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INTRODUCCION

El desenvolvimiento y desarrollo de la poblacitén ha
requerido, crear entidades, para resolver y otorgar
satisfactores a la sociedad, ellas son; las Instituciones,
las cuales han ido apareciendo en los momentos en que la
poblacién necesita que el estado intervenga para hacer
prevalecer los principios consagrados en 1a Constitucibn
que son: Democracia, Paz y Justicia Social.

El pafs en 1975 vivia una situacién diffcil por el

proceso Inflacionario mundial y sus grandes repercusjones

que nos afectaban, agravdndose por las contradicciones

internas y los defectos de la estructura econbmica, que

lesionaban la economfa de la mayorfa de los mexicanos,

por ello el goblerno se propuso la creacién de la

PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR la cual seria el

instrumento para corregir vicios y deformaciones del

aparato distributivo e impulsar la actividad productiva

por la ampliaci6n del mercado interno. La Procuradurfa

Federal del Consumidor f{niciaria sus actividades el 5 de

Febrero de 1976, ante el malestar de los comerciantes,

que vefan en la nueva Instituci6bn PGblica una amenaza

para sus intereses; para la mayorfia de la poblacién la

creaci6n de la Procuradurfa Federal del Consumidor, era

la esperanza de contar con un organo jurfdico, que lo

representara y asesorara ante los problemas surgidos por



los’'  Incumplimientos de contrato o malos servicios
realizados por los comerciantes ya que no existia yna
Instituci6n POblicia que se encargara de defender a los

consumidores.

Después de 17 afos de haberse creado 1la Procuradurfa
Federal del Consumidor, investigadores de la
Administracién PGblica y diversos estudlantes de 1los
niveles medio superior y superior, han acudido a la
Institucién a preguntar ¢C6mo ha sido la evolucién
orgdnico estructural de 1a Procuradurfa Federal del
Consumidor? ¢Cuales han sido los problerﬁas administrati-
vos que ha enfrentado la Procuradurfa Federal del
Consumidor para su consolidaci6n? ¢Qué cambifos ha
tenido la Ley Federal de Protecciébn al Consumidor en 17
afios de existencia y como ha influido en las actividades
que realiza la Procuradurfa Federal del Consumidor? la
respuesta que se les ha dado generalmente es que no hay
trabajos internos ni externos que refieran el
desenvolvimiento administrativo durante 17 aftos de labor

de la Procuradurfa Federal del Consumidor.

Por lo que el presente trabajo, pretende Ser por una
parte, aprovechando la experiencia que he obtenido a lo
largo de cuatro afos de trabajo en la Procuraduria

Federal del Consumidor, una memoria de las actividades



mas sobresalientes de la Instituciébn y de los cambios
y motivos, por lo que se ha modificado la Ley Federal
de Proteccitn al Consumidor en 17 aijios. Por otra
parte, ante los problemas administrativos que padece
la Procuradurfa Federal del Consumidor y que han
limitado su desarrollo y ante la urgente necesidad de
estar a la altura de las demandas de una poblacifn que
requiere de mayores y mejores servicios, realice
empleando una metodologfa, analitico, propositiva, una
andlisis de desarrollo funcional e integral de 1la
Procuradur{a Federal del Consumidor, la que he devidido

en cinco capitulos.

En el Capftulo 1., hago referencia a los antecedes
histéricos administrativos de los organos o entidades
que se han dbocado a proteger a los consumidores en
México, asf mismo menciono el surgimiento de la Procura
durfa Federal del Consumidor, 1a evolucién de su
estructura orgdnica y los limitantes que ha tenido en

17 afios de servicio.

En el Capftulo II, menciono 1la cre.eacién de la Ley
fFederal de Protecci6n al Consumidor, sus antecedentes
y exposicién de motivos, asf como los acuerdos adiciones
y reformas a la ley en 17 afios, en este mismo capftulo
hago referencia a la nueva Ley Federal de Proteccién

al Consumidor, su competencia y definmiciones.



En el Capftulo III, se presenta en base a las nuevas
atribuciones de la Ley Federal de Proteccién al Consumidor
conferidas a la Procuradurfa Federal del Consumidor, su
objetivo actual, las funciones que debe desarrollar y

los serviclos que presta.

En el Capftulo IV, se trata el andlisis funcional de
cada é&rea administrativa que compone la estructura
orgdnica -de la Procuradurfa federal del Consumidor.

En el Capftulo Vv, y Gltimo se refiere a las propuestas
dirigidas a las Dtrecciones Generales de la Procuradufia
Federal del Consumidor que les permitira eficientar y

modernizar sus funciones administrativas.



ANALISIS FUNCIONAL DE LA
PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR

CAPITULO 1.

DESARROLLO HISTORICO ADMINISTRAT.VO DE LA
PROCURADURIA FEDERAL BEL CONSUMIDOR

LA DEFENSA DEL CONSUMIDOR EN MEXICO.

INICIOS DE LA PROCURADURIA FEDERAL~DEL CONSUMIDOR.

LA ESTRUCTURA ORGANICA DE LA PROCURADURIA FEDERAL
DEL CONSUMIDOR.

LIMITANTES QUE HA TENIDO LA PROCURADURIA FEDERAL DEL
CONSUMIDOR EN 17 AROS.
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I.1 LA DEFENSA DEL CONSUMIDOR EN MEXICO

El primer antecedente histérico de la defensa de los
consumidores en México, por parte de las autoridades,
lo encontramos en la época de los Aztecas, los que
contaban en su estructura administrativa con un miximo
Jerarca, llamade Tlatoani, quién a su vez, cedfa su
poder  jurf{dico a un functionario conocido como
Cihuacoatl, que a semejanza de un Juez Mayor, manejaba
la Administracién y Justicia y determinaba las
las diferencias entre compradores y vendedores, { 1 );
& cada Juez, lo ayudaba un Ministro Ejecutor y un
Tribunal juzgaba colegialmente y contaba con gente a
manera de escribanos y admitfan pruebas jeroglificas
(ideogramas). Los pleitos duraban 30 dfas como méximo
y se segufan sin intermediarios. Cada 80 dfas el

Tlatocan celebraba Audiencias Pablicas. (2).

En la é&poca de la colonia, en 1524 Herndn Cortés fundé
la junta de policfa la que tenfa encargada entre otras
funciones la de evitar que en las plazas de los
mercados se cometieran abusos por parte de los

comerciantes. {3 ).

(1) Jorge Macif Mina.
"La policia en la Historia de 1a Ciudad de Mexfco" (1524-1928), Pag. 11 Edit.
Socicultur Mixico 1986.

(2) Ral Carvarza y Trujillo. Organizacién Soclal des los Antigios Aztecas.

(3} 0.P. CIT. Pég. 33-35 Eitorial Patria,
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El 13 de Diciembre de 1527, el Rey de Espaifa acordé
que se creara en la Nueva Espafia un Organo superior de
Gobferno y Justicia denominado Real Audiencias; esta
tenfa facultades mixtas, es decir, tanto en materia de

Gobjierno como en asuntos de justicia (4 ).

Al Conasumarse la Independencia de México en 1821, el
Emperador Agustin de Iturbide, crey6 conveniente
continuar con las disposiciones virreynales, referente
a la aplicacién de la justicia entre los comerciantes
y consumidores, por lo que segln el bando {ntitulado
"gl Gobierno de los Fieles Celadores", el policfa era
el encargado de cuidar que las medidas que se vend{a
en las plazas y mercados fueran las correctas ( 5 ).
Qurante la Presidencia de Guadalupe Victoria, en 1824
se publicé el bando de policfa y buen gobierno, el
cual mencionado en su Artfculo 44, la obligacién de
exhibir los precios en lugares visibles y respetar los
precios o tarifas por parte de los comerciantes, so
pena de multa de dos pesos (6 ). Afios mds tarde
surgirfa el primer antecedente orgdnico estructural de
lo que hoy conocemos c¢omo Procuradurfa Federal del
Consumidor, liamindose la Procuradurfa de los Pobres,

creada en San Luis Potos! en 1847 (7).

ico a traves de los Informes Presidenciales, la Ciudad de México, Tam 16,
. 6, D.D.F. S. de la Presidencta 1976.

} IBI0EM.
; YolGmen 3623 afio 1895, Ex. 3 Archivo HistSrico de la Ciudad de MExico.
) versal, 3 de Abril, 1993. El Universal Joven, Pg. 5.

o
g



Esta Procuradurfa tuvo una corta existencia por los
problemas de fnvasi6n que sufrfa el Pals ( 8). Para
el afflo de 1861 se cre6 la Secretarfa de Justicia e
Instrucci6én Pablica, la cual serfa la Institucién
encargada de resolver todas las diferencias surgidas
entre las personas ( 9). Posteriormente, en la época
revolucionaria a partir de la promulgacion de la
Constituci6én de 1917, se di6 el surgimiento de Cédigos
y Leyes que empezaban a defender de una manera mis

clara a los consumidores (10).

En 1917, se cre6 la Secretarfa de Industria y Comercio
sfendo wuna de sus facultades la de vigilar las

relaciones entre comerciantes y consumidores (11).

Durante décadas no hubo una Institucién encargada de
defender a los consumidores; el consumidor al querer
defenderse por el fincumplimiento de un contrato de
servicio, reparacién de electrodomésticos, deficlente
realtzacion de un  trabajo de albafiilerfa de -

carplnter[a; etc., tenfa que acudir a los Tribunales,

( 8) Becerra Calet! Rodolfo.
“L3 Proteccin de los Consumidores”, Pag. 20 Edit. Eca México 1989,

{9) IBIDEM
(10) Derechos de los Consumidores, docurento de circulacin elaborado por el INCD
Pag. 7!&100 1988,

(11) Ley de Secretarfas y Departamentos de Estado de Mexico 1958,



iJudlciaies. enfrentando un -procedimiento largo y
cosfoso. por lo que preferfa perder su dinero o aceptar
condiciones injustas. Estas fueron las condiciones
due enfrentaban 1os consumidores hasta mediados de
1975,
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1.2 INICIOS DE LA PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR

A finales del ano de 1973 y principios de 1574. se
empezaron & manifestar presiones inflacionarias, no
vistas en los 15 Gltimos afos ( 12, Estas
circunstancias obligaron a que los obreros organizados
demandaran al entonces Presidente Luls Echeverria
Alvarez, creara organismos para la proteccién econémica
de la poblacién consumidora {13). Por ello, el
Presidente, en base a las peticiones formuladas, creo
el (INFONAVIT) Instituto del Fondo Nacional de la
¥ivienda para los Trabajadores y el (FONACOT) Fondo de
Fomento y Garantfa para e! Consumo de los Trabajadores;
el Infonavit tiene la funci6én de otorgar crédito para
vivienda a los trabajadores que ganan entre uno y
cuatro veces el salario minimo, y del Fonacot su
objetive es mejorar el nivel de vida de los
trabajadores mediante el otorgamiento de créditos

baratos y oportunos {14).

Paralelamente el Gobierno fomentdé la ampliaci6én de los
sistemas de comercializaci6bn social, la multiplicaci6n

de las Tiendas Sindicales y reform6 la Ley Federal dei

(12 Derechos de los Consumidores, revista editada por el INCD MExico 1930 P&g.7.
(13 Omganizacitn de Consumidores, revista editada por el INCD Pg. 32 Mexico 1990,
(14) [DEM
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Trabajo que establece la revisién anual de salarios,
todo con el fin de proteger el poder adquisitivo de la
poblaci6én consumidora (jg5). Sin embargo, para 1975,
la inflaci6n sigui6 aumentando y las medidas que se
habfan adoptado en protecci6n del consumidor ya eran
insufientes, por lo que la diputacibn obrera,
recogiendoe las experiencias de otros pafses, con
respecta a la proteccién del consumidor (16 ),
adecudndolas a nuestras necesidades y caracterfsticas
del pafs, empez6 a trabajar en una Ley Federal de

Proteccién al Consumidor.

Fué¢ asf como, con la participacién y promoci6én del
Sector Obrero, se abrobo. promulgs, refrendé y publicé
en el Diario 0ficial de la Federacién del 22 de
Diclembre de 1975, la Ley Federal de Proteccib6n al
Consumidor, misma .que entrd en vigor el 5 de Febrero

de 1976 (17).

En el Artfculo 57 de la Ley Federal de Proteccit6n al
Consumidor, se establecfa la creacién de la
Procuradurfa Federal del Consumidor como organismo
descentralizado dé servicio social, con funciones de

autoridad, personalidad juridica y patrimonio propios;

(15) La rueva politica de proteccitn al consumidor, Pag. I, folleto editado por -
1a celebracitn de 1a DOOVIT Asnblea de la C.T.M. Mixicn 1976,

(16) Quio Alpa “La Tutela del Consumidor en Baropa” Coloquio Intemacianal, o~
vocad por el Instituto de Investigaciones Jdurfdicas de la UNWM, dilio 23 de

1979. .
(17) Derectos de los Consumidores, P&g. 7.



asimismo, la Ley Federal de Proteccitn al Consumidor,
facultaba a la Procuradurfa Federal del Consumidor,
para’ que pudiera representar individual y
colectivamente 2 los consumidores del pafs,
asesordndolos gratuitamente, denunciar ante las
autoridades competentes todos los actos o hechos que
afectaran su patrimonio y su dignidad, el conciliar
las diferencias entre proveedores ! consumfdores y el
velar en la esfera de su competencia por el
cumplimiento de la Ley de la materia Yy las
disposiciones que de ella emandran. El inicio de las
actividades de la Procuradurfa Federal del Consumidor,
fué recibido con benepl&citec por parte de los
intelectuales (18) y de la poblacién (19); la reaccién
de los comerciantes y de las fuerzas opositoras al
Gobierno fué de rechazo, llegando hasta a calificar a
la Procturadurfa Federal del Consumidor como un organismo
burocrdtico més, el cual tef6ricamente trataba de hacer

més justo el funcjonamiento de la sociedad {20).

