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RESUMEN

RESUMEN: La presente investigacion constituye una evaluacion normativa con
enfoque de derechos humanos a la luz de los estandares internacionales de acceso a la
justicia de los recursos para la proteccion y defensa de derechos de las y los
consumidores contemplados en la Ley Federal de Proteccion al Consumidor en México.
En particular, se analiza cualitativamente el disefio normativo del recurso de
conciliacion, el cual ain cuando es sencillo no resulta realmente efectivo para la defensa
de posibles violaciones a los derechos de los consumidores, pues, no combate la esencia
de desigualdad estructural que existe entre grandes proveedores del mercado econémico
y un consumidor ordinario. Finalmente, se propone la construccion de reglas basicas
para el disefio normativo de un recurso efectivo en justicia alternativa tomando como
parametro los propios estandares internacionales de acceso a la justicia y una
aproximacion al derecho comparado latinoamericano y europeo.

PALABRAS CLAVE: Derechos de los consumidores, estdndares internacionales de
acceso a la justicia, mecanismos alternativos de solucién de conflictos, conciliacion en
materia de consumo, Ley Federal de Proteccion al Consumidor.

* k *

ABSTRACT: This research is a law evaluation with human rights approach according
to international standards of the right to access to justice of the challenges to protect and
defend the rights of consumers in the Federal Consumer Protection Act in Mexico. In
particular, qualitatively analyzes the law design of conciliation procedure, which even
though it is a simple and prompt recourse for the defense of possible breaches of the
consumers rights, therefore, it doesn’t combat the essence of structural inequality
between large economic market providers and an ordinary consumer. Finally, the
construction of basic regulatory rules to the design of an effective remedy in alternative
justice, taking as parameter international standards to access to justice and an approach
to Latin American and European comparative law, is proposed.

KEY WORDS: Consumer rights, international standards of access to justice, access to
justice human right, alternative justice & human rights., conciliation challenges, Federal
Consumer Protection Act (Mexico).
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A las y los consumidores.

“Una disculpa por la pésima calidad del servicio, eso si, por el servicio si respondo, por los fierros no”
Primer intento conciliatorio directo con el proveedor.

“En los muchos afos que llevo de trabajar en la industria automotriz, jamas he visto que tal

circunstancia sea posible, aun con tantas fallas” (...) “si gustan proceder por los medios legales, estan

en su derecho, pues, yo haria lo mismo; nada méas que ahi si se arreglarian con nuestros abogados, no sé
si te convenga” (...) “Ni modo, ahora si que te toco el negrito en el arroz” (refiriéndose a un auto negro)

Segundo intento conciliatorio directo con el proveedor.

Lic. Rafael Sanchez Carrillo

Gerente General de Autos Elegantes del Valle

Afio 2012

“Queremos conciliar contigo, no lo hacemos con todos. Lo hacemos contigo porque sabemos que eres

perito en la materia (abogado) y nos puedes demandar. No podemos hacerlo ante la PROFECO porque
no podemos dejar precedente de que tomamos este tipo de concesiones ”.

Afirmacion realizada de manera posterior a un procedimiento conciliatorio infructifero llevado ante la

PROFECO.

Lic. Moisés Abraham Flores Caso.

Apoderado legal de Autos Elegantes, S.A. de C.V.

Afio 2012

Hay palabras y frases que no se olvidan. Pero no todo lo inolvidable resulta

trascendental....

Lo fundamental de una experiencia vivida —considero- radica en lo que se puede
aprender de ella. El filésofo John Dewey desarrolld lo que se Ilama pedagogia progresista. Para
él la educacién es una constante reorganizacion o reconstruccion de la experiencia; y el
conocimiento se construye a través de una serie de pasos que parten de la una experiencia real y
actual, la identificacién de un problema o dificultad, la inspeccién de datos disponibles, la

formulacion de una hipétesis de solucion, y la comprobacion por la accion.

Mi experiencia real es la siguiente (lo demés lo encontraran a lo largo del trabajo): En el
afio 2011 adquiri un automaovil dltimo modelo. El vehiculo nuevo a lo largo de los siguientes 5
meses presentd mas de 8 fallas distintas, anormalidades en el funcionamiento y defectos de
fabrica con un total de 6 ingresos a la agencia automotriz. Aunado a ello, el proveedor se
condujo con gran oscurantismo al efectuar las reparaciones, sin emitir comprobante por las

operaciones que realiz6 y negandose a proporcionar la informacién solicitada. La Gerencia
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General de la agencia se negdé a conciliar de manera directa. El procedimiento ante la
PROFECO no resolvié nada, pues, el proveedor se sabia en su posicion de poder. Fue hasta
después del procedimiento conciliatorio, que los abogados accedieron a conciliar tomando en
cuenta mi calidad de perito en la materia (abogado). Las pruebas pertinentes que sustentan lo
aqui narrado se encuentran radicadas en el expediente PFC.SDF.B.3/002370-2012 ante la
Procuraduria Federal del Consumidor Delegacion Sur.

Repito, hay palabras y frases que no se olvidan. Pero no todo lo inolvidable resulta

trascendental...

Todos somos consumidores, y este trabajo es suyo o cuando menos me gustaria que lo
fuera. Escribo para no quedarme s6lo con mis recuerdos, asi que en principio escribo para mi y
no para ustedes. El tiempo y ustedes se encargaran de discernir entre lo trascendental y lo
simplemente inolvidable. El presente trabajo es un compromiso personal y un deber social de
responder a todas aquellas personas que han encontrado un obstaculo en el ejercicio de sus
derechos humanos como consumidores. Para quien pueda abordar la presente investigacion con
empatia de causa, encontrara en ella mas que un trabajo académico, una respuesta a uno de los
problemas que se enfrentan dia con dia en la gran disputa entre consumidores y proveedores.
Sera trabajo de todos nosotros reforzar el empoderamiento necesario para exigir nuestros
derechos y alzar la voz. Seréa tarea de todos nosotros transformar lo inolvidable en trascendental.
Si eso se cumple, lo escrito aqui sera de todos nosotros y no simplemente mio.

El autor
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GLOSARIO

CADH: Convencién Americana sobre Derechos Humanos o Pacto de San José de Costa
Rica.

CDHDF: Comision de Derechos Humanos del Distrito Federal

CNDH: Comision Nacional de Derechos Humanos

CPEUM: Constitucion Politica de los Estados Unidos Mexicanos.

CIDH: Comision Interamericana de Derechos Humanos

CrIDH: Corte Interamericana de Derechos Humanos

IFALI: Instituto Federal de Acceso a la Informacidn y Proteccion de Datos.
LFAIP: Ley Federal de Acceso a la Informacion Publica.

LFPC: Ley Federal de Proteccion al Consumidor.

ONU: Organizacion de las Naciones Unidas

OP: Opinion Consultiva

PIDCyP: Pacto Internacional de Derechos Civiles y Politicos
PROFECO: Procuraduria Federal de Proteccion al Consumidor

SCJN: Suprema Corte de Justicia de la Nacion (México).

SIP: Solicitud de informacién pablica presentada con base en la Ley Federal de Acceso

a la Informacion Publica.

RRA: Recurso de revisién administrativa derivado de una solicitud de informacion
publica
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El estudio del acceso a la justicia ha presentado una especie de crisis cuando

menos dos aspectos, el sustantivo y el de su campo de estudio. Ambos intimamente
relacionados. La permeabilidad del derecho internacional de los derechos humanos y su
eventual reconocimiento y constitucionalizacion ha brindado suficientes herramientas
para superar la concepcién formal del acceso a la justicia; pero por otro lado, hay una
especie de crisis de campo de aplicacion.

Asi, generalmente se ha abordado el estudio del tema desde problemas
tradicionalmente considerados de mayor importancia o por lo menos de mayor
trascendencia o urgencia por la naturaleza del bien juridico tutelado como la vida, la
salud y la integridad personal; y méas aun, especialmente respecto de un aspecto en
particular que es el acceso a los tribunales pero no desde el disefio de recursos de

justicia alternativa.

El contexto actual del ejercicio y respeto de los derechos de las y los
consumidores en México arroja un panorama desalentador, particularmente respecto del
desarrollo de los recursos contemplados por la LFPC para su proteccion. No s6lo por
experiencia personal, sino que tal situacion se aprecia directamente de resultados

constatables en estudios y datos concretos.

En el 2008 se publico un estudio realizado por “Proyecto Atalaya” con la
colaboracion de diversas instituciones académicas como el Instituto Tecnoldgico Autonomo
de México, la Facultad Latinoamericana de Ciencias Sociales y Fundar. El estudio se
denomino: Desempefio de la CNDH, en la atencion de quejas contra la Compaiiia de
Luz y Fuerza, la PROFECO y la CONAGUA.




INTRODUCCION
Maestria en Derechos Humanos y Democracia. FLACSO México. e

El Proyecto Atalaya se encargd de realizar analisis académicos sobre el
desempefio de la CNDH; es decir, en realidad se estudié el comportamiento de la CNDH
en la atencion de las quejas contra la PROFECO; sin embargo, para llegar a las
conclusiones que evaluaron el comportamiento del ombudsman nacional —las cuales no
son objeto del presente trabajo de investigacion-, se realizaron una serie de precisiones
sobre los hechos imputados a los proveedores ante la PROFECO vy las presuntas

violaciones atribuibles a dicha institucion que motivaron las quejas ante la CNDH.

Al respecto, se identificaron algunos problemas fundamentales relacionados con
la justiciabilidad de los derechos dentro de los cuales se enumeraron los siguientes:

PROYECTO ATALAYA

(a) Intento de para convencer a los consumidores de desistir de la presentacion de Quejas y

Denuncias.

(b) Informacién manipulada por la autoridad administrativa responsable.

(c) Violaciones al principio de imparcialidad por parte de las y los conciliadores y diversos
funcionarios de la PROFECO. No obstante que la LFPC establece que la PROFECO debe
procurar la equidad y seguridad juridica entre proveedores y usuarios; sin embargo, el estudio
elaborado por el Programa Atalaya concluye que dentro de los 32 expedientes que se tomaron
como muestra los consumidores denunciaron que “los conciliadores no escucharon por igual a
ambas partes ni consideraron de forma justa sus argumentos”. Por otra parte se indica que “el
comportamiento de la procuraduria es débil y favorable a las pretensiones de las compaiiias”.

(d) Omision y actitud pasiva de sus servidores publicos para reunir los elementos de
conviccién necesarios para conciliar. En 11 quejas, los funcionarios no presentaron opciones
de solucién, como lo dispone el articulo 113 de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, y
solo se limitaron a exhortar a las partes para llegar a un acuerdo. Por el contrario, en dos de los
cuatro expedientes en que si se sugirieron alternativas se propuso al usuario aceptar las
facilidades concedidas por el proveedor para pagar el adeudo, sin una investigacion exhaustiva y
dando por valido el monto del cobro.

(e) Omision y sub-ejercicio de la facultad de iniciar procedimientos en contra de los
proveedores para la investigacion de posibles infracciones a la ley. El estudio en comento

advierte la actitud pasiva de los funcionarios no obstante que la ley sostiene que el conciliador
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podra requerir a las partes elementos de conviccién en todo momento, en realidad en la mayoria
de los casos no se adoptaron medidas para obtenerlos ni para esclarecer la situacién. Por otro
lado No obstante es facultad de la PROFECO identificar y localizar al proveedor, la tarea recayo
en los quejosos, por lo que “los procedimientos conciliatorios no pudieron sustanciarse”.

(f) Omision y sub-ejercicio de la facultad de los conciliadores de la PROFECO para
proponer soluciones en el procedimiento de conciliacion. La investigacion arrojé que los
casos analizados entrafiaban violaciones a la ley, susceptibles de ser penadas, pero el organismo
no informé al consumidor sobre su derecho a promover la aplicacion de sanciones, como
tampoco resolvid proceder por esa via; y en otros casos en los que no se llegd a un acuerdo, el
expediente se archiva en lugar de estudiarlo y determinar posibles irregularidades.

(9) Excesivos formalismos y legalismos por parte de la PROFECO en detrimento de la

defensa del consumidor; entre otros motivos.

Si bien el estudio citado arroja resultados sobre hechos, tales conclusiones fueron
corroboradas con un enfoque normativo por un estudio propio en la presente
investigacion a través de la presentacion de diversas solicitudes de informacién publica
tanto a la CNDH como a la propia PROFECO; pero particularmente, a través de un
contraste normativo con una matriz de indicadores disefiada para evaluar la
permeabilidad de los estandares de acceso a la justicia en los recursos contemplados por
la LFPC.

De conformidad con lo anterior, el presente trabajo pretende dar una explicacion
racional de una de las variables de los problemas de acceso a la justicia que se presentan
en los mecanismos de justicia alternativa contemplados como recursos en la Ley
especializada para la proteccién de derechos de los consumidores en México: la variable

normativa.

En efecto, se estima que la variable normativa relativa al disefio mismo de los
recursos, y en particular el procedimiento conciliatorio, a pesar de ser sencillos y
aparentemente rapidos, no son verdaderamente eficaces para la atencién de las

violaciones a derechos de las y los consumidores.
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Asi, el presente trabajo a través de sus tres capitulos constituye una aproximacion
a una evaluacion normativa de los recursos contemplados en la LFPC conforme a
indicadores construidos con fundamento en estandares internacionales de acceso a la
justicia, asi como una propuesta de solucion al problema identificado en la evaluacién

respectiva a través del disefio de lineamientos o estandares de solucidn al caso.

El capitulo 1 desarrolla la construccion de los derechos de las y los
consumidores. Particularmente se resalta la transicion de mecanismos de regulacion del
mercado de productos y servicios a verdaderos instrumentos de protecciéon de derechos
con relacion a un sujeto identificado en una posicion de desigualdad: las y los
consumidores. Por otro lado, se resefia el panorama general de los estandares nacionales
e internacionales en materia de acceso a la justicia, y la enumeracion de los elementos

esenciales que los componen.

Por su parte, el capitulo 11, en primer lugar realiza una precision metodolégica
sobre la construccion de indicadores a través de una matriz Unica de evaluacion de
acceso a la justicia; y evalta conforme a tales indicadores los recursos; para concluir con
la identificacion de un problema en particular: la efectividad del recurso de reclamacion
(procedimiento conciliatorio) como mecanismo para la proteccion de los derechos de las

y los consumidores.

Finalmente el capitulo 111 se enfoca en la construccion de reglas de solucién al
problema identificado en el capitulo II, ello tomando en cuenta la libertad de
configuracion legislativa con la que cuenta el Estado para el establecimiento de un
recurso efectivo de proteccion de derechos, por lo que no se da una solucién Unica, sino

los parametros que se considera se deben respetar al momento del disefio del recurso.
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TEMA 1: DERECHOS DE LASY LOS CONSUMIDORES

1. Derechos de las y los consumidores, derechos en construccion.

Es importante relatar los antecedentes® que condujeron al reconocimiento de los
derechos de las y los consumidores, ya que serd la pauta para explicar su construccion
desde una perspectiva de derechos humanos. Como nota preliminar, habra que decir que
se abordaran a partir de su surgimiento como derechos sociales, ya que como bien
apunta Quiroz Ruiz (2007: 223), el consumo es tan antiguo como el propio comercio
pero en ultimos tiempos han recibido el impacto de un mundo globalizado. Y por su
parte, algunos autores (entre ellos Truchet, 2000), afirman que el surgimiento de tales
derechos se dio tiempo atrds en la historia de conformidad con algunas figuras del

derecho romano?.

Conforme lo anterior, no seran objeto de estudio aquellas medidas de proteccion
que desde el Derecho Privado Mercantil o Civil (contractual) pretendieron en algun
momento normar en términos liberales libertarios las transacciones entre partes
(proveedor-consumidor). Sino que mas bien, se estudiara el origen de la proteccion del
consumidor a partir de la exigencia y posterior adopcion de politicas de tutela del
consumidor que pusieron de manifiesto el reconocimiento, por parte del ordenamiento

juridico de la desigualdad subyacente a algunas relaciones (Pinto Oliveros, 2011:23).

L Al respecto, se precisa que de conformidad con la finalidad del presente trabajo, la intencién de este
apartado no es la de exponer de manera detallada los antecedentes de los derechos de los consumidores;
sino mas bien, que a partir de su identificacion se puedan sistematizar las caracteristicas en una serie de
etapas que resulten acorde con un enfoque de derechos humanos, y que en mi opinion, son eje central para
entender su nacimiento y desarrollo.

2 Tal discusion sobre la identificacion del momento preciso en que surgieron los derechos de los
consumidores resulta poco productiva para el presente trabajo; quiza propio de un estudio historiogréafico;
sin embargo, lo verdaderamente trascendental es tratar de entender el proceso evolutivo de construccion

de estos derechos.
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De esta manera, es precisamente lo que Pinto Oliveros (2011) llama “la
decadencia del principio rector de libertad contractual (autonomia de la voluntad o de
libertad de estipulaciones)” —aunado a otra serie de circunstancias que abordaré mas

adelante- el punto de partida para comprender los derechos de los consumidores.

En ese sentido, diversos autores (Alpa 1995; Ovalle 2005, Pérez Valera 2009,
Paniagua 2012, Pinto Oliveros 2011) parecen coincidir en que la idea de una politica y
normativa en defensa de los consumidores en sentido estricto se sitla en la década de los
afios sesenta del siglo pasado; pero también coinciden en una serie de antecedentes que
son previos a esa fecha y que fueron impulso para el desarrollo de los derechos de los

consumidores. .

Asi, es posible identificar una primera etapa que denominaré de construccién de
los derechos o génesis, que esta marcada por la identificacion de una necesidad como
resultado de la distorsion del mercado; asi como la correlativa exigencia de ciertos
derechos frente a terceros producto de diversos movimientos sociales. Dicha etapa se

desarrolla fundamentalmente en los Estados Unidos de América.

Por su parte, el periodo que comprende desde la segunda mitad del siglo XX
hasta la década de los sesenta antes referida, la denominaré como etapa de desarrollo de
los derechos identificada por un cambio de paradigma en la asimilacion de los derechos
—anteriormente- preponderantemente liberales-, una fuerte critica al liberalismo
econdmico, y un capitalismo ordenado a favor de los intereses del poder econémico
(intereses de los empresarios); asi como una exigencia aun mayor respecto del
reconocimiento de los derechos de los consumidores. La presente etapa se desarrolla

principalmente en los Estados Unidos de Ameérica y se extiende a los paises europeos.

La tercera etapa, es propiamente un proceso de institucionalizacién de los

derechos, identificada por la consolidacion formal en instrumentos juridicos de las
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demandas del llamado movimiento consumerista y la implementacion de politicas

publicas focalizadas en la materia, iniciada principalmente en Europa.

Finalmente,

podriamos identificar —en su caso- una cuarta etapa, que es el relativamente “reciente”

reconocimiento de dichos derechos como derechos humanos.

Dichas etapas son una propuesta de sistematizacion que no debe verse en

términos absolutos, pues, también he de reconocer que mucho antes de la década de los

sesenta se dieron intentos de institucionalizacién de estos derechos como se verd mas

adelante; asi como también, es posible aceptar que el desarrollo de los mismos se ha

dado de manera paulatina a través de todas las etapas. En ese sentido, al relacionar cada

una de las etapas y sus caracteristicas tendriamos la propuesta de la siguiente forma:

Etapa

Caracteristicas

Posicionamiento
Geografico

Construccion inicial de los
derechos de consumo.

(Génesis)

Surgimiento y potencializacion de una
necesidad.

Exigencia de derechos frente a terceros

Principalmente en Estados
Unidos de América.

Desarrollo de los derechos de
€onsumo
(Principalmente a partir del
surgimiento movimiento

consumerista)

Cambio de paradigma en la asimilacion de
derechos preponderantemente liberales; y

fuerte critica al liberalismo econémico.

Capitalismo  financiero 'y tecnolégico
globalizado organizado a favor de los

intereses de los empresarios y del capital.

Principalmente en Estados
Unidos de América y se da

el salto a Europa.

Institucionalizacién de los
derechos de consumo.
(Formalizacion de demandas del

movimiento consumerista)

Desarrollo normativo consolidado

Principalmente en Europa,
hasta la emisién de las

Directrices de la ONU.

1.1.Etapa de construccion inicial de los derechos de los consumidores

(génesis)

Pérez Valera (2009:21) menciona como pioneros de dichos movimientos a la

primera cooperativa de consumidores formada en Manchester en el afio de 1844 para
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protestar contra la mercancia adulterada. Por su parte, Ovalle Favela (2005:75, 2008:4)
basédndose en la obra del italiano Alpa (1995) identifica como antecedentes del
reconocimiento de los derechos humanos de los consumidores tres etapas que fueron
desarrollados a partir de la segunda mitad del siglo XX principalmente en los Estados
Unidos de América. La primeray segunda etapa desarrolladas por tales autores (Ovalle,
2005; Alpa, 1995) constituyen la parte que he denominado de construccién de derechos

0 genesis, las cuales consisten en lo siguiente:

a) Primera etapa. Desarrollada en la primera década del siglo XX provocado,
entre otros factores, por el aumento de los precios, los escritos polémicos de Upton
Sinclair y los escandalos relativos a las sustancias farmacéuticas. Dicha situacién
culmindé con la aprobacion en 1906 de la Ley sobre la Genuinidad (6 autenticidad) de las
Sustancias Alimenticias y Farmacéuticas (Pure Food and Drug Act), y la Ley sobre
Inspeccion de Carne (Meat Inspection Act); y en 1914 con la creacién de la Comisidn
Federal para el Comercio (Federal Trade Commission).

b) Segunda etapa. Desarrollada en la mitad de la década de los afios treinta
motivada por el desmesurado incremento de los precios al consumidor en plena depresion
econdmica, el escandalo de la sulfanilamida y la huelga de las amas de casa en Detroit.
Culminé con diversas reformas para fortalecer la Ley sobre la Genuinidad de las
Sustancias Alimenticias y Farmacéuticas, y con la ampliacién de facultades de la
Comision Federal para el comercio.

De los antecedentes antes expuestos se aprecia que las caracteristicas comunes son:
Una inconformidad generalizada respecto del comportamiento del proveedor,
principalmente por el aumento de precios de manera desmedida y la comercializacion de
productos sin controles de calidad que se traduce en la identificacion de una serie de
bienes y necesidades de los consumidores (distorsién del mercado) (i); y por otro lado,
una respuesta social a tal inconformidad que se traslada a una demanda social de
exigencia de ciertos derechos respecto de las relaciones entre proveedores y

consumidores(ii).

Pero ademas, se vislumbra la idea de identificar al consumidor como un grupo social
diferenciado con la necesidad de cierta proteccion especial, aunque es importante

precisar que las medidas adoptadas (entre ellas la Comision Federal de Comercio)
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resultaron con carécter incidental en la medida en que el objeto principal era reglar la
actividad comercial e impedir practicas comerciales desleales (distorsién y aumento de
precios, y genuinidad en los productos), pero no propiamente la proteccion de un sujeto
de derechos. En otras palabras, el inicio de un proceso de participacion y

empoderamiento.

1.2.Etapa de desarrollo de los derechos de los consumidores

La presente etapa la identificaria con el agudizamiento de cambios ideoldgicos,
politicos, culturales, econémicos, sociales y desde luego juridicos; provocados por el
crecimiento econdmico y las grandes concentraciones economicas (Paniagua Zurera,
2012:20); asi como por el surgimiento de diversos movimientos sociales de proteccion

de minorias, entre ellos el [lamado movimiento consumerista.

En ese sentido resulta concurrente con lo que Ovalle (2005, 2009) reconoce
como tercer periodo, identificado en la mitad de la década de los afios sesenta, resultado
de diversas circunstancias: particularmente el contraste entre las practicas habituales del
comercio y los intereses a largo plazo de los consumidores, la escalada de precios y el

drama de algunos farmacos como la talidomida.

Esta etapa es reconocida generalmente con el neologismo de consumerismo
(consumerism) o movimiento consumerista (Alpa 1995; Ovalle 2005, Pérez Valera
2009, Pinto Oliveros 2011, Paniagua 2012). En realidad, Alpa (1995) identifica el
presente movimiento a partir de la primera etapa; es decir, desde la primera década del
siglo pasado; sin embargo se estima, que las caracteristicas propias del movimiento se
vuelven constantes a partir de la década de los sesenta; por lo que en estricto sentido se
puede hablar del movimiento a partir de la segunda mitad del siglo XX (Calays-Auloy,
2003:259), periodo que personalmente identifico con el de desarrollo de los derechos de

los consumidores.
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Al respecto, hay un hecho notorio, que los autores en la materia sefialan
constantemente. Algunos como Alpa (1995) y Ovalle (2005, 2008) lo identifican como
inmerso en el desarrollo del movimiento, y otros como Paniagua Zurera y Miranda
Serrano (2012) lo ubican como el inicio (geografico y cronoldgico) del propio
movimiento: ElI mensaje que el presidente J. F. Kennedy dirigi6 al Congreso
norteamericano el 15 de marzo de 1962, bajo el titulo “Proteccion de los intereses de los
consumidores” donde solicita al legislador el garantizar los derechos fundamentales del
ciudadano a la seguridad, informacién, libertad de decision, participacion y

consultacion.

Personalmente estimo que dicho hecho se encuentra inmerso en el movimiento,
pero no es su punto de origen, toda vez que fundamentalmente consiste en un fenémeno
social por virtud del cual las fuerzas del mercado dominan al consumidor, a no ser que
éste se una y se organice para luchar por sus derechos, manifestar sus inconformidades,
pugnar por mejorar la calidad de vida y preservar y renovar sus valores sociales (Pérez
Valera, 2009); situacion gque se puede apreciar desde antes del afio 1962. Por lo anterior
mas bien identificaria dicho discurso como la plataforma o el primer antecedente que
dara pauta al proceso de institucionalizacién de los derechos materia de estudio.

Ahora bien, siguiendo la exposicion que realiza Paniagua Zurera y Miranda
Serrano (2012: 20) respecto de los origenes del movimiento consumerista, se pueden
extraer una serie de situaciones, que en mi opinion, nos sirven para explicar la base del
reconocimiento y desarrollo de los derechos de consumo. Dichas situaciones podrian ser
sintetizadas de la siguiente forma: El desarrollo de grandes economias de mercado
inclind los intereses a favor del poder econdémico (empresarios), provocando una
desigualdad en las relaciones de consumo, reduciendo la eficiencia de los correctivos
tradicionales a los abusos en el ejercicio de la libertad de empresa, y dejando en

situacion de indefension juridica y econdomica al consumidor.
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Para mayor entendimiento, considero posible clasificar dichas circunstancias en

causas y consecuencias del contexto econdmico y juridico, en el entendido de que el

contexto juridico es resultado de la decadencia el sustento de la economia liberal de la

época:
Causa Consecuencia
1. Las economias de mercado | 2. Se pone de manifiesto los
superan determinados niveles de desarrollo | inconvenientes de los principios y valores
y concentracion econémica, y se organizan | del liberalismo econdémico del siglo XIX,
a favor de los intereses de los empresarios | donde se postulaba que la base del sistema
Contexto . o i .
econémico y del capital. economico estaria en un régimen de
(Causa) competencia econdémica perfecta; y por
tanto, seria el consumidor en plena libertad
quien tome las decisiones (sin intervencion o
regulacion estatal).
3. Devienen inoperativos los
correctivos tradicionales a los abusos en el
gjercicio de la libertad de empresa: las | 4. Por tanto, se deriva en una situacion de
Contexto garantias ciudadanas de una libertad e indefension juridica (y econémica) de los
juridico . i . .
J . igualdad formal, el resarcimiento por derechos e intereses de los consumidores
(Consecuencia)
dafios fundado en la culpa o negligencia,
asi como la regulacion econémica de corte
privatista.

Lo anterior, no significa que el factor econdmico haya sido la Unica causa del
surgimiento de los derechos de los consumidores, mas bien hay que entender la crisis del
liberalismo en un sentido amplio, incluyendo el del reconocimiento de derechos desde la
teoria politica del liberalismo hasta la conformacion de derechos sociales. Por su parte,
la eclosion de los derechos de los consumidores (a través del movimiento consumerista)
se desarroll6 en un periodo de grandes movimientos de protecciébn de minorias
organizadas en la defensa de sus propios intereses (Pinto Oliveros, 2011: 36), entre ellos:
el mayo frances, la primavera de Praga, los movimientos (de protesta de) la juventud, la

segunda oleada feminista, los movimientos ecologistas y la eclosion de la contracultura.
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Finalmente basta precisar, que en la misma década de los sesenta el movimiento
se extendid a los paises europeos (Calais-Auloy 2000, Gémez Calero 1994, Paniagua
Zurera y Miranda Serrano 2012, Ovalle 2005 y 2008), publicandose revistas y articulos,
transmisiones radiofénicas y televisivas en defensa de los consumidores, y se realizaron
diversos congresos, mesas redondas y debates en la materia, situaciones caracteristicas
del propio desarrollo de los derechos; desarrollando asi el campo fértil para la

institucionalizacion.

1.3.Etapa de institucionalizacion de los derechos de los consumidores

1.3.1. Internacional

1.3.1.1.Carta Europea de Proteccion a los consumidores.

