones 

Depto. de 

Estudios 

Econémicos y 

Organizaci6n 
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debidamente formuladas a la 

Delegaci6én PROFECO a la cual 

esta adscrito; para que las 

Delegaciones Federales y 

Metropolitanas las envien via 

mensajeria a la Direccién 

General de Organizacién de 

Consumidores, actualizindose 

de esta manera el Padrén de 

Organizaciones de Consumi- 

dores. 

Recibe de las Delegaciones 

Federales y Metropolitanas las 

actas constitutivas para actua- 

lizar el Padrén de Organi- 

zaciones de Consumidores; y 

envia periéddicamente a las 

delegaciones los listados actua- 

lizados de los Comités consti- 

tuidos. 

Recibe de la Direccién General 

de Organizacién de Consumi- 

dores, el listado actualizado de 

los Comités constituidos en su 

Delegaci6én, asi como las cons- 

tancias de los Comités consti-



128 

tuidos para que las entregue a 

los representantes. En caso de 

errores u omisiones procede a 

comunicar las correcciones 

a la Direccién General de 

Organizaci6n de Consumido- 

res.” (41) 

6.3.8.- Presentacion y Tramitacién de Quejas y Venuncias 

Colectivas. 

Definicién de queja colectiva. 

“Es aquella reclamaci6n que presentan los consumidores cuando 

se ven afectados en sus derechos como resultado de acciones de 

proveedores de bienes o servicios que resultan violatorias a la 

Ley Federal de Proteccién al Consumidor, la queja colectiva, es 

considerada como tal, cuando es presentada por un Comité de 

Defensa y Protecci6n al Consumidor, para darle solucién a la 

queja es necesario iniciar un proceso legal en la Procuraduria. 

Requisitos y tramitacion de una queja colectiva. 

A) Cuaiquier miembro integrante del Comité que sea afectado por 
  

(41) Direccién General de Organizacion de Consumidores. grange Nactonal 

Organizacign de Consumidorcs, “Manual de Lineamientos Nonnativos”, PROFECO. 
México. 1993. Pdgs. 24, 25, 26, 27, 28, 29 30.
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un proveedor de bienes 0 servicios que viole la Ley Federal de 

Proteccién al Consumidor plantea el problema ante sus com- 

pafieros. 

B) El Comité difunde entre sus integrantes, vecinos y otras per- 

sonas la infraccién cometida, para que otros afectados por el 

proveedor se unan a la queja. 

C) Por parte del Comité, se nombra un representante comin 

para que se presente a las comparecencias y le de un seguimien- 

to adecuado a la queja, velando asi por los intereses de sus repre- 

sentados. (Se recomienda nombrar dos representantes comunes, 

para que en caso de que uno no pueda acudir, se presente el 

otro). 

D) La queja tiene que estar respaldada por los nombres, direc- 

ciones y firmas de los afectados. 

E) Se debera describir el bien o servicio que se reclama, resenar 

los hechos y proporcionar el nombre y domicilio completo del 

establecimiento o proveedor para su notificacion. 

F) El representante del Comité se entrevista con ia persona 

encargada de tomar los datos de la queja en PROFECO y procede 

a levantar la queja de manera formal. 
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G) A la brevedad posible, se celebra una comparecencia, citandose 

a ambas partes. (proveedor y representantes del Comité). 

H) Si el proveedor no se presenta se le impone una medida de 

apremio, como lo es la multa, y se procede a dar nueva fecha de 

comparecencia. 

I) Se invita a las partes para llegar a un arreglo mediante el cual, 

se puede dar solucién al motivo de la queja; a partir de esta 

Situacién, se celebra un convenio; !a Procuraduria Federal del 

Consumidor vigila que éste se cumpla. 

J) Al cumplirse, terminara la accién de la PROFECO y se 

entiende como asunto total y definitivamente concluido. 

Definicién de una denuncia colectiva. 

Una denuncia colectiva sera aquella reclamacién que presenta 

un consumidor perteneciente a un Comité de Defensa y 

Proteccién de Consumidores cuando tiene interés en que un 

proveedor de bienes 0 servicios cumpla con los pactos y acuerdos 

establecidos. Para darle soluci6n a la denuncia no es necesario 

iniciar un proceso legal, ya que al proveedor sélo recibe una 

advertencia. o llamada de atencioén por parte de la Procuraduria 

Federal del Consumidor.



131 

Requisitos y tramitaci6n de una denuncia colectiva. 

A) Cualquier miembro integrante del comité al detectar una 

anomalia en los precios, pesos, medidas, calidades 0 servicios, 

acude al Comité y plantea su denuncia. 

B) El Comité difunde entre sus integrantes, vecinos y otras per- 

sonas esta denuncia para que otros afectados por el proveedor se 

unan a la misma. 

C) Por parte del comité se nombrard un representante comun 

para que le de el seguimiento adecuado a la denuncia presenta- 

da, velando asi, por los intereses de sus representados. (se 

recomienda nombrar dos representantes comunes, para que en 

caso de que uno no pueda acudir, se presente el otro). 

D) La denuncia tendrd que ser respaldada con los nombres, 

direcciones y firmas de los afectados. 

E) La denuncia podra ser realizada mediante su promotor 0 

directamente en la delegacion de la PROFECO que le correspon- 

da, o la mas cercana a su domicilio. 

F) La Procuraduria, a través de la Direccion de Inspeccién y 

Vigilancia, verificara si existid o no infraccién a la Ley Federal



132 

de Proteccién al Consumidor. De existir la falta, se impondra la 

sancién correspondicnte al proveedor. 

G) El promotor sera el enlace entre la Procuraduria y los con- 

sumidores afectados, para informarles del grado de avance de sus 

denuncias. 

El manifestar una queja o denuncia colectiva, permite que la 

reclamacion tenga mayor fuerza y sea solucionada de manera 

mas rapida, logrando asi, resolver los problemas de un mayor 

numero de consumidores en un menor lapso de tiempo. 

Motivos para la presentacién de una queja o denuncia colectiva. 

La Procuraduria Federal del Consumidor recibira las reclama- 

ciones de los consumidores, las cuales podran presentarse de 

manera escrita, oral o por via telef6énica, éstas podran realizarse 

por cualquiera de los siguientes motivos: 

- Existencia de violaciones a los precios pactados; normas de cali- 

dad, peso y/o dimensiones. 

- Por la prestacién de servicios deficientes o incumplimiento del 

contrato, como articulos resulten defectuosos, la garantia no sea 

respetada y por reparaciones mal hechas.
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- Debido a practicas comerciales que contienen riesgo en e] 

establecimiento de productos o servicios considerados peligrosos 

o nocivos. 

- Existencia de publicidad y promociones engafiosas o abusiva, 

asi como los métodos comerciales coercitivos y desleales. 

- Condicionamiento y negativa de venta de productos o en la 

prestacién de servicios, asi como el que se presuma de la 

existencia de practicas monopolicas o tendientes al aca- 

paramiento. 

- Por cobro indebido de cargos e intereses en compras a pla- 

zos.” (42) 

6.3.9.- Compras en Comin. 

Objetivo 

“Este tiene como objetivo el potenciar el poder adquisitivo y 

posibilitar una mejor utilizacién y distribucién del ingreso 

familiar. 

  

(42) Ibidem. Pags. 37, 38, 39, 40.
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Finalidades. 

- Adquirir productos basicos de primera necesidad a precios de medio 

mayoreo o mayoreo con los productores 0 en los grandes centros de 

abasto, lo que representa un ahorro en el ingreso familiar. 

- Lograr una mejor distribucién y utilizacién del ingreso familiar. 

- Ayudar a reducir la red de intermediarios existentes entre el 

productor y el consumidor de los distintos bienes y servicios. 

- Mejorar los habitos alimenticios y de consumo generalizado de 

las familias y realizar acciones tendientes a proteger el pre- 

supuesto familiar. 

Al seleccionar los productos se logra una mejor distribucién y 

utilizacién del ingreso familiar, ya que se eliminan los articulos 

supérfluos y se combate el consumo irracional. 

Adicionalmente a los beneficios descritos, las compras en comun 

evitan las compras de panico, por supuesta escasez de algun pro- 

ducto; implican un mayor ahorro del tiempo y dinero en el gasto 

para transportarse diariamente a adquirir los productos, y se 

eliminan las compras excesivas como efecto de la publicidad. 