Al transcurrir el primer mes de operaciones de la
Procuradurfa Federal del Consumidor, se implementdé un

programa de desconcentracién territorfal, el cual

(18) Barvera Graf Jorge.
“La Proteccifn del Consumidor”, Pag. 95, Edit. MNueva Imigen Mixico 1981.
{19) “Sels Afos" Revista Comerorativa de 6 aos de servicio de Profeco, Pdg. 8, -

Mexico 1982,
(20) Luis Pams, 'Devaluxclén en Mixico", Pig. 60, Editora Diana, Mixico 1976.
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pretendfa dar a conocer en todo el pafs, los servicios
que brindaba la Instituci6m, por lo que se lnstnla;-on
tres representaciones federales: Puebla, Monterrey y
Guadalajara ( 21 ); cuatro meses mds tarde, la
Procuradurfa Federal del Consumidor ya contaba con 11
delegaciones en todo el pafs; la confianza de 1la
poblacién se empezaba a mostrar al recibfr 14 mil 632
quejas, correspondiendo 4 mil 836 a las delegaciones

federales (22).

La Ley Federal de Proteccitn al Consumidor crearfa
tampién otro organismo para la defensa de los
consumidores, llamado Instituto Nacional del Consumidor,
que segGn el Artfculo 67, realizarfa acciones de
orientaci6n, informaci6én y capacitaci6n sobre los
beneficios que brinda la Ley, para que de esta forma
pudieran tomar decisiones racionales e {inteligentes

respecto al consumo.

Al concluir los primeros seis afos de servicio de 1la
Procuradurfa Ffederal del Consumidor, gracias a la
constante labor de difusién y a la confianza que habfa
adquirido la poblacién, las gquejas presentadas en 1981

con respecto a las presentadas en 1976, se habfan

(21) "sefs afios ..." P, CIT.
(2) ta nueva politica de proteccion al consumidor IBIDEM,



incrementado en un 400%. Lo que representd para la
economfa familiar el haber recuperado 9 mil 717 millones
de pesos. Los logros conseguidos por la Procuradurfa
Federal del Consumidor le valieron el respaldo del
entonces Presidente José L6pez Portillo, quién declarb
el 5 de Febrero de 1982: “"No se equivocé el Pueblo de
México al organizar una Procuradurfa como la que ustedes
representan y estoy absolutamente cierto que seguirédn
ustedes cumpliendo en lo sucesivo con las
responsabilidades con las que 11a RepGblica los ha

ungido®.

En los afos 1982 y 1983, la Procuradurfa Ffederal del
Consumidor habfa recuperado en beneficio de los
consumidores $24 mil 840 millones 134 mil 221 pesos lo
que equivalié a un incrementc del 1,200% con respecto

al perifdo 1976-1981. (l&mina 1)

Después de |7 afios de servicio, la Procuradurfa Federal
del Consumidor ha consolidado su presencia en la
RepGblica Mexicana, al tener 53 delegaciones en el
interior del Pafs y 10 en el Distrito Federal; las
actividades realizadas a favor -de 1los consumidores al

finalizar 1992, fueron las siguientes:



ACCIONES REALIZADAS DURANTE 1992

cidn y

Asesorias y
Consultas

356,149

Amonda-
miento

tivas:

TOTAL

“J4580

323,960

694,669

Denuncias

85,037

30224

25528

140,789

Capladas:
Quejas
Hecibidas:

217,534

7,126

12,072

240,105

! Visitas de

276,121

17,236

20,597

Inspeccién:
Actas
Levantadas:

37,905

97,905

Sancianes

52,047

299

1,783

85,567

142,400

Econdmicas:
Monjo de
Sanciones:

54,284

3,028

5,500

45537

108359

{miles de_NS)

Clausuras

492

4,803

5,355

Acresios

Adminisirativos

38

Monto recuparado a favor de los consumidores: miles de NS

71,224
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1.3 LA ESTRUCTURA ORGANICA DE LA PROCURADURIA FEDERAL
DEL CONSUMIDOR

Le correspondié al Lic. Salvador Pliego Montes, como
Procurador, iniciar las. labores de 1la Procuradurfa
Federal del Consumidor, para lo cual requiri6 de una
estructura orgdnica, la que empez6 a crear en base a
la atribuci6én otorgada en el Artfculo 60 Fraccién III
de la Ley. Federal de Protecci6n al Consumidor, que
decfa: El Procurador Federal de! Consumldur,' creard
las Unidades Técnicas y Administrativas que se
requieran, para el buen funcionamiento de 1a

Procuradurfa.

Por lo que la primera estructura orgdnica que tuvo la

Instituci6n fué la siguiente:

1.1 PROCURADOR FEDERAL.

1.2 UNIDAD DE DIFUSION Y RELACIONES.

2.1 SUBPROCURADURIA EJECUTIVA.

2.2 UNIDAD DE ORGANIZACION Y SISTEMAS.

2.3 UNIDAD DE CONTROL.

2.4 DIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACION.

2.5 DIRECCION GENERAL DE COORDINACION FORANEA.
2.6 UNIDAD DE QRIENTACION E INFORMATICA.

2.7 SUBPROCURADURIA TECNICA.
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2.8 DiRECCIDN GENERAL DE CONCILIACION Y ARBITRAJE.

2.9 DIRECCION GENERAL DE ASUNTOS JURIDICOS.

3.0 SUBPROCURADURIA DE QUEJAS Y ORGANIZACION
COLECTIVA.

3.1 .DIRECCION GENERAL DE QUEVAS.

3.2 DIRECCION GENERAL DE ORGANIZACION COLECTIVA.

(Ldmina 2)

El 14 de Marzo de 1978, por acuerdo del C. Procurador,
publicado en el Diario Offclal de la Federaci6n, se creé

la Direcci6n General de Arbitraje.

Para 1982, la Estructura Orgénica se habfa vuelto a

modificar y habfa quedado de la siguiente manera:

PROCURADOR FEDERAL.
UNIDAD DE DIFERENCIAS Y RELACIONES PUBLICAS.
SECRETARIA PARTICULAR.

COMISION INTERNA DE ADMINISTRACION Y PROGRAMACION.
DIRECCION GENERAL DE QUEJAS.

SUBPROCURADURIA EJECUTIVA.

UNIDAD DE CONTROL.



LAMINA 2

B. ESTRUCTURA ORGANICA
PERIODO 1976-1986

La Procuraduria Federal del Consumidor al Iniciar sus funciones,
cuenta con una estructura orgdnica bédsica que consta de:

Oficina del C. Procurader

Tres Subproturadurias

Seis Direcciones Generales
Cuatro Unidades Administrativas

PROAOR
DG,
MDD E
i
: PT:
"ag
FTRORA RO, i
I e GtiEme
L0 waro
g |1 TR
YSee o,
- L
o] [om mC o | [om o
T moEl iE I /aMIb 3 IE Gz
oocway | we YAEAE | |1RDOS =3 TR
I
YRR
MORATIA

En 1978 la Direccidn General de Conciliacidn y. Arbitraje se
divide en Direccién General de Concillacidn y en Direccion
General de Arbitraje, con las mismas atrlbuciones que la iey
otorga.
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DIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACION.
DIRECCION GENERAL DE ORGANIZACION, PROGRAMACION Y
EVALUACION.

DIRECCION GENERAL DE DELEGACIONES FEDERALES.
SUBPROCURADURIA TECNICA.

DIRECCION GENERAL DE CONCILIACION.

DIRECCION GENERAL DE ARBITRAJE.

DIRECCION GENERAL DE ASUNTOS JURIDICOS.
SUBPROCURADURIA DE ORGANIZACION COLECTIVA,
DIRECCION GENERAL DE ORGANIZACION COLECTIVA.

(Lémina 3)

Los cambjos sustanciales en esta estructura orgdnica,
fueron la fincorporaci6n de siete nuevas direcciones
generales y el cambio lineal de la Direccibn General

de Queras a depender directémente del Procurador.

En el sexenio del Presidente Miguel de la Madrid Hurtado
1982~19868, la Procuradurfa tuvo un  crecimiento
estructural importante, -ya que lleg6 'a crear ocho
direcciones generales més que Se sumarfan a las 8
direcciones generales ya existentes, llegando a contar
con un totpl de 16, por lo que la estructura orgdnica
que dejé el Lic. Salvador Pliego Montes, después de 12
afios de gesti6n administrativa fué la siguiente:



LAMINA 3

Para. 1982 la estructura orgénica de 1a Procuradurfa es modifica-
da quedando como sigue:

Oficina del C. Procurador
Tres Subprocuradurfas

Ocho Direcclones Generales
Dos Unidades Administrativas




PROCURADOR FEDERAL.
CONTRALORIA INTERNA.
DIRECCION GENERAL DE
SUBPROCURADURIA "A",
DIRECCION GENERAL DE
DIRECCION GENERAL DE
DIRECCION GENERAL DE
DIRECCION GENERAL DE
SUBPROCURADURIA "B".
DIRECCION GENERAL DE
DIRECCION GENERAL DE
DIRECCION GENERAL DE
DIRECCION GENERAL DE
SUBPROCURADURIA "C".
DIRECCION GENERAL DE
CAPACITACION.
COORDINACION GENERAL
DIRECCION GENERAL DE
DIRECCION GENERAL DE
E INFORMATICA.

{Lamina 4).
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COMUNICACION SOCIAL.

RESOLUCIONES ADMINISTRATIVAS.
CONTRATOS DE ADHESION.
ARRENDAMIENTO INMOBILIARIO,
DELEGACIONES.

QUEJAS.

ASUNTOS JURIDICOS.
ARBITRAJE.

APOYO TECNICO.
PROMOCION, ORGANIZACION Y
DE ADMINISTRACION.

ADMINISTRACION.
ORGANIZACION, PROGRAMACION



LANINA &

La estructura orgdnica bdsica en 1988 al término de la gestidn
‘administrativa que abarco desde 1976 a 1988 era la siguiente:

[Ty €rr~ay
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En esta ‘estructura, las subprocuradurfas cambian su

nombre por letras, A, By C.

El lo. de Diciembre de 1988, la Procuradurfa Federal
del Consumidor entra en una nueva etapa, al nombrarse
al Lic. Ignacio Pichardo Pagaza, como su titular,

elcual trabaj6 con la siguiente estructura:

PROCURADOR FEDERAL.

DIRECCION GENERAL DE COMUNICACION SOCIAL.
CONTRALORIA INTERNA.

SUBPROCURADURIA DE SERVICIOS AL CONSUMIDOR.
DIRECCION GENERAL DE QUEJAS.

DIRECCION GENERAL DE CONCILIACION.

DIRECCION GENERAL DE ARBITRAJE.

DIRECCION GENERAL DE ARRENDAMIENTO INMOBILIARIO.
SUBPROCURADURIA DE RESOLUCIONES DE CONFLICTOS.
DIRECCION GENERAL DE ASUNTOS JURIDICOS.

DIRECCION GENERAL DE APOYO TECNICO.

CIRECCION GENERAL DE RESOLUCIONES ADMINISTRATIVAS.
DIRECCION GENERAL DE REGISTRO PUBLICO DE CONTRATOS
DE ADHESION.

SUBPROCURADURIA DE ORGANIZACION DE CONSUMIDORES.
DIRECCION GENERAL DE PROMOCION, ORGANIZACION Y
CAPACITACION.

SUBPROCURADURIA DE VIGILANCIA E INSPECCION,



LANINA 5

PERIODO 1589

En 1989 la Procuradurfa Federal del Consumidor cont6 CON
la sigulente estructura orgdnica.

Oficina del C. Procurador
Cuatro Subprocuradurias
Coordinaclidn General

Quince Direcciones Generales




DIRECCION GENERAL DE DELEGACIONES.

DIRECCION GENERAL DE INSPECCION Y VIGILANCIA.
COORIINACION GENERAL DE ADMINISTRACION.
DIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACION,

DIRECCION GENERAL DE ORGANIZACION, PROGRAMACION
E INTORMATICA,

(L&mina 5)

En est: estructura se ampliaron los servicios que
brinda la Procuradurfa Federal del Consumidor con la
creacitn de la SubProcuradurfa de Inspeccibn y
Vigilancia y se vretomaron los nombres de las
subprocuradurfas en lugar de la derominaciébn por de

letras que tenfan.

El 15 de Octubre de 1989, el Lic. Pichardo Pagaza, es
relevadz del! mando de la Procuradurfa Federal del
Consumicor por el Lic. Emilio Chuayffet Chemor y bajo
su gestidn administrativa se crearfan dos Direcciones
Generales que fueron: Direcci6n General de Informitica
y Direccibn General de Administracién; lo restante de

la estructura orgdnica quedarfa intacta.

(Lémina §)



LAMIMNA 6
PERIODO 1990

Durante . este perfodo la Procuraduria reallza sus funciones
bajo la siguiente estructura bésica.
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Un afo después, el 15 de Octubre de 1990, es nombrado
el tlec. Javier Coello Trejo, como Titular de la
Institucifn, la estructura orgdnica con la que trabajo
el Lic., Coello Trejo, saldrfa publicada el 6 de Febrero
de 1991, en el Diario Oficial de la Federacidn, la que

quedarfa formada de la siguiente manera:

PRCCURADOR FEDERAL.

UNIDAD DE CONTRALORIA INTERNA.

DIRECCION GENERAL DE COMUNICACIGCN SOCIAL.
SUBPROCURADURIA DE SERVICIOS AL CONSUMIDOR.
DIRECCION GENERAL DE QUEJAS, CONCILIACION Y
ARBITRAJE.

CIRECCION GENERAL DE RESOLUCIONES ADMINISTRATIVAS,
OIRECCION GENERAL DE ARRENDAMIENTO INMOBILIARIO.
S$JBPROCURADURIA DE ORGANIZACIOON DE CONSUMIDORES.
GIRECCION GENERAL DE PROMOCION, ORGANIZACION Y
CAPACITACION,

CIRECCION GENERAL DE CAPACITACION.

SUBPROCURADURIA DE INSPECCION Y VIGILANCIA.
SIRECCION GENERAL DE DELEGACIONES.

SUBPROCURADURIA JURIDICA.

DIRECCION GENERAL DE ASUNTOS JURIDICOS.
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DIRECCION GENERAL DE CONTRATOS DE ADHESION.
DIRECCION GENERAL DE APOYO TECNICO.
COORDINACION GENERAL DE ADMINISTRACION.
DIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACION.
DIRECCION GENERAL DE ORGANIZACION.
DIRECCION GENERAL DE INFORMATICA.