En 1973 se emitio el primer documento normativo que reconocié los derechos de
los consumidores. La Asamblea Constitutiva del Consejo de Europa aprobd en su
resolucion 543 la llamada “Carta Europea de Proteccion del consumidor”, la cual
reconoci6 cuatro derechos fundamentales: (i) La proteccion y asistencia de los
consumidores; (ii) la reparacion del dafio que resienta el consumidor por la circulacion
de productos defectuosos o por la difusion de mensajes engafiosos; (iii) el derecho a la
informacién y la educacién; y (iv) el derecho de los consumidores a organizarse en

asociaciones y a ser representados en diversos organismos.

1.3.1.2.Consagracion de los Derechos en la Union Europea (Tratado de

Lisboa)

El desarrollo de los derechos en la Uniéon Europea se ha dado bajo tres
instrumentos fundamentales: Programas y planes de accién; incorporacion mediante
tratados constitutivos (desde el acta Unica europea hasta el Tratado de Lisboa) y

directivas.
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a) Programas y planes de accion. El 14 de abril de 1975 el Consejo de las
Comunidades Europeas aprobo el Programa Preliminar de la Comunidad Economica
Europea para una Politica de Proteccion e Informacion a los Consumidores que
reordend las iniciativas para la tutela del Consumidor (Ovalle 2000: 13). En dicho
programa se reconocieron cinco derechos fundamentales del consumidor: (i) El derecho
a la proteccion de la salud y la seguridad de los consumidores; (ii) el derecho a la
proteccion de los intereses economicos de los consumidores; (iii) el derecho a la
reparacion de dafios; (iv) el derecho a la informacion y a la educacion del consumidor; y

(v) el derecho a la representacion (a ser escuchado).

Al respecto, dichos derechos fundamentales fueron confirmados por un segundo
Programa de Politica de Proteccion e Informacion de los Consumidores en 1981; en
1985 se aprobo un “nuevo impulso” a la politica de proteccion de los consumidores; en
1989 arranca el cuarto programa y a estos le suceden los llamados “planes de accion”
trienales sobre politica de los consumidores (Paniagua Zurera y Miranda Serrano, 2012:
22). En este periodo destaca, para el presente trabajo el segundo programa trianual
(1993-1995) dirigido —entre otras cosas- a facilitar el acceso del consumidor a la justicia

y la composicidn de las controversias.

b) Incorporacion mediante tratados constitutivos. Por su parte, el objetivo
politico de la proteccion de los consumidores fue acogido por el Acta Unica Europea
(1986) y por el Tratado de Maastrich, también conocido como Tratado de la Union
Europea en 1992 en cuyo titulo XI se incluyd el epigrafe “Proteccion de los
consumidores” que comprendié el articulo 129 A (reordenado posteriormente al 153 en
virtud del Tratado de Amsterdam de 1999; y al titulo XV, articulo 169 por la entrada en
vigor del Tratado de Lisboa).

C) Directivas. ElI Consejo de las Comunidades Europeas (actualmente Union
Europea), a partir de 1997 de manera conjunta entre el Parlamento Europeo y el Consejo

han expedido diversas directivas a través de los cuales se establecen los lineamientos
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que sirven de marco para la elaboracion de la legislacion interna de los Estados
integrantes.

d) Medidas especificas relacionadas con el acceso a la justicia de los
consumidores. Ademas de los derechos fundamentales y su desarrollo en las respectivas
directivas; como bien menciona Ovalle (2000:20) los érganos comunitarios de la Unién
Europea también se han ocupado del acceso de los consumidores a la justicia y de los
medios de solucion de litigios en materia de consumo. En ese sentido, el Parlamento
Europeo expidio el 13 de marzo de 1987 la resolucion sobre el acceso a los
consumidores a la justicia; y el 25 de junio del mismo afio el Consejo de las
Comunidades Europeas emitio su propia resolucion sobre esa materia. EI 14 de
noviembre de 1996 la Comision Europea aprobd el “Plan de accion sobre el acceso de
los consumidores a la justicia y la solucién de litigios en materia de consumo”.
Finalmente, el 30 de marzo de 1998 la misma Comision emitié la recomendacion
98/257/CE, relativa a los principios aplicables a los 6rganos responsables de la solucién

extrajudicial de los litigios en materia de consumo.

1.3.1.3.Las Directrices de la ONU para la proteccion al consumidor

La Asamblea General de las Naciones Unidas aprob6 el 16 de abril de 1985 la
resolucion 39/248 que establece las Directrices para la Proteccion del Consumidor. Lo
anterior, como resultado de las gestiones que realizé la Organizacién Internacional de

Uniones de Consumidores (Ovalle, 2000).

Dichas directrices constituyen un conjunto de bases sobre las cuales los Estados
miembros deben desarrollar sus politicas y leyes de proteccidn al consumidor; y en ese
sentido se reconocen seis derechos fundamentales: (i) La proteccion de los consumidores
frente a los riesgos para su salud y su seguridad; (ii) la promocion y proteccion de los
intereses econdémicos de los consumidores; (iii) el acceso de los consumidores a una

informacién adecuada; (iv) la educacion del consumidor, (v) la posibilidad de
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compensacion efectiva al consumidor; y (vi) la libertad de constituir grupos u otras

organizaciones de consumidores y la oportunidad para esas organizaciones de hacer oir

sus opiniones en los procesos de adopcion de decisiones que les afecten.

Como se puede apreciar, los derechos de las y los consumidores contemplados

tanto en el Programa Preliminar de la Comunidad Europea como en las Directrices para

la proteccion del consumidor resultan esencialmente los mismos, y a ello denominaré

catalogo de derechos basicos de los consumidores.

Catalogo de Derechos Basicos de los consumidores

Programa Preliminar de la Comunidad Europea
(PPCE)
(1975)**

Directrices de la ONU para la proteccion del
consumidor (DOPC)
(1985)

1. El derecho a la proteccion de la salud y la

seguridad de los consumidores;

1. Proteccidn de los consumidores frente a los riesgos
para su salud y su seguridad.

1. El derecho a la proteccidn de los intereses

econémicos de los consumidores;

2. Promocion y  proteccion de los intereses

economicos de los consumidores.

3. El derecho a la reparacion de dafios;

5. Compensacion efectiva al consumidor.

4. El derecho a la informacion y a la educacién
del consumidor.

3. Acceso de los consumidores a una

informacién adecuada.

4, Educacion del consumidor.

5. El

escuchado).

derecho a la representacion (a ser

6. Libertad de

organizaciones de consumidores y la oportunidad para

constituir grupos u otras
esas organizaciones de hacer oir sus opiniones en los

procesos de adopcién de decisiones que les afecten.

* Nétese la influencia de los derechos consagrados en el Programa Preliminar de la Comunidad Europea, en
el proceso de institucionalizacién de derechos hasta la emisién de las Directrices de la ONU.

** Los mismos derechos son los que actualmente se contemplan en el articulo 169 del Tratado de la Unidn

Europea
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1.3.1.4.Cédigo Brasileno de defensa del consumidor

El Cddigo de Defensa del Consumidor de Brasil o Ley Federal nimero 8,078 del
11 de septiembre de 1990, reconoce en su articulo 6° el catadlogo de derechos basicos
del consumidor; pero ademas, dicho Cddigo resulta relevante porque introduce como
derecho basico del consumidor, el acceso a los oOrganos jurisdiccionales y
administrativos con el objeto de prevenir o reparar los dafios patrimoniales y morales,
individuales, colectivos o difusos, asegurando la proteccién juridica, administrativa y
técnica a los necesitados; asi como la facilitacion de la defensa de sus derechos,
inclusive mediante la inversion de la carga de la prueba a su favor, cuando, a criterio del
juez, fuere verosimil la alegacién o fuere suficiente, segun las reglas ordinarias de la
experiencia (Ovalle 2000: 24).

Si bien desde el desarrollo Europeo ya se habian dado acercamientos respecto del
derecho de acceso a la justicia de los consumidores con las resoluciones del Consejo y
del Parlamento en el afio 1986, es el Codigo Brasilefio el primero en institucionalizar en
un instrumento normativo formal y material el derecho de acceso a la justicia con

inclinacion “especifica” a los consumidores.

1.3.2. Derechos de las y los consumidores en México,

Un primer antecedente lo encontramos en la Ley Federal de Proteccion del
Consumidor de 1975, pero que en opinidn de Caballero (2009: 76) correspondié mas a
una politica pablica de la administracién que al reconocimiento de un derecho
propiamente que le daba algun tipo de legitimacion judicial en su defensa; sin embargo

no enumerd los derechos béasicos del consumidor.

Ahora bien, la LFPC vigente es el instrumento normativo de proteccion por
excelencia de los derechos de los consumidores, y ésta si siguié la tendencia

internacional relatada hasta el momento. Fue publicada el 22 de diciembre de 1992 y se
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baso en el catélogo de derechos bésicos de los consumidores del articulo 6° del Codigo
Brasilefio, mismos que adoptd en el articulo 1° bajo la denominacién de principios

basicos.

Cabe mencionar que dichos principios/derechos envisten la caracteristica de ser
enunciativos mas no limitativos, pues se reconoce en el Gltimo parrafo que “los derechos
previstos en la ley no excluyen de otros derivados de tratados o convenciones
internacionales de los que México sea signatario; de la legislacion interna ordinaria, de
reglamentos expedidos por las autoridades administrativas competentes; asi como de
los que deriven de los principios generales de derecho, la analogia, las costumbres y la
equidad” (LFPC, Articulo 1° correlativo al articulo 7° del Codigo Brasilefio).

Con independencia de la clausula expansiva de acertada tendencia internacional
(incluso previa a la reforma en materia de derechos humanos del afio 2011); nuestra Ley

contempla los siguientes derechos:

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

(i) La educacidn y divulgacion sobre el consumo adecuado de los productos y
servicios, que garanticen la libertad para escoger y la equidad en las
contrataciones;

(ili)  La informacion adecuada y clara sobre los diferentes productos y
servicios, con especificacion correcta de cantidad, caracteristicas,
composicion, calidad y precio, asi como sobre los riesgos que representen;

(iv)  La efectiva prevencién y reparacion de dafios patrimoniales y morales,
individuales o colectivos;

(V) El acceso a los drganos administrativos con vistas a la prevencion de
dafios patrimoniales y morales, individuales o colectivos, garantizando la
proteccion juridica, econdmica, administrativa y técnica a los
consumidores;

(vi)  EIl otorgamiento de informacion y de facilidades a los consumidores para
la defensa de sus derechos;

(vii) La proteccion contra la publicidad engafiosa y abusiva, métodos
comerciales coercitivos y desleales, asi como contra practicas y clausulas

abusivas o impuestas en el abastecimiento de productos y servicios;
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(viii) La real y efectiva proteccion al consumidor en las transacciones
efectuadas a través del uso de medios convencionales, electronicos,
opticos o de cualquier otra tecnologia y la adecuada utilizaciéon de los
datos aportados;

(ix)  El respeto a los derechos y obligaciones derivados de las relaciones de
consumo Y las medidas que garanticen su efectividad y cumplimiento; y

(x) La proteccion de los derechos de la infancia, adultos mayores, personas
con discapacidad e indigenas.

* k *

1.4.Corolario: ¢Derechos de las y los consumidores o derechos
humanos?

Finalmente, y antes de entrar al estudio del marco teérico del acceso a la justicia,
se propone el presente apartado para, de conformidad con una perspectiva de derechos
humanos, explicar el desarrollo de los derechos de los consumidores. Es de precisarse
que para los efectos del presente trabajo no resulta indispensable detenernos en la
discusion sobre los derechos de los consumidores como verdaderos derechos humanos o
no, pues la evaluacion normativa se realizard conforme a estandares de acceso a la

justicia el cual se predica de un derecho con independencia de su naturaleza.

No obstante lo anterior, la discusion considero no puede obviarse del todo, y
menos aun cuando cuando su propio reconocimiento dentro de tal categoria los enmarca
dentro de un nucleo especial de proteccion mas alla de cualquier derecho. Una serie de
hechos nos ilustran la eminente caracterizacion de tales derechos como derechos

humanos. Veamos:

En primer lugar, hay pronunciamientos del Ombudsman especializado
(PROFECO) vy diversos titulares que asi los considera en documentos oficiales
(Comunicado 048 del 5 de marzo de 2013, Firman PROFECO y CNDH para proteger

los derechos humanos del consumidor).
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Al respecto, tales pronunciamientos se han dado en el marco de disefio de
politicas transversales que asi los refieren a través de la firma de convenios de
colaboracion entre la PROFECO y la CNDH (SIP 00064013 presentada a la CNDH). En
particular se aprecia del Convenio de 5 de marzo de 2013 que dentro de los

considerandos se establece que:

“La proteccion de los derechos humanos en las democracias modernas se considera
uno de sus elementos fundamentales. Esta tarea debe ser entendida ampliamente en
tres direcciones: en la primera, en la proteccion no sélo de los derechos de libertad,
sino de derechos sociales, en la segunda, no sélo frente a los poderes publicos, sino
también frente a los particulares; y finalmente, en la tercera, no sélo en el derecho
estatal, sino en el derecho internacional
Al respecto, resulta necesario sefialar que la nueva dinamica de relaciones entre
particulares, especialmente en la l6gica de las relaciones de mercado ha traido como
consecuencia que en diversas ocasiones las situaciones de desventaja y vulnerabilidad
provengan de las relaciones existentes entre los mismos sectores de la sociedad, en un
plano horizontal de violaciones a los derechos humanos, como lo es en el caso de las
relaciones entre consumidores y proveedores”
(Convenio de colaboracion CNDH-PROFECO, 5 de marzo de 2013, solicitado a
través del sistema de informacion puablica INFOMEX-CNDH, No. 00064013).

Pero ademas, hay jurisprudencia de organos jurisdiccionales en México que asi
los han definido y caracterizado tal como se aprecia en diversas tesis® emitidas por

diversos tribunales colegiados; por ejemplo:

Epoca: Novena Epoca

Registro: 163370

Instancia: Tribunales Colegiados de Circuito

Tipo de Tesis: Aislada

Fuente: Semanario Judicial de la Federacién y su Gaceta

% También pueden consultarse las tesis de rubro: CONSUMIDOR. LA OBTENCION DEL
MAXIMO BENEFICIO CON SUS RESERVAS, ES UN DERECHO HUMANO DEL CONSUMIDOR
TUTELADO EN EL ARTICULO 28 DE LA CONSTITUCION POLITICA DE LOS ESTADOS UNIDOS
MEXICANOS, QUE SE COMPLEMENTA CON LAS DIRECTRICES DE LA ORGANIZACION DE LAS
NACIONES UNIDAS PARA SU PROTECCION, Tesis 1.3°.C.53 C (102), CONSUMIDOR O USUARIO
DE SERVICIOS FINANCIEROS. EL ACCESO AL MERCADO EN CONDICIONES DE LIBRE
COMPETENCIA Y CONCURRENCIA, ES UN DERECHO HUMANO PROTEGIDO POR EL ARTICULO
28, PARRAFOS PRIMERO Y SEGUNDO, DE LA CONSTITUCION POLITICA DE LOS ESTADOS

UNIDOS MEXICANOS, Tesis 1.30.C.51 C (10a.)
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Tomo XXXII, Diciembre de 2010
Materia(s): Civil

Tesis: 1.70.C.153 C

Pagina: 1755

DERECHO DE LOS CONSUMIDORES. COMO DERECHO FUNDAMENTAL DE
BASE CONSTITUCIONAL TIENE UNA REGULACION LEGAL, ESPECIFICA Y
PROTECTORA QUE EL JUZGADOR DEBE CONSIDERAR AL RESOLVER LOS
CONFLICTOS ENTRE PROVEEDORES Y CONSUMIDORES QUE SEAN DE SU
COMPETENCIA PARA EVITAR ABUSOS.

Los actos de comercio se rigen por el cddigo de la materia, las demas leyes mercantiles;
y, de manera supletoria, el Cédigo Civil Federal. Por su parte, el articulo 28 constitucional
establece el principio de que la ley protegera a los consumidores. Dicho precepto es la base de
la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, asi como de otros ordenamientos, cuyos
propositos son dar contenido y hacer efectivos los derechos fundamentales de los consumidores.
Dicha ley es de orden publico, interés social, de observancia en toda la Republica y cuyas
disposiciones son irrenunciables; por lo que contra su observancia no puede alegarse
costumbre, practica o convenio en contrario. Dicho ordenamiento establece, entre otras, las
definiciones de proveedor al igual que la de consumidor, los principios basicos de las relaciones
de consumo, una serie de medidas cuya finalidad es tanto promover como proteger los derechos
y cultura del consumidor; procurando la equidad y seguridad juridica en las mencionadas
relaciones de consumo. Por lo tanto, se trata de un microsistema por sus reglas protectoras
especificas donde no rige de manera absoluta el principio de autonomia de la voluntad que
opera de manera general en materia civil y mercantil; sino que esta sujeto a normas imperativas
protectoras de los derechos de los consumidores cuyo cumplimiento debe vigilar el Estado. Por
lo tanto, cuando surjan conflictos entre proveedores y consumidores debe privilegiarse la
aplicacion de las normas protectoras cuando sean incompatibles con las normas civiles y
mercantiles, con el propdsito de prevenir abusos en las relaciones de consumo cuyos conflictos
deba resolver la autoridad judicial en su &mbito de competencia.

Asi, con independencia de que las directrices de Naciones Unidas no aparezcan
en el listado de instrumentos de derechos humanos de Naciones Unidas, sino como parte
de los instrumentos del UNTCAD (Conferencia de las Naciones Unidas sobre Comercio
y Desarrollo); habra que precisar que el articulo primero constitucional exige el respeto
y garantia de derechos humanos contenidos en tratados internacionales —sin detenerse en
su denominacién- por lo que no ha lugar el considerar que la clasificacion —inclusive
internacional de Naciones Unidas- los excluya dentro de su categorizacion eminente que
se ha dado en el plano nacional, pues, los derechos de los consumidores se han

construido como producto de un reclamo social que han encontrado resguardo en la
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categoria de derechos humanos en la dindmica entre particulares o el llamado efecto

horizontal.

Al respecto, se advierten foros de discusion, particularmente en Esparia y partes
de Europa que han creado una denominacion de derechos de consumo. Més alla de la
distincion linguistica entre derechos de consumo y derechos de los consumidores, se ha
de precisar que si se pretende optar por un encuadre de derechos humanos es necesario
entender estos como derechos de las y los consumidores, pues asi, se deriva que no son
mas que nucleos de derechos humanos (informacion, salud, propiedad, etc) ejercidos
dentro de un grupo diferenciado (consumidores) que en la mayoria de los casos se

ejercen frente a particulares (efecto horizontal).

Sin profundizar sobre la materia del efecto horizontal —que bien podria merecer
un trabajo a parte- es importante precisar que si los derechos humanos se entienden
como limites al poder, y hoy en dia el poder (econémico y social) se ostenta no sélo por
el Estado, sino también por particulares, es posible plantearnos la posibilidad de su
gjercicio en las relaciones privadas. Surge asi la teoria alemana Drittwirkung, también
llamada Horizontalwirkung de los derechos fundamentales, denominacion que se
traduce como eficacia horizontal de los derechos fundamentales que analiza su eficacia

en las relaciones supuestamente iguales entre particulares.

Pocos son los autores que se han dedicado al estudio de los derechos de los
consumidores desde una Optica de derechos humanos, entre ellos Quiroz Ruiz (2007)
que resalta el constitucionalismo y los derechos humanos en un contexto global; y
Caballero (2009) que asume una postura contemporanea de derechos fundamentales
pero principalmente desde el caracter econémico de implicacion social que otorga la
CPEUM.

De esta forma, y tomando en consideracién el modelo de construccién de

derechos enunciado al principio del presente capitulo, sefiala Caballero (2009: 65) que el
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caracter universal de los derechos humanos tiene un soporte fundamental en las
condiciones de desigualdad como condicién previa sine qua non para el alcance
universal. En ese sentido la Corte Interamericana de Derechos Humanos, lo ha definido
como un principio sobre el que descansa todo el andamiaje juridico del orden publico

nacional e internacional (Opinion Consultiva OC-18/03).

Asi, precisa Caballero (2009) que el tema de la igualdad requiere del
reconocimiento de las diferencias, especialmente a través de la prohibicion de
discriminar, lo que entrafia la distincion de sectores especificos, que pueden o no ser
considerados como grupos vulnerables, pero que dimensionan caracteristicas propias,
rasgos particulares que al ser tutelados, permiten el ejercicio de los derechos erga omnes
en las mismas condiciones, entre otros, los consumidores. Y un segundo aspecto que
tiene que ver con la igualdad en sentido material, que consiste en la eliminacion de

disparidades que conforman estatutos juridicos diferenciados.

Por lo anterior, los derechos del consumidor nos vincula a esa doble concepcion:
Una conexion entre la especificidad de un grupo sectorialmente determinado en el
ambito econdémico que requiere una atencién particular por parte del Estado para
asegurar la equidad, en donde las condiciones genéricas de libertad e igualdad no son
suficientes. Ello con base en una asimilacion de vulnerabilidad en que se encuentra un
consumidor por su condicién econémica con relacion a grandes proveedores con gran

poder econdmico y situaciones preponderantes en el mercado.

Tal situacidn factica coloca al consumidor ordinario en un estado de desventaja
frente al reconocimiento, goce y ejercicio de derechos y libertades fundamentales. En
otras palabras, los derechos de los consumidores son —0 pueden considerarse- derechos
humanos, en este caso, estamos en presencia de un grupo de personas que se encuentran
frente a otro grupo social dominante en una relaciéon econdmico-social (consumidor-

proveedor), donde los consumidores muchas veces pueden encontrarse en situaciones de
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vulnerabilidad ante todo tipo de practicas comerciales abusivas y, en su caso, incluso
fraudulentas (Directrices de las Naciones Unidas para la Proteccion del Consumidor,
1999).

1.4.1. Precision sobre derechos de los consumidores desde una
perspectiva de derechos humanos.

Dicho lo anterior, si estamos ante la posibilidad de entender los derechos de los
consumidores como verdaderos derechos humanos, la concepcion que se tiene de los
mismos puede variar de manera considerable. A continuacién expongo algunos

ejemplos.

Ovalle (2000: 28) menciona que el catalogo de derechos basicos de los
consumidores contemplados en la LFPC y en todos los instrumentos normativos antes
citados tienen un sentido convencional y analitico pues existen regulaciones que pueden
comprender mas de un tipo de derecho donde la ubicacion de la regulacion dependera
del mayor énfasis que se otorgue al derecho protegido (la salud y la seguridad) o al
medio empleado para asegurarlo (la informacion), aunque tal regulacién finalmente no
dejara de incluir a ambos tipos de derechos. Al respecto, considero que dicha
observacién, si bien es cierta, puede ser comprendida de manera mas amplia a partir de

los principios de indivisibilidad e interdependencia de los mismos.

Ovalle (2000: 29) también menciona que la clasificacion de los derechos de los
consumidores tiene como finalidad el destacar el contenido especifico, no el juridico de
los intereses o de los derechos protegidos. En ese sentido, sin desconocer que los
intereses de los consumidores protegidos por el ordenamiento juridico tienen finalmente
caracter juridico, afirma que existe un conjunto de derechos que no tienen en si un
contenido econdmico o un bien juridico tutelado (salud, educacion informacion) sino
que son un medio instrumental para dar eficacia y firmeza a los demas intereses del
consumidor. Entre ellos menciona: El derecho al cumplimiento de lo ofrecido o

convenido, el derecho a la indemnizacion de los dafios y perjuicios y el derecho de
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acceso a los 6rganos jurisdiccionales y administrativos; los cuales agrupa en el rubro de

proteccidn de los intereses juridicos de los consumidores.

Conforme lo analizado hasta ahora, he de precisar que no comparto la

sistematizacion que realiza Ovalle (y que es compartida con algunos autores que desde

el derecho administrativo han intentado desarrollar o explicar los derechos de los

consumidores) por las siguientes razones:

Explicacion de los derechos de los consumidores
con enfoque procesal- administrativista (vision
clasica).

** Nota: El reconocimiento del caracter social de
estos derechos, no implica necesariamente que su
desarrollo se haya abordado desde un enfoque de
derechos humanos.

Propuesta de desarrollo de derechos de los
consumidores con enfoque de derechos
humanos.

Los derechos tienen un sentido convencional y
analitico pues existen regulaciones que pueden
comprender més de un tipo de derecho donde la
ubicacion de la regulacion dependerd del mayor
énfasis que se otorgue al derecho protegido
(Ovalle, 2000: 28).

Los derechos de los consumidores como cualquier
derecho humano revisten las caracteristicas de
indivisibilidad e interdependencia, lo que implica
un sentido amplio de complementariedad y unién
de los derechos entre unos y otros. Por tanto, la
concrecion de los derechos s6lo puede alcanzarse
mediante la realizacion conjunta de todos ellos y
no como elementos aislados (Serrano y Vazquez,
2011: 155-156).

En la medida en que un ordenamiento juridico

protege la salud y la seguridad de los
consumidores, sus intereses econémicos, asi como
su derecho a la educacion y a la informacién, tales
intereses devienen necesariamente en intereses
juridicos, en cuanto intereses tutelados por el

derecho (Ovalle, 2000: 28). .

Las garantias de proteccion a los derechos
fundamentales no se instauran solamente ante la
legitimacion de un interés juridico derivado de una
norma directamente aplicable, que activa un
mecanismo de corte individual, sino a través de
una gama de acciones que tutelan otro tipo de
intereses, bien de tipo colectivo o difuso (Caballero

2009: 64). .

Los derechos de Proteccién de Intereses de los

Consumidores como medios instrumentales para el

Se utiliza el derecho humano de acceso a la justicia

en sentido amplio del cual es posible desempacar
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ejercicio de los derechos: EI derecho al
cumplimiento de lo ofrecido o convenido, el
derecho a la indemnizacion de los dafios vy
perjuicios y el derecho de acceso a los érganos

jurisdiccionales y administrativos

el derecho de acceso a la justicia de los
consumidores en sentido estricto. El derecho de
acceso a la justicia es visto como un fin en si
mismo e interdependiente con otros derechos
(entre ellos los de los consumidores). y no sélo
como medio Otra ventaja, es el contraste con
estandares internacionales de acceso a la justicia

conforme a otros elementos que lo componen.

* * *
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TEMA 2: DERECHO HUMANO DE ACCESO A LA JUSTICIA

El derecho humano de acceso a la justicia puede ser desarrollado desde diversos
aspectos. En el presente apartado ubicaremos cuando menos dos dimensiones: una
genérica, que establece las pautas del contenido de dicho derecho; y una aplicada en
sentido estricto al ambito formal-material e institucional de defensa de los derechos
humanos de los consumidores que se aprecia a traves de los recursos contemplados en la
LFPC.

Por su parte, la concepcidn genérica del derecho humano de acceso a la justicia
tradicionalmente se ha estudiado desde una concepcion limitada en el marco del articulo
17 de la CPEUM. Tal circunstancia se enunciard de manera referencial, pero haciendo
énfasis en el nuevo paradigma de derechos humanos que obliga a construir una solucion
a partir de la identificacion de un sistema juridico que se integra por fuentes nacionales e

internacionales (constitucionales).

Asi la concepcidn limitada -y superada- tradicional contemplada en el articulo 17
de la CPEUM (2.1), puede ser completada y ampliada con la permeabilidad del derecho
internacional de los derechos humanos (2.2), respecto de la aplicacion en estricto sentido

en el disefio de mecanismos de proteccion contemplados en la LFPC (2.3).

2.1. Concepcion genérica de acceso a la justicia en México en el marco del
articulo 17 constitucional.

El articulo 17 de la CPEUM vigente reconoce tanto derechos fundamentales
como obligaciones estatales. En el sentido mas amplio, reconoce la tutela jurisdiccional,
y en ella, el derecho de acceso a la justicia a la par del debido proceso y la ejecucion de
la sentencia (Ovalle, 2007: 153). Dadas sus caracteristicas, la tutela judicial efectiva es

una garantia compleja que comprende el libre acceso a los 6rganos jurisdiccionales, el
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derecho al debido proceso, el derecho a que se dicte una decisién ajustada a la ley, el

derecho a recurrir la decision y el derecho a la ejecucion.

Al resolver la contradiccion de tesis 35/2005-PL, el Pleno de la SCJN, establecio
que el derecho a la tutela judicial efectiva, se trata, entre otras cosas, de un derecho
gradual y sucesivo que se va perfeccionando mediante el cumplimiento de etapas
correlativas que hay que ir superando hasta lograr la tutela eficaz, de modo que las
sucesivas etapas en las que la tutela judicial se va gestando y materializando estan
interconectadas, a su vez, con otros derechos fundamentales, especialmente con los
previstos en el articulo 14, segundo parrafo, de la Constitucion Politica de los Estados

Unidos Mexicanos, que son el derecho de audiencia y el debido proceso.

Desde esta perspectiva, el derecho de acceso a la justicia se circunscribe como el
derecho esencial y base que permite la tutela jurisdiccional efectiva en todas sus facetas,
lo que caracteriza su importancia y la trascendencia de su proteccién. En efecto,
garantizar el derecho de acceso a la justicia implica que, bajo los supuestos y parametros
que establezca la ley, los 6rganos jurisdiccionales deberan movilizar su maquinaria para

dar solucion al conflicto o cuestion juridica planteada.

Asi, este derecho cuando se entiende desde el articulo 17 constitucional se
cataloga como de carécter adjetivo en cuanto se otorga una via jurisdiccional para la
tutela de sus derechos (Sanchez, 2005: 239); sin embargo, para efectos de los derechos
humanos de los consumidores es importante mencionar que la SCIN (particularmente a

través de su segunda sala) en la tesis de jurisprudencia “ADMINISTRACION DE JUSTICIA.