No solo pueden realizarse compras en comun de productos basi-
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cos, sino que también se pueden efectuar compras de articulos de 

consumo generalizado como ropa, calzado, utiles escolares, etc. 

Procedimientos para la formaci6n y operacion. 

Actividad Personal 

Responsable 

1 Promotor 

2 Promotor 

Area 

Promotoria 

Promotoria 

Descripcién 

Una vez integrado el Comité de 

Defensa y Proteccién de Consu- 

midores, el Promotor debe 

fomentar entre los integrantes 

la constitucién de grupos de 

compras en comun proporcio- 

nando material impreso infor- 

mativo, organizando platicas, 

reuniones, asambleas o juntas 

donde se expongan las carac- 

teristicas, beneficios y ventajas 

de esta modalidad de comprar. 

Considerando Ja voluntad de 

los participantes para asociarse 

y realizar compras en comin, 

se constituye el grupo. Las per- 

sonas interesadas deben formar 

grupos de 15 a 30 integrantes; 

el nimero puede variar pero



Promotor 

Promotore 

integrantes 

Promotor eé 

integrantes 

Promotoria 

Promotoria y 

Comité 

Promotoria y 

Comité 
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éste se recomienda para un 

mejor funcionamiento. 

El promotor convoca al grupo 

para que designe democratica- 

mente a tres personas que coor- 

dinaran los trabajos: un repre- 

sentante, un suplente y un 

auxiliar. Asimismo, le sugiere 

que estos nombramientos se 

roten entre sus miembros para 

permitir la participacion y 

asumir la responsabilidad entre 

todos. 

Posteriormente, el grupo aseso- 

rado por el Promotor designara 

un domicilio social donde se 

efectuarén las reuniones y se 

distribuiran los productos que 

se adquieren. 

Orientados por el Promotor los 

integrantes del grupo decidirdin 

que productos de acuerdo a sus 

necesidades se interesan en 

adquirir. Estos pueden ser pro- 

ductos basicos (abarrotes, ver-



Promotor e 

integrantes 

Promotor e 

integrantes 

Promotoria y 

Comité 

Promotoria y 

Comité 
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duras, frutas, etc.) o algunos 

otros de consumo generalizado 

(ropa, calzado, utiles escolares, 

etc.). 

Basandose en lo anterior, cada 

integrante realizara una lista 

de productos con las marcas, 

tamafios, etc, que satisfagan sus 

necesidades, Esto con la finali- 

dad de que se elabore una ca- 

nasta que contenga los articu- 

los de consumo generalizado. 

El] promotor asesorara en la 

selecci6n de los articulos a 

adquirir en lo que concierne a 

presentaciones, calidades, ren- 

dimientos y prioridades de con- 

sumo. Se determinara también 

la frecuencia (semanal, quince- 

nal o mensual) en que se 

realizaran las compras y asi 

como las presentaciones y can- 

tidades de los articulos. 

Una vez conformada la canas- 

ta, el Promotor auxiliara al 

grupo en la tarea de precisar
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Promotore Promotoria y 

integrantes Comité 

Promotore Promotoria y 

integrantes Comité 

Representante Comité 
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los centros de abasto que exis- 

tan en la localidad para realizar 

la investigacién de mercado. 

El Promotor asesorara al grupo 

para que realice una investi- 

gacién de mercado en tos 

establecimientos elegidos para 

cotizar los precios de los articu- 

los que conforman la canasta. 

Con los datos recabados, el 

Promotor y el grupo elabo- 

rardn un cuadro comparativo 

en donde se especificaran las 

diferencias netas en cuanto al 

costo de los articulos que ofre- 

cen los diversos establecimien- 

tos y se eligira al que ofrezca 

mejores beneficios. Cabe hacer 

notar que la decision es del 

grupo y no inducida por el pro- 

motor. 

Considerando el monto de la 

canasta, el coordinador pro- 

cede a fa recoleccién de las cuo- 

tas individuales para hacer las
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12 

Coordinador y Comité 

auxiliar 

Integrantes Comité 
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compras en ej establecimiento 

elegido. Por ningun motivo 

participara en esta actividad el 

Promotor. 

Una vez realizada la recolec- 

cidn de las cuotas se procedera 

a acudir al establecimiento 

elegido y se adquiriran los pro- 

ductos para después trasladar- 

los hacia el lugar destinado al 

acopio y distribucién de los 

mismos. El Promotor puede 

acompafiar a los represen- 

tantes para supervisar la com- 

pra en comin. 

En el lugar de acopio la mer- 

cancia es separada por los inte- 

grantes del grupo de acuerdo a la 

informacion de los formatos en 

donde se especifican las canti- 

dades requeridas por cada fami- 

lta. El promotor debera sugerir 

la utilizacion de pesas y medidas 

en el caso de los productos que lo 

requieran (arroz, azucar, etc.). 

Se procede a la entrega.



13 Promotor e 

integrantes Comité 

4 Promotor 

Promotoria y 

Promotoria 
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En reunion posterior el promo- 

tor y el grupo realizaran una 

evaluacién de los resultados 

obtenidos derivados de esta 

experiencia, intentando corre- 

gir los errores o fallas que se 

hayan tenido. 

El Promotor tendra que 

realizar un seguimiento que le 

permita dar asesorias posterio- 

res de acuerdo a las caracteris- 

ticas dei grupo e impulsarlo a 

seguir.” (43) 

  

(43) Ibidem. Pags. 13, 42, 43, 44, 45, 46.
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CAPITULO 7. 

CASO PRACTICO. INTEGRACION DE UN COMITE DE 

DEFENSA Y PROTECCION DE CONSUMIDORES



143 

7.1.- Caso Practico. 

Este tema recoge mi experiencia laboral en la materia, integran- 

dose por un sistema de comunicados que con mayor frecuencia e 

importancia se presentan en la practica complementandose con 

los anexos No. 1, 2, 3, 4, 5, 6, 7, 8, 9 y 10 los cuales instrumentan 

el argumento. 

Procedimiento narrativo: 

a). Del C. promotor para el C. Jefe de la Oficina de la 

Procuraduria Federal del Consumidor. Informandole la conve- 

niencia de integrar comités de defensa y proteccién de consumi- 

dores en las 83 comunidades ejidales que conforman el quinto 

comité regional agrario de la Confederacién Nacional 

Campesina. b). Del C. Jefe de Oficina de la PROFECO para el C. 

promotor. Notificandole su autorizacién e instruyéndolo para 

que realice las gestiones ante la organizaci6n campesina. c). Del 

C. promotor para cl C. secretario general del quinto comité 

regional agrario de la C. N. C. por medio del cual se le expone 

ampliamente lo que es la PROFECO, el contenido del programa 

nacional de organizacién de consumidores y los beneficios que 

recibe el consumidor organizado en comités de defensa y protec- 

cién de consumidores. d). Del C. promotor para los C. asistentes 

ala “junta de promocion” interesados en asociarse en comité. A 

través del cual, hace una explicacién comprensible de lo que es
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la PROFECO, cuales son sus funciones, los beneficios que otorga 

al consumidor organizado. Asimismo, da a conocer los derechos 

basicos y obligaciones que sefiala la Ley Federal de Proteccién al 

Consumidor y el Programa Nacional de Organizacion de 

Consumidores, mediante el cual se norma la integracién de 

comités de defensa y proteccién. Terminada la exposici6n, se 

procede a una eleccién democratica al interior de la reunién, 

para elegir denominacién y estructura del comité. Finalizando 

con el levantamiento del acta constitutiva, la cual formatiza la 

integracion del comité. 

Comunicado del C. Gaspar Marquez Verdugo. Promotor de 

organizacion de consumidores para el C. Lic. Evaristo 

Rodriguez Lopez, jefe de la oficina de la Procuraduria Federal 

del Consumidor en Los Mochis, Sin. 