(Lamina 7)

Los cambios sustanciales en esta estructura orgdnica
fueron: L2 SubProcuradurfa de Resoluci6n de Conflictos,
cambi6 al nombre de SubProcuradurfa Juridica; se crea
la Direcci6én General de Capacitacién de Consumidores,
perteneciente a la SubProcuradurfa de Organizacién de
Consumidores; se crea la Direccibn General de Estudios
y Proyectos perteneciente a 1la SubProcuradurfa de
Inspecci6n y vigilancia y se fusionan en una sola
direccién general, las Direcciones Generales de Quejas,

de Conciliaci6én y de Arbitraje.

Desde el 15 de Octubre de 1991, el Titular de 1la
Procuradurfa Federal del Consumidor es el Lic. Alfredo
Baranda Garcfa, el cual utiliza la estructura orgdnica
publicada en el Diario Oficial el 6 de Febrero de
1991.



PROCURADURIA -FEDERAL DEL CONSUMIDOR
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1.4 LIMITANTES QUE HA TENIDO LA PROCURADURIA FEDERAL
DEL CONSUMIDOR EN 17 AROS

Los factores que limitaron las actividades
administrativas de la Procuradurfa Federal del
Consumidor, en sus 17 afios de existencia, han ;ldo:
PRIMERO.~ Al crearse un organismo pdblico, para el
desempefio de sus actividades es dotado de los recursos
humanos, materiales y financieros necesarios. En el
caso de la Procuradurfa Federal del Consumidor, el 70%
del personal que lo integré provino de la Secretarfa
de Comercio, el que adoleci6 de falta de los perfiles
que se requerfan para hacer funcionar la institucién.

(23). SEGUNDO.- Los manuales administrativos en toda

dependencia p@Gblica son de gran utilidad, contienen
informacién o instrucciones sobre historfa, organizacién
polftica y/o procedimientos de una institucién que se
consideren necesarios para la ejecucién del trabajo -
(24). Pués bien, la Procuradurfa Federal del Consumidor
no ‘conté con un Manual de Bienvenida (25 ). TERCERO. ~
durante 17 afos de servicio, la Procuradur}[a Federal
del Consumidor ha creado para conformar su estructura
orgdnica 17 direcciones generales, llegando a crear 6
(23) La nueva polftica de proteccitn al consumidor, México 1976.

(24) Migeel D. Kraus, Los manuales de procedimientos-en las ofictnas n’blicasl.wn
(25) %\lﬁl é:mwgmlmclmmla Profeco, Mixico 1982, Pig. 2
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solo mediante acuerdos del Procurador publicados en el
Diario O0ficial de la Federacifn, sjituacién que derivé
en desviaci6n de partidas presupuestales para crear
las demis ODirecciones. CUARTO.- La instituctén no
conté en 15 afios, con un Reglamento de la Ley Federal
de Proteccién al Coasumidor, acerca de su organizacién
interna, lo que provocd falta de claridad e invasién
de funciones por las diferentes 4reas administrativas
(26 ). Con la publicacién en el Diario Oficial de 1la
Federacitn del Reglamento del Capftulo VIII de la Ley
Federal de Proteccién al Consumidor, se concluy6 una
etapa de problemas de legitimidad jurfdica en algunos

de sus actos (27).

(26) La proteccién al consumidor, Pag. 20, Publicacifn interma de la Direccitn
Gereral de Protecci6n al Consumidor de la Secofi, MSxico 1983.
{27) Program de Accitn 1991-1994, doasento intermo de 1a Profeco, Mixico 1991,



2.2

CAPITULO 1I.

LA CREACION DE LA LEY FEDERAL DE PROTECCION AL
CONSUMIDOR Y SU EVOLUCION

ANTECEDENTES Y EXPOSICION DE MOTIVOS.

ACUERDOS, ADICIONES Y REFORMAS A LA LEY EN 17
AROS.

LA NUEVA LEY FEDERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR.

COMPETENCIA Y DEFINICIONES DE LA NUEVA LEY
FEDERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR.
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2.1 ANTECEDENTES Y EXPOSICION DE MOTIVOS

Para la mitad de la década de los setentas, varios
palises desarrollados, principalmente Estados Unidos,
Espafia, Suiza, Suecia, Francia e Inglaterra, contaban
con una Ley especifica que defendfa a los consumidores
(28 ). En Mé&xico los preceptos legales de la defensa
del consumidor estaban contenidos en los C6digos Civil
y de Comercio. Esta situacidén dificultaba al consumidor
que pudiera defender sus derechos cuando eran violados
(29), por lo que el Presidente Echeverrfa mand6 una
iniciativa de Ley Federal de Proteccifn al Consumidor
el 25 de Septiembre de 1975, 1la cual buscaba dos
resultados Inmediatos por la situaci6n que atrevezaba

el pafs, los cuales eran:

A) Frenar el deterioro del poder adquisitive del

salario.

B) Proteger al consumidor del aparato consumista que

lo orillaba a consumos innecesarios ( 30).

ta iniciativa de Ley Federal de Proteccibn al
Consumidor, serfa comentada por los diversos sectores

y los diarios nacionales, hasta cuatro dfas después de

(28) Rojas-Benavides Ermesto. Algunos principios y preceptos de la Ley Federal de
Proteccin al Consumodor, Pig. 547, Edit, Porrua, Mxico 1979,

(29) Barrera ewi.f Jorge, La Proteccin al Omsumidor. Pig. 97, Edit. Neva Imigen,
Mxico- 1981,

(30) El'Nxionsl 28 Septienbre 1975, Pég. 7, Mixico, D. F.
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haberse publicado, siendo 1la razén la postulaci6n del
candidato del P.R.I. a la Presidencia de la RepGblica
el mismo 25 de Septiembre de 1975. Para el Sector
Obrero, la inlciativa de Ley Federal de Proteccifn al
Consumidor era la culminacibn a una solicitud que
databa de 1973 (31), mientras que para los comerciantes
era una medida que intentaba lesionar sus intereses -
(32), por lo que llegaron a hacer pGblicd su rechazo
(33).

A pesar de dichos comentarios, el proceso culmindé con
la Infciativa Presidencial enviada al H. Congreso de
la Unién, para sy andlisis y aprobaci6n. La Ley Federal
de Protecci6n al Consumidor fu& aprobada, promulgada y
refrendada y publicada en el Diario Offcial de 1la
Federacién el 22 de Diciembre de 1975, para entrar en

vigor el 5 de Febrero de 1976.

En términos generales, la Ley Federal de Proteccifn al
Consumidor tiene como finalfdad regular las relacianes
de compra-venta de bienes y la prestaci6n de servicios
entre consumidores y proveedores, establece obligaciones
y otorga derechos para las partes que intervienen en
dichas relaciones; la Ley tiene un espfritu de -
proteccién al consumidor, que considera a aeste como la
parte mds débil en las relaciones comerciales.
(31) El Heraldo de Mixico, 29 de Septiembre 1975, Pdg 4, Mxico, D. F.

Ml Gxeral de Organizacién del INOD, Pig. 6, MExico 1991.

(32
(z3) Tello Carlos. La polftica econfmica en Mixico {1970-1976) Pag. 134 Eit. -
Siglo XxI, Mixico 1979.
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Por su naturaleza jurfdica la Ley Federal de Proteccifn
al Consumidor se clasifica como:

Una Ley de 6rden pablico e interes social, ya que las

disposiciones que contiene son irrenunciables por los
consumidores y se aplican por lo establecido por otras
Leyes.

Y una Ley Administrativa, porque la aplicacién vy

vigilancia de lo que dispone esta Ley, estd a cargo de
la Secretarfa de Comercio y Fomento Industrial vy
principalmente de la Procuradur{a Federal del

Consumidor.

La Ley constaba de 98 Artfcules distribufdos en 13

Capftulos que eran los siguientes:

I.- DEFINICION Y COMPETENCIA.

11.- OE LA PUBLICIDAD Y GARANTIAS.

111.- DE LAS OPERACIONES A CREDITO.

1v.- DE LAS RESPONSABILIDADES POR INCUMPLIMIENTO.

V.- DE LOS SERVICIOS.

vI.- DE LAS VENTAS A DOMICILIO.

VII.- DISPOSICIONES GENERALES.

VIII.- PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR.

IX.- INSTITUTO NACIONAL DEL CONSUMIDOR.

X.= DE LA SITUACION JURIDICA DEL PERSONAL
DEL INCO Y LA PROFECO.



Para
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XI.- INSPECCION Y VIGILANCIA.
XII.- SANCIONES.
XI1I.- RECURSOS ADMINISTRATIVOS.

la mejor comprensién de la Ley Federal de

Protecci6én al Consumidor, se dividi6é en 20 Derechos

Bisicos que eran:

1.-

Derecho a ser informados clara, veraz y
suficientemente sobre los productos o servicios

que adquirimos (Artfculos 5 y 7).

Derecho a que los términos de las garantlas sean

claros y precisos (Artfculo 11).

Derecho a que se nos advierta e informe sobre el

empleo de productos peligrosos (Articulo 13).

Derecho a que no se nos niegue o condicione la

venta de ningﬁn‘producto {Artfculo 14).

Derecho a participar en los beneficios de las

promociones y ofertas (Artfculo 15).

Derecho a2 conocer todo tipo de intereses y cargos

en las compras a plazos (Artfculo 20).



13.-
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Derecho -a que se nos respeten  los {ntereses
pactados y que no se nos cobren intereses sobre

intereses (Artfculos 23 y 26).

fgerecho a que nos garanticen la entrega de bienes

inmuebles {Artfculo 27).

Cerecho a rescindir el contrato de compra-venta

(Artfculo 28 y 31).

Derecho a recuperar pagos hechos en exceso del

precio oficial o del estipulado (Artfculo 30).

Derecho a que se nos repongan, bonifiquen los

productos o devuelvan lo pagado (Artfculo 32).

terecho a recibir la calidad y cumplimiento de

especificaciones (Artfculo 33).

Derecho a exigir facturas o comprobantes de las

asperaciones realizadas (Artfculo 38).

Derecha a que el prestador de servicio nos
suministre partes y refacciones originales al

reparar el producto (Artfculo 39}.
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15.- Derecho a vrecibir indemnizaci6bn por servicios
que ocasionen el deterioro de nuestros bienes

(Articulo 41).

16.- Derecho a que 1los proveedores de bienes vy
servicios nos {nformen sobre sus preclos y'

tarifas (Articulo 42).

17.- Derecho a recibir trato o contratar en las mismas

condiciones que toda persona (Artfculo 44).

18.- Derecho a presentar nuestras quejas ante la

autoridad competente {Artfculo 57,58 y 59).

19.- Derecho a que los Contratos de Adhesi6tn que
firmemos estén registrados ante la Procuradurfa

Federal del Consumidor (Artfculo 63 y 64).

20.- Derecho a que se respete nuestra integridad

ffsica y libertad (Artfculo 54}.

Con la tey Federal de Protecci6n al Consumidor en
marcha, el Estado, inspirado en el derecho social que

habfa realizado la Constituci6n de 1917, fortalecfa la
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equidad y seguridad jurfdica en las relaciones de
consumo ( 34), se abrfa una nueva etapa en el derecho
mexicano con la puesta en vigor de la Ley, en beneficio
de las generaciones actuales y futuras de México (35);
de esta forma, México se convirtié en el primer pafs
de América Latina provisto de una Ley de Proteccién a
los Consumidores, que m&s tarde lgualarfan Venezuela y

Argentina.

(34) Ley Federal de Proteccién al Consumidor, Pag. 1, México 1990,
(35) Palabras de inauguracién de la Profeco por el Lic. luis Echeverrfa, el 5 de
Febrero de 1976, .-
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2.2 ACUERDOS, ADICIONES Y REFORMAS A LA LEY EM
17 AROS DE EXISTENCIA.

Los cambios cotidianos en las relaciones entre
consumidores y proveedores de bienes o servicios a lo
largo de 17 afios, fmpulsaron la necesidad de modificar
el texto original de la Ley Federal de Proteccién al
Consumidor, para aumentar su eficacia, por lo que he
crefdo conveniente sefialar cronolégicamente las reformas
y adiciones a 1la Ley Federal de Proteccién al
Consumidor, asf como los acuerdos emitidos por el
Procurador que buscaron fortalecer las acciones de la

Procuradurfa Federal del Consumidor.

75-Dic-22 Decreto de la Ley Federal de Proteccién al
consumidor.

82-Ene-07 Decreto por el que se adiciona la Ley
Federal de Proteccién al Consumidor
(Artfculo 29 Bis).

85-Feb-07 Decreto de reformas y adiciones a diversas
disposiciones relacionadas con inmuebles
en arrendamiento.

80-Feb-~27 Acuerdo . que delega facultades en los
Delegados de la Profeco.



80-0ct-22

82-Jun-07

83-Jul-28

83-Jul-28

83-Ag0-30
83-Ago-30
84-Ene-27

84 -Ene-27
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Acuerdo del C. Procurador Federal del
Consumidor que delega facultades en materia
de sanciones y medios de apremio.

Reglamento del Artfculo 29 Bis de la Ley
Federal de Protecci6n al Consumidor.

Acuerdo del Procurador Federal del
Consumidor por el cual delega facultades
en materia de sanciones.

Acuerdo del Procurador Federal del
Consumidor por el cual se faculta al
SubProcurador Técnico al trémite y
resolucién de los recursos de nulidad y
excepciones procesales.

Acuerdo del Procurador Federal del
Consumidor mediante el cual delega
facultades en materia de quejas.

Acuerdo del Procurador Federal del
Consumidor que establece la forma de suplir
sus ausencias temporales.

Acuerdo del Procurador Federal del
Consumfdor por el cual delega facultades
en materia de arbitraje.

Acuerdo del Procurador Federal del
Consumidor que delega facultades en materia
de conciliaci6n.



85-Sept-10

87-Ago-14

89-Feb-08

89-Sept-12

90-Feb-01

90-0ct-05
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Acuerdo del Procurador Federal del
Consumidor que crea las Direcciones
Generales de Arrendameinto Inmobiliario,
de Resoluciones Administrativas, de Apoyo
Técnico y del Registro PGblico de Contratos
de Adhesién.

Acuerdo del Procurador Federal del
Consumidor que establece la forma 'de suplir
ausencias temporales, adscribe unidades y
delega facultades en los funcionarios que
se indican.