EL ARTICULO 17 DE LA CONSTITUCION POLITICA DE LOS ESTADOS UNIDOS
MEXICANOS ESTABLECE DIVERSOS PRINCIPIOS QUE INTEGRAN AQUEL DERECHO
PUBLICO SUBJETIVO, A CUYA OBSERVANCIA ESTAN OBLIGADAS LAS AUTORIDADES

QUE REALIZAN ACTOS MATERIALMENTE JURISDICCIONALES” (22 L/2002)” ha

reconocido que los principios que integran el acceso a la imparticién de justicia no
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solamente obligan a d&rganos jurisdiccionales sino a cualquier autoridad que

materialmente realice actos jurisdiccionales.

1.4.2. Elementos de acceso a la justicia de los consumidores en el marco
del articulo 17 constitucional.

Conforme lo anterior, podemos realizar un primer esbozo de los elementos que
componen el derecho de acceso a la justicia en el marco del articulo 17 constitucional
conforme a lo determinado por la Segunda Sala de la SCIN que en opinién de Caballero
(2002) constituyen cualidades que el constituyente exige que tenga el proceso de
administracién de justicia. Tales elementos nos servirdn de pauta para la posterior

construccién de indicadores en la matriz Unica de evaluacion.

Principio Consiste en...
(a) Justicia prontay

- Que las autoridades encargadas de la imparticion de justicia
razonabilidad en el . o
deben resolver las controversias dentro de los términos y plazos
plazo
que para tal efecto establezcan las leyes.

La autoridad debe emitir su pronunciamiento respecto de todos y
cada uno de los aspectos debatidos cuyo estudio sea necesario.
(b) Justicia Completa | Implica también que se garantice a la persona una resolucion en
la que aplicando la ley, se decida si le asiste la razon sobre los

derechos que reclama.

Consiste en emitir una resolucion apegada al derecho de forma
o ) que “no dé lugar a que pueda considerarse que existio
(c) Justicia Imparcial o o
favoritismo respecto de alguna de las partes o arbitrariedad en su

sentido.

Los 6rganos encargados de dirimir las controversias, asi como
(d) Justicia Gratuita los servidores puablicos que tienen dicha funcién no pueden
cobrar a las partes emolumentos por la prestacion de ese

Servicio.
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2.2. Acceso a la justicia en México conforme a otros elementos que lo
componen. Integracion tomando en cuenta, sobre todo, la jurisprudencia
interamericana.

Debido a la naturaleza de los derechos de consumo -y sin menospreciar el
andlisis antes referido respecto de los aspectos institucionales- es claro que la dimension
central que nos sirve para el estudio de los problemas de acceso a la justicia en la
materia es aquélla que tiene alcances integrales en la medida en que se considera que
dicho acceso es un medio imprescindible para lograr una menor desigualdad social (Fix-
Zamudio, 1977); esto es, como “un instrumento para la transformacion de las relaciones

de poder que perpettan (...) la subordinacion de grupos” (PNUD, 2005:7).

Asi, la concepcidn integral nos permite aceptar la aplicabilidad de estandares de
acceso a la justicia a mecanismos de defensa contemplados en la Ley (2.2.1), asi como
introducir indicadores mas amplios, particularmente relacionados con la eficacia del
recurso (2.2.2).

2.2.1. Ambito de aplicacion del acceso a la justicia.

Si bien la aplicacién de principios y derechos relacionados con el acceso a la
justicia se ha llevado —en mayor medida- en un marco de actividad propiamente
jurisdiccional (formal y material), donde inclusive el derecho convencional se encuentra
consagrado bajo el rubro especifico de proteccién judicial; los mecanismos de defensa
de los derechos del consumidor contemplados en la LFPC (conciliacion, arbitraje,

dictamen) si pueden ser contrastados con parametros de acceso a la justicia.

En primer lugar, en el derecho internacional de los derechos humanos, la CrIDH
ha establecido que las garantias judiciales de la Convencion Americana deben ser

respetadas “en los distintos procedimientos en que los organos estatales adoptan
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decisiones sobre la determinacion de los derechos de las personas, ya que el Estado
también otorga a las autoridades administrativas (...) la funcién de adoptar decisiones

que determinen derechos” (Caso Barbani Duarte, 2011: Parr. 118).

En ese sentido, los principios institucionales del acceso a la justicia si pueden
aplicarse a los procedimientos de solucion de conflictos contemplados en la Ley Federal
de Proteccion al Consumidor, pues, tienen por objeto salvaguardar los derechos de los
consumidores y equilibrar las relaciones de consumo. En el caso del arbitraje queda
claro que la funcién resulta materialmente jurisdiccional, pero ain en el caso de un
procedimiento conciliatorio donde las partes no lleguen a un acuerdo, se puede concluir
con un dictamen en el cual se pueden determinar derechos del consumidor; por tanto en
el peor de los casos, los principios podrian ser matizados conforme a los requerimientos

propios de la materia, pero en esencia los mismos.

En segundo lugar, aun cuando se pudiera argumentar que los recursos
contemplados en la LFPC a la luz de los alcances integrales del acceso a la justica no
agotan en definitivo la posibilidad de resolver los conflictos ante tribunales; habria que
precisar que dichos mecanismos responden a un microsistema de reglas protectoras
especificas en materia de consumo con sustento constitucional en el articulo 28, y por
tanto, una obligacion estatal de garantizar que tales recursos deben ser, ademéas de
efectivos, idoneos (OC-9/87:Parr. 24) y evitar, en su caso, que se resuelvan bajo otros

pardmetros civiles y mercantiles tradicionales (tribunales).

En otras palabras, los recursos en materia de consumo deben responder a una
vision integral del acceso a la justicia con miras a lograr una menor desigualdad social-
estructural y equilibrar dichas relaciones, y no en un parametro de “igualdad formal” de

relaciones civiles-mercantiles.
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2.2.2. Integracion del derecho humano de acceso a la justicia

El articulo 14 del PIDCyP (derecho de acceso a la Justicia); y la interpretacion de
la CrIDH respecto de los articulos 8.1 (garantias judiciales) y 25.1 (proteccion judicial)
de la CADH, han consagrado el derecho al acceso a la justicia. Asi una mirada a la
vision integral del acceso a la justicia nos obliga a tomar en cuenta, no s6lo parametros
de completitud, prontitud, imparcialidad y gratuidad como los que se desprenden del
articulo 17 de la CPEUM,; sino también el aseguramiento de un recurso eficaz (2.2.2.1),
su dimension social y un enfoque diferencial (2.2.2.2.), una mirada a las acciones
colectivas (2.2.2.3.), y otros alcances que por la amplitud no seran abordados por el

momento como el tema de las reparaciones.

2.2.2.1. Efectividad de los recursos

El articulo 25.1 de la CADH preve el principio de efectividad de los medios de
defensa previstos en la Constitucion o en la ley para garantizar esos derechos. La propia
CrIDH sostiene que de acuerdo al citado principio “no pueden considerarse efectivos
aquellos recursos que, por las condiciones generales del pais o incluso por las
circunstancias particulares de un caso dado, resulten ilusorios”, lo que puede ocurrir, por
ejemplo, al verificarse cualquier situacion “que configure un cuadro de negacion de
justicia, como sucede cuando se incurre en retardo injustificado en la decision” (Caso
Baena Ricardo, 2001: 72; Caso Balderon Garcia, 2006).

Asi, tal derecho importa el deber de garantizar la efectividad de los recursos o
medios de defensa previstos en la Constitucion y en la ley, motivo por el cual, deben
abstenerse de condicionar su procedencia a requisitos o formalismos técnicos (OC-9/87)
que resulten excesivos o carentes de razonabilidad respecto del fin legitimo que se
persigue con la exigencia constitucional de establecer parametros en la ley para el

ejercicio de los derechos de accion y defensa, los cuales deben ser generales, razonables
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y objetivos; y ademas se requiere que el recurso establecido en la ley resulte sencillo y

rapido.

Sobre el tema, la CrIDH (Caso Castafieda Gutman, 2008: 106 y 118) se ha

pronunciado en los siguientes términos:

“A efectos de cumplir su obligacion convencional de establecer en el ordenamiento juridico
interno un recurso efectivo en los términos de la Convencién, los Estados deben promover recursos
accesibles a toda persona para la proteccion de sus derechos. Si una determinada accion es el recurso
destinado por la ley para obtener la restitucion del derecho que se considera violado, toda persona que
sea titular de dicho derecho debe tener la posibilidad real de interponerlo. (...) Un recurso judicial
efectivo es aquel capaz de producir el resultado para el que ha sido concebido, es decir, debe ser un
recurso capaz de conducir a un analisis por parte de un tribunal competente a efectos de establecer si ha
habido o no una violacion a los derechos humanos y, en su caso, proporcionar una reparacion”.

De lo anterior se sigue que para considerar la existencia del recurso, no basta con
que esté previsto por la Constitucion o la ley, o que sea admisible formalmente; sino que
hay una obligacion estatal clara de que los instrumentos o medios procesales destinados
a garantizar los derechos humanos tengan una capacidad real para lograr la proteccion de
los derechos, en este caso de los consumidores; y la responsabilidad de asegurar la
debida aplicacion de los recursos por parte de las autoridades (Caso Villagran Morales,
1999).

2.2.2.2. El acceso a la Justicia, derechos sociales y enfoque diferencial.

Cappelleti (1976) sefiala que la dimensién social del acceso a la justicia debe
verse como un movimiento intelectual, de investigacion y de proyeccion de reforma
legislativa; se refiere a los sistemas donde se concentra en las manos de los grandes
productores privados, monopolicos y oligopolicos, o en los sistemas de concentracion
del poder en los organos publicos, institucionalizando la fusion del poder politico y el
econdmico; es decir, consiste en "una busqueda del equilibrio perdido, no sélo en el

‘mercado” econdémico mediante una sabia politica en materia de competencia y de
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defensa de los consumidores”, sino también en la arena de la vida politica y, por tanto,

juridica.

En este punto resulta, a manera de sintesis resaltar la importancia de utilizar una
interpretacion amplia de los elementos generales del acceso a la justicia. Al respecto
puede citarse el informe elaborado por la Comision Interamericana de Derechos
Humanos sobre el acceso a la justicia como garantia de los derechos econdémicos,
sociales y culturales, desde la perspectiva de los estandares fijados por el Sistema

Interamericano de Derechos Humanos (CIDH, 2007).

Al respecto, cobra importancia respecto de los derechos de los consumidores, lo
que se dice en dicho informe sobre el derecho a la tutela judicial efectiva de los derechos
sociales, lo cual exige mecanismos judiciales idéneos y efectivos para la proteccion de
los derechos sociales (en su dimension individual y colectiva).

Ahora bien, respecto del enfoque diferencial habra que analizar las
particularidades que adquiere el acceso a la justicia en relacion con grupos en situacién
de vulnerabilidad. Cuando menos se aprecian dos enfoques: (i) Una situacién de
vulnerabilidad generalizada de ciertos grupos en México por motivos de edad,
discapacidad, pertenencia a comunidades indigenas; pero sobre todo por condiciones de
pobreza (lo cual puede ser abordado conforme a las Reglas de Brasilia sobre Acceso a la
Justicia de las Personas en condicion de vulnerabilidad); pero también, (ii) una situacion
especifica de vulnerabilidad del consumidor. Es por ello que desde un enfoque
diferencial es importante tomar medidas sobre la desigualdad estructural del consumidor

respecto de los grandes proveedores.

Al respecto, la regla 43 de las Reglas de Brasilia antes referida establece que para
garantizar el acceso a la justicia se impone como obligacién a los funcionarios impulsar

medidas alternas para la resolucion de conflicto tales como la conciliacion o el arbitraje
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(regla 43); y por otro lado, que la informacion procesal o jurisdiccional que debe ser
facilitada al usuario para hacer uso de remedios judiciales (regla 51).

En efecto, el sistema de acceso a la justicia en materia de consumo se ha dado
mayoritariamente a través del disefio de mecanismos conciliatorios y arbitrajes, sin
embargo dicha disposicion debe ser interpretada de conformidad con otros criterios
integrales de acceso a la justicia antes referidos, entre ellos, la efectividad de los

recursos.

2.2.2.3. Acciones colectivas

Finalmente dado la importancia en la materia, vale la pena referir brevemente a
las acciones colectivas. Historicamente las acciones colectivas tienen raices fuertes en
los derechos del consumidor; adn previo al decreto de 30 de agosto de 2011 por el cual
se derogaron y adicionaron nuevas disposiciones juridicas en ordenamientos como el
Caodigo Federal de Procedimientos Civiles, desde 2007 la PROFECO ha tramitado casos
a través de las llamadas “acciones de grupo” con fundamento en el anterior articulo 26
de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor. A través de dichas acciones se puede
demandar ante tribunales competentes que declaren, mediante sentencia, que uno o
varios proveedores han realizado una conducta que ha ocasionado dafios y perjuicios a
los consumidores y se condene a la reparacion correspondiente”; asi como “impedir,
suspender o modificar las conductas de proveedores que ocasionen dafios o0 perjuicios a

los consumidores” (Ovalle: 2003).

Ahora bien, después de la referida reforma, se modifico el articulo 26 de la Ley
Federal del Consumidor para indicar que “cuando se realicen actos, hechos u omisiones
que vulneren derechos e intereses de una colectividad o grupo de consumidores, la
PROFECO, asi como cualquier legitimado a que se refiere el articulo 585 del Cédigo

Federal de Procedimientos Civiles, podran ejercitar la accion colectiva”; lo que abre la
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puerta a que los consumidores de manera autbnoma puedan interponer estos recursos

ante los tribunales (Garcia, 2011).

* Kk *

2.3.El acceso a la justicia aplicado en estricto sentido en la LFPC.

Ahora bien, es importante para efectos del presente trabajo delimitar el campo de
estudio a aquellos derechos contemplados en la ley que guardan una relacion mas directa

con el tema de acceso a la justicia, y es precisamente el tema de los recursos.

Partimos de la idea que dentro de los derechos (principios) béasicos del
consumidor contemplados en el articulo 1° de la LFPC, se establece que el consumidor
tendra derecho al acceso a los 6rganos administrativos con vistas a la prevencion de
dafios patrimoniales y morales, individuales o colectivos, garantizando la proteccién
juridica, econdmica, administrativa y técnica a los consumidores (fraccion V). Dicho
articulo reviste algunas diferencias que merecen ser comentadas con el relatado articulo

6° del Cddigo Brasilefio, fundamentalmente respecto de dos aspectos:

Cddigo Brasilefio (Articulo 6°

Ley Federal de Proteccion al

fraccion VII) consumidor (Articulo 1°
fraccion V).
A. Organo encargado de Acceso a 6rganos judiciales y Acceso a 6rganos
dirimir las controversias. administrativos (...) administrativos (...)
B. Alcances del acceso a (...) con vista a prevenir 0 (...) con vistas a la prevencion
la justicia. reparar dafios patrimonialesy | de dafios patrimoniales y morales

morales (...)

(.)

Al respecto Ovalle (2000: 85) sefiala que dichas diferencias (a las que inclusive
reconoce como omisiones) “no deben llevar a la conclusion de que en el ordenamiento
mexicano no se reconoce el derecho de acceso a los drganos jurisdiccionales a los
consumidores, pues tal derecho se encuentra contenido para todos los justiciables en el
articulo 17 de la Constitucion Politica; ni tampoco deben hacer creer que no se prevé el

derecho a la reparacion de los daiios patrimoniales y morales” pues dicha
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consideracién la contempla la fraccion IV del propio articulo 1° de la LFPC al
determinar que sera un principio béasico del consumidor “/a efectiva prevencion y

reparacion de dafios patrimoniales y morales, individuales o colectivos ”.

Dichas consideraciones se comparten parcialmente, pues si bien es cierto que de
conformidad con el articulo 17 de la CPEUM se garantiza un acceso a la justicia, dicho
planteamiento se encuentra formulado en términos formales como veremos mas
adelante, muy distante de una visidbn amplia que conforme a los estandares
internacionales integran el derecho de acceso a la justicia. Por lo que el establecer el
derecho de acceso a los 6rganos jurisdiccionales de los consumidores, no parece un
pronunciamiento tan ocioso cuando se analizan otro tipo de indicadores como la

accesibilidad y disponibilidad de los recursos.

Por su parte, respecto de la consideracion relativa a la reparacion de dafios
patrimoniales contemplada en la fraccion IV de la LFPC —que inclusive el articulo 6° del
Codigo Brasilefio contempla de manera idéntica en la fraccién VI- también hay que
decir, que no es lo mismo entender el concepto de reparacién de manera aislada, a

vincularlo como un aspecto propio del derecho de acceso a la justicia.

2.3.1. Mecanismos de acceso a la justicia

Ahora bien, como el objetivo del presente trabajo es precisamente someter los
mecanismos de acceso a la justicia contemplados en la LFPC a un contraste con los
indicadores respecto de dicho derecho humano, en el presente apartado me limitare a

enumerar y describir brevemente los instrumentos establecidos para tal efecto:

a) La reclamacion: La cual pude ser interpuesta por el consumidor en contra del
incumplimiento en el que haya incurrido el proveedor. Este mecanismo constituye

el inicio del procedimiento conciliador regulado en los articulos 99 a 116 de la
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LFPC, y su finalidad es la de llevar a las partes a una conciliacion entre los intereses
del consumidor y del proveedor.

La denuncia: Se puede interponer con motivo de violaciones a las disposiciones de
la LFPC, la cual si se considera procedente, da lugar a un procedimiento
administrativo en el que se otorga la garantia de audiencia al proveedor, y en su
caso, si se comprueba la violacion, la Procuraduria cuenta con facultades suficientes
para la imposicidn de sanciones. Este procedimiento contemplado en los articulos

123y 124 de la LFPC se denomina “por infracciones a la ley”.

Arbitraje (*): Mecanismo ante la eventual conclusion del procedimiento
conciliatorio sin que se llegue a un convenio. Este mecanismo no estd —
obligatoriamente- a cargo de la Procuraduria, pero es posible que ante la invitacion
de la Institucion de someter el proceso a arbitraje, se designe a la misma como
arbitro (articulo 116). También es posible que sin haber seguido previamente el
proceso conciliatorio, las partes se sometan a un arbitraje en términos del articulo
117.

Tutela jurisdiccional: Con fundamento en el articulo 17 de la CPEUM. No existe en
el Codigo de Comercio un procedimiento especial para tramitar demandas de los
consumidores, por lo cual las mismas deben sustanciarse a través de un juicio
ordinario mercantil de conformidad con el articulo 1377 del Cédigo de Comercio,
salvo que se cuente con un titulo ejecutivo (como un laudo de la propia
Procuraduria o un convenio conciliatorio con una deuda cierta, liquida y exigible)

situacion ante la cual seria procedente la via ejecutiva mercantil.

* * *
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TEMA 1: Precision sobre el objeto de estudio y la metodologia empleada.

Si bien, con independencia del reconocimiento o no de los derechos de los
consumidores como derechos humanos -situacion que personalmente comparto- el
acceso a la justicia ante su violacién debe garantizarse en cualquier momento; y toda vez
que los mismos deben ser asegurados en su ejercicio, uno de los puntos de contacto es
precisamente con el derecho de acceso a la justicia cuando se trata de los recursos
(queja y reclamacion, denuncia, arbitraje y tutela jurisdiccional) con los que cuentan los
consumidores para hacer valer sus derechos. Por otro lado, tenemos un mapeo general de
aparentes fallas en el ejercicio de dichos derechos, en particular, en los mecanismos de
justiciabilidad establecidos para tal efecto.

Al respecto, considero que uno de los problemas respecto del correcto desarrollo
de los recursos con los que cuentan las personas para hacer valer los derechos humanos
de los consumidores en México podria encuadrarse en aspectos de acceso a la justicia en
su vision mas amplia. También, aungue un posible déficit de aplicacion de los estandares
internacionales de acceso a la justicia influiria en el ejercicio de los derechos de los
consumidores, dicha situacién no explicaria en su totalidad los obstaculos para su
ejercicio; pues, la evaluacion sobre la eficacia de un derecho humano —cualquiera- no se
puede explicar a partir de un analisis de acceso a la justicia exclusivamente ya que
existen otros factores que influyen en su ejercicio: en este caso politicas publicas mal
disefiadas o mal implementadas, una cultura de consumo poco exigente 0 poco
desarrollada, falta de mecanismos de fiscalizacion del ejercicio puablico, transparencia

institucional y rendicion de cuentas, entre otros.

Dicho lo anterior, vale la pena precisar 3 aspectos sobre el objeto de estudio,
respecto del cual operaran los diversos indicadores de la matriz Unica de acceso a la
justicia que hemos construido en su vision formal e integral: La distincién entre

mecanismos judiciales y extrajudiciales en el ambito de los derechos de los
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consumidores (1.1); la justificacion del estudio sobre el recurso de queja y reclamacion
(conciliatorio) de la Ley Federal de proteccion al Consumidor (1.2); y, la distincidn entre

fallas estructurales y de procesos (1.3). Veamos.

1.1. La respuesta a la exigencia de los derechos de los consumidores y mecanismos
de acceso a la justicia: ¢Procedimientos extrajudiciales o judiciales?

El disefio de mecanismos extrajudiciales conciliatorios y arbitrales es una
respuesta al proceso de justiciabilidad y exigencia de los derechos humanos de los
consumidores. Como quedd expuesto en el capitulo anterior la situaciéon de desigualdad
entre proveedores y consumidores requiere de medidas especificas y de disefios
normativos particulares para la proteccion de derechos.

En ese sentido Amaya (2004: 106) sostiene que habitualmente los sistemas
procesales judiciales —tradicionales- no estdn dotados de la celeridad necesaria para
satisfacer dichos particulares reclamos, por lo que tal realidad indica que estamos en
presencia de una tematica que requiere de una estructura procesal gradual; es decir, de
una faz preventiva a través de sistemas administrativos articulados sobre la base de
técnicas conciliatorias y regimenes de sanciones preventivas, vias arbitrales y/o sus
diferentes derivaciones; y eventualmente de una faz judicial por medio de Tribunales e
instituciones especializados para consumidores, 0 al menos con reglas accesibles al tipo

de reclamos.

De conformidad con lo anterior, se aprecia que el disefio de mecanismos
extrajudiciales para la defensa de derechos de los consumidores comparte una serie de
caracteristicas en aquellos sistemas normativos que los han contemplado, y entre ellas
destaca precisamente la celeridad para la resolucion de conflictos en materia de derechos
humanos de los consumidores, o en otras palabras, la contemplacion de plazos

razonables. En este contexto es que la Ley Federal de Proteccion al Consumidor en
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México ha contemplado los mecanismos de reclamacion (conciliacion), el arbitraje y

denuncia.

Por su parte, algunos sistemas normativos en este disefio estructural gradual
procesal para garantizar derechos de los consumidores han implementado
procedimientos jurisdiccionales a través de Tribunales especializados, o han
flexibilizado reglas para la atencién de reclamos de los consumidores en sede

jurisdiccional.

Al respecto, los articulos 28 a 30 de las Directrices del Consumidor de las
Naciones Unidas, instrumento internacional adoptado de forma expresa por la Ley
Federal de Proteccion al Consumidor, establecen determinadas pautas a ser
consideradas, entre ellas: solucién de controversias en forma justa, rapida y exenta de
formalidades, informacién al consumidor sobre los procedimientos vigentes v,

procedimientos no costosos para los consumidores de bajos ingresos.

En ese sentido se explica, tanto del mismo proceso de construccion de los
derechos de los consumidores como del contexto del consumidor a nivel global, que
acudir a tribunales ordinarios para imponer una reclamacion resulta sumamente costoso
especialmente en lo que se refiere a gastos judiciales y honorarios de abogados, aunado a
las demoras que se dan en los tribunales ordinarios para obtener una resolucion judicial
que ponga fin a un pleito. Lo anterior contribuye a generar una opinién negativa de la
necesidad o conveniencia de solucionar diferendos por medio de mecanismos

jurisdiccionales.

En este orden de ideas, es que algunos paises han creado tribunales de pequefias
reclamaciones o de menor cuantia para consumidores que han sido disefiados siguiendo
lineamientos comunes, mas alla de las diferencias especificas que pueden separarlos

(Amaya 2004: 236). Dichos Tribunales contemplan algunos principios, entre otros: (a)
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reduccion de formalidades; (b) eliminacién u opcion del patrocinio profesional; (c)
limitacion de la legitimidad a personas fisicas; (d) en algunas jurisdicciones se limita el
derecho de apelar; (e) bajo costo del procedimiento; (g) horarios de funcionamiento
accesibles y compatibles con los horarios de trabajo. En opinion de Cappeletti citado
por Oteiza (s/a) se ve nitidamente como por medio de la creacion de dichos érganos
jurisdiccionales se procura lograr paliar las limitaciones de un gran sector de la

poblacién en punto del acceso a la justicia.

Asi, el presente trabajo se centrard fundamentalmente en los mecanismos
extrajudiciales, pues, al no existir una tutela jurisdiccional especializada en la materia,
un trabajo sobre los problemas de acceso a la justicia en sede jurisdiccional en México

resultaria demasiado amplio y escaparia al objeto del presente trabajo.

1.2. La justificacion del estudio sobre el recurso de reclamacion (conciliatorio) de la
Ley Federal de proteccién al Consumidor

Ahora bien, como qued6 expuesto anteriormente los mecanismos extrajudiciales de
acceso a la justicia con los que cuenta el Estado mexicano para hacer frente a las
exigencias de los consumidores son la reclamacion, el arbitraje y la denuncia. Mas alla
del procedimiento que se sigue en cada uno de ellos, es importante atender a la finalidad

para la que cada uno de ellos fueron creados:

(@) La queja y la reclamacion (procedimiento conciliatorio). Es el inicio de un
proceso conciliatorio por virtud del cual el consumidor presenta su
reclamacion contra el proveedor por estimar éste ultimo ha incumplido
alguna de las obligaciones contraidas. Se pretende que la PROFECO intente

conciliar los intereses de ambos mediante la celebracién de un convenio.

(b) La denuncia es en sentido estricto un procedimiento por infracciones a la Ley

cuando este es iniciado por cualquier persona respecto de alguna violacién a
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la LFPC (también puede iniciarse de oficio a juicio de la autoridad). Su
naturaleza es la de vigilar el cumplimiento de las normas de orden publico
contempladas a favor de los consumidores, y en su caso -ante una eventual
infraccién- imponer una sancion administrativa; pero no constituye un
mecanismo para la resolucion de conflictos entre proveedores vy
consumidores, y en ese sentido no se pretende determinar derechos a favor de

éstos ultimos.

(©) El arbitraje es un procedimiento extrajudicial potestativo, tanto si las partes
(ambas) lo aceptan después de haber seguido un procedimiento conciliatorio
sin haber llegado a un convenio, o0 que sin haberlo seguido previamente,

hayan decidido someter la resolucion de los posibles conflictos a un arbitraje.

Al respecto, por lo que corresponde al presente trabajo, se dejara por un lado el
procedimiento por infracciones a la ley o denuncia, pues, si bien puede ser considerado
como un mecanismo de acceso a la justicia en su vision integral, el mismo responde a
otro tipo objeto; es decir, a una finalidad de policia administrativa. Por ello, sus efectos
no recaen directamente en la determinacion de derechos a favor de los consumidores

sino en la vigilancia e inspeccién del cumplimiento de la ley.

Por lo anterior — y toda vez que el arbitraje resulta potestativo- se aprecia que la
reclamacion, es el mecanismo de acceso a la justicia extrajudicial por excelencia que
contempla la Ley en la materia para la defensa de los derechos de los consumidores, y

respecto del cual valdra la evaluacion indicativa de acceso a la justicia.

1.3. Distincion entre fallas estructurales y de procesos

Los problemas que aquejan a los derechos de los consumidores en materia de
acceso a la justicia pueden ser clasificados de la siguiente manera: (a) Fallas

estructurales (normativas y operacionales directamente relacionadas con la norma); y (b)
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Fallas en los procesos (necesariamente operacionales no relacionadas directamente con
la norma) y que constituyen circunstancias ajenas al disefio normativo. El presente
estudio se centrara en las fallas estructurales, principalmente desde un enfoque

normativo, y en la medida de lo posible se comentara respecto del aspecto operacional.

De conformidad con lo anterior, el campo de estudio sujeto a valoracion

indicativa de conformidad con el derecho humano de acceso a la justicia quedara

delimitado de la siguiente manera:

1.2. 1.3

Fallas Normativas
I(?eclamacmn estructurales Operacionales
. roceso
1. Mecanismos de proce ;
. conciliatorio)
Acceso a la Justicia Fallas en los procesos

de los
Consumidores. Denuncia
Arbitraje (*)

Mecanismos Juicio ordinario
Judiciales. Juicio sumario
(*) Se abordara de manera indirecta, en la medida en que se relaciona con el procedimiento conciliatorio.

* * *
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TEMA 2: Construccion de una matriz Unica de indicadores normativos de acceso a
la justicia.

Una vez expuesto en el tema anterior la metodologia de los aspectos a evaluar y
de conformidad con elementos esenciales de acceso a la justicia desarrolladas, es posible
identificar una serie de indicadores conforme a una vision amplia de acceso a la justicia,
construyendo asi una matriz de evaluacion que integre los aspectos contemplados por el

articulo 17 de la CPEUM, pero también los estandares internacionales en la materia.