Me permito informarle que después de instruirme y comprender 

ampliamente el Manual de Lineamientos Normativos del 

Programa Nacional de Organizaci6n de Consumidores, ta Ley 

Federal de Proteccién al Consumidor y por consiguiente los 24 

derechos basicos de los consumidores, los cuales me fueron pro- 

porcionados en forma personal y sin previa capacitacién por cl 

jefe del departamento de estudios econdmicos y organizacion de 

consumidores, de nuestra delegacién federal estatal en Culiacén, 

Sin, Es conveniente considerar las recomendaciones que en los
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ordenamientos de referencia se estan haciendo, concretamente a 

que los comités de defensa y proteccién de consumidores, deben 

crearse en base a un trabajo de campo preferentemente a 

realizarse en organizaciones ya constituidas, como pueden ser 

los sindicatos, centros de desarrollo comunitario del DIF, centros 

de la tercera edad INSEN, representaciones de juntas vecinales, 

dirigencias de organizaciones campesinas, entre otras; por tal 

razon, sugiero que promocionemos la introduccién de este pro- 

grama en las 83 comunidades ejidales que conforman el quinto 

comité regional agrario de la Confederacién Nacional 

Campesina (C.N.C.), con sede en esta ciudad, previa autorizaci6n 

de la autoridad competente. 

Comunicado del C. Lic. Evaristo Rodriguez Lépez, jefe de la 

oficina de la Procuraduria Federal del Consumidor, para el C. 

Gaspar Marquez Verdugo, promotor de organizacio6n de con- 

sumidores. 

En relacién a su comentario respecto a los ordenamientos que 

obran en su poder, los cuales son el sustento para la integracién 

de los comités de defensa y proteccién de consumidores, activi- 

dad de su competencia. Le comunico que tiene mi anuencia para 

que a la brevedad se entreviste con el C. Luis Lopez Sandoval, sc- 

cretario general del quinto comité regional agrario de la 

Confederacion Nacional Campesina (C.N.C), al cual le debera
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hacer una exposici6n comprensible del programa en referencia. 

En la inteligencia que de contar con su autorizacién, debera 

solicitarse nos indique las gestiones que esta Procuraduria 

Federal del Consumidor debe realizar para formalizar la coor- 

dinacién de los trabajos. Cabe recordarle que esta oficina no 

cuenta con vehiculo oficial para apoyarlo en sus visitas de pro- 

mociones locales y ejidales para la integraci6n de comités de 

defensa y proteccién de consumidores, en igual forma no 

disponemos de recursos econdémicos, materiales y humanos asig- 

nados para tal fin. 

Comunicado del C. Gaspar Marquez Verdugo, promotor de 

organizacion de consumidores, para el C. Luis Lépez 

Sandoval, secretario general del quinto comité regional 

agrario de la Confederacion Nacional campesina (C.N.C). 

En una entrevista: 

Me permito presentarme a usted, mi nombre es Gaspar Marquez 

Verdugo, laboro como promotor de organizaci6n de consumi- 

dores de la Procuraduria Federal del Consumidor en las oficinas 

de esta ciudad, 

El motivo de mi presencia en esta organizaci6n campesina es 

para informarle que uno de los programas sustantivos que la
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Procuraduria Federal del Consumidor esta introduciendo a nivel 

nacional en la poblaci6n urbana y rural es el programa nacional 

de organizacién de consumidores, mediante el cual se propone la 

promocion de la organizacién de consumidores a través de la inte- 

gracién de comités de defensa y proteccién, siendo esta la he- 

rramienta central del programa, entendiendo a estos comités 

como un grupo de personas interesadas en participar de manera 

solidaria en la proteccién, vigilancia y defensa de los derechos 

que tiene como consumidores, asi como en la educacién de estos. 

Tienen por objeto actuar como enlace entre 1a poblaci6n con- 

sumidora que integra el comité y la Procuraduria Federal del 

Consumidor, asi como apoyar a ésta en la vigilancia del 

cumplimiento de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor y 

denunciar ante la misma todo acto que sea contrario a los dere- 

chos y a la proteccién de los consumidores. Para que los comités 

de defensa y proteccién puedan funcionar adecuadamente, la 

Procuraduria Federal del Consumidor, a través de su servidor 

apoyara y asistira a los comités para que logren sus objetivos, 

otorgandoles capacitaci6n y asesoria: para que conozcan el con- 

tenido de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor y el 

Programa Nacional de Organizacion de Consumidores. 

Como usted comprendera este es en forma general nuestro pro- 

grama nacional de organizaciones de consumidores, el cual lo 

ponemos a su amable consideracion de autorizacion procedente,
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a fin de introducirlo en las comunidades ejidales que conforman 

esta organizacién campesina, con la suplica que de contar con su 

amable anuencia, en su momento me indique los requisitos y 

trdmites a seguir para formalizar un convenio de trabajo. 

Comunicado del C. Luis Lopez Sandoval, secretario general del 

quinto comité regional agrario de la Confederacién Nacional 

Campesina (C.N.C.) para el C. Gaspar Marquez Verdugo, pro- 

motor de organizacion de consumidores de la Procuraduria 

Federal del Consumider. 

Después de escuchar con atenci6n su interesante exposicién del 

Programa Nacional de Organizacién de Consumidores y com- 

prender que efectivamente esta encaminado a proteger los 

intereses de nuestra poblacién ejidal, le notifico que se le auto- 

tiza evar a cabo la integracién de comités de defensa y protec- 

cién de consumidores en nuestra organizaci6n campesina, con 

la recomendacién que la solicitud de aprobacidn por parte de la 

PROFECO se realice via oficio y asi tener los elementos para que 

en la proxima reunion general mensual ordinaria de este quinto 

comité regional agrario de la C.N.C, usted disponga del tiempo 

necesario para que haga una breve exposicién de su programa a 

los asistentes. 

Posteriormente a la reunién general mensual en la cual par-
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ticipé como expositor del programa en cuestién, obtuve una 

relacién de todos los 83 ejidos integrantes del quinto comité en 

la cual se consideraban los nombres de los comisariados ejidales, 

a fin de realizar una calendarizacién de visitas para que con 

apoyo de estos ultimos, programar “Juntas de Promocion” para la 

integracién de comités de defensa y proteccién de consumidores. 

Intervencion del C. Gaspar Marquez Verdugo, promotor de 

organizacién de consumidores de la Procuraduria Federal 

del Consumidor, para hacer una exposicion de la Ley 

Federal de Proteccién al Consumidor y del Programa 

Nacional de Organizacion de Consumidores, a las personas 

asistentes a la “junta de promocién” interesadas en asociar- 

se como comité de defensa y proteccion. 

En el salon ejidal de asambleas en la fecha sefialada y previo a la 

hora programada, asisti para organizar el evento. Acompafié en 

el presidio al comisariado ejidal y al secretario de organizacion y 

frente a nosotros aproximadamente sesenta asistentes al acto, 

iniciando la reuni6n de la siguiente forma: 

Sr. comisariado ejidal y Sr. secretario de organizacién, tengan 

muy buenas tardes y gracias por acompafiarnos. Seforas y 

sefiores aqui presentes, muy buenas tardes y sean bien- 

venidos.
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A todos los aqui presentes me permito presentarme, mi nombre 

es Gaspar Marquez Verdugo, laboro como promotor de organi- 

zacion de consumidores de la Procuraduria Federal del 

Consumidor en las oficinas de la Cd. de Los Mochis, Sin.. El obje- 

tivo principal de convocarlos a esta “junta de promocién” es con 

la finalidad de llevar a cabo la integracién de un comité de 

defensa y proteccién de consumidores en beneficio de esta comu- 

nidad ejidal. 

Me voy a permitir exponerles en forma sencilla y entendible los 

temas de interés general que deben conocer para que tengan una 

nocién amplia de los mismos y puedan valorar lo importante y 

necesario que es integrar un comité en esta poblaci6n, iniciaré 

explicandoles: 

2Qué es la Procuraduria Federal del Consumidor? 

Es un organismo descentralizado de servicio social con personal- 

idad juridica y patrimonio propio. Tiene funciones de autoridad 

administrativa y esta encargada de promover y proteger los dere- 

chos e intereses de los consumidores y procurar la equidad y 

seguridad juridica en las relaciones entre proveedores y consu- 

midores. Bajo este contexto es conveniente subrayar que somos 

un organismo del gobierno federal encargo de promover y prote- 

ger los derechos e interese de los consumidores. 
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jCudles son las atribuciones de la PROFECO? 

Entre las mas importantes estan la siguientes. 

I. Promover y proteger tos derechos del consumidor, asi como 

aplicar las medidas necesarias para propiciar la equidad y seguri- 

dad juridica en las relaciones entre proveedores y consumidores. 