Acuerdo del Procurador Federal del
Consumidor por el que delega facultades en
materia de inspecci6n y sanciones.

Acuerdo del Procurader Federal del
Consumidor mediante el cual adiciona 1la
forma de suplir ausencias temporales, y
delega facultades en los funcionarios que
se indican.

Acuerdo (del Titular de SECOF1) por el que
se delegan facultades en los Directores
General de Asuntos Juridicos y de
Legislacién y Consulta.

Acuerdo del C. Procurador Federal del
Consumidor por el que la Direcci6n General
de Asuntos Jurfdicos, substanciard los
recursos administratives de revisifn que
se indican.



'90-0ct-05

81-Feb-06

81~-Feb-11

91-Feb-07

91-Mar-01

230 -

Acuerdo  del C. Procurador Federal del
Consumidor por el cual se transfieren
diversas atribuciones a las delegaciones y
otras unidades administrativas y se delegan
facultades en los servicios pGblicos que
se indican.

Reglamento del C&pitulo Octavo de la Ley
Federal de Proteccibn al Consumidor.

Fe de Erratas al Reglamento del <Cépitulo
Octavo de la Ley Federal de Proteccifn al
Consumidor, publicado el 6 de Febrero de
1991.

Acuerdo por el cual se define la adscripcibn
de las unidades administrativas que
conforman 1la estructura orgénica de 1la
Profeco.

Aclaraci6n al Acuerdo por el cual se define
la adscripcibn de las unidades
administrativas que conforman las
estructuras orgdnicas de la Profeco,
publicado el 7 de Febrero de 1991.
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2.3 LA NUEYA LEY FEDERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

El 25 de Noviembre de 1992, el Presidente de 1la
Repiblfca, Lic. Carlos Salinas de Gortari, envié a la
Cé&mara de Diputados la iniciativa de unma nueva Ley
Federal de Proteccién al Consumidor, la cual se proponfa
provyeer la seguridad jurfdica y la equidad en las
rela'clones de consumo (36). La iniciativa de la nueva
Ley Federal de Protecci6n al Consumidor establecfa la
necesidad de modificar el marco jurfdico de las
instituciones encargadas de proteger a los consumidores
(37), ya que las circunstancias actuales del pafs que
obligaban a México a {nsertarse e el contexto mundfal
del comercio y buscar un Tratado de Libre Comercio con
Estados Unidos y Canad&, asf lo requerfa; la intfativa -
de Ley contemplaba la fusién de la Procuradurfa Federal
del Consumidor con el Instituto Nacional del Consumidor
con el fin de evitar duplicidades 1innecesarias y
proporcionar flexibilidad, eficacia y mayor
interiocucién social (38 ). La Integraci6n de 1los
recursos y funciones de los dos organismos consolidarfan
en una sola instancia, el potencial preventivo de la
informaci6n al mercado, y la autoridad para defender y
promover los derechos e fintereses de los consumidores‘;

con la nueva Ley Federa] de Proteccién al Consumidor,

(36) M.evasm 'G;?al_ldads y nueva sociedad. Pag. 4 Poamento intero de 1a Profeco ~
1 0.

(37) Iniciativa de la neva Ley Federal de Proteccitn al Corsumidor, Apérdice IX,
Nov. &5, .

{38) Infome de actividades de la Profeco, P&g. 1, Mxico 1993.
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habrfa un mayor fortalecimiento en 1la coadyuvancia
civil, no solamente a través de [a {ntegraci6n de
Comités, sino, ademids con la creacidén de un Comité
Asesor en el que participarfan por igual representaci6n
de proveedores y consumidores, sus funciones serfan
las de auxiliar a las autoridades en la definicib6n de
los acuerdos generales que se dictaran en temas o

dreas relacionados co la proteccién al consumidor.

La nueva ley buscaba simplificar tramites ¥y
procedimientos a través de la definici6én de atribuciones
y funciones de las autoridades competentes en la

materia.

El nuevo marco jurfdico incorporaba las experiencias
de la Ley Federal de Proteckibn al Consumidor de 1976,
la cual permitirfa ampliar su propio dmbito de accién,
con una visi6n a largo plazo, para que la Procuradurfa
Federal del Consumidor pudiera salir al encuentro del

conjunto social.

El proyecto de la nueva ley habfa sido ordando en 15
cdpitulos, que en comparacién con el aterior constitufa
una gran ventaja, puesto que las disposiclones se
encontraban ordenadas, y en la Ley de 1976 se hallaban

dispersas, dificultando su conocimiento y aplicacién.
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2.4 COMPETENCIA Y DEFINICIONES DE LA NUEVA
LEY FEDERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR

Al promulgarse la nueva Ley Federal de Proteccidn al
Consumidor, el 24 de Diciembre de 1992, se pretende
adaptar la legislacién a las nuevas circunstancias del
pafis ( 39 ), mediante el perfeccionamiento de las
instancias y mecanismos que {nforman, orientan y
protegen al consumidor, para que obtenga bienes y
servicios de mayor calidad y a menores precios {4p ).
La nueva ley busca f{ncorporar pricticas modernas antes
no contempladas o reguladas parcialmente, como son:
las ventas a domicilio, el telemercadeo, los servicios
de tiempo compartido, las operaciones de crédito:y
otros servicios; la nueva Ley Federal de Protecci6n al
Consumidor seitala como Gnica autoridad competente para
fmponer sanciones previstas en la misma a la
Procuradurfa Federal del Consumidor, con 1o cual se
evita la duplicidad de funciones o la doble competencia
con la Secretarfa de Comercio ( 4]). En los 15 cdpitulos
que conforman la nueva Ley Federal de Proteccit6n al

Consumidor destacan los siguientes aspectos:

(39 Ley Federal de Proteccitn al Consumidor, Pag. !B.M&kn.
(40) Revista del Consuvidor, PSg. 1, No. 192, Febrero |
(a1) Gacata UNAM Pig. 15 No. 2713, msxgaorexim.
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DISPOSICIONES GENERALES

En este rubro se sefiala el objeto y &dmbito de accién
de la Ley, ast comé los 6rganos auxiliares para su
aplicacion, édem&s se definen los conceptos de
consumidor y proveedor como los sujetos de las

relaciones de consumo.

AUTORIDADES

En este capftulo se sefiala a la Procuradurfa Federal
del Consumidor como el Cnico 6rgano de la Administracién
PGblica Federal encargado de vigilar el cumplimiento
de las obligaciones contenidas en Ia Ley.
Las atribuciones y facultades que desempeiaba el
Instituzs Nacional del Consumidor pasan a ser
responsazilidad de la Procuradurfa Federal del

Consumidor.
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INFORMACION Y PUBLICIDAD

En este capftulo se establece la obligaci6én de que
todos los productos nacionales o de procedencia
'extranjera contengan la informaci6bn necesaria para su
consumo 6ptimo en etiquetas, envases o publicldad

respectiva por lo menos, en idioma espafiol.

PROMOCIONES Y OFERTAS

En este capftulo se obliga a los proveedores a
especificar en la publicidad correspondientes los
casos en que las ofertas y promociones se refieran a
saldos o productos defectuosos.

En caso de incumplimiento de las ofertas o promociones,
los proveedores estarfan obligados a responder sobre

dafios y perjuicios.
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! VENTAS ADDHICILIO. MEDIATAS 0 INDIRECTAS

Este capftulo establece la obligacién del proveedor de
entregar al consumidor un ejemplar del contrato
respectivo, a fin de que este pueda exigir su
cumplimiento y hacer valer sus derechos y en su caso

solicitar su nulidad.

DE LOS SERVICIOS

En este capftulo se especffica que los prestadores de -
servicios de cualquier naturaleza que reciban a cambijo
una contra prestacién, tienen el cardicter de proveedores
y 4quedan sujetos a las disposiciones de la Ley,
excestuando aquellos que se derivan de una relacién
laboral, asf como los prestados por las instituciones
financieras sujetas a la vigilancia e inspeccifn de
las comisiones nacionales bancarfa, de valores y de

segurcs y fianzas.
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OPERACIONES A CREDITO

En este <capftulo se refuerzan las disposiciones
encaminadas a evitar el manejo del interés por parte
del proveedor, facultando a la Procuradurfa Federal
del Consumidor para intervenir y evitar eventuales

abusos en la fijaci6n de tasas méximas de interés.

OPERACIONES CON INMUEBLES

Se seflala en este capftulo la obligacién de hacer
constar en contrato escrito, todos los actos jurf{dicos
relacionados con bienes inmuebles regulados por la ley
y de entregar un ejemplar al consumidvor. estableciendo
que el incumplimiento de este precepto serfa imputable -
al proveedor y lo harfa acreedor a las sanciones

determinadas.
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DE LAS GARANTIAS

En este capftulo se indica que el proveedor deberd
hacer constar en pélizas claras, precisas y escrlta§ en
idioma espafiol, las garantfas que excedan lo dispuesto
por la Ley; la reparacién o reposicién de los bienes
de procedencia extranjera estard cargo del importador
o de quién lleve a cabo la venta al pGblico, sefialando
ademds los plazos para hacer efectivas las garantfas a

partir de la fecha en que se presente la reclamacitn.

CONTRATOS DE ADHESION

En este capftulo se contempla una definici6n mids clara
y precisa acerca de dichos contratos y establece que
la Secretarfa de Comercio y Fomento Industrial determina
que los contratos deber&n ser registrados por 1la
Procuradurfa Federal del Consumidor. 'En cualquier
caso la Procuradurfa Federal del Consumidor conserva
la atribuci6n de sancionar y perseguir las violaciones

a esta Ley.
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DEL INCUMPLIMIENTO

En este capftulo se establece el derecho del consumidor
a solicitar la devolﬁclﬁn de los pagos hechos en exceso
de los precios miximos establecidos de los bienes o
serviclos que adquiera o contrate; también se sefiala
en este capftulo que el incumplimiento de las normas
contempladas en la ley y las que de ella se deriven
por parte de los proveedores, serd causa de
responsabilidad por los daftos y perjuicios que

ccasionen.

VIGILANCIA E INSPECCION

En este capftulo se sefiala expresamente el derecho de
toda persona a denunciar .por escrito ante 1a
Procuradurfa Federal del Consumidor las violaciones a
la ley, la que a su vez esté facultada para actua.r de
oficio y realizar labores de vlgllanqia y practicar
visitas de inspecci6n en aras de comprobar la aplicacién

y cumplimiento de la ley.
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PROCEDIMIENTOS

En este capftulo se espec{fican en forma simple y
orderiada todos aquellos - preceptos relativos al
procedimiento ante la Procuradurfa federal del
Consumidor para resolver controversias derivadas del

consumo.

SANCIONES

En este capftulo de sanciones se proponen una serie de
medidas destinadas a salvaguardar los {ntereses de los
consumidores, sin gque ello provoque inhibici6én alguna
para la actividad comercial en el Pafs; se contemplan
en este capftulo tambi&n dos criterios parsa 1a
imposicion de sanciones: La capacidad econéml‘ca del

infractor y la gravedad de la infraccié6n.



CAPITULO I1r.

NUEVAS ATRIBUCIONES CONFERIDAS A LA
PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR

3.1 0BJETIVG.
3.2 - FUNCIONES.

3.3 SERVICIOS QUE PRESTA.
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3.1 0OBJETIVDO

Al .asumir la Procuradurfa Federal del Consumidor, las
funciones antes encomendadas al Instfituto Nacional del
Consumidor, como la realizacién de investigaciones
sobre bienes y servicios y la difusién de campafas de
orientaci6n, amén de continuar su labor como perito y
consultor, refuerza su objetivo, contemplado en el
Artfculo 20 de la ley que es el de prumover'y proteger
los derechos e intereses del consumidor y procurar la
equidad y seguridad juridica en las relaciones entre

proveedores y consumidores.
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3.2 FUNCIONES

Las nuevas funciones de la Procuradurfa Federal del

Consumidor son las siguientes:

ITr.-

Iv.-

_ Promover y proteger los derechos del consumidor,

asf como aplicar 1las medidas necesarias para
propiciar la equidad y seguridad jurfdica en
las relaciones entre proveedores y consumidores.

Procurar y representar 1o0s intereses de los
consumidores mediante el ejercicio de las
acciones, recursos, trémites o gestiones que
procedan.

Representar individualmente o en grupo a los
consumidores ante autoridades jurisdiccionales
y administrativas.

Recopilar, elaborar, procesar y divulgar
informacidn objetiva para facilitar al
consumidor un mejor conocimiento de los bienes
y servicios que se ofrecen en el mercado.

Formular y realizar programas de difusi6n y
capacitaci6én de los derechos del consumidor.



Vi.-

VIiI.-

VIIl.-

Xl.=

XII.-
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Orientar a la {ndustria y al comercio respecto
de las necesidades Yy problemas de los
consumidores.

Real{zar y apoyar andlisis, estudios e
investigaciones en materia de proteccién al
consumidor.

Promover y reallizar directamente, en su caso,
programas educativos y de capacitacién en
materia de orientaci6én al consumidor y prestar
asesorfa a consumidores y proveedores.

Promover nuevos [¢] mejores sistemas y
procedimientos que faciliten a los consumidores
el acceso a bienes y servicios en mejores
condiciones de mercado.

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

Celebrar convenios y acuerdos de colaboracidn
de informaci6én con autoridades federales,
estatales, municipales y entidades paraestatales
en beneficio de los consumidores.

Celebrar convenios con pruveedorés Yy
consumidores y sus organizaciones para el
logro de los objetivos de la Ley.



XIIT.-

X1v.-

V.-

XVI.-

XVIl.-

XVIiI.-
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vigilar y verificar el cumplimiento de precios
y tarifas acordados, fijados, establecidos,
registrados o autorizados por la Secretarfa de
Comercio y fomento Industrial.

Vigilar y verificar el cumplimiento de normas
oficiales mexicanas, pesas y medidas para la
actividad comercial, instructivos, garantfas y
especificaciones industriales, en Jlos términos
de la Ley sobre metrologfa y normalizaci6n.

Registrar los contratos de adhesién que 1lo
requieran cuando cumplan la normatividad
aplicable y organizar y llevar el registro
pGblico de contratos de adhesifn.

Procurar la solucibn de las diferencias entre
consumidores y proveedores conforme a los
procedimientos establecidos en esta Ley.