Para ello es importante considerar el acceso a la justicia como garantia de los
derechos sociales, y en ese sentido tomar en cuenta los estandares fijados por el sistema
interamericano de derechos humanos. EIl derecho internacional de los derechos
humanos ha desarrollado el derecho a contar con recursos judiciales y de otra indole que
resulten idéneos y efectivos para reclamar por la vulneracion a los derechos
fundamentales, y en ese sentido, la obligacion de los Estados no es s6lo negativa, sino
fundamentalmente positiva, de organizar el aparato institucional de modo que todos los
individuos puedan acceder a estos recursos, y para tal efecto se debe prever eliminar los
obstaculos normativos, sociales 0 econdmicos que impiden o limitan la posibilidad de
acceso a la justicia (CIDH, 2007).

Dicho anterior de una abstraccion de los elementos y caracteristicas
desarrollados, se tiene la siguiente propuesta de matriz de indicadores, que contempla asi
grandes categorias, dimensiones de analisis e indicadores en concreto; los cuales seran
contrastados con el disefio normativo del procedimiento de reclamacion (conciliatorio)

contemplado en la LFPC.
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CATEGORIA DIMENSION DE INDICADORES
ANALISIS Problema en el disefio Problema operacional
normativo derivado del disefio normativo
La norma contempla la
gratuidad como principio
La norma permite inferir
Justicia gratuita (17 | que los encargados de | Los procesos se atienden de
CPEUM) dirimir las controversias | manera gratuita
no pueden cobrar
emolumentos  por la
prestacion de servicios
La norma contempla una
. obligacion de roveer ) -
Gratuidad y ga P .| Se prevén servicios de
L servicios de asistencia . A .
remocion de M . asistencia juridica gratuita.
. juridica gratuita.
obstéaculos
econémicos para
. La norma contempla la
garantizar -
accesibilidad  de  los T
derechos L e El proceso conciliatorio es
] Remocion de | recursos: Eliminacion de . .
sociales. . accesible tratdndose de costos,
obstéculos costos del proceso, N
econdmicos (articulo | localizacion de los lugares y localizacion de las
g delegaciones para presentar
25 de la CADH y su | para llevar a cabo una .
; L e reclamaciones.
interpretacion) conciliacion.
La norma contempla
medidas para personas o | El proceso conciliatorio resulta
grupos en situacion de | inclusivo o por el contrario
exclusion sistemética en el | excluye ciertos grupos en
acceso a la justicia. situacion de  vulnerabilidad
(indigenas, mujeres, etc.).
La norma contempla una
Derecho a una | audiencia de Sell bo | dienci
o S e llevan a cabo las audiencias.
audiencia. determinacion de derechos
Se contemplan efectivas
Debida notificacion | notificaciones sobre la | Las notificaciones se realizan
del proceso. existencia del proceso. debidamente.
Derecho a la | La norma contempla el | EI procedimiento conciliatorio
ACCE_S0_3|3 publicidad del | supuesto de publicidad del | cumple con los pardmetros de
Justicia y procedimiento procedimiento. publicidad.
proceso. conciliatorio.
Las autoridades resuelven las
controversias dentro de los
- términos lazos que para tal
Justicia Pronta y yp que p

derecho a un recurso
répido (17 CPEUM y
25 CADH)

La norma contempla
plazos razonables para la
resolucién de los recursos

efecto establecen las leyes

Las autoridades resuelven las
controversias dentro de un
plazo razonable aunque no sea
precisamente aquellos
contemplados por las leyes
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Derecho a la
revision judicial
(Justicia completa:
17 CPEUM; y
revision judicial 25
de la CADH)

La norma contempla la
posibilidad de resolver los
conflictos en una instancia
posterior ya sea a través
de revisiones
administrativas,
mecanismos
extrajudiciales se segunda
instancia o acceso a la
tutela

Hay posibilidad de acceder a
una instancia posterior.

Justicia  imparcial
(17 CPEUM)

La norma contempla la
exigencia de emitir una
resolucion apegada al
derecho de forma que no
dé lugar a que pueda
considerarse que existié
favoritismo respecto de
alguna de las partes o
arbitrariedad en el
sentido.

Los procesos conciliatorios son
llevados a cabo bajo un
supuesto de imparcialidad por
parte de los abogados
conciliadores

Justicia
Completa y
contenido del
derecho a la
tutela efectiva en
materia de
afectaciones a
derechos sociales

Justicia completa y
contenido sustantivo
de la resolucién

La norma contempla la
posibilidad de emitir un
pronunciamiento respecto
de todos y cada uno de los
aspectos debatidos
(motivacion y
fundamentacion)

Las resoluciones emiten un
pronunciamiento respecto de
todos y cada uno de los
aspectos debatidos

La norma garantiza a la
persona una resolucion en
la que aplicando la ley se
decida si le asiste la razon
sobre los derechos que
reclama (motivacién vy
fundamentacion)

Las resoluciones garantizan a la
persona una resolucion en la
que aplicando la ley se decida si
le asiste razén sobre los
derechos que reclama.

Derecho a un
recurso sencillo

El procedimiento
contemplado en la norma
es sencillo.

El procedimiento conciliatorio
resulta sencillo.

Derecho a un
recurso efectivo

La norma no contempla
formalismos excesivos o0
rigorismos técnicos.

La norma permite un
efectivo acceso (que no
sea ilusorio).

El disefio normativo es
capaz de conducir a un
andlisis  del  conflicto
planteado.

El disefio normativo es
capaz de producir el
resultado para el que ha
sido concebido.

El procedimiento conciliatorio
es efectivo e idoneo (**)
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TEMA 3: Evaluacion del recurso de reclamacién (conciliacion) contemplado en la
LFPC conforme a la matriz Unica de indicadores de acceso a la justicia.

A continuacion se resefiaran algunos comentarios generales sobre la evaluacion
de las grandes categorias de analisis de la matriz que se ha disefiado, a reserva de que se
precisen los resultados conforme a los indicadores en concreto en una tabla de

evaluacion al final del presente apartado.

3.1. Gratuidad y remocién de obstaculos econdmicos (accesibilidad)

La LFPC refiere la gratuidad Unicamente respecto de la representacion en
reclamaciones grupales, aunque no enuncia un principio general expreso de gratuidad en
los procedimientos individuales conciliatorios que se llevan a cabo ante ella. No obstante
lo anterior, hay que recordar que la propia Ley adopta de manera expresa las Directrices
para Consumidores de la ONU que en los articulos 28 a 30 contempla “procedimientos

no costosos”.

En lo que aspectos en concreto se refiere, es posible inferir que no hay cobro de
emolumento alguno por la prestacion de los servicios; existen mecanismos suficientes
para la reduccion de costos de litigios; y del disefio normativo se aprecia que los
procesos se atienden de manera gratuita (no pasa desapercibido el problema de
corrupcion generalizado, el cual requiere de métodos de comprobacién y documentacion
especificos, que prevén “cuotas informales” para dar seguimiento a los procedimientos

respectivos; sin embargo, dicha circunstancia escapa al presente trabajo).

Asi por ejemplo, el articulo 99 de la LFPC preve que la reclamacion se puede
presentar en forma escrita, oral, via telefonica, medios electronicos o cualquier otro
medio idoneo; y de la misma forma existen diversos medios para desahogar el

procedimiento conciliatorio. La expansién de los instrumentos para presentar una
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reclamacion a través de dichos diversos medios coadyuva a la reduccion de costos en la
presentacion del recurso, principalmente de aquellos que obligan a erogar sumas
econdémicas (copias, traslados, etc) y amplia considerablemente el campo de
accesibilidad; no obstante que operativamente se sigan registrando un ndmero mucho

mayor de quejas en formato escrito ante la institucion (SIP Folio 1031500057513 y Folio

1031500058213):
Medio de Ingreso / Afo | 2011 2012 2013*
Correo Electronico 132 72 117
Escrito 11,077 12,716 14,451
Fax 17 5 6
Internet 1,550 2,404 3,411
Personal 103,281 | 94,868 90,012
Teléfono 4 4 1
Sin identificar 108 150 224
Total de quejas 116,169 | 110,219 108,222

Fuente: Sistema Integral de Informacion y Procesos (SIIP) via acceso a la informacion publica. Datos
correspondientes al periodo de 01 de enero de 2011 al 30 de septiembre de 2013.

Numero (cantidad) de procedimientos conciliatorios desahogados por via telefénica o por otro

medio no presencial (especificar cual) en los afios 2010, 2011, 2012 y 2013

A Procedimientos desahogados via | Procedimientos desahogados via
fio - - .
Telefénica Electrénica (Concilianet)
2010 6,502 549
2011 6,732 1,513
2012 6,723 2,260
2013 (Enero — octubre) 6,514 3,022

Fuente: Sistema Integral de Informacién y Procesos (SIIP) via acceso a la informacién publica.

A su vez la PROFECO cuenta con formatos para atender las reclamaciones los
cuales pueden ser llenados con la asesoria de servidores de dicha Institucion, lo que
facilita en gran medida la presentacion de reclamaciones en contra de algun proveedor.
Dichas asesorias se brindan de manera gratuita en cada una de las delegaciones
presencialmente, pero también se cuenta con asistencia via telefénica o via correo

electronico. Al respecto, la propia Ley contempla como derecho la asistencia integral
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para la proteccion de derechos de los consumidores organizada por el Estado en el
articulo 1° fraccion VI, asi como la obligacion de proveer facilidades para la defensa de
sus derechos. Tal asistencia constituye un medio de orientacién, pero no de
acompariamiento en el desarrollo del procedimiento en concreto, y mucho menos

durante litigios jurisdiccionales tal como lo reconoce la propia PROFECO (SIP, Folio
1031500057413):

““La Procuraduria Federal del Consumidor, tiene por objeto promover y proteger los derechos
y cultura del consumidor asi como procurar la equidad, certeza y seguridad juridica en las
relaciones entre proveedores y consumidores. Derivado de lo anterior, la Direccion General
de Quejas, brinda informacién asesoria y orienta a los consumidores, esta Gltima, cuando esta
Institucion no es competente para conocer del problema que plantea el consumidor sin
embargo, esta Direccion General, no cuenta con atribuciones para ejercer un programa de
asistencia legal durante el desarrollo de los procedimientos o de acompafiamiento de
consumidores durante litigios jurisdiccionales”.

En ese sentido, la presentacién de una reclamacion no requiere de representacion
legal ni de la asesoria de un abogado, pues la misma se puede llevar a cabo por parte del
consumidor asentando los hechos que considera violaciones a sus derechos por parte de

algun proveedor toda vez que el recurso carece de complejidad técnica.

En ese orden de ideas, el articulo 100 de la Ley le otorga al consumidor el
derecho a presentar su reclamacién ante la Procuraduria donde se haya originado el
hecho motivo de la reclamacion, la del domicilio del consumidor o la del domicilio del
proveedor permitiendo con ello una amplitud de posibilidades de alcance territorial. Asi
también la propia PFOFECO (SIP, folio 1031500057713) reconocio que

El Estatuto Organico de la Procuraduria Federal del Consumidor determina la
denominacion y sede de las delegaciones y subdelegaciones que ejercen sus atribuciones en
las distintas entidades de la Republica Mexicana, haciéndose necesario establecer la
circunscripcion territorial dentro de la cual dichas atribuciones serén ejercidas. Derivado de
lo anterior, se crea el Acuerdo que establece la circunscripcion territorial de las
delegaciones y subdelegaciones de la Procuraduria Federal del Consumidor en el cual, se
determina los municipios que seran atendidos por cada Delegacion y Subdelegacion de
Profeco para la atencion de quejas. Asimismo, sucede con el Acuerdo que establece la
creacién, denominacién, sede, adscripcidn y circunscripcion territorial de las unidades de
servicio de la Procuraduria Federal del Consumidor en el que se indican y por el que se les
delegan atribuciones a estas. Ahora bien, la Institucion también cuenta con la plataforma de
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Concilianet donde se reciben quejas de los consumidores que tienen su domicilio dentro del
territorio nacional contra los proveedores que tienen convenio con la Procuraduria para
llevar a cabo procedimientos a través de medios electronicos.

Por lo anterior, no existen registros de quejas que hayan sido atendidas en territorios en los
que la Procuraduria no cuenta con alguna Unidad para la atencién de las mismas ya que
existe presencia de la Procuraduria en toda la Republica mexicana”

Finalmente, no se aprecia que se excluya sistematicamente a algun grupo
vulnerable (a nivel normativo). La ley en diversas disposiciones predica la inclusion y la
toma de medidas respecto de diversos grupos vulnerables, tal es el caso de los indigenas

y los infantes, lo que da cuenta del alcance trasversal del disefio normativo.

3.2. Acceso a la justicia y proceso.

Antes que nada se precisa que este rubro de indicadores requiere de un matiz
distinto a aquéllos estandares tradicionales disefiados para evaluar un procedimiento en
forma ya sea en sede administrativa o jurisdiccional. Lo anterior porque el
procedimiento conciliatorio es precisamente un mecanismo alternativo de solucion de

conflictos.

En ese sentido, es posible determinar que algunos de estos criterios no resultan
aplicables al procedimiento conciliatorio, en particular: La existencia de una audiencia
de determinacion de derechos y el derecho a contar con una decision fundada (este
ultimo punto con excepcion de aquellos dictamenes de establecimiento de derechos de la
PROFECO). Ello es asi porque dicho procedimiento no tiene los alcances necesarios
para que un tercero decida sobre lo fundado o infundado de un recurso del consumidor.
Lo interesante aqui es determinar si la inaplicabilidad de tales criterios confirma que la
naturaleza del recurso carece de los alcances necesarios para la determinacion de
derechos; sin embargo, dicha circunstancia sera evaluada en el criterio de efectividad del

recurso.
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Ahora bien, hay otros criterios que pueden ser matizados a la luz de un
procedimiento conciliatorio. Tal es el caso de la publicidad y la existencia de un plazo
razonable. Respecto del primero, la ley no hace mencion explicita a la publicidad de las
audiencias conciliatorias; sin embargo no hay obstaculo alguno que impida su

publicidad.

Respecto de la existencia de un plazo razonable, en primer lugar se aprecia que la
norma contempla plazos razonables para la resolucion de los recursos (Problema
normativo). De manera general, una reclamacion se desahoga dentro de los siguientes
plazos: Una vez presentada, la Procuraduria notifica al proveedor dentro de los quince
dias siguientes a la fecha de recepcidn y registro de la reclamacion requiriendo un
informe por escrito relacionado con los hechos (articulo 103). Posteriormente sefiala dia
y hora para la celebracion de una audiencia de conciliacion en la que se procuraré 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.

Al respecto se precisa en este punto, que aun cuando se contemplan plazos
razonables, no se especifica un plazo maximo para la celebracion de dicha audiencia, y
es informacion que la Institucion no tiene sistematizada por encontrarse contenida en los
expedientes que se encuentras resguardados (SIP, Folio 1031500057913) . En caso de que
no asista el proveedor o el consumidor, se sefiala dia dentro de los siguientes 10 dias
para la celebracion de la audiencia. Por Gltimo se menciona que la normativa no

contempla un plazo maximo para la resolucion de los conflictos.

Por otro lado, no hay un plazo Unico para la resolucion de los conflictos, en
especial en los procedimientos conciliatorios, particularmente porque existe la
posibilidad de que el abogado conciliador cuando lo estime pertinente o a instancia de
ambas partes suspenda hasta en tres ocasiones la audiencia (articulo 114). Por lo

anterior, aun cuando de la lectura del informe de la propia Procuraduria se advierte que
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los procedimientos no se resuelven en el plazo minimo estimado por la ley, cierto es que
no se puede concluir de manera determinante que los mismos se resuelven fuera de los
términos y plazos establecidos. Asi resulta indeterminado calificar si las autoridades
resuelven las controversias dentro de los términos y plazos que para tal efecto establecen

las leyes.

No obstante lo anterior, las autoridades resuelven las controversias dentro de un
plazo razonable aunque no sea precisamente aquellos contemplados por las leyes
(problema operacional). El Informe anual de la Procuraduria Federal del Consumidor
(2011: 10) destaca que los procedimientos concluyeron en 131 dias naturales en
promedio considerando aquellos expedientes que iniciaron desde 2005 hasta diciembre
de 2011. El plazo contemplado para la conclusion de “los procedimientos” contempla
Unicamente quejas y el respectivo procedimiento conciliatorio, pero no especifica

procesos arbitrales ni plazos para la conclusion de procedimientos sancionatorios.

Respecto del estandar de revision judicial se precisa que no es aplicable como tal
debido a que el procedimiento conciliatorio no concluye (en el caso de que no haya
convenio) con una resolucion de determinacion de derechos, sino que los mismos se
“dejan a salvo”. Dicha circunstancia mas que permitir una revision, abre la puerta a su

posible impugnacién por la via judicial ordinaria (en primera instancia).

Finalmente, respecto de la imparcialidad, el articulo 113 de la Ley en la materia
establece que el abogado conciliador deberé conducirse “sin prejuzgar sobre el conflicto
planteado”. Dicho imperativo normativo permite inferir la obligacién de conducirse con
imparcialidad en los procesos celebrados ante la Procuraduria, de tal forma que no dé
lugar a que pueda considerarse que existié favoritismo respecto de alguna de las partes o

arbitrariedad en el sentido.
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No obstante lo anterior, existen numerosas quejas presentadas ante la CNDH que
evidencian una actitud parcial de los abogados conciliadores a favor de los grandes
proveedores. El problema (operacional) en este punto es que al analizar la imparcialidad
la Corte Interamericana ha aplicado el criterio de la Corte Europea de Derechos
Humanos conforme al cual se establece que dicho aspecto se presume por lo que en el
caso de ser cuestionado debe presentarse prueba en contrario que demuestre que se actla
de forma parcial con alguna de las partes (CrIDH, Caso Herrera Ulloa: Parr. 70). Por lo
anterior, para dar sustento a ésta afirmacion habria que documentar una serie de
procedimientos respectivos que escapan al analisis propiamente operacional de la norma

juridica y en ese sentido, por el momento, habra que presumir la conducta imparcial.

3.3. Justicia completa y efectividad del recurso

3.3.1. Justicia Completa

Ahora bien, es importante conforme al cuadro de indicadores resefiado
anteriormente determinar si la norma contempla la posibilidad de emitir un
pronunciamiento respecto de todos y cada uno de los aspectos debatidos (problema

normativo).

En el procedimiento conciliatorio la Ley otorga facultades a la PROFECO para
presentar propuestas de solucion contemplada en el articulo 113; la de requerir
elementos de conviccidn para esclarecer el asunto contemplada en el articulo 114; la
posibilidad de emitir un dictamen, de dar fe de acuerdos conciliatorios celebrados por las
partes o la de dejar a salvo derechos (articulo 116); e inclusive la posibilidad de imponer
sanciones. Por tanto hay una posibilidad en cuanto potencialidad normativa y de

facultades legales para emitir un pronunciamiento respecto de los aspectos debatidos.

FLACSO
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Por su parte, la norma garantiza a la persona una resolucién en la que aplicando la
ley se decida si le asiste la razén sobre los derechos que reclama (problema normativo).
Respecto de este punto hay que precisar dos posibilidades: La primera es la facultad del
conciliador para requerir la emisién de un dictamen a través del cual cuantifique en
cantidad liquida la obligacion contractual incumplida que constituye titulo ejecutivo no
negociable a favor del consumidor siempre que en €l se consigne de manera cierta,
exigible y liquida el monto de la misma contemplada en los parrafos segundo y cuarto
del articulo 114 de la Ley en la materia, en cuyo caso se estima en efecto existe la
posibilidad de decidir sobre los derechos que reclama el consumidor; la segunda la
constituye la posibilidad del desarrollo de un procedimiento arbitral.

Respecto de las etapas que componen la emision de un dictamen —siempre dentro
del procedimiento conciliatorio- son las siguientes (RRA 5721/13 derivado de la SIP
Folio 1031500058713):

1. Mediante la audiencia de conciliacién en la Unidad Administrativa de la PROFECO
(Delegacién, Subdelegacién o Unidad de Servicios) donde se radico la queja, de oficio, 0 a
solicitud del consumidor, el conciliador emite un acuerdo fundado y motivado a través del cual
solicita la emision de un dictamen.

2. Posteriormente la Unidad Administrativa de la PROFECO a través de un oficio, envia
el acuerdo de solicitud de dictamen y las copias del expediente a la Direccion de Dictamenes de
la Direccion General de Procedimientos, de la Procuraduria Federal del Consumidor.

3. La direccion de Dictamenes recibe las copias del expediente, las analiza y en caso de
ser procedente emite el dictamen dentro del término legal de 15 dias habiles contados a partir de
la recepcion de las copias del expediente debidamente integrado, en términos de lo dispuesto en
el numeral 68 del Reglamento de la Ley Federal de Proteccion al Consumidor. Y en el supuesto
de que no se cubran los requisitos para la emision del dictamen, tal circunstancia se le
informara a la Unidad Administrativa solicitante del dictamen.

4, Una vez elaborado el dictamen, la direccién de Dictdmenes envia los dictdmenes

conducentes a la Delegacion o Unidad de Servicios correspondiente.




CAPITULO II
Maestria en Derechos Humanos y Democracia. FLACSO México.

5. Una vez recibidos los titulos ejecutivos en la Unidad Administrativa conducente, acorde
a lo dispuesto en el numeral 70 del Reglamento de la LFPC, en la dltima diligencia de
conciliacion entregara al consumidor el dictamen correspondiente.

6. El consumidor cuenta con un afio a partir de su emision para hacer valer la accién

ejecutiva del dictamen ante la autoridad judicial competente. Y la PROFECO no cuenta con

facultades para requerir_informacidn_al consumidor respecto de la ejecucién de los titulos
ejecutivos.

No obstante lo anterior, de no emitirse tal dictamen, el procedimiento conciliatorio
concluye a través de la celebracion de un convenio entre el proveedor y el consumidor,
en el que se puede o no contemplar todos los aspectos debatidos pero que finalmente
queda a conformidad de las partes; o bien, en caso de no haber conciliacion con la
posibilidad de someter el conflicto a un arbitraje, y en caso de no aceptarse, se dejan a

salvo los derechos de ambas partes.

En este aspecto se estima que al constituir el arbitraje una opcidn que necesita del
consentimiento de ambas pates (proveedor y conciliador), la simple negacion del
proveedor es suficiente para emitir una resolucion en la que “se dejan a salvo derechos”,
la cual no garantiza en los consumidores el que se le asista razon o no sobre los derechos

que reclama por lo menos en sede extrajudicial administrativa.

Ahora bien, la Ley Federal de Proteccion al Consumidor contempla que en caso de no
haber conciliacion, se exhorte a las partes para que se designe como arbitro a la
Procuraduria o algun otro arbitro independiente, pero dicha circunstancia es opcional y
necesita el consenso de ambas partes (consumidor y proveedor), pues en caso de no
aceptarse el arbitraje se dejan a salvo derechos con la Unica posibilidad de acudir a los
mecanismos jurisdiccionales por la via ordinaria, por lo que la posibilidad de resolver

los conflictos en una instancia posterior se encuentra limitada.
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Asi, es dificil determinar con certeza si las resoluciones que se emiten permiten
un pronunciamiento respecto de todos y cada uno de los aspectos debatidos (problema
operacional). Esta circunstancia seria posible encontrarla en la emision de dictamenes en
las que se fije de manera cierta y exigible el monto de una obligacién incumplida por
parte de algin proveedor; o bien en aquellos casos en los que se someta al arbitraje
(aceptado por ambas partes) el conflicto planteado.

Los procedimientos conciliatorios que concluyen con un convenio entre las
partes tienen un amplio margen a juicio de la conveniencia de las partes para dar por
terminado el conflicto sin la obligacién a cargo del abogado conciliador de que vigile
algun tipo de pronunciamiento sobre cada uno de los aspectos debatidos. Finalmente
aquellos procedimientos conciliatorios que concluyen sin convenio alguno y que “dejan
a salvo derechos” no emiten un pronunciamiento sobre todos y cada uno de los aspectos
debatidos.

Al respecto se precisa que en el Informe anual citado de la PROFECO se destaca
que se atendieron 116,169 quejas solucionando el 81% y recuperando el 85% del monto
reclamado total. Se concluyeron 10,261 procedimientos por infracciones a la ley. Se
emitieron 223 dictamenes; y se resolvieron 116 arbitrajes. En ese sentido, los
procedimientos a través de los cuales se puede asistir verdaderamente razon sobre los
derechos reclamados, esto es, dictamen (223 casos) y arbitraje (116 casos) son los menos
con relacion al monto total de quejas presentadas ante la Procuraduria (116,169 casos

presentados con 81% resueltos).

En otros numeros, la propia Institucion reconoce el numero de acuerdos de tramite
gue contengan el dictamen que constituye titulo ejecutivo a favor del consumidor en el
gue se consigne de manera cierta, exigible y liquida una obligacion incumplida por un
proveedor y numero (cantidad) de dictamenes (SIP, Folio 1031500058813 y Folio
1031500058913):

FLACSO
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- En el afio 2010 se emitieron 277
- En el afio 2011 se emitieron 223
- En el afio 2012 se emitieron 176
De enero al 30 de octubre de 2013, se han emitido 89.

Conforme lo anterior, por lo menos hay una duda razonable sobre la probabilidad de
que los consumidores opten por las “facilidades ofrecidas por el proveedor” en los
procedimientos conciliatorios ante el estado de desigualdad en que se encuentran, y dado

que un posible litigio en via jurisdiccional resulta “ilusorio”.

Un dltimo punto de referencia importante tiene que ver con el organismos encargado
de hacer cumplir o vigilar el cumplimiento de los acuerdos celebrados ante PROFECO:
bien sea por virtud de convenio que se hayan celebrado para el caso de que las partes
hayan logrado un acuerdo, para el caso de que se haya obtenido un dictamen favorable
en el procedimiento conciliatorio; o en el caso de que se someta a arbitraje el

procedimiento por virtud de ambas partes.

Tanto en el caso de convenio o de dictamen, al constituir titulos ejecutivos, la
autoridad encargada es el 6rgano jurisdiccional competente sin que la PROFECO tenga
algin tipo de participacion en el proceso (RRA 5721/13 derivado de la SIP Folio
1031500058713); por lo que advertimos de nueva cuenta que la carga del cumplimiento
de los acuerdos de referencia debe hacerse de buena fe por el proveedor o ante la

autoridad judicial competente.

En cuanto el arbitraje, se determina que en caso de que el proveedor no de
cumplimiento al laudo —situacion que debe advertirse en la audiencia de cumplimiento
de laudo- la PROFECO de conformidad con el articulo 110 de la LFPC debera dejar a
salvo los derechos del afectado (consumidor) para que solicite en la via jurisdiccional

correspondiente la ejecucion del laudo.

FLACSO
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3.3.2. Recurso sencillo vy efectivo.

La Convencion Americana establece una obligacion estatal de crear un recurso
sencillo y répido, primordialmente de caracter judicial, aunque otros recursos son
admisibles en la medida en que sean efectivos para la tutela de derechos fundamentales
ya sea de la Convencion, la Constitucion o la Ley. Es por ello que el presente apartado
resulta de vital importancia para el estudio, en la medida en que se pretendera evaluar la
efectividad del recurso de reclamacion contemplado en la Ley Federal de Proteccion al

Consumidor.

No es obstaculo a lo anterior, que dicha referencia se haga en el Sistema
Interamericano con relacion a la tutela judicial efectiva de derechos humanos; y en el
caso, se evalla una circunstancia previa de un mecanismo de solucién de conflictos. Lo
anterior porque se estima que remitir a los consumidores a la defensa de sus derechos en
sede jurisdiccional por la via ordinaria resulta complejo: en términos econdémicos, de
complejidad técnica, de tiempo, etc. Por lo anterior, si el legislador decidié disefiar un
mecanismo “especifico” para la atencion de reclamaciones de consumidores (respecto de
derechos humanos de los consumidores) es posible evaluarlo conforme a los indicadores

que se han construido en el presente trabajo.

De acuerdo con la jurisprudencia del Sistema Interamericano de Derechos
Humanos se establece que el concepto de “efectividad” del recurso presenta dos
aspectos: Uno de caracter normativo y otro de caracter empirico. El primero se vincula
con la “idoneidad” del recurso en la medida en que se represente su potencial para
establecer si se ha incurrido en una violacion de derechos humanos y proveer lo
necesario para remediarla y su capacidad de dar resultados o respuestas a las violaciones
de derechos humanos (OC.8/87, Caso “Cinco Pensionistas” y Caso Ivcher Bronstein vs.
Perl). El segundo aspecto, refiere a las condiciones politicas e institucionales que

permiten que un recurso previsto legalmente sea capaz de cumplir con su objeto u
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obtener el resultado para el que fue obtenido o de lo contrario resulta “ilusorio” (Caso

Baena Ricardo y otros, Caso Cinco Pensionistas y Caso Las Palmeras).

Por lo tanto, para evaluar la efectividad del recurso es necesario atender a la
esencia de la Ley y de la finalidad para la que se cred el recurso. En ese sentido, el
articulo 1° establece que el objeto de la Ley es promover y proteger los derechos del
consumidor y procurar la equidad en las relaciones entre proveedores y consumidores; y
por su parte se establece un procedimiento de atencion de quejas y reclamaciones con la
finalidad de que se atiendan los probables conflictos entre proveedores y consumidores
respecto de algun bien o servicio prestado.