Il. Procurar y representar los intereses de los consumidores, 

mediante el ejercicio de las acciones, recursos, tramites 0 ges- 

tiones que procedan, 

Ul. Representar individualmente o en grupo a los consumidores 

ante autoridades jurisdiccionales y administrativas, y ante los 

proveedores. 

IV. Recopilar, elaborar, procesar y divulgar informacién objetiva 

para facilitar al consumidor un mejor conocimiento de los 

bienes y servicios que se ofrecen en el mercado. 

V. Formular y realizar programas de difusién y capacitacién de 

los derechos de los consumidores. 

VI. Vigilar y verificar el cumplimiento de precios y tarifas acor- 

dados, fijados, establecidos, registrados 0 autorizados por la
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Secretaria de Comercio y Fomento Industrial y coordinarse con 

otras dependencias legalmente facultadas para inspeccionar precios 

y asi lograr la eficaz proteccion de los intereses del consumidor. 

VII. Vigilar y verificar el cumplimiento de Normas Oficiales 

Mexicanas, pesas y medidas para la actividad comercial, instruc- 

tivos, garantias, especificaciones industriales, en los términos de 

la Ley Federal sobre Metrologia y Normalizaci6n. 

VIII. Promover y apoyar la constitucién de organizaciones de 

consumidores, proporcionandoles capacitacién y asesoria. 

IX. Aplicar las sanciones establecidas en la Ley Federal de 

Proteccién al Consumidor, entre otras. 

¢Qué beneficios otorga la Procuraduria Federal del Consumidor 

al consumidor organizado? 

Es que participa en la defensa de sus intereses tanto individuales 

como colectivos, a través de la actividad “Los consumidores como 

vigilantes de sus derechos” por medio del cual los participantes 

conoceran la importancia de colaborar en la vigilancia de sus 

derechos como consumidores. Utilizando como instrumento 

para tal fin, “La presentacién de quejas y denuncias colectivas”. 

Asimismo, con las compras en comtin, adquiere productos basi-
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cos de primera necesidad o de consumo generalizado a precios 

de medio mayoreo 0 mayoreo con los productores o en los 

grandes centros de abasto, lo que representa un ahorro en cl 

ingreso familiar. 

7Qué es la Ley Federal de Proteccién al Consumidor? 

Esta norma publicada en el Diario Oficial de la Federacién el 22 

de diciembre de 1975 y que entré en vigor el 5 de febrero de 1976. 

Es un ordenamiento publico, de interés social y de observancia 

en toda la Republica. La cual tiene por objeto promover y prote- 

ger los derechos del consumidor y procurar la equidad y seguri- 

dad juridica en las relaciones entre proveedores y consumidores. 

Define al consumidor como: la persona fisica o moral que 

adquiere, realiza o disfruta como destinatario final de bienes, 

productos o servicios. 

Y al proveedor como: la persona fisica 0 moral que habitual o 

periddicamente ofrece, distribuye, vende, arrienda o concede cl 

uso 0 disfrute de bienes, productos y servicios. 

RKeconoce a la Secretaria de Comercio y fomento Industrial como 

la dependencia de la administracion publica federal encargada 

de expedir la normatividad derivada de la Ley Federal de
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Protecci6n al Consumidor y a la Procuraduria Federal del 

Consumidor como la instancia responsable de vigilar y san- 

cionar su cumplimiento. 

zCudales son los 24 derechos basicos del consumidor? 

Estos derechos que emanan del contenido de la Ley Federal de 

Protecci6n al Consumidor, son preceptos muy necesarios para 

que los integrantes de los comités de defensa y proteccién de 

consumidores los conozcan y los hagan valer con oportunidad y 

se refiere a: 

lo. Recibir informaci6n suficiente y veraz sobre los productos 

adquiridos. (articulos 32, 33 y 34). 

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

30. Recibir informacién que advierta sobre los riesgos y peligros 

de los productos. (articulo 41). 

4o. Adquirir los productos que se encuentren en existencia, sin 

negativa o condicionamiento de venta. (articulo 43). 

50. Participar de los beneficios que se estipulen en las promo- 

ciones y ofertas. (articulos 46, 47, 48, 49 y 50).
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Go. Recibir informacién detallada sobre condiciones y plazos de 

operaciones a crédito. (articulo 66). 

70. Condiciones justas en el cobro de intereses por compras a 

crédito. (articulo 69). 

80. Rescindir el contrato cuando los productos adquiridos tengan 

defectos de fabricacién o vicios ocultos. (articulo 82). 

90. Recibir el reembolso cuando se pague mas del precio maxi- 

mo. (articulo 91). 

100.Reposicién del producto cuando el contenido sea menor a lo 

indicado en el empaque. (articulo 92, fraccién I). 

llo. Reposicién, bonificacién, compensacién o devolucién, si 

los productos no retnen las condiciones de calidad, marca o 

especificaciones ofrecidas. (articulo 92, Fracci6n II). 

120. Recibir comprobantes de las operaciones comerciales. 

(articulo 12). 

130. Recibir calidad en el servicio de reparacién, con la 

utilizacion de partes y refacciones apropiadas. (articulo 

60).
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140. Recibir indemnizaciones por productos que resulten ave- 

riados al recibir mantenimiento. (articulo 61). 

150. Tener al alcance la informacién sobre los precios de los ser- 

vicios. (articulo 57). 

160. Disfrutar en igualdad de condiciones de los servicios ofreci- 

dos al publico en general, (articulo 58). 

170. Solicitar la intervencién de la Procuraduria Federal del 

Consumidor cuando se afecten sus interés y derechos. (articulos 

20, 21, 24 y 97). 

180. Recibir la informacién de los contratos de adhesion 

redactada en espafiol y con letra legible a simple vista. (ar- 

ticulo 85). 

190.Respeto a la integridad personal de los consumidores. 

(articulo 10). 

200. Cuando la compra se haya realizado fuera del local comer- 

cial y se decida no adquirir el bien 0 servicio se podra rescindir 

la operaci6n dentro de los cinco dias habiles contados a partir de 

la entrega del bien o de la firma del contrato, lo ultimo que suce- 

da. (articulo 56).
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21o. Recibir informacion clara y suficiente sobre la adquisicion 

de tiempos compartidos. (articulos 64 y 65). 

220. Cumplimiento en la entrega de bienes inmuebles. (articulos 

73, 74, 75 y 76). 

230. Derechos del consumidor discapacitado. (articulo 58). 

El consumidor discapacitado no debe ser objeto de cuotas o tari- 

fas adicionales, extraordinarias o compensatorias por utilizar 

implementos médicos, ortopédicos, tecnolégicos, educatives o 

deportivos necesarios para el uso personal, incluyéndose el perro 

guia en caso de invidentes. 

240. Derechos del consumidor discapacitado. (articulo 58). 

Ni el proveedor ni sus dependientes pueden condicionar o limi- 

tar el uso de los bienes y los servicios que ofrezcan, al consumi- 

dor discapacitado, debiendo contar con los dispositivos e imple- 

mentos que determinen las disposiciones legales. 

jQué es el programa nacional de organizacion de consumidores? 

Es aquel que tiene como objetivo “promover e impulsar en el 

ambito nacional, conforme a la Ley Federal de Proteccién al
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Consumidor, la constituci6n de organizaciones sociales en 

comités de defensa y proteccién de consumidores conscientes de 

sus derechos para el ejercicio y exigencias de los mismos, asi 

como orientar y educar a la poblacién hacia la eleccién de una 

conducta critica a fin de mejorar el aprovechamiento y preser- 

vacién de los recursos de consumo o, en busca de una mejor y 

mas justa calidad de vida. 

Qué son los comités de defensa y proteccién de consumidores? 

Las organizaciones de consumidores en su forma de comités de 

defensa y protecci6n se deben entender como un mecanismo de 

prevenci6n para la defensa de los derechos de los consumidores. 

Su objetivo es “actuar como enjace’” entre la poblaci6n consumi- 

dora que integre el comité y la Procuraduria Federal del 

Consumidor, asi como apoyar a ésta en la vigilancia det 

cumplimicnto de la Ley Federal de Protecci6n al Consumidor y 

denunciar ante la misma todo acto que sea contrario a los dere- 

chos y a la proteccién de los consumidores. 