Denunciar ante el Ministerio PGblico los hechos
que puedan ser constitutivos de delitos y que
sean de su conocimiento y ante las autoridades
competentes.

Promover y apayar 1a constitucion de
organfzaciones proporcionindoles capacitacié6n
y asesorfa.



XIX.-

XX.-
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Aplicar  las sanciones establecidas en la Ley

Federal”de Proteccim al Consumidor.

Excitar a las autoridades competentes a que
tomen medidas adecuadas para combatir, detener,
modificar o evitar todo género de ricticas que

lesionen los intereses de los consumidores.
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3.3 SERVICIOS QUE PRESTA

Con el fin de lograr su objetive primordial 1la
Procuradurfa Federal del Consumidor brinda al pGblico

consumidor los siguientes servicios:
CONSULTA JURIDICA: Asesora y orfenta gratuftamente

sobre cualquier relacién comercial, antes o después de

realizada, aln cuando el asunto no competa al organismo.

CAPACITACION CONTINUA: Que se brinda a la poblacibn

consumidora para el conocimiento de los beneficios que

emanan de la Ley Federal de Protecci6n al Consumidor.

INFORMACION DE PRECIOS POR TELEFONO: Misma que también

sirve para captar quejas sobre abusos y arbitrariedades

de parte de los proveedores de bfenes y servicios.
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CONCILIACION TELEFONICA: Cuando el problema no sea de

mucha cuantfa o sea causado por el incumplimiento de
un servicio, llama telefbnicamente al! proveedor evitando

trdmites innecesarios.

INSPECCION Y VIGILAKCIA: Cuando existen denuncias por

alteracién de precios, ocultamiento o condicionamiento
de ventas, mediante 1la inspecci6én y vigilancia se
detectan las violaciones de la Ley, sancionando a los

establecimientos que incurran en el delito.

DENUNCIA: Cuando la Procuradurfa Federal del Consumidor
tiene conocimiento de violaci6én de Leyes o Reglamentos
que no sean de su competencia, lo denuncia a las

autoridades correspondientes.

CONCILIACION: Mediante la celebracién de audiencias a
las que acuden consumidores y proveedores, trata de
que se llegue a un acuerdo satisfactorio con 1la

celeridad que el caso lo amerite.



- 48 -

ARBITRAJE: De comGn acuverdo con las partes, la
Procuradurfa Ffederal del Consumidor se constituye en
&rbitro del problema cuando no se llegue a una solucién

conciliatorfa.

ASESORAMIENTO EN CONTRATOS DE ADHESION: Es una de las

actividades mds solicitadas en la Procuradurfa Federal
d_el Consumidor, la que consiste en examinar que los
contratos de compra-venta no contengan cldusulas
unilaterales y que no establezcan ' prestaciones

desproporcionadas.



cCAPITULDO Iv.

ELEMENTOS PARA EL DIAGNOSTICO ORGANICO-FUNCIONAL DE LA

4.3

4.5

PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR

UNIDADES ADMINISTRATIVAS ADSCRITAS DIRECTAMENTE
PROCURADOR FEDERAL DEL CONSUMIOOR.

LA SUBPROCURADURIA DE ATENCION AL CONSUMIDOR,
OIRECCION GENERAL DE QUEJAS, CONCILIACION Y
ARBITRAJE, DIRECCION GENERAL DE RESOLUCIONES
ADMINISTRATIVAS Y DIRECCIOR GENERAL DE
ARRENDAMIENTO INMOBILIARIO.

LA SUBPROCURADURIA DE ORGANIZACION DE CONSUMIDORES
OIRECCION GENERAL DE PROMOCION, ORGANIZACION DE
CONSUMIDORES Y DIRECCION GENERAL DE CAPACITACION
DE CONSUMIDORES.

LA SUBPROCURADURIA JURIDICA, DIRECCION GENERAL DE
ASUNTOS JURIDICOS, DIRECCION GENERAL DE CONTRATOS
DE ADHESION Y DIRECCION GENERAL DE APOYO TECNICO.
LA COORDINACION GENERAL . DE ADMINISTRACION,
DIRECCION GENERAL DE ORGANIZACION, DIRECCION
GENERAL DE INFORMATICA Y DIRECCION GENERAL DE
ADMINISTRACION. .

LA SUBPROCURADURIA DE INSPECCION Y VIGILANCIA, DI--
RECCION GENERAL DE INSPECCION Y VIGILANCIA Y DIREC-
CION GENERAL DE ESTUDIOS Y PROYECTOS.
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4.1 PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR

El objetivo de la Procuradurfa Federal del Consumidor
es, como lo hemos sefialado en otros capitulos, el de
promover y proteger 1los derechos e intereses de la
poblacién consumidora, representindola ante toda clase
de autoridades administrativas o jurisdiccionales,
entidades u organismos privados, proveedores de bienes
o prestadores de servicios (42 ); asimismo, protege los
derechos de los arrendatarios en el D. F., ( 43). En
general es un 6rgano de proteccién, asesorfa y
representacién de la poblacibn consumidora, conciliador
y 4&rbitro de los casos en que se presentan diferencias

entre consumidores y proveedores..

ESTRUCTURA OPERATIVA

Para lograr la consecucién de sus objetivos la
Institucién cuenta con un Titular, una Contralorfa
Interna, una Direcci6n de Comuricacién Social, una
Direccién de Delegaciones Federales, cuatro SubProcura-
durfas que son: Servicios al Consumidor, Organizacié6n
de Consumidores, Inspeccifn y Vigilancia, Juridica vy

una Coordinacion General de Administracién.

43 Mowal Geeral de Organizacitn, MExico 1963, Pag. 16.
43

(
(43) Manual de Bienvenida, Mixico 19, Pég. 7.
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CONTRALORIA INTERNA

El primer antecedente de la Contralorfa Interna de la
Instituci6én data de 1976, cuando existfa la Unidad de
Diferencias y Relaciones, la cual se encargaba de
resolver las quejas presentadas en contra -de los
servidores pGblicos de la Procuradurfa Federal del
Consumidor. Posteriormente,en 1983 se incorpora a la
estructura orgdnica de la Institucién, la Unidad de
la Contralorfa Interna, siendo de gran utilidad su
funcionamiento ya que se contaba por primera vez, en
la Instituci6n, con una Unidad Administrativa que
vigilara el cumplimiento de las funciones delegadas a
las distintas -dreas de la Procuradurfa Federal del
Consumidor y la correcta aplicacién del presupu%sto.
Es hasta el 6 de Febrero de 1991, cuando se publican en
el Diario Oficial de la Federaci6n, en el Reglamento
de la Ley Federal de Protecci6én al Consumidor las
funciones de la Contralorfa Interna,que son:

organizar, instrumentar vy coordinar el sistema
integrado de cohtrol de la Procuradurfa, atender las
quejas y denuncias formuladas por el pGblico o los
titulares de las diversas dreas de la Procuradurfa,
relativas al cumplimiento de las obligaciones de los

servidores pablicos.



- 51 -

Practicar visitas a las Unidades Administrativas de la
Procuradurfa Federal del Consumidor a fin de verificar
el cumplimiento de los ordenamientos del Procurador;
supervisar, revisar y realizar auditorias sobre
resultados de las &reas y formular las recomendaciones

procedentes.

PROBLEMATICA ADECUADA:

La Contralorfa Interna no ha puesto en marcha wun
mecanismo adecuado para que la poblacién o los
servidores pGblicos puedan exponer sus quejas o
sugerencias para un mejor desempefio de la Institucién,
peridéndose una gran oportunidad de la Procuradurfa de

poder agiifzar y dinamizar el servicio que brinda.
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DIRECCION GENERAL DE COMUNICACION SOC!AL

El primer antecedente de lo que hoy conocemos como la
Direccién General de Comunicacién Social, fué la
Unidad de Difusi6bn y Relaciones PGblicas creada en
1976. Es hasta el afio de 1983 en la gque toma el
nombre actual de Direcci6n General de Comunicacién
Social selgGn el Manual General de Organizacifn de ese
aflo. El 6 de Febrero de 1991, son publicadas en el
Diario Oficial de la Federacién las funciones que

desempefia actualmente la Direcclén General.

La necesidad de contar cada Institucién con una
Direccién General de Comunicacién Social, data del
sexenio del General L&zaro Cdrdenas, el cual se dié
cuenta de la urgente necesidad de contar con personal
especializado en los asuntos relacionados con 1la
presna, decidiendo crear una oficina para tales

actividades. (43)

Ahos més tarde, durante el sexenio presidencial de
Manuel Avila Camacho, el Departamento Autbénomo de
Prensa se convirtié en la Direccifén de Informacién:

con ello se di6 mayor fuerza e importancia a las

(4a) La Unidad de Connicacitn en Proousradurfa Federal del Consumidor, Pag. 10,
Pag. 10, Documento Intermo, México 1991,



labores relacionadas con la comunicacibn social. Fué
el Presidente Miguel Alem&n Valdez, quién instituy6 la
creacién del Departamento de Prensa en todas las
dependencias del gobierno. En esa época tamibén se
empezaron a utilizar los boletines de prensa oficiales,
documentos que proporcionan a los representantes de
los medios, la informacibn oficial de las institiciones

€.

Con el paso de los afios las oficinas de prensa crecieron
y tuvieron diferentes nombres; hoy en dfa son conocidas
como Unidades de Comunicacifn Social y existen en
dependencias de gobierno e instituciones y empresas

privadas.

La Direcci6n de Comunicacién Social de la Institucién
estd integrada por una Direcci6n General y tres
Direcciones de Area: Prensa, Andlisis y Evaluaci6n y
Difusi6n y Publicaciones y cuatro Departamentos, y sus

atribuciones son las de:

pefinir, instrumentar, ejectuar los programas de
comunicaci6én social y relaciones pGblicas, en base a
1o que determine el Procurador, formular los programas

anauales de comunicacifn y publicaciones, elaborar
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boletines, documentos informativos y materiales
audiovisuales relativos a las diversas acciones de la
Procuradurfa, para que sean distribufdos en los medios
de comunicacibn; recopilar notas periodisticas,
radiof6nicas y televisivas para alcanzarlas y
difundirlas a los servicios pGblicos y unidades

administrativas que lo requieran.

PROBLEMATICA DETECTADA:

Por gestiones ante 1la Direcci6bn General de Radio,
Televisién y Cinematograffa de 1la Secretarfa de
Gobernaci6én, hechas por la Direcci6n General de
Comunicaci6n Social, la Procuradurfa Federal del
Consumidor a través de los programas radiofénicos "El
otro lado de la etiqueta" y "Consumiendo un rato
grato", hace del conocimiento del pGblico los servicios

que brinda la Institucién.

pPor medio de un funcionario de Profeco se lleva a cabo
el programa con teléfono abierto al pablico. El
problema detectado en el programa radiofénico es gque

los funcionarios invitados no varfan de la Direccién
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General de Quejas y de la Direccidon General de
Inspecci6bn y Vigilancia, lo que no permite mostrar al
pablico los diferentes servicios que da la Institucibn

con las Direcciones Generales con que cuenta.
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DIRECCION GENERAL DE DELEGACIONES FEDERALES

La Procuradurfa Federal del Consumidor, en 1976
necesitaba para el mejor logre de sus funciones
establecer, por lo menos, una delegaci6n en cada una
de las entidades federativas y en aquellos lugares en
que las necesidades propias de consumo y la densidad

de la poblacibn lo requirieran.

Por lo tanto, la Institucidn inici6 seis meses después
de haberse creado, un Pregrama Nacional de
Desconcentracién Administrativa (45) contando en los

Estados con !l Delegaciones al inicio de este programa.

Para poder coordinar de manera adecuada las labores de
estas Delegaciones, se cre6 la Direccibn General de
Coordinaci6én Fordnea. para 1983 la Procuradurfa
Federal del Consumidor contaba con 54 Delegaciones en
todo el Pats, situacién que obligs a una

reestructuracién administrativa.

(a5) La nueva politica de proteccitn al consumidor. Apéndice IIT IBIDEM.
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De esta manera se sustituy6 a 1la Direcciébn de
Coordinaci6n Fordnea .por la Direcci6n General de
De!egaclone; Federales, la cual contarfa con mayores
funciones y més personal administrativo, para el mejor
desempeiio de las tareas asignadas. El acuerdo publicado
el 14 de Agosto de 1987, le confiri6 mds funciones a la
Direccibn General de Delegaciones Federales en raz6n al
crecimiento e importancia que habfan desarrollado las
delegaciones de la Procuradurfa federal del Consumidor,

Actualmente la Instituci6én cuenta con (53) Delegaciones
en el interfor del Pafs y (10) en el Distrito Federal,
lo que ha permitido a la Procuradurfa acercar sus

servicios a Ios consumidores.

PROBLEMATICA DETECTADA:

Las delegaciones que se encuentran en el interior del
pafs y las metropolitanas, no cuentan con la estructura
necesaria para poder brindar un adecuado servicio a la
poblacién. Lo anterior citare evidencia en el hecho de
que las Delegaciones Federales cuentan con un sélo
Promotor para realizar 16 actividades diferentes en un
sélo. dfa, adem&s de promover las funciones de la
instituci6én permanentemente ante upa poblacién que

varfa conforme a la localidad geogréfica.
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4.2 SUBPROCURADURIA DE ATENCION A CONSUMIDORES

Ante el crecimiento administrativo que habfa tenido la
Institucién y para la mejor organizacién de las

funciones que se le habfan encomendado, el C. Procurador

‘Federal del Consumidor, Lic. Salvador Pliego Montes,

por acuerdo publicado en el Diario Oficial de 1la
Federaci6n del 14 de Agostb de 1987, decide la creacién
de la SubProcuradurfa "A", la cual contarfa para el
desempefio de sus atribuciones con cuatro Direcciones
Generales que eran: de Resoluciones Administrativas,
de Registro PGblico de Contratos de Adhesi6n, de

Arrendamiento Inmobiliario y de Delegaciones Federales.