Al respecto se hace énfasis en el objeto de restituir la equidad entre proveedores y
consumidores, pues por tanto, es légico pensar que si se parte de la idea de que el
consumidor ha sido situado en una posicion historica de desigualdad respecto del
consumidor, los procedimientos establecidos para tal efecto deberian reflejar medidas
suficientes para lidiar con dicha situacion de vulnerabilidad en la que se encuentran los

consumidores frente a grandes relaciones de poder de los proveedores.

En ese sentido, desde el punto de vista operacional de la norma se encuentran
limitaciones a nivel legislativo. Lo que se aprecia fundamentalmente es que el
procedimiento conciliatorio depende —aunque guiado por un abogado conciliador de la
Procuraduria- de una libre negociacion entre las partes. Una libre negociacion no
subsana el estado de desigualdad en que las mismas se encuentran, sino que reafirma el

fundamento liberal de la libertad contractual en una etapa de solucién de conflictos.

Ello es asi, porque el procedimiento ya no depende por si mismo de principios de la
ley y de reglas especificas de aplicacion respecto de los consumidores en la audiencia

respectiva, y el abogado conciliador no cuenta con facultades suficientes para asistir 0
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no de razon a las reclamaciones de los consumidores, sino para guiar la discusion entre

unos Yy otros.

Asi, si el procedimiento conciliatorio se toma entonces como un mecanismo
alternativo de solucion de conflictos con reglas de libre negociacién entre proveedores y
consumidores, seria l6gico pensar que deberia existir un procedimiento alterno para el
caso de no conciliar con el proveedor, que en el caso la norma contempla como arbitraje.
Pero, los numeros proporcionados por la propia PROFECO evidencian un claro

subejercicio del procedimiento arbitral. .

De la busqueda en la base de los dantos con que cuenta la Direccion de Arbitraje y resoluciones

de la Direccion General de Procedimientos, asi como de la revision que se realiz6 en el sistema

integral de Informacién y Procesos (SIIP), respecto a los arbitrajes celebrados por la PROFECO
SIP Folio a los que se hayan sometido las partes una vez concluido el proceso conciliatorio, se encontr6 lo

1031500059013 | siguiente:

ARBITRAJES CELEBRADOS EN EL PERIODO DE ENERO A OCTUBRE DE 2013: 5

ARBITRAJES CELEBRADOS

De la bisqueda en la base de datos con que cuenta la Direccion de Arbitraje y Resoluciones de
la Direccion General de Procedimientos, asi como de la revision que se realiz6 en el Sistema
Integral de Informacion y Procesos (SIIP), respecto al nimero total de arbitrajes celebrados por
la Procuraduria a los que se hayan sometido las partes una vez concluido un proceso
conciliatorio en el que no se hayan llegado a un acuerdo en los afios 2010, 2011, 2012 y 2013,
respecto a todas las delegaciones de la PROFECO, indicando el sentido del arbitraje ( a favor

SIP Folio del proveedor o del consumidor), se encontré lo siguiente:
1031500059213 Unidad | ----mmmmmm- Monto de lo Observaciones
administrativa recuperado o

laudo

Centro | —meemmememeeeeee $0.00 No se cumpli6 el
laudo
TOTAL 1 ARBITRAJE $0.00
CELEBRADO

(*) Como nota adicional, en el RRA 57/13 derivado de la SIP 1031500059113 se advierten los
siguientes datos: 2010 (2 arbitrajes), 2011 (6 arbitrajes), 2012 (7 arbitrajes)

Partiendo de ese contexto, la posibilidad del consumidor de negarse a celebrar un
convenio conciliatorio con el proveedor debe ser real, y para que ello ocurra es necesario
asegurar una instancia de revision con facultades suficientes para asistir de razén o no al
reclamante. Sin embargo, se aprecia que la Unica posibilidad que contempla la ley es la
de someter el conflicto a un arbitraje el cual depende del consentimiento de ambas
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partes, por lo que de no haber conciliacion y negarse el proveedor a someter el conflicto
a un arbitraje, orilla al consumidor a defender sus derechos en sede jurisdiccional por la
via ordinaria con las consecuencias que ello conlleva (formalidades, necesidad de un

abogado, altos costos, dilacion en la resolucion, etc.).

Dicho lo anterior, si se parte de la presuncién de la desigualdad real (estructural) entre
un consumidor y el proveedor, donde por tanto el proveedor (en una relacion de igual)
tiene ventajas en una libre negociacion, las posibilidades (o escenarios) con las que

cuenta el consumidor son las siguientes:

(a) Decide celebrar un convenio con el proveedor en los términos en que el
proveedor acepte (si el proveedor tiene el poder, no importa lo que proponga el

consumidor sino lo que quiera aceptar el proveedor).

(b) Decide no conciliar con el proveedor y decide someter el proceso a un arbitraje y

el proveedor acepta el arbitraje (depende de gque el proveedor acepte el arbitraje).

(c) Decide no conciliar con el proveedor y decide someter el proceso a un arbitraje y
el proveedor se niega al arbitraje (se orilla al consumidor a llevar el asunto a un

juicio ordinario en sede jurisdiccional)

(d) Decide no conciliar con el proveedor y decide llevar el proceso a un juicio

ordinario en sede jurisdiccional.
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De los escenarios antes descritos se
advierte que el consumidor tiene la
oportunidad de celebrar un convenio
con el proveedor (a), pero si no
“acepta” esa opcion, le resta o confiar
en la buena voluntad del proveedor para
someter el conflicto a un arbitraje (b); o
bien se lleva el procedimiento a sede
jurisdiccional con las reglas vy
formalidades técnicas de cualquier
Dicha

circunstancia se expresa de la siguiente

juicio ordinario (c) y (d).

manera:

(i) Si no es (a) entonces (b) si no
es (b) entonces (c) o (d).

(ii)  Si la decision de (b) depende
del proveedor (quien detenta
el grupo de poder) y no del
consumidor;  entonces la
circunstancia se explica de la
siguiente manera: Si no es (a)
entonces (c) o (d).

(ili)  En resumen se explica de la
siguiente manera: Si no es (a)
entonces se somete a un

proceso jurisdiccional.

Dicha circunstancia pone en duda la

FLACSO
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Siguiendo a Bulying y Alchourréon (2000) con
algunos matices tendriamos algo como lo que
sigue:

Universo del Discurso UD= Un individuo que
considera violados sus derechos humanos como
consumidor.

Universo de propiedades UP= Consentimiento de
las partes para conciliar (CP); Consentimiento del
consumidor para arbitrar (CCA); Consentimiento
del proveedor para arbitrar (CPA); Aceptacion de
la Institucion Al para arbitrar (propiedad
irrelevante); posibilidad del individuo de someter a
procedimiento jurisdiccional (PPJ), voluntad del
individuo de someter a procedimiento
jurisdiccional (VPJ)

Universo de acciones= Conciliar (C); Someter a
arbitraje  (A), someter a  procedimiento
jurisdiccional (J).

Universo de soluciones: Permitido Conciliar
(FC); prohibido conciliar (PhC); obligatorio
arbitrar (OA); prohibido arbitrar (PA); obligatorio
procedimiento jurisdiccional (OJ), imposible
procedimiento jurisdiccional (1J) *(se precisa que
este Gltimo punto ya no funciona como operador
deodntico debido a la propiedad relevante de la
posibilidad o no del individuo de someter al
proceso)

Universo de casos:

S3 (para S2.N2,
N3 Y N4) donde
CP es una

S1 S2 (para S1.N1) ?rrrz?ésg??e
N1= N1=CCA.CPA/OA N1= PPJ.VPJ/OJ
CP.C/IFC N2=-CCA.CPA/PhA N2:--PP.J VPRI
N2= -CP.- | N3= CCA.-CPA/PhA _ |
_ N3= PPJ.-VP/1J
C/PhC N4= -CCA.- _
CPA/PhA N4=-PPJ.-VP/1J
*N3 y N4 se
colocan para
fines de unidad
del sistema.
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“eficacia” propia del recurso en la medida en que el proveedor tiene la opcion de aceptar
un convenio en los términos aceptados por el proveedor, o someter el conflicto a un
proceso jurisdiccional, por lo que las oportunidades “reales” de negarse a la celebracion
de un convenio se reducen considerablemente tomando en cuenta la complejidad que

ello implica.

Se considera innecesario abordar por el momento las especificidades de un proceso
ordinario en sede jurisdiccional. Sin embargo, para ejemplificar lo anterior, se retoma al
autor Fernando Sais (2012: 26-27) quien al realizar una investigacién sobre la

jurisprudencia del consumidor llega a las siguientes conclusiones:

a. No se pude dejar de sefialar que si la jurisprudencia no ha alcanzado maés
desarrollo en parte se debe a que la legislacion data de 1975 (es relativamente
nueva) y a lo costoso de litigar en tribunales temas del consumidor, que muchas
veces son monetariamente insignificantes (en lo individual) bis a bis los
beneficios que obtendrian en una sentencia.

b. Los asuntos que son conocidos por los tribunales federales y por la SCJN, son
los que escapan a la via administrativa subsidiada en la PROFECO por haberse
agotado los medios ordinarios de defensa y tratarse, generalmente, de actos
impugnados por proveedores (empresarios) principalmente contra resoluciones
0 actos de autoridad que estiman lesionan sus derechos constitucionales.

c. Que los consumidores (casi) no litigan es una verdad incontestable. Sélo
residualmente lo hacen. Muchas de las reclamaciones se extinguen en los pisos
de Vasconcelos 208. El consumidor ha sido tan olvidado que, del acervo
jurisprudencial, existen escasos procedimientos jurisdiccionales promovidos por
consumidores

d. Y, evidentemente, la causa de dicha ausencia no es precisamente porque el
consumidor esté logrando un respeto espontaneo a sus derechos sustantivos.
Tampoco se puede entender como una falta de interés por parte de los sujetos
tutelados por alcanzar el pleno respeto a sus derechos.

e. (...) lo costoso, en términos procesales (procedimientos complicados, lentos y
con dificultad probatoria) y economicos (test costo-beneficio) de los
procedimientos desincentiva cualquier reclamacion judicial. Los procedimientos
tienen tantas formalidades que se tornan inaccesibles, haciendo que los derechos
sustantivos queden escritos en la ley, en un mero ejercicio de retérica sin
utilidad en el patrimonio juridico del consumidor. A esos motivos se debe que
nuestro acervo jurisprudencial no sea tan vasto.
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Conforme lo anterior si el procedimiento jurisdiccional resulta inaccesible para un

consumidor ordinario tenemos lo siguiente:

(i) Si no es (a) entonces (b) si no es (b) entonces (c) o (d).

(i) Si la decision de (b) depende del proveedor (quien detenta el grupo de poder)
y no del consumidor; entonces la circunstancia se explica de la siguiente
manera: Si no es (a) entonces (c) o (d).

(ili)  Enresumen se explica de la siguiente manera: Si no es (a) entonces se somete
a un proceso jurisdiccional.

(iv)  Los consumidores no litigan en sede jurisdiccional (maxima de experiencia).

(v) Entonces si no es (a) —lo que implica conciliar en los términos aceptados por

el proveedor- entonces no se salvaguardan los derechos de los consumidores.

Por lo anterior se concluye que hay un problema de acceso a la justicia en el disefio
del mecanismo conciliatorio de atencion de quejas y reclamaciones contemplado en la
Ley Federal de Proteccién al Consumidor en la medida en que no cuenta con una
potencialidad real del recurso para el establecimiento de derechos y reparar posibles
violaciones. No pasa desapercibido que como mecanismo extrajudicial alternativo de
solucion conflictos pudiera ser eficaz si y solo si se asegurara uno diverso con facultades
suficientes para determinar derechos y con las especificidades necesarias para combatir

la desigualdad entre proveedores y consumidores.

* k *
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MEXICO
3.4. Evaluacidn de indicadores
INDICADORES
< DIMENSION DE s Problema
CATEGORIA | =" ANALISIS E;‘;ﬂ;:‘v% en el disefio | £\ A| UACION | operacional derivado | EVALUACION
del disefio normativo
Positiva:
La norma contempla la -
ratuidad como Re:ml_te_ L
gratuid: principios de la
principio ONU
Justicia  gratuita :_ne;erirnormaue permlléz el;tci)tfnder? ro(;::so;]aneig
(17 CPEUM) que 10 i : : Si
encargados de dirimir | Positiva: Si es | gratuita
las controversias no | posible
pueden cobrar | inferirlo.
emolumentos por la
prestacion de servicios
bﬁa nogrtr:ﬁ ag?gr:emp(:‘z Contempla la Contempla la
roveer sgrvicios de orientacion Se prevén servicios | orientacion pero
Gratuidad y gsistencia uridica | PEre no | de asistencia juridica | no  propiamente
remocion de . ] propiamente gratuita. una asistencia
. gratuita. : . S
obstéaculos una asistencia juridica.
econémicos juridica.
para garantizar La norma contempla la El proceso
derechos accesibilidad de los conciliatorio € | Hav accesibilidad
sociales. ., recursos: Eliminacion . accesible tratandose y )
Remocion de Si hay de recurso:
. de costos del proceso, - de costos, y .
obstéaculos SN accesibilidad de L Medios de
Lo localizacion de los localizacion  de las .
econémicos | I recursos. del . presentacion y
. ugares para llevar a elegaciones para .
(articulo 25 de la b iliacit alcance territorial.
CADH y s cabo una conciliacién. presentar
) J reclamaciones.
interpretacién)
Contempla la El r0CESO
La norma contempla | apertura a | conciliatorio presulta Contempla la
medidas para personas | grupos inclusivo o oor el apertura a grupos
0 grupos en situacion | indigenas Y | contrario epxclu o indigenas y
de exclusion | reconoce el ciertos FUDOS Zn reconoce el
sistematica en el acceso | desequilibrio situacion grup de desequilibrio
a la justicia. entre vulnerabilidad entre proveedores
proveedores 'y | . . . y consumidores.
. (indigenas, muijeres,
consumidores.
etc.).
Si contempla Se llevan a cabo
Derecho a wuna | La norma contempla | una audiencia las audiencias
Acceso a la audiencia. una audiencia  de | conciliatoria Se llevan a cabo las | PEr €S dificil que
Justicia y determinacion de | con posibilidad audiencias se emitan
proceso. derechos de ' dictimenes  que
determinacion determinen
de derechos. derechos.
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Se contemplan efectivas

Debida notificaciones sobre la | Si se | Las notificaciones se | Si se realizan
notificacion del | existencia del proceso. | contemplan. realizan debidamente. | personalmente.
proceso.
Derecho a la La norma contemola el | No o El procedimiento
publicidad del P! conciliatorio cumple

S supuesto de publicidad | contempla, pero ) El acceso es
procedimiento - con los parametros de | . .

o del procedimiento. el acceso es L publico.

conciliatorio. publicidad.

publico.

Las autoridades
resuelven las
. controversias  dentro
Si se P * .
de los términos Yy | *Indeterminado
contemplan.
plazos que para tal
efecto establecen las
- leyes
Justicia Pronta vy : Y
La norma contempla | Si se
derecho a —un plazos razonables para | contemplan
recurso rapido (17 iy plan. Las autoridades
la resolucion de los
CPEUM vy 25 reCUIsos Area de resuelven las
CADH) oportunidad: controversias dentro | Si  son plazos
por : de un plazo razonable | razonables
Precisar un .
o aungue no sea | (promedio de 4
plazo méximo g
ara la precisamente aquellos | meses).
P L contemplados por las
celebracion de
.~ | leyes
la audiencia
conciliatoria.
Derecho a la La norma contempla la
revision (Justicia | posibilidad de resolver Si se
completa: 17 los conflictos en una contempla, pero
CPEUM; y instancia posterior ya el arbitraie os
revision judicial 25 | sea a través de iJusorio aIJiguaI Hay posibilidad de
de la CADH) revisiones Ue una acceder a una | Resulta ilusorio
administrativas, g instancia posterior.
. eventual
mecanismos ; .
L instancia
extrajudiciales se | . .o
- . jurisdiccional.
segunda instancia 0
acceso a la tutela
La norma contempla la
exigencia de emitir una
resolucién apegada al Los procesos
derecho de forma que conciliatorios son
L . no dé lugar a que llevados a cabo bajo
Justicia imparcial - . - .
pueda considerarse que | Sise contempla | un  supuesto  de | *Indeterminado
(17 CPEUM) D L : o
existié favoritismo imparcialidad por
respecto de alguna de parte de los abogados
las partes 0 conciliadores
arbitrariedad en el
sentido.
Justicia Justicia completa 'y | La norma contempla la Las resoluciones | Rara vez  se
Completa y contenido posibilidad de emitir un | Si se contempla | emiten un | emiten
contenido del | sustantivo de la | pronunciamiento pronunciamiento dictamenes 0
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derecho a la
tutela efectiva
en materia de
afectaciones a
derechos
sociales

resolucion respecto de todos y respecto de todos y | laudos arbitrales.
cada uno de los cada uno de los
aspectos debatidos aspectos debatidos
(motivacion y .
fundamentacion)
No se garantiza . .
. , Las resoluciones | No se garantiza
La norma garantiza a | porque adn . ,
garantizan a la | porque aln
la persona una | cuando se tarta
= o persona una | cuando se tarta
resolucién en la que | procedimiento . .
; A resolucion en la que | procedimiento
aplicando la ley se | extrajudicial - A
. . . —— aplicando la ley se | extrajudicial
decida si le asiste la | conciliatorio, . . . g
. . decida si le asiste | conciliatorio,
razon sobre los | existe un . .
N razbn  sobre los | existe un
derechos que reclama | subejercicio de N
S derechos que | subejercicio de la
(motivacion y | la facultad de -
., .. reclama. facultad de emitir
fundamentacion) emitir L
. dictamenes.
dictdmenes.
Derecho a un | El procedimiento El procedimiento
recurso sencillo contemplado en la | Si conciliatorio  resulta | Si
norma es sencillo. sencillo.
La norma no contempla
formalismos excesivos | Si Sl

Derecho a
recurso efectivo

un

0 rigorismos técnicos.

La norma permite un
efectivo acceso (que no
sea ilusorio).

El recurso es
ilusorio porque
no revierte la
carga de la
desigualdad
estructural.

El disefio normativo es
capaz de conducir a un
analisis del conflicto
planteado.

El procedimiento
conciliatorio es
efectivo e idéneo (**)

El recurso es
ilusorio porque no
revierte la carga
de la desigualdad
estructural.

Sl
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3.1. Precision metodologica

En el capitulo anterior se identificd un problema concreto de acceso a la justicia
en relacién con los derechos humanos de los consumidores; particularmente el disefio de
un recurso para atender las demandas de aquellos que se sienten vulnerados en el

ejercicio de los mismos: la reclamacion (procedimiento conciliatorio).

Al respecto, se precisa que el problema de acceso a la justicia no se ha
identificado sobre el procedimiento conciliatorio en si mismo, sino en la interrelacion y
articulacion de un sistema completo de proteccién de los derechos de los consumidores y
el disefio normativo de los recursos. En otras palabras: es un problema de acceso a la
justicia genéricamente identificable como la inexistencia de un recurso efectivo para la
proteccién de esos derechos, pues, la eficacia del recurso debe ser evaluada —de manera

condicional- por el sistema en su conjunto (y no de manera aislada).

En efecto, estimo que la falta de una instancia posterior idénea de aplicacion de
reglas especificas enfocadas a la proteccién del consumidor califica y repercute
negativamente el procedimiento conciliatorio. Establecer que la instancia para
determinar derechos por un tercero sea el procedimiento jurisdiccional ordinario, vuelve
ilusorio el mecanismo extrajudicial de solucion del conflicto porque el contexto

normativo —en este aspecto- favorece la posicion de poder que detenta el proveedor.

El presente capitulo intentara aportar elementos objetivos para la construccion
de una solucion sobre el problema de la ineficacia del disefio normativo del
procedimiento conciliatorio contemplado en la LFPC; es decir, se realizard una
abstraccién de los aspectos que se deben cuidar al momento del disefio del recurso. Lo
anterior, porque se debe partir de la idea de que no existe una Unica respuesta, y que
estara en el ejercicio de la libertad de configuracion legislativa del Estado realizar los

ajustes normativos necesarios que considere pertinentes para fortalecer los mecanismos
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de proteccion de derechos de los consumidores hasta ahora explorados, siempre y

cuando se respeten las obligaciones en materia de derechos humanos.

Para la formulacion de reglas de solucion, he decidido remontarme a los

siguientes parametros, referentes o herramientas de analisis: (a) Una breve revision de la

esencia de la conciliacién y su teleologia, y el impacto de la trasversalidad del problema

de desigualdad estructural (aspecto teleoldgico objetivo que contesta la pregunta ¢Por

qué se debe ); (b) una vision de derecho comparado a nivel normativo respecto de los

mecanismos especializados para la proteccion de derechos de los consumidores (aspecto

referencial-normativo que responde a la pregunta ¢qué se puede hacer o con que

opciones se cuentan? ); (c) Y el éxito de las acciones colectivas en México como

mecanismo de proteccion de derechos de los consumidores (aspecto funcional objetivo

referencial ¢qué se ha hecho en México y que se estima que funciona?).

Fin

Metodologia

Aspecto teleoldgico
objetivo del
procedimiento

extrajudicial de

solucién de conflictos.

¢Para qué es creado el
mecanismo? y
¢Cuéles son las
condiciones que se
esperan de é1?

Breve revision de le esencia de la conciliacion y el
impacto de la trasversalidad del problema de
desigualdad estructural.

¢ Qué se puede hacer

Vision de derecho
comparado a nivel
normativo de los
mecanismos

Se realiza una evaluacion de
paises latinoamericanos en la
materia, mismo que se
contemplara en el ANEXO del
presente trabajo.

Aspecto referencial | o con que opciones — -
no?mativo exSIoradF;s— se especializados para la ™ ge toma en consideracion el
cuenta? proteccion de Libro Verde de las
derechos de los Comunidades Europeas sobre
consumidores. acceso a los consumidores a la
justicia y solucion de litigios
en materia de consumo en el
mercado Unico.
. ¢ Qué se ha hecho en Revision de las acciones colectivas en México como
Aspecto referencial

funcional objetivo.

México y que se
estima que funciona?

mecanismo de proteccion de derechos de los
consumidores.

* % *
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3.2. Caracteristicas generales de la conciliacion extrajudicial y el impacto de la
trasversalidad del problema de desigualdad estructural. (Lineamiento de solucion
1)

No hay algun autor que defina restrictivamente las caracteristicas de la
conciliacion como mecanismo alterno de solucion de conflictos; sin embargo de una
evaluacion de los &mbitos en los que ésta se ha implementado podemos apreciar que
tiene generalmente las caracteristicas siguientes: (a) Es voluntario acudir a ella; (b) es
voluntario llegar a un acuerdo o no; (c) el acuerdo es vinculatorio (generalmente si las
partes llegan a un acuerdo, éste es plasmado en un acta de conciliacion, siendo su
calidad de titulo ejecutivo); (d) poca formalidad (menor a un proceso judicial o
administrativo ordinario); (e) generalmente sencillo; y (d) flexible, pues no tiene etapas
preestablecidas (etapa postulatoria, probatoria, resolutoria como en un proceso judicial);
y por el contrario, si existen hechos que no se invocaron en la solicitud y si las partes

desean tratarlos en la Audiencia de Conciliacién, pueden hacerlo.

En ese sentido, en una conciliacion, las partes con intervencion de un tercero,
intentan aproximar sus puntos de vista con objeto de ofrecer una solucion al litigio que
tienen planteado donde la funcion del conciliador, no es resolver diferencias, sino
componer y ajustar el animo de quienes se encuentran enfrentados y mantienen
posiciones contrarias, sin que se le atribuyan facultades para imponer decision alguna a
las partes en conflicto (Busto Lago: 2008). En este punto preciso, que el que el
conciliador carezca (por la naturaleza del recurso) de imponer decision alguna a las
partes no es justificacion alguna para desatender el poder de decision real (libertad) de

las partes en el conflicto como veremos més adelante.

Al respecto, hay que mencionar que como mecanismo alterno de solucion de
conflictos se le ha criticado bastante. En ese sentido, la renuncia bilateral voluntaria
decia Bentham, debe ser desalentada porque al Estado le interesa que la justicia se

cumpla en toda su extension, y la conciliacion esconde, en realidad, un mercado en
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donde gana el que mas regatea (Alvarado Velloso, Adolfo: 1986). Dicho escenario

desalentador es expuesto generalmente en los siguientes términos:

La conciliacién envuelve para uno de los que transigen la renuncia de parte de
su derecho a favor del otro, y como el Estado no debe procurar transacciones
en materia de justicia, sino que esta se cumpla en toda su extension y sin
sacrificio alguno, no puede prohijar un acto por el cual, si resulta conciliacion,
necesariamente ha de haber sacrificio de justicia por parte de alguno de los
litigantes. La conciliacién es un mercado en el que gana mas quien mas
regatea. (Sentencia de casacion. Bogota, 15 de diciembre de 1948, citada por
Junco Vargas, José Roberto. La conciliacién, aspectos sustanciales y
procesales. 2 ed. Ediciones Juridicas Radar, 1994).

Estimo no es el momento para entrar en detalle sobre las ventajas y desventajas
de un mecanismo como la conciliacion para la solucién de conflictos, pero es importante
precisar qué la idea original de la conciliacion se funda en un principio de autonomia de
las partes en el cudl se estima las mismas —en una relacion de igualdad- pueden llegar a
un acuerdo previo sin la necesidad de acudir ante un tribunal. Esto es asi, porque aun las
criticas recaen sobre la idea de considerar “que gana el que mas regatea”, pero dicha

suposicion implica por lo menos considerar que las partes estan en igualdad de regatear.

Sostengo que mas alla de la critica respecto de la naturaleza del recurso y la
preocupacion benthemiana sobre el regateo de la justicia, mi preocupacién es que en un
procedimiento con tales caracteristicas gane siempre el que mas poder tiene sin que el
otro pueda tan si quiera regatear; es decir, hay que partir de una base generalizada para
la implementacién del mismo, y esto es: ¢Las partes se encuentran en situacion de
igualdad? Si esto es asi, una conciliacion fundada en ese principio acarrea los mismos
defectos del principio de libertad contractual en su version liberalista expuesto en el
primer capitulo del presente trabajo respecto de los derechos humanos de los

consumidores.
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Por lo anterior, considero que las caracteristicas generales de un procedimiento
conciliatorio como parte del disefio de un recurso para la proteccion de derechos deben
ser reestructuradas con base en un enfoque de derechos humanos para tomar en cuenta el
impacto de la trasversalidad del problema de desigualdad estructural; principalmente
sobre aquellas caracteristicas que versan sobre la libertad de las partes, la voluntariedad
para someterse a una conciliacion y para llegar a un acuerdo, y la igualdad procesal. Las
demas (flexibilidad y agilidad en el procedimiento) no tienen un impacto diferenciado a

gran escala. Veamos.

Caracteristicas de la conciliacion. Impacto de la trasversalidad del derecho a la
igualdad.
(a) Es voluntario acudir a ella. Se debe asegurar que la conciliacion sea una

opcidn real con beneficios al consumidor y no la
Unica opcidn real con la que cuente.

(b)Es voluntario llegar a un acuerdo o no. Se debe asegurar que el consumidor tenga una
opcidn real de negarse a conciliar, y que el llegar a
un acuerdo sea en pleno ejercicio de la libertad del

consumidor.

(c) El acuerdo es vinculatorio Una vez satisfechos los requisitos anteriores,
considero la vinculatoriedad del acuerdo respeta el
derecho.

(d) Poca formalidad (menor a un proceso judicial o | No hay implicacién. Coincide con criterios de

administrativo ordinario) acceso a la justicia.

(e) Generalmente sencillo. No hay implicacion. Coincide con criterios de
acceso a la justicia.

(d) Flexible. No hay implicacién. Coincide con criterios de

acceso a la justicia.

Por otro lado, es cierto que algo se ha dicho sobre los principios que deben regir
a este tipo de mecanismos, como por ejemplo Busto Lago (2008) menciona los
principios que deben regir la resolucion extrajudicial de conflictos de consumo tomando
como base la Recomendacion 1998/257/CE de 30 de marzo sobre los principios
aplicables a los Organos responsables de la solucion extrajudicial de los litigios en
materia de consumo (DOL ndm 115, de 17 de abril de 1998) dirigida a los érganos

responsables de la solucion extrajudicial de los litigios de consumo. En dichos principios
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se incluyen la independencia, publicidad, contradiccion, eficacia, legalidad, libertad y

representacion.

Pero los anteriores principios —que por cierto comparto- considero son
funcionales en la medida en que se asegure la esencia misma del mecanismo
extrajudicial. El problema que nos ocupa, es que el disefio normativo del mecanismo
conciliatorio en México, ha desnaturalizado su propia esencia, de manera tal, que un
consumidor ordinario no cuenta con poder real de libertad de decisién en un

procedimiento conciliatorio.

En ese sentido, y remontandonos a la esencia a la que nos hemos referido,
Gozaini (1994) nos dice que una conciliacion puede ser procesal e instaurarse en el
curso de un proceso en tramite o en vias de hacia ello; o se preprocesal, y en su caso,
estar fuera de la nocion jurisdiccional para meditarse como mecanismo alternativo de

composicion a través de personas o instituciones debidamente respaldadas.