;Cudles son las funciones de los comités de defensa y proteccién 

de consumidores? 

Entre sus funciones tenemos las siguientes:
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* Divulgar el contenido de la Ley Federal de Proteccién al 

Consumidor, orientando al consumidor en el conocimiento y 

defensa de los derechos que le concede la misma. 

* Recibir quejas y denuncias colectivas para presentarlas ante la 

Procuraduria Federal del Consumidor. 

e Denunciar ante la Procuraduria Federal del Consumidor o la 

Secretaria de Comercio y Fomento Industrial, las siguientes 

irregularidades: 

*Violacién de precios, normas de calidad, peso, medida y/o 

dimensiones, servicios deficientes, etc., que lleguen a su 

conocimiento. 

* Aquellas en que se presuma la existencia de practicas monopéli- 

cas o tendientes a la creacién de monopolios y, en general, las 

que violen las disposiciones del articulo 28 constitucional. 

* Proponer medidas para la mejor defensa del consumidor. 

* Denunciar las practicas publicitarias que contengan mensajes 

lesivos al consumidor. 

Asi, los comités de defensa y proteccién de consumidores se con- 

forman por un grupo de personas interesadas en participar de 

manera solidaria en la proteccién, vigilancia y defensa de los
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intereses que tiene como consumidores, asi como en la edu- 

cacién de estos. 

Es muy importante resaltar que los miembros de los comités tiene 

limitaciones o restricciones, siendo éstas: No tiene funciones de 

autoridad, en consecuencia, no tiene capacidad de ejecuci6n, es 

decir, no estan facultados para imponer multas o sanciones, ni 

para fungir como conciliadores para obligar a proveedores 0 con- 

sumidores a llevar a cabo actos conciliatorios. 

gQué es una queja colectiva? 

Es aquella reclamacién que presentan los consumidores cuando 

se ven afectados en sus derechos como resultado de acciones de 

proveedores de bienes 0 servicios que resultan violatorios a la 

Ley Federal de Proteccién al Consumidor, la queja colectiva cs 

considerada como tal, cuando es presentada por un comité de 

defensa y proteccién al consumidor, para darle solucion ala 

queja es necesario iniciar un proceso legal en la Procuraduria. 

eCudles son los requisitos y tramitacién de una queja colectiva? 

a) Cualquier miembro integrante del comité que sea afectado por 

un proveedor de bienes o servicios que viole la Ley Federal de 

Proteccién al Consumidor, plantea el problema a sus compaficros.
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b) El comité difunde entre sus integrantes, vecinos y otras 

personas la infraccién cometida, para que otros afectados por 

el proveedor se unan a la queja. 

c) Por parte del comité se nombra un representante comun 

para que se presente a las comparecencias y le de un 

seguimiento adecuado a la queja, velando asi por los intereses 

de sus representados. 

d) La queja tiene que estar respaldada por los nombres, direc- 

ciones y firmas de los afectados. 

e) Se debe describir el bien 0 servicio que se reclama, resefiar los 

hechos y proporcionar el nombre y domicilio completo del 

establecimiento o proveedor para su notificacién. 

f) El rcpresentante del comité se entrevistara con las personas 

encargada de tomar los datos de la queja en la Procuraduria 

Federal del Consumidor y procede a levantar la queja de manera 

formal. 

g) A la brevedad posible, se celebra una comparecencia, citan- 

dose a ambas partes. (proveedor y representante del comité). 

h) Si el proveedor no se presenta se le impone una medida de
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apremio como es la multa y se procede a dar nueva fecha de 

comparecencia. 

i) Se invita a las partes para que lleguen a una arreglo mediante 

el cual, se pueda dar solucién al motivo de la queja; a partir de 

esta situacién, se celebra un convenio; la Procuraduria Federal 

del Consumidor vigila que este se cumpla. 

j) Al cumplirse, terminarda la accién de la Procuraduria Federal 

del Consumidor y se entiende como asunto total y definitiva- 

mente concluido. 

éQué es una denuncia colectiva? 

Es aquella reclamaci6n que presenta un consumidor 

perteneciente a un comité de defensa y proteccién de con- 

sumidores, cuando tiene interés en que un proveedor de 

bienes o servicios cumpla con los pactos y acuerdos estableci- 

dos, para darle solucion a la denuncia no es necesario iniciar 

un proceso legal, ya que el proveedor solo recibe una adver- 

tencia o llamada de atencién de la Procuraduria Federal del 

Consumidor. 

eCuales son los requisitos y tramitacién de una denuncia colec- 

tiva?
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a) Cualquier miembro integrante del comité al detectar una 

anomalia en los precios, pesos, medidas calidades 0 servicios, 

acude al comité y plantea su denuncia. 

b) El comité difunde entre sus integrantes, vecinos y otras per- 

sonas esta denuncia para que otros afectados por el proveedor se 

unan ala misma. 

c) Por parte del comité se nombrara a un representante comin 

para que le de el seguimiento adecuado a la denuncia presenta- 

da, velando asi, por los intereses de sus representados. 

d) La denuncia tendra que ser respaldada con los nombres, fir- 

mas y direcciones de los afectados. 

e)La denuncia podra ser realizada mediante su promotor o direc- 

tamente en la delegacién de la Procuraduria Federal del 

Consumidor que le corresponda, o la mas cercana a su domicilio. 

f) La Procuraduria Federal del Consumidor, a través de la direc- 

cién de inspecci6n y vigilancia, verificara si existié o no infrac- 

cidn a la Ley Federal de Proteccién al Consumidor de existir la 

falta, se impondra la sancién correspondiente al proveedor. 

g) El promotor sera el enlace entre la Procuraduria Federal del
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Consumidor y los consumidores afectados, para informarles el 

grado de avance de sus denuncias. 

El manifestar una queja o denuncia colectiva, permite que la 

reclamacién tenga mayor fuerza y sea solucionada de manera 

mas rapida, logrando asi, resolver los problemas de un mayor 

numero de consumidores en un menor lapso de tiempo. 

gCuadles son los motivos para la presentacién de una queja o 

denuncia colectiva? 

La Procuraduria Federal del Consumidor recibira las reclama- 

ciones de los consumidores, las cuales podran presentarse de 

manera escrita, oral o por via telef6nica, estas podran realizarse 

por cualquier de los siguientes motivos: 

- Existencia de violaciones a los precios pactados; normas de cali- 

dad, pesos y/o dimensiones. 

- Por la prestacién de servicios deficientes o incumplimiento del 

contrato en articulos que resulten defectuosos, la garantia no sea 

respetada y por reparaciones mal hechas. 

- Debido a practicas comerciales que contienen riesgo en el estableci- 

miento de productos 0 servicios considerados peligrosos o nocivos.
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- Existencia de publicidad y promociones engafiosas 0 abusivas, 

asi como los métodos comerciales coercitivos y desleales. 

- Condicionamiento y negativa de venta de productos o en la 

prestacién de servicios, asi como el que se presuma de la existen- 

cia de practicas monopolicas o tendientes al acaparamiento. 

- Por cobros indebidos de cargos e intereses en compras a pla- 

ZOS. 

Con el tema que se acaba de explicar se termina la exposicién de 

todos los ordenamientos que deben conocer para hacer valer con 

oportunidad los derechos que la Ley Federal de Proteccién al 

Consumidor les otorga, rogandoles que si no hay alguna pregun- 

ta, al respecto pasemos a la constitucién del comité de defensa y 

protecci6n de consumidores. 

En virtud que durante la exhibicidn que se desarroll6, un auxi- 

liar proporcion6 a los participantes folletos, revistas, etc., 

recabando en el anexo “A” del acta constitutiva los nombres, 

domicilio, municipio, localidad y las firmas de todos los par- 

ticipantes interesados en agruparse. Se procede a una cleccién 

democratica al interior de la “junta promocional’para elegir 

la denominacion y estructura del comité, la cual esta integra- 

da por un presidente, un secretario y dos vocales.
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Finalmente se procede a levantar el acta constitutiva con la cual 

se formaliza la integracién del comité de defensa y proteccién de 

consumidores.



CONCLUSIONES
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La Ley Federal de Proteccion al Consumidor. Fue creada para 

promover y proteger los derechos del consumidor y procurar la 

equidad y seguridad juridica en las relaciones de comercio y da 

origen a la Procuraduria Federal del Consumidor para vigilar y 

sancionar el cumplimiento de las obligaciones contenidas en la 

misma. 