En 1989, siendo el titular de l!a instituci6n el Lic.
Ignacio Pichardo Pagaza, la SubProcuradurfa "A",
cambia su nombre por el de SubProcuradurfa de Servicios
al Consumidor, el cual conservarfa hasta la publicacién
del Reglamento de la Ley en la que se le asignarfa el
actual nombre de SubProcuradurfa de Atencibn a

Consumidores; sus funciones actuales son:
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vigilar, instrumentar, coordinar y cont}'olar los
procédlmientos administrativos establecidos en la Ley,
relativos a los servicios al consumidor; motiva, funda
y suscribe las resoluciones que se promueven, coordina
y controla las acciones de las Direcciones Generales de
Quejas, Conciliacibn y Arbitraje, Resoluciones

Administrativas y Arrendamiento Immobiliario.
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DIRECCION GENERAL DE QUEJAS, CONCILIACION Y ARBITRAJE

El origen de la Direcci6n General de Quejas,
Conciliaci6n y Arbitraje, se encuentra en la creacifn
en 1976 de las Direcciones Generales de Quejas y de
Conciltacién y Arbitraje, dividiéndose esta aGltima en
1978 en Direcci6n General de Conciliacién y Direccion
General de Arbltraje. Estas tres direcciones generales
-conservarfan su autonomfa hasta el 6 de Febrero de
1991, en que se' publica en el Reglamento de la Ley
Ffederal de Protecci6tn al Consumidor, la fusi6n de las
Direcciones Generales de Quejas, Conciliaci6n y

Arbitraje en una sola.

ta Direcci6n General de Quejas, Conciliacién vy
Arbitraje, se encarga de recibir las reclamaciones y
denuncias que en forma personal, por escrito vy
telefénicamente presentan los consumidores; busca 1la
resclucién en forma inmediata a las reclamaciones por
medio de la conciliacién o el arbitraje, remite a la
Direccién General de Resoluciones Administrativas los
asuntos en que se inflere la existencia de violaciones

2 la Ley y brinda asesorfa jurfdica a los consumidores.
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PROBLEMATICA DETECTADA:

La Direccib6n General de Quejas, Conciliacién y Arbitraje,
es pllar en la estructura orgdnica de la Procuradurfa
Federal del Consumidor; 1la funci6n que brinda a 1la
poblacién consumidora, permite a la Institucién,
justificar permanentemente el desarrollo de sus
actividades. Por la Iimportancia de las atribuciones
encomendadas, a esta Direccién General y sus logros
alcanzados en 17 afios de servicio, esta Direccién General
requiere de una presencia mds solida y de mayores
recursos humanos ¥ financieros. Actualmente se han
estalbecidos m6dulos de informaci6bn en 1la época de
vacaciones escolares, para apoyar las actividades de
atenci6bn al pablico, medida que ha sido insuficiente
ante el incremento de quejas y denuncias por parte de

ios consumidores.
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DIRECCION GENERAL OE ARRENDAMIENTO INMOBILIARIO

E! crecimiento poblacional que ha tenido el pafs en
los Gltimos 20 afos y ‘la agudizacién del problema
habitacional en el Distrito Federal, hicieron al
Presidente Miguel de la Madrid Hurtado expedir un
Decreto, el 7 de Febrero de 1985, por medio del cual
se reforman y adicionan diversos ordenamientos legales
como son: el C6édigo Civil para el Distrito Federal,
el C6di3zc de Procedimientos Civiles y la Ley Federal
de Proteccién al Consumidor; las reformas hechas a la
Ley Federal de Protecci6n al! Consumidor facultaban a
la Procuradurfa Federal del Consumidor a brindar
atencién a la poblaclén inquilinaria, exclusivamente
en el Distrito Federal, mediante 1la proteccibn vy
tutela de sus derechos que como inquilinos les

corresponde.

El €. Procurador, para poder hacer efectiva las nuevas
atribuciones encomendadas a la Procuradurfa Federal
del Consumidor, decide por acuerdo del 10 de Septiembre
de 1985, crear la Direcci6n General de Arrendamiento

Inmobiliario siendo sus funciones las de:



Proporcionar orientacién, consulta y asesorfa jurfdica
a la poblaci6én inquilinaria y condominal, respecto a
sus derechos y obligaciones, Levanta quejas y concilia
en materia de arrendamientc inmobiliario destinado a
la habitaci6n, hasta dejar a salvo los derechos de las
partes o en su caso remitir a la Direccién General de
Resoluciocnes Administrativas, los asuntos sobre

violaciones a la Ley.

PROBLEMATICA DETECTADA:

La limitaci6n de sus funciones al Distrito Federal,
impide beneficiar a millones de arrendatarios en los

Estados.
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DIRECCION GENERAL DE RESOLUCIONES ADMIKISTRATIVAS

La Direccién General de Resoluciones Administrativas,
fué creada por acuerdo del C. Procurador Federal del

Consumidor, el 14 de Agosto de 1987.

Actualmente depende nominalmente de la SubProcuradurfia
de Servicios al Comsumidor y sus funciones son: llevar
a cabo la parte final del procedimiento administrativo
referente al levantamiento de quejas y reclamaciones,
analizando los hechos y dictando la resoluci6n que
proceda. Asimismo, aprueba los convenios que celebren

las partes y vigila el cumplimiento de las obligaciones

contrafdas por ellos.

PROBLEMATICA DETECTADA:

Ninguna.
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4.3 SUBPROCURADURIA DE ORGANIZACION DE CONSUMIDORES

El sector obrero representado en la C&mara de Diputados
jugé un papel decisivo en la creaci6n de la Iastitucién.
£l Procurador, Lic. Pliego Montes, en 1976 creyé6
conventente que destacados integrantes de dicho sector,
participdran directamente en las labores encomendadas
a la Procuradurfa Federal del Consumidor, por lo que
creé6 la SuhProcuradurfa de Quejas y Organizacidn
Colectiva, nombrando como titular al tic. Arturo Romo
Gutiérrez, el cual fue defensor y promotor de la Ley

Federal de Proteccibén al Consumidor.

Las tareas bé&sicas que desempefiaba en 1976 esta

SubProcuradurfa eran:

A) Proplciaf 1a organizaci6n colectiva de los
consumidores, integrdndolos en comités de consumi

dores y,

B) Recabar las quejas de la poblacién consumidora,

remitiéndolas a la Procuradurfa.
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Para la realizacién de estas encomiendas contaba con 2
Direcciones Generales: Direccién General de Quejas y

Oireccibn General de Organizaci6én Colectiva.

En 1987 cambia la SubProcuradurfa de nombre, 1lamindose
"¢", finalmente en 1989 cambia al actual nombre de
SubProcuraduria de Organizaci6n de Consumidores, siendo

sus funciones las siguientes:

Ogefinir, instrumentar, ejectuar y evaluar las politicas
para el desarrollo de las actividades tendientes a
promover la constitucién y <capacitacién de las
organizaciones de consumidores en general, estableciendo
los canales adecuados de comunicacién entre la
Procuradurfa y los diversos sectores de la sociedad

para resolver los problemas de los consumidores,

Para el cumplimiento de sus funciones, ésta
SubProcuradurfa se apoya en 2 Direcciones Generales:
Direccién General de Promocibn y Organizacibén y

Direccién General de Capacitaci6n de Consumidores.
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DIRECCION GENERAL DE PROMOCION Y ORGANIZACION
OE CONSUMIDORES

Una de las atribuciones principales, conferidas a la
Procuradurfa Federal del Consumidor por la Ley Federal
de Proteccibn al Consumidor de 1976, es la de organizar
a los consumlidores y representarlos ante toda clase de
autoridades administrativas; para respaldar estas
atribuciones, se cref la Direcciébn General de
Organizacién Colectiva, 1la cual se encargarfa de
propiciar la organizaci6n colectiva de los consumidores,
integréndolos en Comités de Proteccib6n al Consumidor a
nivel nacional y teniendo como objetivo principal
incorporar a la poblaci6bn consumidora a la tarea de
vigilar el cumplimiento de la Ley. €l nombre de ésta
Direcci6n General, permaneci6 sin ninguna alteracibn
hasta el 14 de Agosto de 1987 fecha en la cual, mediante
publicacién en el Diario Oficial de la Federaci6n, se
le asigna el nombre de Direcci6én General de Promocién,
Organizaci6n y Capacitaciéba. El nombre actual de
Direcci6én General de Promocién y drganiucibn, le fué
asignado segGn el Diario Oficial de la Federacibn el 6

de Febrero de 1991, slendo sus funciones las de:
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Planear, programar y ejecutar las polfticas para el
desarrollo de las actividades de promotorfa y
organizacién de la poblaci6n consumidora; establecer
v}as de comunicacién con las autoridades federales,
estatales y municipales, en beneficio de las

organizaciones de consumidores.
PROBLEMATICA DETECTADA:

Con el fin de ampliar por medio de la promocién y
capacitacién, los beneficios contenidos en 1la tey
Federal de Proteccifén al Consumidor, se dividié en dos
Direcciones a la Direcci6bn General de Promocibn,
Organizacién y Capacitaci6n, quedandc en: Direccibn
General de Promocién y Organizacién de Consumidores y

Direcci6én General de Capacitaci6n de Consumidores.

A partir de la creacién de 1a Direcci6bn General de
Promocitn y Organlzaclbn; no ha podido alcanzar las
metas principales que habfa venido desarrcilando como
Gnica Direccién y que son:

A) Constitucién de Comités.

B) Organizaci6n de Consumidores.

C) Asesorfa a consumidores.
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Es de considerarse que tampoco ha habido enlace con la
Direccidén General de Capacitaci6n, ya que los Comités
que ha constitufdo la Direccién General de Promocién y
Organizaci6én, desde su creacién hasta Julio de 1993,
no han sido enviados para ser capacitados por la

Direccién General de Capacitacién.
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DIRECCION GENERAL DE CAPACITACION DE CONSUMIDORES

Al tomar posesi6n como Procurador Federal del Consumld\or
el 15 d= Octubre de 1991, el tLic. Javier Coello Trejo,
expuso la necesidad de fortalecer y aumentar la
presencia de la Instituci6n, por medio de 1la
organizaci6n de consumidores, por lo que propuso que
las actividades de promoci6n y capacitaci6én fueran
desarolladas por direcciones generales diferentes; de
esta farma, el 18 de Febrero de 1991 seglGn acuerdo
bublicado en el Diario Oficifal de la Federaci6bn, nace
ta Direcci6bn General de Capacitaci6n de Consumidores,
la que, sin contar con una plantilla de personal gue le
permitiera trabajar a nivel nacional, ha alcanzado
excelentes resultados {( 46) en sus dos afios y medio de

existenc:ia.

PROBLEMATICA DETECTADA:

El no «contar con ios Comités constitufdos por la
Direccién . General de Promocién y Organizacién para su
capacitacién y el no tener un capacitador en cada una
de las Delegaciones Federales de la Institucifn, ha
limitado la (importantfsima 1labor de esta Direccién

General.

( 46) Programa (perativo Aual 1994 de la Direccidn General de Capacitacitn de -
Conaumidores, Pag. 4, México 1993,
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4.4 SUBPROCURADURIA JURIDICA

Para cumplir la Institucién con lo dispuesto en el
Artfculo 58 Fracci6n I1 de la Ley Federal de Proteccidn
al Consumidor de 1976, referente a representar a los
consumidores ante autoridades jurisdiccionales, se
cre6 la SubProcuradurfa Ténica, la cual tenfa a su
cargo para el logro de sus objetivos a dos Direcciones

Generales: de Conciliaci6n y de Asuntos Jurfdicos.

Once afios después, por acuerdo del C. Procurador del
14 de Agosto de 1987, la SubProcuradurfa Ténica cambia
al nombre de SubProcuradurfa "B". El lo. de Noviembre
de 1989, el Procurador Federal del Consumidor, Lic.
Emilio Chuayffet, decide cambiar el nombre de la
SubProcuradurfa "B", por el de SubProcuradurfa de
Resolucfones de Conflictos; finalmente el 6 de Febrero
de 1991 le es asignado el nombre actual de
SubProcuradurfa Jurfdica, siendo sus atribuciones las
de: vigilar, instrumentar, coordinar y controlar los
procedimientos establecidos en la Ley sobre Proteccién
al Consumidor, prestar consultorfa jurfdica a Ila
Procuradurfa Federal del Consumidor y al Procurador,
representdndolos ante toda clase de procedimientos

judictales derivados de sus funclones; elabora informes
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en materfa de amparo, organiza y maneja el Registro
PGblico de Contratos de Adhesi6n y para el cumpl imiento
de sus. actividades se apoya en tres Direcciones
Generales: Direcci6bn General de Asuntos Jurfdicos,
Direccion General de Contratos de Adhesién y Direccién

General de Apoyo Técnico.

DIRECCION GENERAL DE ASUNTOS JURIDICOS

La Direccién General de Asuntos Jurfdicos, inici6 sus
actividades el 5 de Febrero de 1976; el objetive por
el cual se cre6 esta Direcci6én General, fué para
intervenir en aquellaos asuntos que suscitaran
controversias entre consumidores y proveedores [+]
o prestadores de servicios y ante toda clase de

autoridad administrativa o judicial que correspondiera.

A lo largo de 18 afos de existencia de la procuradurfa
Federal del Consumidor, el nombre de la Direccifn de
Asunzzs Jurfdicos no ha sufrido modificacién alguna,

siendo sus atribuciones actuales las de:
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Formular y revisar conforme a los lineamientos del
Procurador y su SubProcuradurfa los proyectos de
fniciativa de leyes, reglamentos, decretos, acuerdos y
demds ordenamiéntos Jjurfdicos; se responsabiliza de
brindar consultorfa juridica a la Procuradurfa Federal
del Consumidor, interviene y regula en todos sus
trémites los procedimientos judiciales, administrativos
y contencioso~-administrativo en los que la Procuradurfa

sea parte.

PROBLEMATICA DETECTADA:

No cuenta con un archivo histférico que contenga
convenios, acuerdos, circulares,e tc., que den fé de

la evolucién de la Procuradurfa.

DIRECCION GENERAL DE CONTRATOS DE ADHESION

La Ley Federal de Protecci6én al Consumidor de 1976,
mencionaba la facultad que tendrfa 1la Procuradurfa
Federal del Consumidor en lo referente a los Contratos
de Adhesidn, la cual es la de vigilar gue no contengan
claisulas injustas o lesivas para los intereses de los

consumidores; esta funcién fué encomendada durante
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nueve afios a la Direccifn General de Asuntos Juridicos,
dejdndola de ejercer el 10 de Septiembre de 1985, al
crearse la Direcci6n General de Contratos de Adhesién.
El desarrollo de esta Direcci6n General ha permitido
frenar los abusos de los proveedores, al controlar y
supervisar los términos de los convenios a realizarse;
sus funciones actuales son:
vigilar que los contratos de adhesi6én (*) y los
documentos referentes a las relaciones de consumo
elaborados por los proveedores no contengan

estipulaciones contrarias a la Ley.