La conciliacién preprocesal es denominada conciliacién extrajudicial porque
tiende a resolver el conflicto antes de llegar a la esfera litigiosa donde se presentan las
siguientes modalidades: (i) Como actividad de buenos oficios de un tercero que se limita
a intentar el acercamiento entre las partes, en base a la prudente actitud de cada una de
ellas y no se exponen recomendaciones de obligatorio seguimiento; o (ii) como
mediador en la actividad y diligencia que realiza el tercero ofertando proposiciones de
arreglo que las partes pueden o no seguir, pero que se dirige a la disputa y se persigue el
acuerdo aunque no se decida per se. La conciliacién analizada en este aspecto muestra
posibilidades de distinta gestacion, a veces con caracter obligatorio o a veces facultativa
pero que resulta efectiva y util —generalmente- para resolver sin la crisis y fatiga

jurisdiccional problemas de singular relieve y presencia (Gozaini: 1994).
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Por su parte, la conciliacion inserta en el &mbito del proceso desenvuelve una
modalidad especifica de los fines que inspira el derecho procesal: conciliar sin sacrificio
de intereses; es un mecanismo dirigido a atenuar animos exacerbados, evitando la
prolongacion de un pleito que tiene respuestas anticipadas sin necesidad de obtenerlas de
la sentencia definitiva. Por otro lado la presencia de un juez o un tercero contrae
sensibilidades distintas en el &nimo de los participes, no es ya puro voluntarismo el que

decide la composicidn, sino un elemento de prudencia y consejo.

Asi, tenemos dos premisas que deben ser respetadas en el disefio de cualquier
mecanismo conciliatorio. Es voluntario acudir al procedimiento; pero sobre todo, es
voluntario llegar a un acuerdo. Dichos elementos que se fundan en el respeto a la
libertad —que debe ser real- de un consumidor sobre la decision que se toma sobre la
satisfaccion y el respeto de sus derechos; tiene una relacién directa con el disefio del
mecanismo: debe ser pensado con relacién a un proceso (ya sea de manera previa o de
manera intraprocesal) pero no como via Unica real para la solucion de vulneracion de
derechos. Pero esa relacion con el proceso implica —ademas- no una relacién a secas con
cualquier proceso; sino a un proceso que contemple reglas especificas —que tomando en
cuenta el impacto de la desigualdad real entre proveedores y consumidores- permita la

defensa real de la violacion de derechos humanos de los consumidores.

Caracteristicas | Impacto de la trasversalidad Esencia del mecanismo

(b)Es voluntario
llegar a un

real de negarse a conciliar, y
que el llegar a un acuerdo sea
en pleno ejercicio de la
libertad del consumidor. Dada
la posicion de poder que
detenta el proveedor respecto

de la del derecho a la igualdad. Hay un procedimiento | No hay un procedimiento
conciliacion. de acceso real de acceso real

Respeto a la libertad de Doble consecuencia: Se

decision en condiciones de | Ejerce presion sobre la | desvirtia el mecanismo

igualdad. condicion de poder que | conciliatorio, y se

(a) Es detenta el proveedor, | robustece la condicion de

voluntario Se debe asegurar que el | pues se sabe el | poder que detenta el

acudir a ella. consumidor tenga una opcion | consumidor proveedor. No hay

eventualmente
exigir sus derechos.
Mejora la oferta
(proveedor).

puede

voluntariedad real, pues
en realidad es la Unica
via.

El consumidor puede

No hay voluntariedad
real de llegar a un
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acuerdoono. | del consumidor identificado | evaluar en costos de | acuerdo. La expresion
como un grupo vulnerable, la | oportunidad la oferta | popular que dice méas vale
igualdad sustantiva debe ser | (mejorada) del proveedor | un mal arreglo que el
asegurada a favor de éste | a sabiendas de que puede | mejor de los pleitos; se
Gltimo. negarse a conciliar en | traduce en mas vale un mal

términos reales. arreglo que nada.

Ahora bien, ;qué tipo de conciliacion contempla la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor? Por exclusion la misma no es un mecanismo intraprocesal, pues no se
contempla un procedimiento especifico de solucién de conflictos ni el mismo es llevado
a cabo en sede jurisdiccional. En ese sentido es claro que es un mecanismo conciliatorio
preprocesal, pero la pregunta es ¢Preprocesal de qué proceso? ¢Del jurisdiccional al que
ningun conciliador ordinario accede? La conciliacion en estudio tiene la caracteristica
de ser via unica real de solucién de conflictos. Esto es, una especie de mecanismo
conciliatorio preprocesal autbnomo, independiente, pero ademas aislado (desvinculado

en términos reales) de un eventual proceso (jurisdiccional o especializado).

En nuestro orden juridico hay ejemplos de mecanismos conciliatorios que
resultan mas protectores. Por ejemplo: en materia de proteccion de datos en posesion de
los particulares, la Ley respectiva en su capitulo VII contempla un procedimiento
especializado a cargo de un ombudsman especializado como lo es el Instituto Federal de
Acceso a la Informacion y Proteccion de Datos (IFAI). La figura de la conciliacion se
encuentra estipulada en el articulo 54 del mismo ordenamiento juridico que faculta al
Instituto a que en cualquier momento del procedimiento se busque una conciliacion
entre el titular de los datos y el responsable, y de llegar a un acuerdo se hace constar por
escrito y la solicitud del procedimiento de proteccién de datos queda sin materia,
dejando a cargo del referido organismo verificar el cumplimiento del convenio
respectivo. Pero ello se encuentra inmerso en un procedimiento especializado de

determinacién de derechos.

Asi las cosas conforme al presente apartado, he de formular el primer

lineamiento (a) de solucion del caso concreto que quedaria como sigue: De un analisis
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teleololdgico de un procedimiento conciliatorio con relacion a la trasversalidad del
derecho a la igualdad (como propiedad relevante de los estandares de acceso a la
justicia) respecto de un grupo especial como las y los consumidores ante un grupo
de poder como los proveedores; al momento de disefiar el recurso para la defensa
de los derechos humanos de los primeros, se debe cuidar en estricto sentido que en
el mecanismo alternativo (en este caso la conciliacion) respete la libertad de la
parte vulnerable a tomar una decision sobre la garantia de sus derechos para lo
cual es necesario que el mismo guarde una directa relacion con un diverso
procedimiento accesible (especializado o flexible) de determinacion de derechos
donde se apliquen reglas especificas y un tercero pueda decidir sobre la

reclamacién del demandante.

3.3. Vision de derecho comparado a nivel normativo respecto de los mecanismos
especializados de proteccion de derechos humanos de los consumidores
(lineamiento de solucién 2)

En busca de un segun lineamiento de solucion, el presente apartado pretende
realizar una abstraccion de posibles soluciones normativas con base en la formulacion de
diversas categorias tomando en consideracion figuras de derecho comparado. Se precisa
que no se pretende hacer un estudio de derecho comparado en estricto sentido, pues no
se evaluara a cada uno de los paises aqui citados; y por tanto, no habré de pronunciarme
sobre la conveniencia o inconveniencia de uno u otro modelo normativo, en parte porque
la referencia a cada uno de los paises sera de manera estrictamente referencial y
ejemplificativa; pero también porque resultaria impreciso asegurar con base en un
analisis estrictamente normativo que un modelo funciona o no, pues, ello depende de
situaciones particulares y diversas variables de cada pais que no son objeto del presente

trabajo.




CAPITULO Il
Maestria en Derechos Humanos y Democracia. FLACSO México.

La razon de ser de acudir al derecho comparado no es otra sino la de ampliar el
panorama de escenarios ante el problema hasta aqui expuesto. Para obtener los datos
latinoamericanos se ha realizado una breve revision de la legislacion aplicable en cada
uno de los paises; y, por su parte, para los datos de los paises europeos se ha tomado en
consideracién un estudio normativo elaborado por la antigua Comisién de las
Comunidades Europeas denominado “Libro Verde de acceso a los consumidores a la
justicia y solucion de litigios en materia de consumo en el mercado tnico”. No obstante
lo anterior, se anexa al presente trabajo la investigacion que sobre la legislacion
aplicable se hizo respecto de cada uno de los paises latinoamericanos, ello con el objeto

de sustentar y respaldar los datos que aqui se precisan.

De una evaluacion conjunta de los mecanismos de proteccién de derechos
humanos de los consumidores podemos generar una primera abstraccion de categorias
que consisten en las siguientes: (i) paises que contemplan un procedimiento
especializado de proteccion o determinacion de derechos de los consumidores en sede
administrativa (incluyendo el arbitraje); (ii) paises que contemplan un procedimiento
especializado de proteccion o determinacion de derechos de los consumidores en sede
jurisdiccional; (iii) paises que contemplan mecanismos alternativos para la solucién de
conflictos (conciliacion y mediacién); (iv) paises que contemplan un procedimiento —
generalmente administrativo- de imposicion de sanciones por incumplimiento a la
legislacion especializada de consumo; y, (v) otros mecanismos de proteccion con

finalidad diversa (por ejemplo delitos).

Al respecto, me dirijo a una primera categorizacion, porque exponer que existen
dichos mecanismos para la proteccion de estos derechos, no significa que los unos sean
excluyentes de otros; por el contrario, generalmente se encuentran inmersos en un
sistema de manera independiente o dependiente; y conforme a ello, surgen diversas

combinaciones, donde si ponemos como centro de estudio los mecanismos alternos de
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proteccion de derechos (entre ellos la conciliacion), estimo tendriamos las siguientes
categorias:

Segunda categorizacion
Primera categorizacion (Con relacion a los mecanismo alternativos de solucidn de
conflictos).
. Paises donde los mecanismos alternativos para la solucién

Paises que contemplan un procedimiento
especializado de proteccion 0
determinacion de derechos de los
consumidores en sede administrativa

(incluyendo el arbitraje).

Paises que contemplan un procedimiento
especializado de proteccion 0
determinacion de derechos de los
consumidores en sede jurisdiccional.

Paises que contemplan mecanismos
alternativos para la solucion de conflictos

(conciliacién y mediacidn).

Paises que contemplan un procedimiento
—generalmente administrativo- de
imposicion de sanciones por
incumplimiento a la  legislacién

especializada de consumo.

(*) Paises que no contemplan un
procedimiento —cualquiera- de
protecciéon de derechos de los
consumidores ( = O pero se postula

como solucion posible)

de conflictos se desarrollan como una etapa previa al procedimiento
especializado de proteccion de derechos del consumidor (sea este en

sede administrativa o jurisdiccional).

o Paises donde los mecanismos alternativos para la solucion
de conflictos se desarrollan como una etapa intraprocesal dentro del
procedimiento especializado de proteccidn del consumidor (sea este

en sede administrativa o jurisdiccional).

. Paises que contemplan un mecanismo alternativo para
solucion de conflictos y determinacion de derechos reforzado por

un procedimiento de imposicién de sanciones.

. Paises donde los mecanismos alternativos para la solucién
de conflictos constituyen la Unica via especializada para hacer valer
sus derechos (pues lo restante seria un procedimiento jurisdiccional

ordinario no especializado).

. Paises que no contemplan ninglin mecanismo alternativo
especializado de defensa de los derechos humanos de los
consumidores pero contemplan un procedimiento especializado de
determinacion de derechos (= 0 pero se postula como combinacion

posible)

(*) Los procedimientos para la imposicion de sanciones (y delitos)

que no guardan relacion directa con aquellos diversos

extraprocesales para la solucion de conflictos han quedado fuera del
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presente estudio.
(**)Paises que no contemplan un procedimiento —cualquiera- de

proteccion de derechos de los consumidores (= 0)

En este orden de ideas conviene revisar algunos ejemplos en el derecho comparado en

Latinoamérica y Europa.

Peri contempla un procedimiento denominado sumarisimo de proteccion al
consumidor limitado a cierta cuantia regulado por el Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor conformado por dos instancias y un recurso de revision excepcional, donde
resuelve en primera instancia un consejo directivo del INDECOPI (Instituto Nacional de
Defensa de la Competencia y de la Proteccidon al Consumidor), en segunda instancia la
Comisidn y la revision ante la Sala competente en materia de proteccién al consumidor
del Tribunal de dicho érgano. El sistema de arbitraje es subsidiario. Este procedimiento
con facultades cuasi jurisdiccionales es un ejemplo de un pais que no contempla un
procedimiento conciliatorio en estricto sentido pero si contempla un procedimiento

especializado de proteccidn al consumidor.

No obstante lo anterior, podemos encontrar ejemplos de legislaciones que
contemplan un procedimiento de conciliacion reforzada en tanto constituyen etapas
previas a un procedimiento especializado ya sea en sede administrativa o incluso

jurisdiccional.

En ese sentido, Costa Rica contempla un procedimiento especializado por la via
administrativa donde la Comision Nacional del Consumidor tiene la potestad para
ordenar la devolucion del dinero y del producto, asi como fijar un plazo para reparar o
sustituir el bien. Antes del inicio formal del procedimiento y cuando se trate de intereses
puramente patrimoniales, la Unidad técnica de apoyo de la Comision nacional del
consumidor debe convocar a una audiencia de conciliacion a las partes en conflicto

donde de no llegara a un acuerdo, continuara el procedimiento. El arbitraje es subsidiario
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en la medida en que en cualquier momento y de comin acuerdo, las partes pueden

someter su diferendo, de forma definitiva, ante un arbitro o tribunal arbitral.

Colombia, por su parte, contempla una accion jurisdiccional de proteccion al
consumidor regulado por la Ley No. 1480 del 12 de octubre de 2011 por el cual se
expide el estatuto del consumidor y se dictan otras disposiciones. Dicho procedimiento
es verbal sumario, y es posterior a la reclamacion directa hecha al proveedor. La
conciliacion puede ser preprocesal, y puede constituir prueba de la reclamacion directa
ante el proveedor siempre y cuando se cuente con un acta emitida por cualquier centro
de conciliacion legalmente establecido. La accion es resuelta por un tercero que puede

ser la Superintendencia de Industria y Comercio o el Juez.

En Chile se contempla un procedimiento de mediacion, donde una vez
presentada la reclamacion por parte del consumidor, el mediador formula una propuesta
de solucidn por escrito, que de no aceptarse abre la puerta para ejercer las acciones que
establezca la ley ante un Juez de Policia Local o solicitar al SERNAC (Servicio
Nacional del Consumidor) que designe un arbitro para dirimir la controversia. Se
enfatiza que la solicitud de designacion arbitral corre a parte del consumidor, sin que
para ello sea necesario el consentimiento del proveedor. Hay supuestos de apelacién del
laudo arbitral, respecto de los cuales no me ocuparé en el presente trabajo, pues
eventualmente también podrian provocar que el mecanismo disefiado para la proteccion
del consumidor se revierta si la revision se sustancia en una sede con formalidades que
coloquen lo coloquen en una situacion de desigualdad. Este es un supuesto de

conciliacién semi-reforzada.

Un simil de lo que seria el Juez de Policia Local en Chile, lo podemos encontrar
en Uruguay, que contempla un procedimiento ante un Juzgado de Paz. Previo a dicho
procedimiento jurisdiccional se celebra una audiencia administrativa que tiene como

objeto intentar conciliar, por lo que el caracter de la conciliacion es intraprocesal, en
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tanto forma parte del mismo proceso y ademas es condicidn para el ejercicio de la tutela

jurisdiccional.

Argentina, a través de la ley de Defensa del Consumidor prevé un sistema
extrajudicial destinado a la solucion de conflictos. Este esquema se divide en un
procedimiento administrativo con presencia de una instancia conciliatoria previa y la
atribucion de la Secretaria de Industria y Comercio de la nacion para imponer sanciones
en caso de infraccion. Pero también recoge el arbitraje en materia de consumo como
mecanismo alternativo, al instar a la autoridad de aplicacion a promover la organizacion
de tribunales arbitrales que actdan, seguin el caso, como amigables componedores o
como arbitros de derecho. Los Tribunales arbitrales se conforman por las personas que
propongan las asociaciones de consumidores por un lado y las cAmaras empresarias por

el otro.

Venezuela contempla mecanismos alternos de resolucion de conflictos a efectos
de lograr la resposicion o la reparacion del producto o servicio al valor actual; la
devolucién del precio o la contraprestacion pagada por la persona; exigir el
cumplimiento, entre otros. En caso de convenir se firma un acuerdo que debe ser
homologado por la Sala de Sustanciacién. Tanto el incumplimiento del acuerdo
conciliatorio como la falta de él, dan inicio al procedimiento. El procedimiento, es en
estricto sentido un procedimiento administrativo por infracciones a la ley, no un
procedimiento de determinacion de derechos a favor de los consumidores. No obstante
lo anterior, dentro del procedimiento infraccionario se contempla una segunda etapa
conciliatoria so pena de que se impongan las sanciones correspondientes por
incumplimiento a los derechos de las personas. Las sanciones consisten en multa

econdmica y clausura temporal hasta por noventa dias.

Al respecto, se precisa que combinar un procedimiento administrativo

sancionatorio por infracciones a la ley, con otro donde se permita determinar derechos,
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no resulta lo méas conveniente. Esto es asi porque ambos persiguen finalidades distintas,
y en ese sentido tampoco se considera deseable que las infracciones a la ley sean cartas
de transaccion al momento de efectuar una conciliacion, pues, el respeto a la regularidad
a un ordenamiento juridico de proteccion al consumidor debe considerarse como una
obligacion diversa a cargo del Estado. No obstante lo anterior, no puede dejar de
apreciarse que la presion que ejerce una eventual sancién a cargo del proveedor en un
procedimiento conciliatorio, redistribuye las cargas de poder con el consumidor. Por
ello, es que este es un supuesto de conciliacion erroneamente reforzada. Otro ejemplo
de este supuesto es Honduras, donde de no lograr la conciliacion se procede a la

imputacion por infracciones a la ley.

Ahora bien, México, como se ha expuesto hasta ahora, de conformidad con el
procedimiento que contempla la Ley Federal de Proteccién al consumidor contempla al
igual que diversos paises un sistema conciliatorio débil, donde de no llegar a un acuerdo
existe la opcion de someter a un arbitraje que depende del consentimiento de ambas
partes, o por el contrario, la via es un procedimiento jurisdiccional ordinario. Otro
ejemplo es Ecuador con un procedimiento de mediacion, o bien, la via o instancia
judicial ordinaria. Y dentro de este rubro podemos encuadrar a diversos paises
latinoamericanos, en parte, porque histéricamente muchos de ellos tomaron como ley
modelo la mexicana adaptandola a sus respectivos contextos, incluso aquellos que hoy
se exponen en el presente trabajo con caracteristicas totalmente diferenciadas, pero ello
se debe a que éstas leyes son relativamente nuevas (a partir del 2010).

Finalmente, al final del estudio, hay paises con una conciliacion totalmente
deficiente, entre ellos Paraguay que no contempla un procedimiento en ley, sino
mecanismos desarrollados por via administrativa como invitaciones y notas a los
proveedores. Otro ejemplo es Cuba, que no contempla procedimiento especial alguno,
pero cabe sefialar que el sistema econdémico que maneja es completamente distinto al

resto de los paises, lo que lo coloca en una situacion poco comparable en este aspecto.
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Ahora veamos algunos ejemplos de solucion en la experiencia Europea. Es

importante referir a Europa porque como quedd expuesto en el capitulo I del presente

trabajo, a pesar de que el génesis de éstos derechos surgié en Estados Unidos, su

desarrollo propiamente dicho ocurrié en Europa para después regresar a Ameérica. Para

ello a manera de sintesis he preparado el siguiente cuadro:

Procedimientos Judiciales

Procedimientos Extrajudiciales

Ley de Enjuiciamiento (Moniteur Belge

31/08/1992)

Procedimiento de arbitraje (geschillen commissie)

creado por organizaciones de consumidores 'y

proferionales. La decision es obligatoria para las partes,

Bélgica . . como cualquier decision arbitral y el consumidor que
El impacto en materia de consumo es respecto
decide iniciar el procedimiento deberdn pagar un
de la competencia del Juez de Paz.
importe que es proporcional al valor del litigio.
El Consejo de Reclamaciones de los Consumidores,
solventa litigios en materia de consumo. Soluciona
Dinamarca | Normas generales del proceso civil litigios concretos que refieren a una amplia gama de
bienes y servicios dentro de determinados limites de
precios.
Existen diversos sistemas alternativos. ElI maés
Contempla procedimientos simplificados: | importante es el organizado por las Cémaras de
Introdroducido  por la  “Rechtspflege- | Comercio e Industria (“Schllchtungsstellen der
Verelnfachungsgesetz” de 17/12/1990 para | Industrie-und Handelskammern™). Otro es organizado
) cierta cuantia. Pero inclusive el procedimiento | por la Asociacion Federal de Bancos Alemanes
Alemania ordinario que se aplica a pretensiones con un | (“Bundesverband deutscher Banken) que introdujo un
valor econdmico superior competencia del | sistema de “ombudsman” donde las reclamaciones de
Amtsgericht es mas sencillo que el que se | consumidores que no se solucionen en el plazo de un
sigue ante otros tribunales. mes por la oficina de reclamaciones de los clientes
consumidores (cada banco debe tener una) se presentan
ante el ombudsman.
Grecia El Codigo de enjuiciamiento civil establece
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un procedimiento simplificado para litigios
gue no excedan de un cierto valor econémico:
no se necesita del asesoramiento de un
abogado, el procedimiento es oral (el Tribunal
de Paz se encarga de redactar el acta) y el
Juez intenta conciliar las partes antes de dictar

sentencia (conciliacién intraprocesal).

Se prevé la existencia de comisiones locales de
conciliacién, compuestas de un representante de los
consumidores, un representante de la Camara de
Comercio y un representante del Colegio de Abogados.
Si la tentativa de conciliacion no prospera, se adopta un
dictamen, que no es vinculante pero que debe tenerse
en cuenta por el Juez competente ante el que se plantee

el asunto.

Se prevé un procedimiento oral (juicio verbal)
para litigios que no superen cierta cuantia,
dirimidos normalmente ante un Juez de Paz.

Los litigios que superen dicha cuantia se

Cuenta con un sistema amplio de Arbitraje de
Consumo a través de Juntas Arbitrales de Consumo

(Tribunales arbitrales). El arbitraje puede ser de

Espafia juzgan en primera instancia a través de | derecho o de equidad. Una vez presentada la
diversos procedimientos: Juicio de cognicidn, | reclamacién, la Junta da traslado de la queja al
juicio de menor cuantia o juicio de mayor | reclamado, quien si acepta el arbitraje designa a una
cuantia. EIl Juez puede realizar una tentativa | audiencia.
de conciliacion.

Contempla procedimientos judiciales
simplificados ante el Tribunal de Instancia: la
declaraciébn  al  Secretario  (iniciacion
simplicada o saisine simplifiée) y la
conminacion de hacer (injonction de faire).
Hay apoyo permanente a cargo de un jurista | Hay diversos mecanismos extrajudiciales entre los
especializado en Derecho del consumo en una | cuales podemos mencionar los conciliadores
oficina reservada a tal efecto con el fin de | especializados en materia de consumo Yy las
. orientar a los particulares, utilizacién de | Comisiones de conciliacion.

formularios tipo, visitas especiales de

conciliacion, entre otros.

Hay una conciliacion intraprocesal previa,
presenta su demanda sin gastos mediante
declaracion verbal o carta y se cita a las partes
a una audiencia de tentativa de conciliacion;
si llegan a un acuerdo se pide al juez que lo

conste en un laudo.

Cabe mencionar que existe una estructura de ayuda
para facilitar el acceso al derecho que comprende
asesoria juridica y asistencia durante procedimientos

no jurisdiccionales o administrativos

FLACSO

mAEom oL




CAPITULO Il
Maestria en Derechos Humanos y Democracia. FLACSO México. MEmIL D

Cuenta con un procedimiento para dirimir
especificamente litigios de pequefia cuantia en
materia de consumo. Cada Tribunal de
Distrito tiene un Secretario, ayuda al
consumidor a cumplimentar la instancia y
tramita la pretension, la registra y la envia
cumplimentada al demandado. Si el | Sistema de Defensor del Pueblo (en los sectores de
Irlanda demandado la admite, se regresa al Secretario. | seguros e Instituciones crediticias).
Si no contesta en 15 dias se tiene por admitida
y se emite una orden de pago por la cantidad
reclamada. Si se opone, se trata de solucionar
la disputa entre las partes. Si no se logra
alcanzar un acuerdo, se plantea el caso ante el
Tribunal de Distrito.

En una abstraccion general de los mecanismos de proteccion de los derechos
humanos en los consumidores en Europa podemos concluir lo siguiente: De un analisis
comparado se puede afirmar que dicha proteccion se ha seguido por una doble via, por
un lado, la simplificacién de procedimientos judiciales aplicables a litigios de pequefia
cuantia; y por otro, el desarrollo de procedimientos extrajudiciales (conciliacion,
mediacion, arbitraje) dedicados especificamente a litigios en materia de derechos de los
consumidores. Respecto de estos ultimos habra que precisar que resultan autbnomos e
independientes de la posibilidad de conciliar dentro del mismo proceso jurisdiccional

simplificado, pues en ese caso se esta ante una vision intraprocesal.

En cuanto a la simplificacion de los procedimientos judiciales podemos precisar
que las mismas podrian englobarse en disposiciones de los Codigos de Enjuiciamiento
Civil para solucién de litigios de pequefias cuantias, creacion de procedimientos
simplificados para litigios de naturaleza civil (modalidades para la presentacién de la
demanda mediante carta o declaracion, no utilizar los servicios de un abogado, etc) y

algun procedimiento especial a disposicion unicamente de los consumidores (Irlanda).
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Por otro lado respecto de los mecanismos alternativos de solucion de
controversias hay que precisar que se contemplan de manera general en dos momentos
distintos: autdbnomos o alternativos en estricto sentido (preprocesal a un eventual litigio
jurisdiccional simplificado) o como parte del proceso mismo, complementarios o
prejudiciales (intraprocesal dentro del juicio simplificado). Y no todos tiene un mismo
resultado juridico, ya que éstos pueden constituir una recomendacion, una decision
obligatoria para el proveedor pero no para el consumidor, u obligatorias para ambas
partes (arbitraje). Pero de cualquier forma evaluando los sistemas europeos en su
conjunto puedo concluir que todos constituyen procedimientos con una funcion

reforzada.

De conformidad con lo anterior, podemos encontrar la siguiente reclasificacion

de categorias:

Clasificacion de categorias

Ej. Costa Rica.

general.

administrativa.

reglas flexibles de acceso. Europa en general.

. Mecanismos alternativos para la solucidn de conflictos como una etapa previa al

procedimiento especializado de proteccion de derechos del consumidor en sede administrativa.

. Mecanismos alternativos para la solucion de conflictos como una etapa previa al
procedimiento jurisdiccional para la proteccién de derechos, sea este especializado o con reglas

flexibles de acceso. Ej. Colombia (aunque la conciliacion puede o no ocurrir) y Europa en

. Mecanismos alternativos para la solucion de conflictos como una etapa intraprocesal

al procedimiento especializado de proteccion de derechos del consumidor en sede

. Mecanismos alternativos para la solucién de conflictos como una etapa intrapocesal

al procedimiento jurisdiccional para la proteccion de derechos, sea este especializado o con
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o Mecanismo alternativo para la solucion de conflicto de caracter consensual (mediacion

T o conciliacion) para ambas partes, previo a un diverso mecanismo alternativo de solucién de
onciliacion
. conflictos con facultades suficientes de un tercero para la determinacién de derechos (arbitraje)
semi-reforzada ) L o ) )
siempre y cuando la decision de someter al conocimiento arbitral corra a cargo del consumidor.

Ej. Chile (aunque también contempla un procedimiento ante un Juzgado de Policia Local).

- . Mecanismos alternativos para solucion de conflictos y determinacién de derechos
Conciliacién I . . .
reforzados por un procedimiento de imposicién de sanciones. Ej. Venezuela y Honduras.
erréneamente
reforzada

. Mecanismos alternativos para la solucion de conflictos constituyen la Gnica via
Conciliacién especializada para hacer valer sus derechos (pues lo restante seria un procedimiento
débil jurisdiccional ordinario no especializado). Ej. México, Ecuador.

L . Mecanismos alternativos para la solucién de conflictos no contemplados en ley o en
Conciliacion o ) )
- una ley no especifica. Ej. Paraguay (Consultas y notas preventivas), y Cuba.
deficiente

Asi, podemos apreciar esfuerzos por disefiar un procedimiento conciliatorio que
para una categorizacion general en el presente trabajo llamaré como conciliacién
reforzada (aunque en estricto sentido la conciliacion debe estar directamente relacionada
con un procedimiento como mencioné anteriormente). Esto es, que se encuentra
respaldada por un procedimiento especifico de proteccion de derechos o por el acceso a
un procedimiento jurisdiccional con reglas especificas (ya sea que adquiera una

modalidad preprocesal o intraprocesal).