El Programa Nacional de Organizacion de Consumidores. 

Propone la promocién de la organizacién de consumidores, a 

través de la integraci6n de Comités de Defensa y Proteccién de 

Consumidores, siendo estos el instrumento central del programa. 

El Promotor de Organizacion de Consumidores sobre el cual se 

sustenta la divulgacion de la Ley Federal de Proteccién al 

Consumidor, del Programa Nacional de Organizacion de 

Consumidores y de las actividades que realiza la Procuraduria 

Federal del Consumidor, no es considerado como un funcionario 

de importancia social ¢ institucional cn el marco de la 

Procuraduria Federal del Consumidor. 

Actualmente, se estima aproximadamente en un 57% la 

poblacién a nivel nacional, que desconoce el contenido y sus 

derechos basicos como consumidores que les otorga la Ley 

Federal de Proteccién al Consumidor, asi como las actividades 

ue realiza la Procuraduria Federal del Consumidor. q
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La falta de conocimientos amplios de un grupo considerable de 

promotores sobre la Ley federal de Proteccién al Consumidor, el 

Programa Nacional de Organizaci6n de Consumidores y la 

Procuraduria Federal del Consumidor, no facilita la integraci6n 

y autogestién de organizaciones de consumidores y por consi- 

guiente la difusién en toda la Republica de los ordenamientos 

senalados. 

La vocacién de servicio es una cualidad fundamental que el pro- 

motor utiliza como herramienta para desarrollar en forma efi- 

ciente su trabajo. 

La promoci6n para agrupar consumidores en Comités de 

Defensa y Proteccién, se realiza con mecanismos no recomenda- 

bles, que no logran despertar el interés de la comunidad para tal 

fin. 

Es un hecho cotidiano que se continua engafando a los consumi- 

dores o induciéndolos a error con publicidad, leyendas e imd- 

genes inexactas. 

La constituci6n de Comités no es un requisito indispensable para 

que la Procuraduria Federal del Consumidor por conducto del 

promotor, haga llegar a la poblacion los beneficios del Programa 

Nacional de Organizacién de Consumidores.
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Para determinado tipo de actividad, no es suficiente el apoyo de 

recursos econdémicos, materiales y humanos necesarios para 

desarrollar las funciones de los programas institucionales. 

La falta de material didactico institucional, que motive a los aspi- 

rantes a integrarse en Comités de Defensa y Proteccién de 

Consumidores, dificulta la labor del promotor principalmente en 

el desarrollo de las juntas de promocién. 

La posicién predominante del comercio frente al consumidor, 

hacen del mismo el ente manipulado que se encuentra en noto- 

ria inferioridad frente al probable proveedor de los bienes y 

servicios que necesita.



RECOMENDACIONES
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La mas significativa radica en ubicar al Promotor de Organi- 

zaci6n de Consumidores, como un funcionario de amplia y con- 

notada relevancia en el entorno institucional de la Procuraduria 

Federal del Consumidor. 

Es necesario fortalecer la politica de reclutamiento y selecci6n 

de personal, para la integracion de funcionarios que cumplan 

con el perfil de promotor de organizacion de consumidores insti- 

tucional. 

El Promotor como resultado de una capacitacion integral debe 

entender perfectamente el contenido e impacto de la Ley Federal 

de Proteccién al Consumidor, del Programa Nacional de 

Organizacién de Consumidores y de las actividades que realiza 

la Procuraduria Federal del Consumidor, ser sensible a las conse- 

cuencias de los mismos y asumirlos como un compromiso insti- 

tucional. 

El Promotor debe promover en forma permanente a una mayor 

cobertura a nivel nacional, la difusién de la Ley Federal de 

Protecci6n al Consumidor, del Programa Nacional de Organi- 

zacion de Consumidores y de las actividades que realiza la 

Procuraduria Federal del Consumidor. 

La Procuraduria Federal del Consumidor a través del Promotor, 
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debe impulsar las acciones preventivas en beneficio de los recur- 

sos econémicos y la calidad de vida de la poblacié6n consumidora. 

Se debe realizar un inventario poblacional de la zona o sector 

que le corresponda al Promotor, a fin de saber con exactitud las 

entidades de tipo social, cultural y econémicas lo cual le facili- 

tard sus funciones. 

A fin de estimular el interés de la comunidad en la promocién de 

la Organizacién de Consumidores, debe tenerse en cuenta que 

los posibles interesados encuentren una motivacion de obtener 

un beneficio a través de las compras en comin de productos basi- 

cos de primera necesidad a precio de medio mayoreo 0 mayoreo. 

Asi mismo, participando en la vigilancia de sus derechos como 

consumidores. 

Es fundamental informar veraz y oportunamente las actividades 

que realiza la Procuraduria Federal del Consumidor en defensa y 

proteccion de los intereses de la poblacién consumidora. 

A través de la Direccié6n General de Organizacién de 

Consumidores, como area responsable, se debe gestionar, asignar 

y controlar los recursos econdmicos, materiales y humanos 

debidamente etiquetados, requcridos por las delegaciones fede- 

rales estatales y metropolitanas para apoyar el desarrollo de las
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acciones del Programa Nacional de Organizacién de Consumi- 

dores. 

Es recomendable establecer un mecanismo eficiente de gestion 

de quejas y denuncias colectivas, para que a través del promotor 

se informe oportunamente a las Organizaciones de Consumi- 

dores el grado de avance y conclusidn de las mismas, a fin que 

no se pierda la confianza y credibilidad en la institucién. 

Es conveniente motivar a los representantes (presidente, secre- 

tario y vocales) de los Comités de Defensa y Protecci6n, para que 

se desempefien como promotores comunitarios, a fin de fomen- 

tar el conocimiento del Programa Nacional de Organizacién de 

Consumidores. 

Es necesario excluir de la publicidad aquellas partes que no se 

cumplen de la misma, a fin de hacer efectivas todas las disposi- 

ciones relativas al derecho a la informacién. 

Para proteger a los consumidores de las practicas comerciales 

dolosas, la alternativa admisible es capacitarlos y asesorarlos 

para que adquieran una educacién de sus derechos basicos y ellos 

mismos se sepan defender.
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PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUHITOR 

SUBPROCURADURIA DE SERVICIOS AL CONSUMIDOR 

DIRECCION GENERAL DE ORGANIZACION DE CONSUMIDORES ‘ 

ACTA CONSTITUSIVA DE COMITE DE DEFENSA Y¥: PROTECCION AL CONSUHIDOR ~ 

a-> En la Ciudad de siendo las horas ~ 
  

deh diz. de de Hil Novecientos Noventa- 

. Teunidos en presencia del Ciudadans- 

  

Y 
  Se 

quien funge en este acto como representante de 
  

la Procuraduria federal del Consumidor en el domicilio ubicade en 

de la Colonia . 

_Losalidad o Delegacisén Politica. 
  

Cédigo Postal los Ciudadanos -que.-se relacionan 
  

con nombre y domicilio en ‘ed anexo “A" de asta Acta y que forman 

parte integrante de la misma, han decidido formalizar y constituir 

un COMITE DE DETENSA ¥ PROTECCION DE CONSUMIDORES, de acuerdo con” 

le que establece ‘el pdrrafo tercero del articulo 28 de ta 

_Constitucién Politica de les Estados Unidos Mexicanos y los 

articulos 20 y 24 fraceidn XVIII de la Ley Federal de Proteccién 

al Consuaidor; --+~+---.--------- ‘weee en nene enn. 

  

COHMITE que se regira por los siguientes: ~ 

eon----1------- wencnte-e EST ATU TOS meine eee ene 

w-+ ARTICULO PRIMERO.- Denominacién; el Comité de Defensa Y 

Prateccién al Consumidor que en este acto se constituye se 

denoainara®. 