Dictaminar, aprobar y vigilar el uso de los Contratos
de Adhesi6én y demds documentos que wutilicen los
proveedores en sus relaciones de consumo; organizar y
manejar el Registro PGblico de Contratos de Adhesibn y
expedir la constancia correspondiente.

{*) Se entiende por Contratos de Adhesi6bn aquel cuyas
claGsulas fueron redactadas s6lo por el proveedor y la

contraparte no tuvo oportunidad de discutirlas.

PROBLEMATICA DETECTADA:

Falta mayor difusién en cuanto a la importancia que
existe de conocer las cliusulas de los Contratos antes
de que se llegquen a firma y el que cuenten con la
aprobacibn y registro de la Institucibn, ya que es un

problema ascendente en perjuicic de los consumidores.
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DIRECCION GEKERAL DE APOYO TECNICO

-3 lOIde Septiembre de 1985, es publicada en el Diario
Oficfal de la Federacién, la creaci6n de la Direccitn
General de Apoyo Técnico, la cual fué el resultado de
reagrupar en una Unldad Administrativa las actividades
de HNotificaci6én y Verificaci6én y emplazamiento que
venian desempefiando diferentes direcciones generales

de la Instituci6bn; las funciones que desempefia son:

Ordenar y practicar notificaciones, verificaciones,
cistas, emplazamientos y demds diligencias que le sean
solicitades por unidades administrativas de la
Procuradurfa Federal del Consumidor; ordena y prictica
peritajes, emite dictdmenes, ejectua las resoluciones
que impongan clausuras, hace del conocimiento de las

autoridades recaudadoras de las multas impuestas.
PROBLEMATICA DETECTADA:

Ninguna.
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4.5 COORDINACION GENERAL DE ADMINISTRACION

El C. Procurador Federal del Consumidor, Lic. Salvador
Pliego Montes, al {niclo de 1las funciones de }la
Institucién en 1976, crey6é conveniente, para la mejor
toma de decisiones respecto al asesoramiento de 1la
Procuradur{a Federal del Consumidor, contar con una
unidad administrativa que se encargara de desarrollar
estas actividades, la que 11amé SubProcuradurfa
Ejecutiva, la cual, para el desempeilo de sus
atribuciones encomendadas, contarfa con tres direcciones
generales que serfan: Direccifn General de
Administracibén, ODirecciébn General de Organizaciébn,
Programacién y Evaluaci6n y Direccifén General de
Delegaciones Federales. Once afios después, por acuerdo
del C. Procurador Federal del Consumidor, publicado en
el Diario Oficial de la Federacién el 14 de Agosto de
1987, es sustitufda la SubProcuradurfa Ejecutiva por
18 Coordinaci6én General de Administraci6n, siendo sus

funciones las de:

pefinir y aplicar las polfticas, normas, sistemas vy
procedimientos para la administracién, planeacibn vy
programacién de los recursos humanos, materjales y

financleros, conforme a los programas y lineamientos



C .77 -

de!l Procurador; marcar las directrices, polfticas y
criterios técnicos de. los procesos internos de
organizaci6n; para la realizacién de las actividades
astgnadas a la Coordinaci6n General, dependen tres
Direcciones Generales que son: Dlrecci6n General _dé
Administracién, Direccién General de Informdtica y

Direccién General de Organizacién.
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DIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACION

El 6 1z Febrero de 1976 por instrucciones del C.
Procurador Federal del Consumidor se cre6¢ la Direccibn
General de Administraci6én, la cual se encargaria de
planear, organizar y dirigir las actividades
administrativas de los recursos humanos, materfales y
financieros de la procuradurfa Federal del Consumidor.

Actualmente tiene asignadas las siguientes funciones:

Proponer y aplicar las polfticas, normas, sistemas y
procedimientos para la administraci6n, planeaci6n vy
programacién de los recursos humanos, financieros y

materiales con que cuenta la Institucién.

Elabzrar y consolidar los programas presupuestales;
controlar los ingresos y egresos de la Procuradurfa
Federal del Consumidor; dirigir y controlar los
mecanismes de administraci6n de sueldos y pagos de
remuner2ciones al personal; asfi como a controlar los
movimientos de incidencias, estfmulos y recompensas
civiles y contrataciones; define también los procesos

de selecci6n, capacitaci6n y desarrollo del personal.
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PROBLEMATICA DETECTADA:

La Direccib6bn General de Administraci6n cuenta con una
SubDireccién de Seleccién y Capacitacién, la cual
tiene asignada la funci6bn de coordinar la selecci6n y
capacitacién del personal de nuevo ingreso de 1la
‘- Institucién, ademds de elaborar el Manual de Bienvenida

de la Procuradurfa Federal del Consumidor.

El principal problema que tiene la SubDireccién de
Capacitaci6n y Selecci6n es que no realiza curses de
capacitaci6én dirigidos a los mandos medios, y el Manual
de bienvenida adolece de falta de un sentido --

integracional hacia la Instituci6n.

ESTA TES RO prge
SMI BE LA BiltgTECH
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DIRECCION GENERAL DE ORGANIZACION

Se “crea por {instrucciones del Procurador Federal del
Consumidor, 1a Direccitn General de Organizacitén el

lo. de Febrero de 1990, sus funciones son:

Proponer y difundir las normas, directrices, polfticas
y criterios técnicos de l.os procesos internos de
organizacidn, programacidn ¥ evaluacién de la
Procuraduria Federal del Consumidor; analizar y
dictaminar la estructura de organizacién, sistemas y
procedimientos de trabajo de todas las 4reas,
proponiendo adecuaciones y modernizacibén; formular los
manuales de procedimiento y organizacibn, conforme a

1a opinidon de los responsables.

PROBLEMATICA DETECTADA:

No hay una debida aplicaci6n de las funciones
encomendadas a la Direccién Generai de Organizacién,
especfficamente en 1lo referente a 1la creacién de

Manuales de Organizaci6n y de Procedimiento.
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DIRECCION GENERAL DE INFORMATICA

El lo. de Febrero de 1990, por orden del entonces
Titular de la Procuradurfa Federal del Consumidor,
Lic. Emiflio Chuayffet Chemor, se crea la Direccitn
General de Informdtica; sus funciones actuales son las

de:

Administrar la infraestructura de la Procuradurfa en
materia de Informdtica, coordinar el proceso de
integraci6n de informaci6n y estadistica; promover
medidas para la simplificaci6bn administrativa, una vez

analizados los flujos de informaci6én de las 4reas.

PROBLEMATICA DETECTADA:

Ninguna.
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4.6 SUBPROCURADURIA DE INSPECCION Y VIGILANCIA

La inflaci6n que habfa padecido el pafs en los Gltimos
aflos y el eficiente papel que habfa desempefiado la
Procuradurfa Federal del Consumidor ante el P.E.C.E.
(47 ), (48 ) determiné que el Lic. Carlos Salinas de
Gortari, anunciara por Decreto Preidencial el 4 de
Enero de 1989, adicionar a la Ley Federal de Protecci6n
al Consumidor como una atribucidén mas de la Institucibn,
ejercer con el auxilio y participacibn, en su caso, de
las autoridades locales, las funciones de Inspeccién y
Vigilancia y denunciar ante quién corresponda los
casos de que tenga conocimiento por incumplimiento de
normas de calidad, peso, medidas y otras caracter{sticas

de los productos y servicios.

pPara poder cumplir con las nuevas atribuciones
encomendadas, el €. Procurador Federal del Consumidor
anuncia por acuerdo publicado el 9 de Febrero de 1989,
la creaci6bn de 1a SubProcuradurf{a de Inspeccién y

vigilancia, correspondiéndole las siguientes funciones.

Ejercer la tarea de Inspecci6n y Vigilancia en materia
de precios y tarifas acordados, establecidos o

autorizados por la Secretarfa de Comercio, atender por
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oficio las denuncias sobre violaciones de precios o
tari“as, i{mponer sanciones, requerir informes, realizar
periddicamente visitas de inspecci6n, con el fin de
detectar en todos los establecimientos, posibles
violaciones de preclios para la consecuclién de sus
fines; la SubProcuradurfa se integra por dos direcciones
generales que son: Direccifn General de Inspeccibn y

vigilancia y Direccién de Estudios y Proyectos.

{47) Pacty para la Estabilidad y Crecimiento Econdmico.

{48) Renitn Maclmal de Delagados de la Procuraduria Federal del Consumidor,
Méx{zo 1989, P&g. 0,
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DIRECCION GENERAL DE INSPECCION Y VIGILANCIA

La Direccibn General de Inspeccién y Vigilancia fué
creada el 6 de Febrero de 1989 y sus atribuciones son

las siguientes:

tjercer las tareas de inspecci6n y vigilancia, en
materia de precios y tarifas, sanciona y multa,practica
visitas de inspecci6n en establecimientos que fabriquen,
distribuyan, almacenen o vendan productos, mercancias
o se presten servicios, con objeto de examinar las
condiciones en que se realiza la actividad de que se
trate, levantando el Acta correspondiente; asimismo,
ejecuta las resoluciones que impongan clausuras, vigila

st cumplimiento e instrumenta su levantamiento.
PROBLEMATICA DETECTADA:

Existe poca o nula comunicacién para el desarrolla de
labores conjuntas entre la ODirecci6bn General de
inspecci6on y Vigilancia y las Direcciones de Promociétn
y Organizacién y Direccibn de Capacitacibn de
Consumidores, encargadas estas (Gltimas de la prom'ocion
y capacitacién sobre la Ley Federal de Proteccién al

Consumidor y los servicios que otorga la Institucién.
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Asimismo, la Direccibn General de Inspeccibn y
vigilancia carece de un plan de trabajo definido que
permita motivar a 1los Inspectores para el mejor

desarrollo de sus funcliones.

La imposicién de multas se ejecuta con demasiada
lentitud, 1o que provoca que 1a poblacién pierda

credibilidad en los actos que realiza la Institucibn.
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DIRECCION GENERAL DE ESTUDIOS Y PROYECTOS

El ~establecer mecanismos de cooperaci6n con otras
depenzencias, para apoyar y proteger : los consumidores,

v

creé '3 necesidad de tener una diréccién general
encarg2zda de estas actividades. Para esta finalidad
es c<ra2ada la Direcci6n General de Estudios y Proyectos,

el 6§ 1e Febrero de 1991, la cual es la encargada de:

Formular estudios econbmicos y de mercado, referentes
“a las relaciones de consumo, a fin de orientar y apoyar

las acciones de la Procuraduria Federsl del Consumidor.

Establece coordinacién y colaboraci6bn con otras
dependencias respecto a acciones coajuntas en materia
de ¢-=<ecci6n al consumidor. Apcyar a todas las
unidades administrativas en la elaboracién de estudios
y proyectos para el desarrollo de sus respectivas

atribuciones.

PROBLEMATICA DETECTADA:

Ha faltado mayor coordinacién con !as Secretarfas de
Comercio y de Pesca para favorecer a los consumidores.
t.a Secretarfa de Comercio y 1la Procuradurfa Federal

del Csnsumidor no han definido claramente una polftica
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de trabajo conjunta, siendo un ejemplo el caso del

precio del gas butano, ya gue al ser viclado el precio
oficial por las compafifas distribuidoras, el consumidor
acude primero, por la publicidad, a 1a Secretarfa de
CQmer;lo y esta Secretarfa a su vez lo turna a la
Procuradurfa federal del Consumidor, habiendo pérdida
de tiempo para los consumidores y para la actuacibn

pronta y eficaz de 1a Institucién.

En el caso de 1a Secretarfa de Pesca sucede algo
similar en cuanto a la poca coordinacifén entre las dos
instituciones. En las épocas de mayor consumo de
pescado {cuaresma y navidad nos percatamos de la
desorientacién de la poblacién cuando nos llegan a
preguntar que quién es competente en ‘las clausuras en
los establecimientos de mariscos ¢la  Secretarfa de

Pesca o la Procuraduria Federal del Consumidor?.



CAPITULO v .

PROPUESTAS PARA RACIONALIZAR Y EFICIENTAR EL

FUNCIONAMIEN%O DE LA PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR

A LA DIRECCION GENERAL DE DELEGACIONES FEDERALES,
DIRECCION GENERAL DE COMUNICACION SOCIAL Y
CONTRALORIA INTERNA.

A LA DIRECCION GENERAL DE QUEJAS, CONCILIACION Y
ARBITRAJE Y DIRECCION GENERAL DE ARRENDAMIENTO
INMOBILTARIO.

A LA DIRECCION GENERAL DE PROMOCION Y ORGANIZACION
Y DIRECCION GENERAL DE CAPACITACION DE CONSUMIDORES.

~

A LA DIRECCION GENERAL DE ASUNTOS JURIDICOS Y
OIRECCION GENERAL DE CONTRATOS DE ADHESION.

A LA DIRECCION GENERAL DE INSPECCION Y VIGILANCIA
Y DIRECCION GENERAL DE ESTUDIOS Y -PROYECTOS.

A LA DIRECCION GENERAL DE  ORGANIZACION Y
DIRECCION GENERAL DE CONTRATOS DE ADHESION.
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5.1 PROPUESTAS A LA CONTRALORIA INYERNA, DIRECCIOKN
GENERAL DE COMUNICACION SOCIAL Y DIRECCION GENERAL DE
DELEGACIONES FEDERALES.