Cabe precisar que los criterios de clasificacion aqui enumerados son graduales en
la medida en que se evalGe el sistema en su conjunto; por ejemplo, como se expuso
anteriormente hay ordenamientos juridicos que contemplan procedimientos cuasi
jurisdiccionales, acciones de tutela de los derechos de los consumidores o jueces de
menos cuantia para la solucion de conflictos; hay otros que contemplan procedimientos

especializados en sede administrativa, pero incluso hay quien contempla el arbitraje
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como opcion que a pesar de ser un procedimiento alternativo de solucion de conflictos
permite la determinacion de derechos por parte de un tercero y serd motivo del
reforzamiento del conciliatorio previo, si y s6lo si el acceso al mismo corre a solicitud

del consumidor y no de ambas partes.

Por otra parte tenemos procedimientos conciliatorios erroneamente reforzados
por considerarse como opcion dentro de un procedimiento administrativo de imposicién
de sanciones, pero que como sefialé anteriormente se confunden y entremezclan
finalidades sustantivamente distintas. Y finalmente, tenemos la conciliacién débil que es
aquélla que se disefia como el Unico mecanismo (aislado) especializado de proteccion de
derechos de los consumidores. Donde todo sistema de conciliacion débil resulta, por lo

menos normativamente, contrario a los criterios y estandares de acceso a la justicia.

© Estandar normativo de acceso

refofzada
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Asi, puedo concluir que del aspecto referencial normativo vinculado con la regla
de solucién (a) construida en el subtema anterior y con base en el desarrollo del
presente apartado (X) podemos generar la siguiente regla compuesta de solucion (Xa)

donde x es la variante de posibles soluciones legislativas) que quedaria como sigue:

Si un procedimiento alternativo de solucién de controversias (conciliatorio)
con reglas especificas de negociacion para cumplir con un principio de igualdad —
estructural- debe entenderse directamente relacionado con un proceso que
contemple reglas especificas para la atencion de posibles violaciones a los derechos
de los consumidores; al momento del disefio del recurso se debe atender alguno de
los siguientes supuestos (Xa) de conciliacion reforzada: (1a) Como etapa previa de
un procedimiento especializado para la proteccion (determinacion) de derechos por
parte de un tercero (1b) Como un mecanismo intraprocesal dentro de un
procedimiento especializado para la proteccién (determinacion) de derechos por
parte de un tercero; (1c) como una etapa previa a la tutela jurisdiccional donde se
apliquen reglas especificas (flexibles) para la atencion de reclamos de los
consumidores; o (1d) como un mecanismo intraprocesal dentro de un proceso
jurisdiccional con reglas especificas para la atencion de reclamos de los

consumidores.

3.3. El éxito de las acciones colectivas en México como mecanismo de proteccion de
derechos de las y los consumidores: ¢Qué podemos aprender de ellas? Breve
reflexion final (lineamiento de solucién 3)

En México el 29 de julio de 2010 se publico en el Diario Oficial de la Federacion
un decreto de reforma por medio del cual se incorpor6 a la Constitucién mexicana la
figura de acciones colectivas y se faculté al Congreso de la Union para expedir las leyes

secundarias en la materia en el articulo 17 constitucional.
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Adicionalmente a fin de hacer operativa la reforma se reformo la legislacion
secundaria, entre ellas, se adicioné al Codigo Federal de Procedimientos Civiles un libro
denominado De las acciones colectivas, en el cual basicamente se establecen las
condiciones para el ejercicio de estos derechos; y entre otras el articulo 26 de la Ley
Federal de Proteccion al Consumidor que prevé que cuando se realicen hechos, actos u
omisiones que vulneren derechos o intereses de una colectividad o grupo de
consumidores, la PROFECO asi como cualquier legitimado podra ejercitar accién

colectiva (antes de la reforma se contemplaban las Ilamadas acciones de grupo).

Las acciones de grupo, hoy acciones colectivas en materia de derechos del
consumidor, llevan funcionando desde el afio 2007, y a través de ellas la PROFECO
demanda ante los tribunales competentes que declaren mediante sentencia, que uno o
varios proveedores han realizado una conducta ocasionando dafios y perjuicios a los

consumidores, y condene a los proveedores a la reparacion correspondiente.

El patron identificado es una pluralidad de personas afectadas por el actuar de
otra persona quienes se presentaron ante la PROFECO para hacer valer sus derechos
mediante la tramitacion de una queja o reclamacion, y a su vez dicha institucion las y los
representd durante los juicios. Lo que quiero resaltar con esto, es el papel activo de
representacion que ejerce la PROFECO ante los tribunales, lo que en estricto sentido
reconfigura la operatividad del acceso a la justicia respecto del consumidor. Hay que
resaltar que los asuntos comenzaron como quejas y reclamaciones individuales, y fue la
cantidad de ellas lo que motivo el ejercicio de representacion ante el procedimiento

jurisdiccional respectivo, y no una especie de conciliacion grupal.

Con lo anterior, la propia PROFECO reconoce como casos de eéxito las
representaciones que ha efectuado ante los tribunales por virtud de los cuales ha obtenido la
reparacion de dafios a favor de los consumidores (en su conjunto). La pregunta es: ;Qué

hubiera pasado si la queja o la reclamacion no hubieran sido mas de 10? ;Qué hubiera pasado
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si s6lo hubiera sido una respecto del mismo problema individualmente identificado respecto
del cual un tribunal asentd razon a la peticion de la demanda? En ese sentido, precisamente
uno de los objetivos de las acciones colectivas (Gidi, 2003: 1y 2) es el acceso a la justicia, ya
que a través de ellas se asegura la tutela de pretensiones que dificilmente pueden ser

garantizadas a través de los poderes judiciales.

La razon de traer a colacion la situacion de las acciones colectivas en materia de
derechos del consumidor en el trabajo es tratar de explicar cbmo, en principio reconoce
una carencia de acceso a la justicia del mencionado grupo en vulnerabilidad, y como
ofrece una solucion fundada en un criterio cuantitativo que si bien resulta un avance
significativo, no parece justificar la desatencion de las violaciones en contra de un
consumidor individualmente identificado. En otras palabras, la justificacion real de
fondo parece responder a que pequefias violaciones que se agrupan en suma, pueden ser

justiciables en sede jurisdiccional.

Asi llegamos, a manera de corolario a una ultima regla de solucion, la cual

quedaria como sigue:

De no contar con un procedimiento especializado de determinacion de
derechos a favor de los consumidores, o bien, de no flexibilizarse reglas de litigio en
sede jurisdiccional que permitan el reclamo de los derechos de los consumidores, se
pueden explorar vias alternas que impulsen al consumidor a una relacion de
paridad en controversia con el proveedor, tal es el caso de un papel activo del
Organo especializado en la representacion de los reclamos de los consumidores en
sede jurisdiccional (éxito de las acciones de grupo ahora colectivas); lo cual en la
evaluacion en conjunto con el mecanismo alterno de solucion de conflictos

(conciliacion) permite una mayor eficacia de éste ultimo.

* * %
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PRIMERA. El desarrollo de los derechos de las y los consumidores ha permeabilizado
en el Estado mexicano de manera amplia cuando menos sustantivamente hablando. El
disefio de la ley en términos generales parece arrojar resultados favorables en cuanto al
reconocimiento de derechos de las y los consumidores se refiere pero no con un enfoque
de derechos humanos de los consumidores adecuadamente atendido, particularmente en
su indivisibilidad con el acceso a la justicia como garantia de su justiciabilidad. Cabe
mencionar, que a pesar de haber sido México un pais pionero en el reconocimiento
formal y legal de tales derechos, una nueva ola de proteccion —particularmente en cuanto

a las garantias e instrumentos para su defensa- parece aventajarse a escala mundial.

SEGUNDA. La Ley Federal de Proteccion al Consumidor contempla un procedimiento
sencillo extrajudicial especializado para la defensa de los derechos de los consumidores
frente a grandes proveedores a través de una conciliacion. No obstante lo anterior, la
sencillez del procedimiento, y la accesibilidad que a él se tiene en cuanto la disposicion
de recursos econdmicos Yy territoriales suficientes, es el Unico camino verdaderamente
accesible para obtener una oportunidad de remediar una eventual violacién a los

derechos de los consumidores.

TERCERA. EIl procedimiento de conciliacion no esta disefiado con reglas especificas
de equilibrio de poder que regulen la evidente desigualdad estructural que existe entre el
poder de un proveedor y un consumidor ordinario, Sino que se apega a procedimientos
de igualdad —formal- procesal entre unos y otros al momento del desarrollo. Tal
situacion aunada a la imposibilidad factica de acceder a una instancia posterior de
revision o de determinacion de derechos, resta efectividad al recurso especializado para

la proteccion de derechos.

CUARTA. Asi, si la eficacia del recurso especializado unico para la proteccion de
derechos de los consumidores es puesto en duda, significa que a pesar de la

permeabilidad de la tendencia globalizadora al reconocimiento de tales derechos en
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nuestro pais; el disefio normativo no ha sido lo suficientemente exhaustivo para abarcar
la necesidad de la interdependencia con el derecho humano de acceso a la justicia y los
estandares internacionales que de €l se desprenden, como se aprecia en el desarrollo del
segundo capitulo del presente trabajo en la matriz Unica de evaluacion normativa

conforme a estandares de acceso a la justicia.

QUINTO. Dicho lo anterior, resulta indispensable replantearnos el disefio normativo de
los recursos contemplados en la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, a fin de
apegarlos a los estdndares internacionales de acceso a la justicia y asi garantizar una
adecuada defensa de estos derechos. Para ello es posible tomar como guia los
lineamientos de construccién elaboradas a lo largo del tercer capitulo de la presente

investigacion:

5.1. De un andlisis teleoldgico de un procedimiento conciliatorio con relacion a
la trasversalidad del derecho a la igualdad (como propiedad relevante de los estandares
de acceso a la justicia) respecto de un grupo diferenciado como las y los consumidores
ante un grupo de poder como los proveedores; al momento de disefiar el recurso para la
defensa de los derechos humanos de los primeros, se debe cuidar en estricto sentido que
en el mecanismo alternativo (en este caso la conciliacion) respete la libertad de la parte
vulnerable a tomar una decision sobre la garantia de sus derechos para lo cual es
necesario que el mismo guarde una directa relacién con un diverso procedimiento
accesible (especializado o flexible) de determinacion de derechos donde se apliquen

reglas especificas y un tercero pueda decidir sobre la reclamacién del demandante.

5.2. De un andlisis referencial normativo vinculado con el diverso teleologico del
procedimiento conciliatorio se concluye que se debe atender a alguno de los siguientes
supuestos o combinacion de ellos al momento de disefiar el recurso. (i) Como etapa
previa de un procedimiento especializado para la proteccién (determinacion) de

derechos por parte de un tercero (ii) Como un mecanismo intraprocesal dentro de un
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procedimiento especializado para la proteccion (determinacion) de derechos por parte de
un tercero; (iii) como una etapa previa a la tutela jurisdiccional donde se apliquen reglas
especificas (flexibles) para la atencion de reclamos de los consumidores; o (iv) como un
mecanismo intraprocesal dentro de un proceso jurisdiccional con reglas especificas para

la atencion de reclamos de los consumidores.

5.3. De no contar con un procedimiento especializado de determinacion de
derechos a favor de los consumidores, o bien, de no flexibilizarse reglas de litigio en
sede jurisdiccional que permitan el reclamo de los derechos de los consumidores, se
pueden explorar vias alternas que impulsen al consumidor a una relacion de paridad en
controversia con el proveedor, tal es el caso de un papel activo del Organo especializado
en la representacion de los reclamos de los consumidores en sede jurisdiccional (éxito de
las acciones de grupo ahora colectivas); lo cual en la evaluacion en conjunto con el
mecanismo alterno de solucién de conflictos (conciliacién) permite una mayor eficacia

de éste ultimo.
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ANEXO 1: SOLICITUDES DE INFORMACION PRESENTADAS A LA

PROFECO

No. De solicitud

Pregunta

Respuesta del Organo

Folio 1031500057413

Solicito me informe si cuentan con algin programa de
asistencia, asesoria 0 representacion juridica de
acompafiamiento en quejas y reclamaciones individuales
para aquellas personas que no hayan logrado resolver sus
conflictos ante la Procuraduria y decidan litigarlo en sede
jurisdiccional. Solicito me informe en caso de ser
afirmativo, si existe algin criterio de seleccion para el
acompafiamiento juridico en sede jurisdiccional de un
consumidor. Solicito en ese supuesto el nimero de asuntos
en sede jurisdiccional en los que ha intervenido la
Procuraduria en los afios 2010, 2011, 2012 y 2013 y el
objeto de los litigios.

Todas las delegaciones de la PROFECO.

La Procuraduria Federal del Consumidor, tiene por objeto promover y proteger los
derechos y cultura del consumidor asi como procurar la equidad, certeza y
seguridad juridica en las relaciones entre proveedores y consumidores.

Derivado de lo anterior, la Direccion General de Quejas, brinda informacién
asesoria y orienta a los consumidores, esta Ultima, cuando esta Institucion no es
competente para conocer del problema que plantea el consumidor sin embargo, esta
Direccién General, no cuenta con atribuciones para ejercer un programa de
asistencia legal o acompafiamiento de consumidores durante litigios
jurisdiccionales.
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La informacion del afio 2010 no se encuentra sistematizada como la solicita sin
embargo, se llevé a cabo la busqueda de informacion en nuestra base de datos de
quejas ingresadas en el periodo del 01 de enero de 2011 al 30 de septiembre del
2013 y esta reporta la siguiente informacion:

Medio de Ingreso / Afo | 2011 2012 2013*
o ) ) _ Correo Electronico 132 72 117
Solicito el nimero de quejas y reclamaciones presentadas Escrito 11.077 12.716 14.451

en los afios 2010, 2011, 2012 y 2013 desglosadas por los
Folio 1031500057513 siguientes rubros: (a) Presentadas de forma escrita, (b) Fax 17 5 6
Presentadas de forma oral, (c) Presentadas de forma

. . Internet 1,550 2,404 3,411
electrénica, y (d) Presentadas por otros medios (favor de
especificar Cué|es)_ Personal 103,281 94,868 90,012
Teléfono 4 4 1
Sin identificar 108 150 224
Total de quejas 116,169 | 110,219 108,222

Fuente: Sistema Integral de Informacién y Procesos (SIIP)
*Corresponde al periodo enero — octubre.
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Folio 1031500057613

Solicito me informe el protocolo a seguir ante alguna queja o
reclamacion que no cumpla con alguno de los requisitos que
establece el articulo 99 de la Ley Federal de Proteccion al
Consumidor (en especifico si cuentan con algin manual,
lineamientos o equivalente de atencidn a quejas). Solicito el
namero de quejas y reclamaciones desechadas por no cumplir
0 subsanar alguno de los requisitos que se establecen en el
articulo 99 de la Ley en la materia.

Le informo que la Direccion General de Quejas y Conciliacién cuenta con un
Manual de Procedimientos, en el cual, se establecen criterios conforme a lo
establecido en la LFPC. En dicho Manual se establece que las quejas seran
recibidas siempre que se cumpla con los requisitos dispuestos en el articulo 99
de la LFPC.

Ahora bien, debe realizarse un andlisis con base en los datos, informacion y
documentos proporcionados por el consumidor. En caso de no contar con
documentos, el andlisis se debe hacer en funcién de la narracion del
consumidor, cuidando en todo momento la veracidad, congruencia y cronologia
del planteamiento.

Por otra parte, en caso que el consumidor no cuente con documentos
comprobatorios de la relacion contractual, el Subdelegado, Jefe de Servicios,
Titular de la Unidad de Servicio o el Director de Conciliacion y Programas
Especiales, debe ordenar una vista al domicilio del proveedor o prestador de
servicios, a efecto de que la persona comisionada constate la relacion
contractual (articulo 13 de la LFPC), sin perjuicio de que se adopte como
medida para acreditar los hechos constitutivos de la reclamacion en términos del
articulo 114 de la LFPC.

Para el caso de informacidn faltante, en las quejas presentadas por escrito, se
debera emitir el acuerdo de prevencion por el que otorgard al consumidor un
término de cinco dias habiles para subsanar, corregir, completar o aclarar su
queja o reclamacion y, en su caso, completar los requisitos que le hubieren
faltado.

En caso de que el consumidor no atienda el acuerdo de prevencion dentro del
plazo conferido, se le notificara, que el trdmite de su queja ha sido desechado,
motivando y fundando en el articulo 17-A de la LFPA, de aplicacién supletoria
En lo respectivo al nimero de reclamaciones desechadas por no cumplir o
subsanar alguno de los requisitos que se establecen en el articulo 99 de la ley en
la materia, se le informa que la informacién no se encuentra sistematizada.
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Folio 1031500057713

Solicito me informe la cobertura territorial y poblacién
alcanzada para la presentacion de quejas y reclamaciones ante
la Procuraduria Federal del Consumidor. Solicito me informe
los territorios a nivel nacional en los que no existe alguna
unidad de la Procuraduria para la atencién de los
consumidores. Solicito me informe el nimero de quejas y
reclamaciones (afios 2010, 2011, 2012 y 2013) que han sido
atendidas en territorios en los que la Procuraduria no cuenta
con alguna unidad para la atencion de las mismas y cual es el
protocolo a seguir.

Le informo que la que la Procuraduria Federal del Consumidor, es un
organismo descentralizado de servicio social, que tiene la facultad de
organizarse de manera desconcentrada para el despacho de los asuntos de su
competencia, con oficinas centrales, delegaciones y subdelegaciones y demas
unidades administrativas que estime convenientes, en los términos que sefialen
su Reglamento y su Estatuto Organico;

El Estatuto Organico de la Procuraduria Federal del Consumidor determina la
denominacién y sede de las delegaciones y subdelegaciones que ejercen sus
atribuciones en las distintas entidades de la RepuUblica Mexicana, haciéndose
necesario establecer la circunscripcién territorial dentro de la cual dichas
atribuciones seran ejercidas

Derivado de lo anterior, se crea el Acuerdo que establece la circunscripcion
territorial de las delegaciones y subdelegaciones de la Procuraduria Federal del
Consumidor en el cual, se determina los municipios que serdn atendidos por
cada Delegacién y Subdelegacion de Profeco para la atencién de quejas.
Asimismo, sucede con el Acuerdo que establece la creacién, denominacién,
sede, adscripcion y circunscripcion territorial de las unidades de servicio de la
Procuraduria Federal del Consumidor en el que se indican y por el que se les
delegan atribuciones a estas.

Estos acuerdos al ser un documentos publicos podra consultar en la siguiente
direccion electrénica http://www.profeco.gob.mx/juridico/acuerdos.asp.

Ahora bien, la Institucién también cuenta con la plataforma de Concilianet
donde se reciben quejas de los consumidores que tienen su domicilio dentro del
territorio nacional contra los proveedores que tienen convenio con la
Procuraduria para llevar a cabo procedimientos a través de medios electronicos.
Por lo anterior, no existen registros de quejas que hayan sido atendidas en
territorios en los que la Procuraduria no cuenta con alguna Unidad para la
atencion de las mismas ya que existe presencia de la Procuraduria en toda la
Republica mexicana.
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Folio 1031500057813

Solicito me informe el ndmero de reclamaciones rechazadas
por la Procuraduria por considerarse notoriamente
improcedentes en términos del articulo 101 de las Ley Federal
de Proteccion al Consumidor. Solicito me informe de los
motivos concretos por los que fueron rechazadas dichas
reclamaciones. En los afios 2010 a 2013 en todas las
delegaciones

Se le indica que la informacion que requiere no se encuentra sistematizada.

No obstante, cabe hacer mencién que en términos de los que establece el
articulo 101 de Ley Federal Proteccién al Consumidor, la Procuraduria
rechazara de oficio las reclamaciones notoriamente improcedentes.

Asimismo el articulo 5 de la LFPC establece que quedan exceptuados de las
disposiciones de la ley los servicios que se presten en virtud de una relacién o
contrato de trabajo, los servicios profesionales que no sean de caracter mercantil
y los servicios que presten las sociedades de informacién crediticia. También,
los servicios regulados por las leyes financieras que presten las Instituciones y
Organizaciones cuya supervision o vigilancia esté a cargo de las comisiones
nacionales Bancaria y de Valores; de Seguros y Fianzas; del Sistema de Ahorro
para el Retiro o de cualquier 6rgano de regulacién, de supervisién o de
proteccion y defensa dependiente de la Secretaria de Hacienda y Crédito
Publico.

Folio 1031500057913

Solicito me informe el tiempo promedio que la Procuraduria
tarda en notificar al proveedor una vez presentada la
reclamacion por parte de un consumidor.

La informacién que requiere respecto al tiempo promedio que la Procuraduria
tarda en notificar al proveedor una vez presentada la reclamacién por parte de
un consumidor, la misma, en la Direccion General de Quejas y Conciliacion, no
se encuentra sistematizada ya que ésta contenida en los expedientes que se
encuentran resguardados las delegaciones y subdelegaciones de la Procuraduria
Federal del Consumidor. No obstante, se le comunica la informacién esta a su
disposicion para consulta en dichos expedientes concluidos que se encuentren
en las unidades administrativas mencionadas. Le recordamos que no podra
consultar aquellos que se encuentren en periodo de reserva segun la Ley Federal
de Acceso a la Informacién Pablica Gubernamental.
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Folio 1031500058013

Solicito me informe a cargo de quien corren los costos de una
eventual prueba pericial a la que se refiere el articulo 107 de la
ley Federal de Proteccién al consumidor, tratdndose del perito
propuesto por el consumidor

El arbitraje es un procedimiento voluntario, en el cual la Procuraduria Federal
del Consumidor actla de manera imparcial, observando los principios de
legalidad, equidad y de igualdad entre la partes.

Derivado a la imparcialidad que debe ejercer la PROFECO entre las partes, en
la Regla Séptima del Procedimiento Arbitral composicion se especifica que en
caso de que las partes convengan en que la controversia planteada sea resuelta
Unicamente en base a una prueba pericial, estas facultan al arbitro para que
designen un perito Unico, sin que puedan presentar peritos en discordia o
independientes y sin que se puedan aportar otro tipo de medios probatorios para
resolver la controversia.

Los honorarios del perito seran cubiertos por ambas partes en una proporcion
del cincuenta por ciento cada una, sin perjuicio de que se pueda convenir que la
parte que resulte desfavorecida con el dictamen pericial, sea condenada a
reintegrar el monto erogado por su contraparte en el laudo correspondiente.

Folio 1031500058113

Solicito me informe el nimero de convenios aprobados y de
reconocimientos de los proveedores de obligaciones a su
cargo (y de ofrecimiento para cumplirlos) formulados ante la
Procuraduria que se hayan hecho efectivos mediante las
medidas de apremio contempladas por la Ley Federal de
Proteccién al Consumidor con fundamento en el articulo de la
Ley en la materia (en los afios, 2010, 2011, 2012 y 2013)...”

De la revision de esta Direccién de Procedimientos, se consta que a la fecha de
la solicitud de informacion que se contesta, no se cuenta con registro alguno de
convenios aprobados y reconocimientos de los proveedores de obligaciones
celebrados por la Procuraduria y que se hayan hecho efectivos mediante
medidas de apremio contempladas en la Ley Federal de Proteccién al
Consumidor
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Folio 1031500058213

Solicito me informe el nimero (cantidad) de procedimientos
conciliatorios desahogados por via telefénica o por otro medio
no presencial (especificar cual) en los afios 2010, 2011, 2012
y 2013 y los motivos por los que se desahogaron de esa forma.

Se llevd a cabo la busqueda de informacion en nuestra base de datos del periodo
comprendido del 01 de enero de 2010 al 31 de octubre del 2013 y esté reporta

la siguiente informacion:

A Procedimientos desahogados via | Proce
fio b

Telefénica Elect
2010 6,502 549
2011 6,732 1,513
2012 6,723 2,260
2013 (Enero — octubre) 6,514 3,022

Fuente: Sistema Integral de Informacion y Procesos (SIIP).

Folio 1031500058313

Solicito me informe el ndmero (cantidad) de asuntos en los
que el proveedor no se haya presentado por una segunda
ocasion a una audiencia conciliatoria y especificar cuéles son
los efectos de tomar por “presuntamente” cierto lo
manifestado por el reclamante. En los afios 2010, 2011, 2012
y 2013 en todas las delegaciones de la PROFECO

La informacion que requiere con respecto el nimero (cantidad) de asuntos en
los que el proveedor no se haya presentado por una segunda ocasién a una
audiencia conciliatoria, la misma, en la Direccién General de Quejas y
Conciliacién, no se encuentra sistematizada ya que ésta contenida en los
expedientes que se encuentran resguardados las delegaciones 'y
subdelegaciones de la Procuraduria Federal del Consumidor. No obstante, se le
comunica la informacion estd a su disposicion para consulta en dichos
expedientes concluidos que se encuentren en las unidades administrativas
mencionadas. Le recordamos que no podra consultar aquellos que se encuentren
en periodo de reserva segun la Ley Federal de Acceso a la Informacion Publica
Gubernamental.

Respecto a especificar cuéles son los efectos de tomar por "presuntamente”
cierto lo manifestado por el reclamante. Al no tratarse de informacién contenida
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Folio 1031500058513

“Solicito me informe el nimero de denuncias presentadas por
un consumidor (no iniciadas de oficio) en los afios 2010,
2011, 2012 y 2013. Solicito me informe el sentido de la
resolucién respecto de cada una de esas quejas O recursos
presentados”

en documentos que sujetos obligados generan segun lo establecido en el articulo
3 de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica
Gubernamental, se hace referencia para su consulta el Cddigo Federal de
Procedimientos Civiles, mismo, que en términos del articulo 114 de la Ley
Federal de Proteccion al Consumidor, se aplicara supletoriamente para la
sustanciacion del procedimiento conciliacidon. En éste, podra encontrar en el
capitulo VIII a partir del articulo 190 y hasta el 196 lo referente a los efectos
que produce una presuncién.

ANO DENUNCIAS PRESENTADAS
2010 4052

2011 4129

2012 2702

2013 AL 25 DE

OCTUBRE 1772

Se invoca el caracter de reserva para su solicitud en lo que respecta al informe
del sentido de la resolucién respecto de cada una de las quejas o recursos
presentados. En base a dafios y perjuicios que podrian sufrir los empresarios e
involucrados legales. Del mismo modo el caracter de estrategia procesal
administrativa en la que se ven involucrados dichos datos, con fundamento al
articulo trece, fraccion quinta de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la
Informacion Publica Gubernamental:

“Causar un serio perjuicio a las actividades de verificacion del
cumplimiento de las leyes, prevencion o persecucion de los delitos, la
imparticion de la justicia, la recaudacion de las contribuciones, las operaciones
de control migratorio, las estrategias procesales en procesos judiciales o
administrativos mientras las resoluciones no causen estado.”

Folio 1031500058613

Solicito me informe el ndmero (cantidad) de diligencias
practicadas para acreditar hechos constitutivos de una

La informacién que requiere con respecto al nimero (cantidad) de diligencias
practicadas para acreditar hechos constitutivos de una reclamacion en los afios
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reclamacion en los afios 2010, 2011, 2012 y 2013 con
fundamento en el articulo 114 de la Ley Federal de Proteccion
al Consumidor.

2010, 2011, 2012 y 2013, no se encuentra sistematizada.

Folio 1031500058713

Solicito copia electronica de la versién puablica de todos y
cada uno de los dictdmenes emitidos por la Procuraduria
Federal del Consumidor con fundamento en el articulo 114 de
la Ley Federal de Proteccion al Consumidor en los afios 2010,
2011, 2012 y 2013. Todas las delegaciones de la PROFECO.

Con relacion a la informacion requerida con el nimero IFA 0587/13-1, en la
cual se solicita todos y cada uno de los dictimenes emitidos por la Procuraduria
Federal del Consumidor con fundamento en el articulo 114 de la Ley Federal de
Proteccién al Consumidor de los afios 2010 al 2013; al respecto le comunicé
que esta informacién no se encuentra registrada en el sistema SIIP por lo que no
estamos en posibilidad de proporcionarla, encontrandose con facultades para
ello el Departamento de Dictdmenes a cargo de la Lic. Olga Martinez Sanchez
de la Direccion de Procedimientos y Sanciones de la Subprocuraduria de
Servicios.

Folio 1031500058813

“Solicito me informe el nimero (cantidad) de acuerdos de
tramite que contengan el dictamen que constituye titulo
ejecutivo a favor del consumidor en el que se consigne de
manera cierta, exigible y liquida una obligacion incumplida
por un proveedor y nimero (cantidad) de dictdmenes. Afios
2010, 2011, 2012 y 2013~

Dictamenes emitidos:

- Enel afio 2010 se emitieron 277
- Enel afio 2011 se emitieron 223
- Enel afio 2012 se emitieron 176
- De enero al 30 de octubre de 2013, se han emitido 89.

Folio 1031500058913

Solicito me informe el nimero de dictdmenes en los que haya
quedado establecido el derecho a la bonificacién a que se
refiere el articulo 92 TER de la Ley en la materia. Afios 2010,
2011, 2012 y 2013. Todas las delegaciones.

Con relacion a la informacion requerida con el nimero IFA 0589/13-1, en la
cual solicita me informe el nimero de dictamenes en los que haya quedado
establecido el derecho a la bonificacion a que se refiere el articulo 92 TER de la
Ley en la materia. Afios 2010, 2011, 2012 y 2013. Todas las delegaciones, al
respecto le comunic6 que esta informacion no se encuentra registrada en el
sistema SIIP por lo que no estamos en posibilidad de proporcionarla,
encontrandose con facultades para ello el Departamento de Dictdmenes a cargo
de la Lic. Olga Martinez Sanchez de la Direccion de Procedimientos y
Sanciones de la Subprocuraduria de Servicios la cual concentra toda la
informacion relacionada con este tema a nivel Profeco.