--~ ARTICULO SEGUNDO.~ Objeto; el Comité tendrd el siguiente objeto: 

--~ I. Actuar como enlace. entre la poblacién consumidora que 

integre el Comité y la Procuraduria Federal del Consusidor; apoyar 

a ésta en La vigilaneta ‘deL cumplimiento dé la Ley Federal de 

Proteccién al fonsumidor, asi como denunciar ante la misma todo 

acto que sea contrarie a los derechos y a la proteécién de les 

consumidores. -+-~-+--------2-------- aa atan wero sense ae mennn nna = 

~-- II. El Comité llevaraa cabo las siguientes acciones para‘defensa 

  

y proteccion de sus integrantes. ~-~
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ere il. Ditundir el contenido de la Ley Federal de Protecciéa al 

Consumidor y de todos aquellos ordenamientos vigentes que regulan 

“Jas actividades de comercializacién, distribucidn de bienes y la 

  

prestacién de servicios. ----+-   

w-- 2, Apoyar en la orientacién al consumidor y/o arrendatario 

linquilino) esto Ultimo sélo en el D.F., en el conocimiento cy 

defensa de los derechos que les concede la Ley Federal de Proteccién 

ar CONSUMIAOL . wna nm nwo wen mmm ewe nnn nn cates Soros anwar nan onn menece--= 

ee 3. El Comité presentaré la queja ante la Procuradurfa Federal 

del Consumidar a nombre de los miembros del mismo y le dard el 

seguimiento correspondiente. -+----------- seers srranen wr teen nnn neH - 

a EL Comité denunciar&é ante la Procuradurfia Federal del 

Consumidor al incumplimiento de precios y tarifas autorizadas, asi 

como el incumplimiento en pesas y medidas para la actividad 

comercial; asimismo aquellos casos en gue se presuma la existencia 

de practicas monopélicas o tendientes a la creacién de monopolios y 

en general las .que violen disposiciones del articulo 28 
constitucional y sus leyes reglameatarias, _con el fin de que la 

Procuraduria lleve a cabo la -excitativa correspondiente ante la’ 

auteoridad competente, ~--~------ een ann ee ene  ---eee. = 

---'S. Promover la organizacién en el D. F. de les arrendatarios 

(inquilinos) de casa habitacién para la defensa de sus intereses 

con fundamento en al articulo 73 del ordenamiento juridico antes 

referido. -   

--- 6.  Proponer ante la Procuraduria Federal del Consumidor las 

medidas necesarias para una mejor defensa del consumidor a fin de 

que ésta resuelva lo pertinente. -------------- weneee n-ne eee ese eee 

--+- 7, Llevar a°cabo la afiliacién de todas aquellas personas que 

tengan al deseo de pertenecer al Comité. 

  

w-- 8, Proponer a la Procuraduria la celebracién de convenios con 

los sectores piblices y privados qua tengan relacién con actividades
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de comercializacién y abasto, para obtener productos o servicios a 

mejores costos y condiciones, con el fin de beneficiar a los 

integrantes del Comité, -<-0-~------se enn enn nnn nnn nnn nnn ane 

--- ARTICULO TERCERO.- Asesoria de la Procuraduria Federal del 

Consumidor. Con el fin de apoyar al Comité para el cumplimiento 

eficar de sus objetivos, la Procuraduria les proporcionari 

capacitacién y asesoria para gue divulguen entre sus miembros el 

contenido de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor, asimismo 

para que motiven la organizacién social para el consumo con el 

propésito de sejorar sus habitos de consumo para proteger el 

patrimonio familias, -------------- Been rence cnn n seen snes nnn ennersre 

w-- ARTICULO CUARTO.- Restricciones; los Comités no tienen funciones 

de autoridad, en consecuencia no tienen capacidad de ejecucién, es 

decir no estén facultados para imponer multas o sanciones, ni para 

fungir como conciliadores para obligar a proveadores o consumidores 

a llevar a cabo actos conciliatorios. ----- ooo 

--~ ARTICULO QUINTO.- Asamblea General: ----- Amann nanan aa---- ane 

--- a) ‘ La Asambiea General de los integrantes del presente Comité,. 

mismos que quedaron relacionados en el anexo "A" de la presente 

acta, asi. coma los gue en el futuro se integren, sera el érgano 

supremo del Comité y dicha Asamblea tendrd4 todas las facultades 

para acordar y ratificar sus actos y resoluciones, los que serdn 

obligatorios ain para los miembros ausentes. aoenee n+ +--+ 

=-- b) Cada integrante del Comité gozaraé de un voto en las 

asambleas:generales. Asi mismo los acuerdos de dichas asanmbleas -e 

tomardn por mayoria de votos de ‘los afiliddos al Comité que se 

encuentren presentes, en Caso de empate el Presidente decidird con 

vote de calidad. --+------+---+-------- wennne-- aennene ee ~~ 

~-+ ¢) Se convocaré a asamblea por lo menos una vez al mes, con 

cinco dias de anticipacion a la fecha de la misma, se colocard la 

convocatoria en uno o mas lugares visibles para los afiliados,
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  indicando lugar, fecha y hora, -~=— wenn 

w-- ARTICULO SEXTO.- Sesiones; la Asamblea General se ceunira por 

lo menos una vez 21 mes asi ‘como cuando sean convocados por la 

  

Mesa Directiva y en ella se resolvera entre otros: 

--» 1. Sobre la af{liacién de les consumidores que asi lo deseen 

hacer. ~---s0~en----- aaceee   

are 2h Sobre el nombramiento'de los miembros de la Mesa Directiva, 

juanco no nayan sido nombrados,o sobre la ratificacién en su caso 

@e les nombramientos, asi como’ la remocién de los miembros que 

formen la Mesa Directiva. wee nee n ene eee ene neee nee ee eeeneees 

--- 3. Sodre los asuntos contenidos en la respectiva Orden del 

Dia. El quércum para considerar validas las resoluciones tomadas en 

la Asamblea General seré del 50% mis 1. +--~n nnn ween nnn nnn nnn nase 

<--- ARTICULO SEPTINO.- Mesa Directiva; el gobierno y la representa- , 

eiédn del Comité, estardn a cargo de una Mesa Directiva, designada 

por la Asamblea General, misma que estard compuesta de un Presidente, 

un Secretario y uno o dos Vocales si es necesario y sus funciones 

seran: 

  

aoe a) Presidente: 

  

-  Promover la integracién, organizacién y desarrollo de los 

  

Comités. -------- 

- Ejecutar los acuerdos de la Asamblea, salvo que se designe a 

otra perséna. ---------------- meen nnn n en enn anne ee ee -   

-  Convocar a Asamblea cuando menos una vez al mes, indicando 

lugar, dia y hora en que se celebraré, incluyendo e1 Orden del 

Dia: colocaré 1a convocatoria en uno o mais lugares visibles. 

~  Recabaré y conservard los libros y la documentacién relacionada 

_con el Comité, --------- ee ern s anne were nnn enn n nee - = 5 eee “- 

- Pungird como representante comin de los integrantes del Comicé 

cuande decidan presentar una queja o denuncia colectiva ante la 

   PROFECO. -
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-++b)  Secretario: --+-------- ee 

- tblevaré un Libro de Actas; las actas por su parte seran 

autorizadas con la fe del propio Secretario, por el Presidente de 

la Asamblea y ei del ‘Vocal o quien lo sustituya. ---------------- 

- El Secretario o al Vocal podrin convocar a asamblea cuando a 

su juicio sea necesario infdrmar irregularidades en que haya 

Laeusedde oh Feeaidense, com notigicacion al mismo para que 

  comparezca a la asamblea respectiva.   

-" gendraé a la vista de los integrantes del Comité el Libro de 

Actas @ informaré por escrito las resoluciones que adopte la 

  

Asamblea. - 

--~ ¢) Vocal: ”----- enter nae nnn nanan enna ne eee 

- Estaré pendiente de que el Presidente cumpla con los asuecdos 

de la Asamblea General. ----------- ener en ae teen nem n nee 

~ Coadyuvard con el Prasidente y el Secretario sobre el cumpli-~ 

miento de sus obligaciones. 

  

w-- ARTICULQ OCTAVO.- Sesiones de la Mesa Directiva;, la Mesa 

Directiva se reuniré en sesiones ordinarias nd ver al mes y en 

sesién extraordinaria cada vez qua lo considere conveniente y 

dentro de .los ‘asuntos a tratar se encuentran las acciones para 

defensa y proteccién de los integrantes del Comité sefialadas en 

el articulo tercero de esta acta. -----~----- wee nn enn nn nen n nee -- 

ARTICULO: NOVENG.~ Presidente y Vigilancia; el Presidente de la 

Mesa Directiva o el Secretario en su caso, presidiran las sesiones 

y las asambleas de la Mesa Directiva, vigilanda el exacto cumpli- 

miento de esta acta de los acuerdos que tome la asamblea.--------- 

e== ARTICULO DECIMO.- Disolucién. El Comité se disolverd:---------- 

--- a} No poder cumplir con el objetivo para el cuak fua creado, 

--- b) Por acuerdo de los integrantes tomado en la Asamblea 

General, paca lo cual se requerird el quérum del 50% mis 1. ------
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w-- El: Secretario deberd informar a la Procuraduria Federal del 

Consumidor de las causas de disclucién del Comi 

  

5 asimismo, 

enviard copia del acta levantada de la sesién en que se hubo 

‘acardado dicha disolucién, -------2+-------2 nanan nr enn nee wenn nee 

  

  worm essences cnr rmnnn ARTICULO TRANSITORIO --     

-=-- PRIMERO.- Los consumidores intearantes del oreeanre eanieé 

constituidos en este acto sn primera Asamblea General Ordinaria, 

Que la representacién del Comité estaré a cargo de una Hesa 

Directiva, designando para ocupar los cargos que se Aindican a las 

siguientes personas: +---------~ aemnanaann emer en nnn ane nn nee
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PRESIDENTE A} 

  

  

  

APELLIDO PATEANO APELLIOO HATERNO NOMSRE(S) . MUNICIPIO. 

‘OMICTLIO: CALLE Y- NUMERO * COSEGO POSTAL CADA MMERO TELEFONICO 

COLONIA - ‘LECXDIDAD 0 DELEGACION TO.F.} FIRMA 

SECRETARIOCA?} 

  

XPELLIOO PATERNO APELLIOO MATERNO NOMBREIS) 

  

  

  

  

  

  

DOMICILIO: CALLE ¥ NUMERO CODIGO POSTAL LADA 

CoRR LOCALIDAD © DELEGACION (0.F.) FIRMA 

VOCAL 1 , 

PRLS PATERNO CES HATERS REGRETS - WONICIPIO ° 

DOMICILIO: CALLE Y NUMERO wie POSTAL = LADA aches TERETE 

COLONIA TOCALIDAD © DELEGACION {D-F.) FIRMA. 

voCat 2 : - 

  

APELLIDO PATERNO APELLIDO MATERNG NOMBAETS) . MUNICIPIO 

.DOMICILIO: CALLE Y¥ NUMERO - CODIGO POSTAL LADA NUMERO TELERONICD 

COLONTA LOCALIDAD © DELEGACION (0.F.}) FIRMA 

——~ Que la Hesa Directiva después de haber sido protestada, para 

cumplir flelmente con los objetivos y acciones del Comité, representa 

  

  

  

a consuaidores que intagran la presente organizacién del 
No. TER, . 

tipo, denominada: |, 

~-+ No hablendo mis que hacer constar, con esta fecha _ queda 

constituide ¢l COMITE DE CEFENSA 'Y PROTECCION at CONSUMIDOR, atorgdn- 

dosele la clave de registro   

EDO. DELEG. NUMERO 
  

. por lo.que después de haber dado Lectura al



ANEXO ‘F-8" 

contenido de ia presente aeta, los consumidotes gue aqui 

intervinieron y el representante Je la Procuraducia federal del 

Consumidor, firman para constancla siendo las horas del dia 

de su fecha. 

  

EL RESRESENTANTE DE LA PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUHIDOR 

CLAVE 

FIRHAS DE LOS CONSUMIDORES RELACIONADOS EN EL A'EXD “Am DE LA PRESENTE ACTA 

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

  

 



  

ANEXO “A“ DEL ACTA CONSTITUTIVA DE COWITE DE DEFENSA Y PROTECCION AL CONS MIDOR 

AWILUD PRETO, HUE ¥ KOOE(s) DOICILID-Calle,Ninexo y Catia Huicigio o “ep, 
Delepcién 

«6
7d

, 
O
X
B
N
V
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PROCURADURIA FEDERAL O&L CONSUHIDOR 

OIRECCION GENERAL OE ORGANIZACION ¥ CAPACITACION D£ CONSUKIDORES 

QUEJAS Y OENUNCTAS 

NOMBRE Y CLAVE DEL COHITE QUE EFECTUA LA QUESA: 

  

  

GEN QUE CONSISTE?: . 
  

  

  

EMACIA DONDE FUE CANALIZADA?:" 

  

  

ESE CELEARO ALGUN CONYENIO AL RESPECTO? (Wo) (St) ESPECIFICARLO: 

  

  

NOMBRE Y CLAVE DEL COMITE QUE REALIZA LA DERUNCLA: 

  

  

ZEN QUE CONSISTE?: 
  

  

  

ZQUIEN LA ESTA ATENDIENOO?: ooo 

  

  

GSE CELEBRO ALGUN CORVENIO?: — 

  

  

FIRMA OEL RESPONSABLE: —
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PRUUKAUURKIA FEURKAL UL, LUASUMLUUX 
DIRECCION GENERAL OE ORGANIZACION Y CAPACITACION DE CONSUMICORES 

REPORTE DE COMPRAS EN COHUN 

DATOS DEL ‘COMITE: FOLIO: 

OELEGACION: 

NO. DE REPRESENTAOOS: 

  

  

NO, DE BENEFICIADOS: 
  

PERIODO OE COMPRA: 

CANTIDAD Y PRODUCTOS QUE INTEGRAN LA COMPRA: 

  

  

  

  

BENEFICIO. 

  

COSTO EN EL MERCAOO GASTO TOTAL DEFERENCIA 

          
CESIGNACION OE LOS RESPONSABLES OF LA COMPRA EN COMUN: 

A) COORDINADOR 

  

B) SECRETARIO 

C}  AUXILIAR 

  

FIRMA DEL RESPONSABLE: 
 



PROPUESTA DE PRODUCTOS PARA 
SELECCIONAR LA CANASTA DE 

COMPRAS EN COHUN 

PRODUCTO PRESENTACION HARCA 1 . MARCA 3 

AVENA 

8. _CONSOME DE POLLO 

9. SAL 

__AZUCAR BLANCA 

LL. HABA 

a2. 

13, MAYONESA 

+ CHOCOLATE EN POL 

+ CHOCOLATE EN SARRA 

__ LECHE EN POLVO 

~ LECHE EVAPORADA 

«_CAFE BN GRAND. 

+ CAPE SOLUBLE 

/ MARINA DE TRICO. 

«PURE DETONATE 

LLA 
> 
Zz 
m 
x 
5    



PROPUESTA DE PRODUCTOS PARA 
SELECCIONAR LA CANASTA DE 
“""COHPRAS EN COMUN 

PRODUCTO| PRESENTACION MARCA 1 HARCA 2 

32. PAPEL HIGIENICO 

34, TOALLAS SANITARIAS 

35. SERVILLETAS 

36. DESODORANTE EW 

  et
, 
O
X
S
N
V



PROCURQAOURTA FEDERAL DEL CONSUHIOOR 

DINECCION GEHENAL DE ORGAHSZACIOU OF CONSUHIDORES 

CUADRO COMPARATIVO DE PRECIOS CANASTA DASICA 

LEGAC ION: 
} 

CHtAL 

HERCADO OE CENTRAL DE CENTROS COMERCIALES DE AUTOSERYICIC THENDA 
te LA ZONA ADASTO 

HARCA PRESEMTACTON 
comencrar: | ELEGIDA 

AURRERA GIGANTE COxICA & PrRoouwcTa 

ARROT 

  «b
f,

 
O
X
A
N
V



PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUKIGOR 

DIRECCION GEWERAL OE ORGANIZACION OE COHSUMIDORES 

CUADRO COMPARATI¥O DE PRECIDS CANASTA DASICA 

CGAC Ft: 

AL, 

TIENDA MERCADO DE | CENTRAL DE CERTROS COHEACIALES DE AUTOSERYICIO : 
t ADASTO : 

MARCA PRESERTACION 
PaodUCcTO os ae . COMERCIAL ELEGIDA 

. AURRERA GIGANTE HEXICANA. 

ALOHA 

PASTA OENTAL 

  «o
T,
 
O
X
I
N
V
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