Folio 1031500059013

“Solicito me informe el nimero total de arbitrajes celebrados
por la Procuraduria a los que se hayan sometido las partes de
una vez concluido el un proceso conciliatorio en el que no se
hayan llegado a un acuerdo.

Excluir aquellos procedimientos arbitrales que se hayan
llevado a cabo por contemplar a la PROFECO como arbitro

De la busqueda en la base de los dantos con que cuenta la Direccién de
Arbitraje y resoluciones de la Direccién General de Procedimientos, asi como
de la revisién que se realizo en el sistema integral de Informacion y Procesos
(SIIP), respecto a los arbitrajes celebrados por la PROFECP a los que se hayan
sometido las partes una vez concluido el proceso conciliatorio, se encontrd lo
siguiente:
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fuera de un procedimiento conciliatorio.”

ARBITRAJES CELEBRADOS EN EL PERIODO DE ENERO A
OCTUBRE DE 2013: 5 ARBITRAJES CELEBRADOS

Folio 1031500059113

“Solicito copia electronica en version publica de las
resoluciones arbitrales emitidas por la PROFECO derivadas
de los procedimientos a los que se hayan sometido las partes
de una vez concluido un proceso conciliatorio en el que no se
hayan llegado a un acuerdo. Afios 2010, 2011, 2012 y 2013.
Todas las delegaciones de la PROFECO

Con la relacion a la solicitud de transparencia nimero 0591/13, me permito
comentar que esta Direccion General de Procedimientos se encuentra
imposibilitada para proporcionar el documento que solicita con fundamento en
el articulo 14 fraccion IV de la Ley Federal de Transparencia y Acceso a la
Informacion Puablica Gubernamental, ademas de que solo a las partes en
conflicto se les puede dar la informacion respectiva, por ser informacién
reservada.

Folio 1031500059213

“Solicito me informe el numero total de arbitrajes celebrados
por la Procuraduria a los que se hayan sometido las partes de
una vez concluido un proceso conciliatorio en el que no se
haya llegado a un acuerdo en los afios 2010, 2011, 2012 y
2013.

Todas las delegaciones de la PROFECO. Indicar el sentido del
arbitraje (a favor del proveedor o del consumidor)”

De la basqueda en la base de datos con que cuenta la Direccién de Arbitraje y
Resoluciones de la Direccion General de Procedimientos, asi como de la
revision que se realizé en el Sistema Integral de Informacién y Procesos (SIIP),
respecto al nimero total de arbitrajes celebrados por la Procuraduria a los que se
hayan sometido las partes una vez concluido un proceso conciliatorio en el que
no se hayan llegado a un acuerdo en los afios 2010, 2011, 2012 y 2013, respecto
a todas las delegaciones de la PROFECO, indicando el sentido del arbitraje ( a
favor del proveedor o del consumidor), se encontrd lo siguiente:

Unidad | === Monto de lo | observaciones
administrativa recuperado 0
laudo
Centro | mmmmememmmmeeee- $0.00 No se cumplio e
laudo
TOTAL 1 ARBITRAIJE | $0.00
CELEBRADO
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ANEXO 2: ANALISIS DE LEYES LATINOAMERICANAS

Instrumento
normativo y
6rgano garante

Consideraciones sobre acceso
a la justicia de los
consumidores

Procedimiento (s) especializados de
proteccion a los derechos de los
consumidores.

Comentarios sobre la procedibilidad o competencia.

El Capitulo I, articulo 6,
establece como derecho basico
del consumidor, el acceso a los

La defensa de los intereses y derechos
de los consumidores y de las victimas
podra ser ejercida en juicio
individualemnte o a titulo colectivo.
(Articulo 81).

El articulo 83 de la ley, dispone que
para la defensa de los derechos e
intereses protegidos por dicho Cdédigo,

Articulo. 82. Para fines del art. 81, parrafo Unico, son
legitimados concurrentemente:

I - el Ministerio Publico;

Il - el Gobierno Federal, los Estados, los Municipios y el
Distrito Federal,

Il - las entidades y 6rganos de la Administracion Publica,
directa o indirecta, inclusive sin personalidad juridica,
especificamente destinados a la defensa de los intereses y
derechos protegidos por este Codigo;

6rganos judiciales y | seran admisibles todas las especies de | IV - las asociaciones legalmente constituidas desde hace por lo
administrativos para la | acciones capaces de propiciar su | menos un afio y que incluyan entre sus finalidades
EEBrasil Ley No. 8.078 | prevenciébn o reparacion de | adecuaday efectiva tutela. institucionales la defensa de los intereses y derechos protegidos
de 11/09/1990 | dafios patrimoniales y morales, por este Codigo, dispensada la autorizacion de la asamblea.
individuales,  colectivos o0 | Los entes legitimados, podran | § 1. El requisito de la constitucion previa puede ser dispensado
difusos, asegurando la | proponer en su propio nombre y por | por el juez en las acciones previstas en los articulos 91 y
proteccion juridica, | interés de las victimas o sus sucesores, | siguientes, cuando exista un notorio interés social, evidente por
administrativa y técnica de los | una accion civil colectiva de | la dimension o caracteristica del dafio, o por la relevancia del
necesitados. responsabilidad, por los dafios | bien juridico a ser protegido.
individualmente sufridos. (Articulo 91)
Ademéas existe la accion de
responsabilidad civil del proveedor de
productos y servicios. (Articulo 101).
Ley No. 24.240 | El Capitulo XIII, articulo 52 | Procedimiento  administrativo: la | Planes educativos. Incumbe al Estado nacional, a la Ciudad
de 22/09/1993 | dispone que sin perjuicio de lo | autoridad nacional iniciara actuaciones | Autbnoma de Buenos Aires, a las provincias y a los
Argentina Ley de Deft_ensa dispuest_o en la _ ley, ,eI fidmini§trativas en caso de_p_resuntas Municipios, la formulagi()n_ fje p]an_es gene:rales de educa(_:i()n
del Consumidor. | consumidor y usuario podrén | infracciones a la ley, de oficio o por | para el consumo y su difusion publica, arbitrando las medidas
iniciar  acciones  judiciales | denuncia de quien tenga un interés | necesarias para incluir dentro de los planes oficiales de
Secretaria de cuando sus intereses reulten | particular o actie en defensa del interés | educacion inicial, primaria, media, terciaria y universitaria los
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Comercio
Interior,
dependiente del
Ministerio de
Economiay
Produccién.

afectados 0 amenazados.

general de los consumidores. (Articulo
45)

- Instancia conciliatoria

- Etapa probatoria

- Resolucion definitiva

- Recurso
Acciones judiciales: proceso
abreviado, beneficio de justicia

gratuita, (Articulos 52 y 53).
Tribunales arbitrales: actuaran como
amigables componedores o arbitros de
derecho comun, segun el caso, para
resolver las controversias que se
susciten con motivo de lo previsto en
esta ley (Articulo 59)

preceptos y alcances de esta ley, asi como también fomentar la
creacion y el funcionamiento de las asociaciones de
consumidores y usuarios y la participacion de la comunidad en
ellas, garantizando la implementacion de programas destinados
a aquellos consumidores y usuarios que se encuentren en
situacion desventajosa, tanto en zonas rurales como urbanas.
(Articulo 60).

B Breru

Ley No. 29571
de 14/08/2010
Codigo de
Protecciény
Defensa del
Consumidor.

INDECORPI.
Instituto
Nacional de
Defensa de la
Competencia 'y
de la Proteccién
de la Propiedad
Intelectual.

Dentro del Capitulo I, titulado
Derechos de los consumidores,
en el articulo 1, inciso @)
menciona el derecho a la
proteccién de sus derechos
mediante procedimientos
eficaces, céleres o agiles, con
formalidades minimas,
gratuitos o no costosos, segun
sea el caso, para la atencion de
sus reclamos o denuncias ante
las autoridades competentes.

Procedimiento sumarisimo de
proteccion al Consumidor.

Resuelve:

-Primera instancia. Consejo Directivo
del INDECOPI  crea  6rganos
resolutivos adscritos a las sedes de la
institucion (Articulo 124).

-Segunda instancia. La Comisién de
Proteccion al  Consumidor  del
Indecopi. (Articulo 125)

-Recurso de Revisién:
Excepcionalmente ante la Sala
competente en materia de proteccion al
consumidor  del Tribunal del
INDECOPI.

Nota: También cuenta con un Sistema
de Arbitraje de Consumo y se
establecen los procedimientos bajo los
cuales se desarrolla dicho método
alternativo de solucion de conflictos.

Competente para conocer, en primera instancia administrativa,
denuncias cuya cuantia, determinada por el valor del producto o
servicio materia de controversia, no supere tres (3) Unidades
Impositivas Tributarias (UIT); asi como aquellas denuncias que
versen exclusivamente sobre requerimientos de informacién,
métodos abusivos de cobranza y demora en la entrega del
producto, con independencia de su cuantia. Asimismo, es
competente para conocer, en primera instancia, denuncias por
incumplimiento de medida correctiva, incumplimiento de
acuerdo conciliatorio e incumplimiento y liquidacion de costas
y costos. No puede conocer denuncias que involucren reclamos
por productos o sustancias peligrosas, actos de discriminacion o
trato diferenciado, servicios médicos, actos que afecten
intereses colectivos o difusos y los que versen sobre productos
0 servicios cuya estimacion patrimonial supera tres (3)
Unidades Impositivas Tributarias (UIT) o son inapreciables en
dinero. (Articulo 125)
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m==Colombia

Ley No. 1480
del 12 de octubre
de 2011 “Por
medio de la cual
se expide el
estatuto del
consumidor y se
dictan otras
disposiciones”

Superintendencia
de Industria y
Comercio.

El articulo 3° de la Ley regula
los derechos y deberes de los
consumidores y usuarios. En el
apartado 1 (derechos), 1.5
asegura el derecho a la
reclamacion que consiste en
reclamar directamente ante el
productor, proveedor 0
prestador y obtener reparacion
integral, oportuna y adecuada
de todos los dafios sufridos, asi
como tener acceso a las
autoridades judiciales 0
administrativas para el mismo
proporito.

Accidn jurisdiccional de proteccion
al consumidor (Articulos 56)

-Procedimiento verbal sumario.

-Es posterior a la reclamacion directa
hecha al proveedor. Se acompafia a la
demanda. Se da por cumplido el
requisito de  procedibiliadd de
reclamacion directa acta de audiencia
de conciliacién emitida por cualquier
centro de conciliacion legalmente
establecido.

-Es competente la Superintendencia de
Industria y Comercio o el Juez. La
Superintendencia de Industria vy
Comercio tiene competencia en todo el
territorio nacional y reemplaza al juez
de primera o Unica instancia por razén
de cuantia y el territorio

Mediante dicha accién se deciden asuntos contenciosos que
tengan como fundamento la vulneracion de los derechos del
consumidor por la violacion directa de las normas sobre
proteccion al consumidor, los originados en la aplicacién de las
normas de proteccién contractual contenidas en la Ley, y en
normas especiales de proteccion a consumidores; los orientados
a lograr que se haga efectiva una garantia; los encaminados a
obtener la reparacion de los dafios causados a los bienes en la
prestacion de servicios o por informacién o publicidad
engafiosa, independientemente del sector de la economia en que
se hayan vulnerado los derechos del consumidor.

Consumidores financieros. Facultades jurisdiccionales a la
Superintendencia Financiera de Colombia. (Para consumidores
financieros de actividades financieras, bursatiles vy
aseguradoras. Articulo 57)

| . .
msmBolivia

No cuenta con
una Ley de
Protecién al

Consumidor.

(Unico pais de

Ameérica Latina

y del Caribe).

Funciona a
través del
Decreto
Supremo No.
0065 de 3 de
abril de 2009.

Viceministerio
de Defensa de

No cuenta con una ley
especifica, pero en la actualidad
trabaja en una Ley en la materia
tomando en cuenta las
experiencias de México, Perd y
Colombia.

El marco constitucional
reconoce en sus articulos 75 y
76 los derechos de usuarios y
consumidores como derechos
fundamentales de las personas.

El articulo 4 del Decreto
contempla como un derecho del
usuario y del consumidor el
derechoa recibir la tutela
efectiva del Estado en el uso y

No hay un procedimiento establecido

en ley, y tampoco el mismo es
regulado en el Decreto.
No obstante lo anterior, existe la

oportunidad de una conciliacién que se
da con la presentacion de una
reclamacion, seguido de una invitacion
a reunién con miras a llegar a un
acuerdo y compromido entre partes.

No hay observaciones especificas sobre la procedibilidad o la
competencia debido a que no hay un procedimiento legalmente
establecido.
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los derechos del

consumo de productos y

EEEVenezuela

Usuario y del Servicios..
Consumidor
(Ministerio de
Justicia)
El articulo 114 contempla los
mecanismos alternos de resolucién de
conflictos a efectos de logtar la
resposicion o la reparacion del
producto o servicio al valor actual; la
devolucion  del precio o la
contraprestacion  pagada por la
persona; exigir el cumplimiento, entre
Ley para la otros. Se firma un acuerdo que debe ser

Defensa de las
Personas en el
Acceso a los
Bienes y
Servicios.
(31 de julio de

2008)

INDEPABIS.
Instituto para la
Defensa de las
Personas en el
Acceso a los
Bienes y
Servicios.

El articulo 8 de la Ley
menciona que son derechos de
las personas en relacion a los
bienes y servicios la promocién
y proteccion juridica de sus
derechos e intereses
econémicos, sociales y
culturales.

homologado por la Sala de
Sustanciacion. Tanto el
incumplimiento del acuerdo

conciliatorio como la falta de él, dan
inicio al procedimiento.

Dicho procedimiento estd regulado en
el capitulo IV. La particularidad es que
el procedimiento es por presuntas
comisiones de infracciones
(incluyendo la inobservancia de los
derechos de los consumidores).

Durante la audiencia de descargos
dentro del procedimiento, se da un
segundo periodo conciliatorio dirigido
por el funcionario de la Sala de
Sustanciacion, si se logra la
conciliacion se firma el acuerdo y si
no, se continda con el procedimiento.

El presidente del INDEPABIS es el
encargado de dictar resolusién, misma

El procedimiento, es en estricto sentido un procedimiento
administrativo por infracciones a la ley, no un procedimiento de
determinacion de derechos a favor de los consumidores. No
obstante lo anterior, dentro del procedimiento infraccionario se
contempla una segunda etapa conciliatoria so pena de que se
impongan las sanciones correspondientes (articulo 126) por
incumplimiento a los derechos de las personas contemplados en
el articulo 8. Las sanciones consisten en multa econémica y
clausura temporal hasta por noventa dias.
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que puede recurrirse ante el Ministro
con competencia en la materia; y frente
a dicha decision procede el recurso
contencioso administrativo ante la Sala
Politico Asministrativa del Tribunal
Supremo de Justicia.

Ley No. 19.496
de Proteccién de
los Derechos de
los
Consumidores.

El articulo 3° de la Ley
menciona los derecho bésicos
del consumidor, pero no se hace

La Ley contempla un procedimiento de
mediacion. Se formula la controversia,
queja o reclamacién por escrito o

cualquier medio electrénico. El
servicio de atencion al cliente del
SERNAC acuerda el mediador. El

mediador realiza una propuesta de

El SERNAC actla ante el reclamo de un consumidor, a través
de la mediacion. No esta autorizado por la Ley para exigir a los
proveedores el pago de indemnizaciones que reparen los dafios
sufridos por el consumidor, pero permite demandar la
indemnizacion ante un Juzgado de Policia Local sin que se
necesite de un abogado para ello.

B . Servicio mencidn expresa a al acceso a la .

Chile Nacional del justicia o a la tutela de los acuerdo. Si no se acepta Ia_propuesta
. - de acuerdo se pueden ejercer las
Consumidor derechos (Unicamente a la acciones de lev ante un Juez de Policia

(SERNAC) debida reparacion e Y
. . N Local o solicitar al SERNAC que

dependiente del | indemnizacion para el caso de . P !

N . - designe un arbitro. (Procede apelacion

Ministerio de incumplimiento). -

. ante la Corte de Apelaciones

Economia,

competente, y no procede recurso de
Fomento y g,
. casacion).
Turismo.

Ley 1334/98 La Ley no contempla un procedimiento
sobre “Defensa especifico.La Unica referencia que se
del Consuml,fior El articulo 6° de la Ley hace en el (.:a.pltulo X dispone la

y Usuario - defensa en Juicio de los derechos de

contempla los derechos bésicos .
. los consumidores, pero no detalla el
del consumidor No hace L .
Y Decreto g procedimiento a seguir.
mencién expresa al acceso a la
— 21.004/03 de S .
=P araguay justicia de los consumidores o

“Procedimiento
Unico para la
sustanciacion de
procesos
sumariales en
materia de
defensa del

la tutela efectiva de sus

derechos

Las oficinas de Servicio al Consumidor
contemplan el procedimiento llamado
consultas. Corresponde a una instancia
donde el consumidor y el usuario
tienen la opcién de encontrar una
solucion répida a su problema. Los
mecanismos que se utilizan son las
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consumidor”

Sistema
Nacional
Integrado de
Proteccion al
Consumidor
(SNIPC)

Ministerio de
Industria y
Comercio a
través de la
Direccion
General de
Defensa del
Consumidor.

[lamadas
preventivas.

telefénicas y  notas

El decreto establece el procedimiento
de conciliacion, mediacidn y arbitraje y
es la Direccién General de Defensa del
Consumidor y las municipalidadaes las
encargadas de llevar estos procesos
bajo acta.

Agotando esos medios 'y no
encontrando respuesta favorable al
reclamo lo que resta es la denuncia

(que persigue sancionar
administrativamente  pero  también
contempla la conciliacion

intraprocesal).

mEmF cuador

Ley Organica de
Defensa del
Consumidor

Contempla en el articulo 4°
fraccion 10 el Derecho a
acceder a mecanismos efectivos
para la tutela administrativa y
judicial de los derechos e

Contempla el mecanismo  de
mediacion. Corresponde a la
Defensoria del Pueblo. (Articulo 81 y
82)

intereses legitimos del
Defensoria del | consumidor que conduzcan a la . . .
hp L Fuera de ahi se somete a instancia
Pueblo. adecuada prevencion, sanciony | . .. R o
e juidial o administrativa ordinaria.
oportuna reparacion de los
mismos.
Ley de Su articulo 6° prevé como Audiencia Administrativa Se realiza a peticion del consumidor
Relaciones de derechos de los consumidores: : (Articulo 42, inciso F), con la
Consumo 17.250 | G) El acceso a organismos finalidad de tentar el acuerdo
“=Uruaua del 11 de Agosto | judiciales y administrativos entre las partes.
—-ruguay de 2000 para___la__ prevencién vy
resarcimiento  de dafios | EI  procedimiento  para  solicitar
Ministerio de mediante procedimientos | audiencia, se regula de los articulos 11
Economia y agiles v eficaces, en los | a 14 del Decreto 244/000 del 23 de
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Finanzas a través
de la Direccion

términos _previstos en los
capitulos respectivos de la

Agosto de 2000, Reglamentario de la
Ley 17.250.

del Area de presente ley.

Defensa del

Consumidor
La oferta de productos o servicios que
se realice fuera del local empresarial,
por medio postal, telefénico,

Ley de televisivo, informatico o similar da

Relaciones de
Consumo 17.250
del 11 de Agosto
de 2000

Mismo que el anterior.

derecho al consumidor que la acepté a
rescindir o resolver, "ipso-jure”, el
contrato, dentro de los cinco dias
hébiles contados desde la
formalizacion del contrato o de la
entrega del producto, a su sola opcion,
sin responsabilidad alguna de su parte.
(Art. 16)

Ley No. 18.507
Causas
Judiciales
Originadas en
Relaciones de
Consumo
Comprendidas
en la Ley No.
17.250

Juzgado de Paz

Relacionado con el anterior.

Procedimiento ante Juzgado de Paz
competente conforme a la Ley No
15.750 de 24 de junio de 1985 y sus
modificativas, (toda la ley esté referida
a este procedimiento).

Se contempla para los casos en que el valor reclamado en la
demanda no supere el valor de 100 unidades reajustables.

—_— -
==mNicaragua

Ley 842

Consejo
Nacional para la
Defensa de los

Articulo 105 de la Constitucion
Politica de la Republica de
Nicaragua,

que dispone: “Es obligacion del
Estado promover, facilitar y
regular la prestacion

"Derechos de los consumidores y
procedimientos de reclamos”

EL Reclamo

Un ejemplo es una "queja" que
presentamos ante los proveedores, la
administracion o los jueces. En el caso
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Derechos de los
Consumidores

de los servicios publicos basicos
de energia, comunicacion, agua,
transporte, infraestructura vial,
puertos y aeropuertos a la
poblacion, 'y es derecho
inalienable de la misma el
acceso a ellos. Las inversiones
privadas y sus modalidades y
las concesiones de explotacion a
sujetos privados en estas areas,
seran reguladas por la ley en
cada caso.

de los consumidores el reclamo puede
ser oral o escrito (aunque es muy
recomendable hacerlo por escrito) y se
puede presentar personalmente o a
través de las asociaciones de
consumidores

=—=Honduras

Decreto 24 2008

SECRETARIA
DE INDUSTRIA
Y COMERCIO
Direccion
General
Proteccion al
Consumidor

Avrticulo 1: Esta ley tiene por
objeto promover, divulgar y
defender los derechos de los
consumidores, establecer los
procedimientos aplicables, las
infracciones, sanciones de
dicha materia.

Las normas de esta Ley son
tutelares de los consumidores
constituyen derechos vy
garantias de caracter
irrenunciable, de interés social
y de orden publico

CITACION

[0 Libramiento de cedula de citacién
para celebracion de audiencia de
conciliacion al denunciado,
acompafiada de wuna copia de la
denuncia. (atr. 76

Ley de Proteccion al Consumidor)
AUDIENCIA DE CONCILIACION

[J en caso de que las partes se pusieran
de acuerdo previo a la celebracion de
la

audiencia de  conciliacion, estas
notifican dicho circunstancia a la
autoridad de

aplicacion.

IMPUTACION

[J de no mediar acuerdo conciliatorio y
verificarse en el analisis la infraccion a
la

Ley de Proteccion al Consumidor se
procederd a la formulacién de cargos
por

medio de imputacion
MEDIDAS DE
PRECAUTORIAS

CESE Y

Las disposiciones de la presente ley son aplicables a todas las
relaciones de consumo que se contraten o provean en el
territorio nacional por personas naturales o juridocas, publicas o
privadas
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[ en cualquier momento se podra
ordenar el cese de cualquier conducta
que se

reputa violatoria de esta ley y su
reglamento y cualquier otra medida
precautoria necesaria.

RESOLUCION DEFINITIVA

[0 después de concluidas las
diligencias sumariales se procedera a la
emision de

la resolucibn que en derecho
corresponda.

E=Cuba

No existe un
ordenamiento
que regule la
materia de
proteccion al
consumidor. Su
marco juridico se
integra por el
derecho de queja
previsto en el art.
62
constitucional, el
articulado del
Cadigo Civil que
regula la
compraventa
minorista, y el
articulo 227 del
Cadigo Penal

También existe
el Decreto-Ley
182 que
establece la
regulacion en

La falta de una regulacion
especifica en materia de
Proteccion al Consumidor, la
dispersion del marco regulatorio
en las ramas civil y penal dejan
la posibilidad de acceder a la
justicia en las  mismas
condiciones que para instaurar
los juicios ordinarios de dichas
materias. Ademas, las
infracciones a la normativa que
rige  las condiciones de
normalizacion y calidad queda
en manos exclusivas de la
autoridad.

No existe.
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materia de
normalizacion y
calidad de
productos pero
su aplicacion y
vigilancia es
exclusiva del
Estado, sin
otorgar accién a
los particulares.

No existe un
organo garante
de los derechos
al consumidor.

Como funcién

publica
corresponde al
Ministerio de
Comercio
Interior.
Direccién de Los consumidores cuentan con | El procedimiento administrativo de sancion puede ser iniciado
Atenciény La ley otorga mecanismos de | distintos  mecanismos para la | de oficio, por presentacién de queja del consumidor o
Asistencia al defensa  tanto en  sede | resolucién de controversias con motivo | asociacion de consumidores. (Art 84 de la Ley)
Consumidor administrativa  (recurso  de | de las infracciones a la ley especial.
(DIACO) revocacién y reposicién en
contra de las resoluciones del | El primero de ellos es la audiencia con
B BGuatemala : ; - - "
Ley de organo garante), como en | intervencion de un conciliador fijado

Proteccion al
Consumidor y
Usuario y su
reglamento

jurisdiccion  contenciosa  (en
contra de las resoluciones del
Ministerio de Economia).Art.
105y 106 de la Ley.

por la Direccion.

Por virtud del segundo, el consumidor
puede optar en cualquier momento por
someterese a un arbitraje de consumo.
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El tercero consiste en la denuncia que
inicia un procedimiento administrativo
en el que consumidor-proveedor se
confrontan y en caso de demostrarse la
infraccion se inicia el procedimiento
sancionatorio.(art. 78 de la Ley)

Autoridad de
Proteccion al
Consumidor y
Defensa de la
Competencia

El articulo 34 de la Ley sefala
gue es funcion estatal garantizar
el acceso a mecanismos agiles y

La ley establece en los articulos 113 y
114 un procedimiento conciliatorio asi
como la posibilidad de iniciar el
arbitraje de consumo para satisfacer los
las pretensiones del consumidor.

Por su parte existe un procedimiento
administrativo para el desahogo de
quejas ante la Direccion Nacional de
Proteccién al Consumidor e imposicion
de sanciones. (Art 115) Su resolucién

Los asuntos contenciosos que no se encuentren asignados
exclusivamente a las autoridades administrativas pueden
ventilares a través de los juzgados especializados en materia de
proteccion al consumidor. A su vez, existe una instancia de
apelacion para el conocimiento de las resoluciones de primera
instancia. (art 125 de la Ley)

= Il , - - ,
mPanama Ley no 45 Que | efectivos, administrativos vy final es |mpugnab|_e a traves d € un
: S recurso administrativo ante el 6rgano
Dicta Normas | judiciales para proteger los
A - ; garante.
sobre Proteccion | intereses de los consumidores.
al Consumidor y Lo
Por su parte el ejercicio de
Defensa de la .
. pretensiones con base en derechos
Competencia y o
. "y exigidos en la ley pueden hacerse valer
otra Disposicion . AR
ante los oOrganos jurisdiccionales
expresamente instaurados para tal
efecto. Art 124 de la ley.
Su articulo 32, sefiala que son | Via Judicial Conforme a su articulo 46, el consumidor puede optar por la via
Ley de derechos del consumidor, los | Debe seguirse el procedimiento | administrativa o la judicial, sin embargo, si opta por la judicial
==Costa Promocion de la | siguientes: sumario establecido a partir del | no podré ejercitar posteriormente la administrativa.
Rica Competenciay | €) La proteccién | articulo 432 en el Cddigo Procesal
Defensa Efectiva | administrativa __y __judicial | Civil. La accidn ante la Comisién nacional del consumidor sélo puede
del Consumidor | contra la publicidad iniciarse en virtud de una denuncia de cualquier consumidor o
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N° 7472

Comision
Nacional del
Consumidor,

organismo

desconcentrado,
adscrito al
Ministerio de

Economia,

Industria y

Comercio.

engafiosa, las précticas vy las
clausulas abusivas, asi _como
los métodos _comerciales
desleales o que restrinjan la
libre eleccidn.

f) Mecanismos _efectivos de
acceso para la__ tutela
administrativa_y judicial de
sus _derechos e intereses
legitimos, que conduzcan a
prevenir adecuadamente,
sancionar _y reparar__con

Una vez contestada la demana, el juez
hara una audiencia de conciliacion. De
no llegara a un acuerdo, continuara el
procedimiento.

Todo aquello en que no tenga
competencia la Comision Nacional del
Consumidor, se tramitara por esta via.
En especifico, la anulacion de
cladsulas abusivas en los contratos de
adhesion y el resarcimiento de dafios
y_perjuicios. (Articulos 46, pérrafo

prontitud la lesiébn de estos,
seglin corresponda.

segundo y 53 pérrafo segundo.)

Via Administrativa

La Comisién tiene la potestad para
ordenar la devolucion del dinero y del
producto, asi como fijar un plazo para
reparar o sustituir el bien. (Articulo 53,
parrafo 1°, inciso e)

Antes del inicio formal del
procedimiento y cuando se trate de
intereses puramente patrimoniales, la
Unidad técnica de apoyo de la
Comision nacional del consumidor
debe convocar a una audiencia de
conciliacion a las partes en conflicto.
De no llegara a un acuerdo, continuara
el procedimiento.

Arbitraje dentro del Procedimiento
Administrativo

En cualquier momento y de comuin
acuerdo, las partes pueden someter su

persona, sin que sea necesariamente el agraviado por el hecho
que denuncia.

Se tienen 30 dias para hacer valer la garantia del bien ante la
Comisidn (Articulo 43, tercer parrafo).
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diferendo, de forma definitiva, ante un
arbitro o tribunal arbitral,

pueden escoger al arbitro o al tribunal
arbitral de una lista-registro que, al
efecto, debe Illevar la Comision
nacional del consumidor. (Articulo 58)
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