CONTRALORIA INTERNA

La Procuradurfa Federal del Consumidor, para proteger
los derechos de 10s consumidores, permanentemente
tiene la necesidad de proporcionar, en forma veraz.
eficiente y oportuna los servicios de atencién ai
pGblico y asesorfa jurfdica; para mejorar estos
servicios, se requiere implementar un canal de enlace
entre la Procuradurfa y la poblaci6n consumidora, que
sirva como instrumento retroalimentador y medidor
sobre los servicios otorgados por la Institucibn. La
propuesta que harfa al respecto, serfa el establecimien
to de buzones de opini6n en las oficinas centrales y
en las delegaciones metropolitanas y federales, las
que serfan un medio de captar las opiniones que emiten
los consumidores y/o empleados de 1la procuradurfa,
sobr2 los servicios proporcionados, lo que servirfa
para aplicar medidas que mejorarfan la calidad de los

mismos.
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DIRECCION GENERAL DE COMUNICACION SOCIAL

La importantfsima labor que realiza la Direccién General
de Comunicaci6n Social, al concertar y coordinar los
programas radiof6nicos en los que se difunden los
servicios que otorga la Institucién, 1llega a ser
fncompleta para los consumidores, puesto que los
exponentes por parte de la Procuradurfa Federal del
Consumidor, son exclusivamente funcionarios de la
Direccién General de Quejas, Conciliacién y Arbitraje
-y de la Direcci6én General de Inspeccién y Vigilancia,
los que regularmente, en las Audiencias Radiof6nicas,
se concretan a responder a las preguntas formuladas
por los radioescuchas, y a mencionar brevemente las
funciones de sus direcciones generales. Los resultados
de estas polfticas, de representacibén radiofénica por
parte de la Procuradurfa Federal del Consumidor,
limitan y distorsionan el criterjo del! consumidor, en
cuanto a los servicios que presta la Instituci6n, al
no conocer a las diferentes unidades administrativas
con que cuenta la Procuraduria Federal del Consumidor.
Por 10 que propongo se llegue a programar a un
representante de cada direcci6n general, en los
programas radiofénicos, lo que permitird a la poblacidn
participar mds activamente al conocer completamente
los servicios que la Procuradurfa Federal del Consumidor

brinda.
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DIRECCION GENERAL DE DELEGACIONES FEDERALES

Las Delegaciones Federales y Metropolitanas de la
Procuradurfa Federal del Consumidor, fueron concebidas
como medios indispensables para acercar y desconcentrar
los servicios que otorga la Procuradurfa a la poblacién,
por lo que se les dot6 de una estructura administrativa
que pudiera atender las necesidades de los consumidores

en su marco de competencia.

A finales de 1992, 1los consumidores, seguian acudiende
a las oficinas centrales de la Procudurfa Federal del
Consumfdor, a resolver sus problemas por incumplimiento
de contrato, etc.; al llenar 1los consumidores las
hojas de registro, nos percatamos de que venfan de
Delegaciones distantes (Delegaciones Tldhuac, Milpa
Alta, Xochimilco) a las oficinas centrales, que estén
ubicadas en la Colonia Doctores. Al cuestionar a los
consumidores sobre <iPorqué no acudfan a sus respectivas
Delegaciones, ya que para ellos serfa ahorro de tiempo
y de recursos econfmicos? La respuesta siempre fué
que no habfa personal suficiente para atenderlos,
situacién que se ha agravado a partir del retiro
voluntario, que ofreci6 la Procuradurfa Federal .del
Consumidor en Octubre de 1992 a sus empleados técnicos
administrativos. El resultado fué la reducci6n del

50% en todas las Direcciones Generales y Delegaciones
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Metropolitanas y Federales (43 ). Por lo que sugiero
que las Delegaciones Federales y Metropolitanas, tengan
preferencia en la nueva asignacién de Recursos Humanos,
materiales y financieros que anunci6 el C. Procurador
Federal! del Consumidor a finales del mes de Julioc de

1993.

Esto es al tomar en consideraci6n que las actividades
que desarrolla cada Delegaciébn, de las tres vertientes
que tiene la Procuradurfa Federal del Consumidor:
Servicios al Consumidor, Vigilancia e Inspeccién vy
Organizacién de Consumidores, las realiza una sola
persona, nombrada promotor, el que dificilmente, ante
16 diferentes actividades que tiene encomendadas,
realfzard las importantes actividades de constitucién
de comités y capacitacién de consumidores, entre otras;
de concretarse esta propuesta beneficiard a millones
de consumidores, al acercarles efectivamente los

servicios que brinda la Institucién.

(49) £ Universal, 21 de Wlio de 193, P&g. 18, Mxico, D. F.
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5.2 PROPUESTAS A LA DIRECCION GENERAL DE QUEJAS, CONCILIACION Y
ABRITRAJE Y DIRECCION GENERAL DE ARRENDAMIENTO INMOBILIARIO.

DIR.ECCION GENERAL DE QUEJAS, CONCILIACION Y ARBITRAJE

Desde 1991, 1la Procuradurfa Ffederal del Consumidor
implementé en los peri6dos vacacionales de semana
santa, meses Julio y Agosto y época navidefia, un sistema
de "Médulos de Informaci6n", distribufdos en: plazas
comerciales, puntos de concentraci6én popular, unidades
habitacionales, centrales camioneras, centros de consumo
y mercados, con el fin de agilizar las labores de
recepci6bn de quejas, pertenecientes a la Direccién
General de Quejas, Conciliaci6ébn y Arbitraje. La
efectividad de este sistema modular, se manifest6 al
captar en el mes de Julio de 1993.. 25 mil 520 Quejas
( 50) por incumplimiento de contratos. Ante los
resultados obtenidos, propongo hacer extensfva la
campaiia de m6dulos de informaci6n todo el aifo. En
cuanto al personal que atiende los mbdulos de
informaci6n, que estd integrado por funcionarios de la
Direccib6bn General de Quejas, Conciliaciébn y Arbitraje,
pudieran ser substitufdos por personal de servicio
social, 1o que resultarfa en ahorros sustanciales para
1a Institucién, en pago de remuneraciones y en el

mayor aprovechamiento de ios recursos humanos.

(50) El Wniversal, Pag. 12, 25 dulio, 1993, México, D. F.
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DIRECCION GENERAL DE ARRENDAMIENTO INMOBILIARIO

La creaci6n de la Direcci6n General de Arrendamiento
Inmobiliario, el 10 de Septiembre de 1985, vino a
cubrir una demanda social por parte de los Colonos del
D. F., que solicitaban el arbitrio de la Procuradurf{a
Federal de! Consumidor, en 1os problemas que se
suscitaban entre los arrendadores y arrvendatarios; a
poco nas de ocho afos de existencia de la Direccién
General de Arrendamiento Inmobiliario, los consumidores
de todo el pafs demandaban constantemente, en los
diferentes Foros o Reuniones Delegacionales, organizados
por la Procuraduria Federal del Consumidor, la
ampliacién de facultades de la Direcci6bn General de
Arrendamiento Inmobiliario, para que fuera competente
en los problemas de casa-habitaci6n, surgidos en la
Repdblica Mexicana; al término del primer semestre de
1993, cuando los consumidores organizados se preparaban
a presentar una nueva propuesta para contar con los
beneficics que brinda 1la Procuradurfa Federal del
Consumidor en la problemdtica inquilinaria, se present6
en la Cadmara de Diputados una iniciativa de Ley po}'
parte del Ejecutivo Federal, que cancelaba toda
competencia de la Procuradurf{a Federal del Consumidor

en los nproblemas inquilinarios. La ilamada Ley
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inquilinaria, se aprobarfa dos semanas mds tarde por
las Cémaras de Legisladores. La reacci6n oficial de
1a Procuradurfa Federal del Consumidor, se hizo con
un comunicado del Procurader a todos 1los diarios
nacionales el 21 de Julio en la que manifestaba que
“era un ejemplo doloroso la nueva Ley Inquilinaria".
Desde mi punto de vista, la Procuradurfa federal del
Consumidor pudiera ser competente en materia
inquilinaria, si se hubieran utilizado los medios que
contempla 1la nueva Ley Federal de Proteccibn al
Consumidor, en el Artfculo 31, que es, la Constitucitn
de un Consejo Consultive, el que tiene la funcibn de
opinar y proponer medidas sobre problemas especfficos,
relacionados con los intereses de los consumidores.
Lo ideal hubiera sido que el Consejo Consultivo hubjera
propuesto, que la Procuradurfa Federal de! Consumidor
hiciera llegar a cada Representante Parlamentario de
ios Partidos Polftices, 1las estadisticas de Ilos
beneficios obtenidos por la intervenci6n de la
Procuradurf{a Federal del Consumidor en los problemas
inquilinarios, as! como la conveniencia, para los
consumidores, de continuar la Procuradurfa Federal del

Consumidor con las atribuciones conferidas.
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Parece ser que el Consejo Consultivo no existe, oal
menos, no ha habido un comunicado externo ni interno
que nos seflale por quién estd constitufdo, y si ha
tenido reuniones el Consejo Consultivo, de que se han

tratado.

Por lo que propongo, por la importancia que tiene el
funcionamiento del Consejo  Consultivo para los
consumidores, se hagan pGblicos los nombres de los
fntegrantes y de.los acuerdos que lleguen a realizarse,
1o que permitird poder ser coparticipes en los aspectos

que atafien a los consumjdores.
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5.3 PROPUESTAS A LA DIRECCION GENERAL DE PROMOCION Y ORGANIZACION
Y DIRECCION GENERAL DE CAPACITACION DE CONSUMIDORES.

DIRECCION GENERAL DE PROMOCION Y ORGANIZACION

En los anos de 1991 y 1992, la Direccifn General de
Promoczibn y Organizaci6n logré la creacitn efectiva de
2 mil 500 Comités de Proteccién al Consumidor; realizé
15 mil 600 Reuniones de Organizacién y 16 mil 500
asesorfas en todo el pals, Los resultados que se
habfan logrado, cuando era la Divecci6én General de
Promocién, Organizaci6bn y Capacitacién, en 1990, fueron;
2 mil 610 Comités constitufdos, 26 mil 191 asesorfas
efectuadas y 16 mil 120 Reunjones de Organizacién. EIl
descenso registrado en las metas de la Direcci6n General
de Promocién y Organizaci6n, se ha debido a la falta
de conocimiento y experiencia de) personal
administrativo, que sustituy6 a los anterjores titulares
de la Direccitn General de Promocién, Organizacién y
Capacitaci6bn, los que habfan acumulado 15 afios de
experiencia en esa misma Direcci6n General, a los que
reubicaron més tarde en la nueva Direccifn General de
Capacitzcién de Consumidores. Hago la propuesta de
que sea retomada la Direccli6bn General de Promocién,
Organizacibn y Capacitaci6én por el personal que ha
mostrado conocimiento, eficacia y eficiencia en esos

puestos.
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DIRECCION GENERAL DE CAPACITACION DE CONSUMIDORES

A dos afios y medio de haberse creado la Direccifn
General de Capacitacit6n de Consumidores, no ha contado
con los recursos humahos y materiales necesarios para

desarrollar su programa de cobertura nacional.

A pesar de que la Ley marca e}l enlace que deberfa de
existir con la Direcci6n General de Promocién y
Organizacién, para la capacitaci6n de los comités que

constituye, no ha habido tal.

Serfa conveniente la fusién de las Direcciones Generales
de Promoci6n y Organizacién y de Capacitacién de
Consumidores, nuevamente en upa sola, puesto que 1la
falta de coordinacién y de experiencia de los
integrantes de 1la Direccién General de Promoci6n y

Organizacién, asf lo amerita.



- 98 -
5.4 PROPUESTAS A LA DIRECCION GENERAL DE ASUNTOS
Y DIRECCION GENERAL DE CONTRATOS DE ADHESION.

DIRECCION GENERAL DE ASUNTOS JURIDICOS

Al realizar la investigaci6n sobre c6mo habfan sido
notificados los primeros nombramientos administrativos
al personal interno de la Procuradurfa Federal del
Consumidor, me pude percatar que no existe un archivo
histérico emn la Procuraduria Federal del Consumidor
que contenga los convenios, acuerdos y circulares que
se han generado durante 17 afios de existencia, por lo
que sugiero que la Direccién General de Asuntos
Jurfdicos, por las atribuciones que tiene conferidas,
sea la encargada de la recopilaci6n de tan valiosos

documentos.
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DIRECCION GENERAL DE CONTRATOS DE ADHESION

De un total de 232 mil 125 quejas, recibidas durante
1992 por parte de la Procuradurfa Federal del Consumidor
el 35% se debié a que los Contratos de Adhesién no
estaban aprobados por la Institucién. El desconocimiento
en el mayor de los casos, de los proveedores y/o
prestadores de servicios y de los consumidores, de
registrar los contratos en la Institucién, ha originado
grandes perjuicios a los consumidores, por 1lo que
sugiero se inicie una campafia de informaci6n sobre los
perjuicios que pueden ocurrir al nc registrar los
Contratos de Adhesién ante la Procuradurfa federal del

Consumidor.
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5.5 ~PROPUESTAS A LA DIRECCION GENERAL DE INSPECCION Y
VIGILANCIA Y DIRECCION GENERAL DE ESTUDIOS Y PROYECTOS.

DIRECCION GENERAL DE INSPECCION Y VIGILANCIA

La Direcclén General de Inspecci6n y Vigilancia, no ha
tenido desde su creaci6n, una polftica de accjén
conjunta con las Direcciones Generales de Promoci6n y

Organizaci6én y de Capacitacion de Consumidores,

Los Comités de consumidores, organizados por la
Direcci6n General de Promoci6n y Organizacitn, necesitan
para realizar sus funciones de coadyuvantes de 1a
Procuradur{a Federal del Consumidor, que son las de
denunciar la violaci6n o alteraci6bn de los precios
autorizados, las listas de precios oficiales, con las
que trabajan los inspectores de Inspeccifn y Vigilancia.
El problema que ha surgido, es la negativa de los
funcionarios de Inspecci6n y Vigilancia de otorgar las
listas de precios al personal de la Institucién que 1o
solicita, argumenténdose el posible uso indebido de
las listas de precios, que pudiera desembocar en

extorsiones hacia los comerciantes.

De iqual forma, los capacitadores de 1la Direccién
General de Capacitaci6én de Consumidores, requieren de
las listas de precios oficiales en los eventos de

capacitacién que realizan, para informar a los
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consumidores sobre los precios actualizados por la

Secretarfa de Comercio y Fomento Industrial.

Las respuestas a las peticiones de obtener las listas
de precios oficiales por parte de la Direcci6n General
de Inspeccién y vigilancia, no varfan. Por lo que
propongo se 1mp'lemente un plan de trabajo coordinado,
entre las direcciones generales antes mencionadas,
para romper estos cuellos de botella, que afectan al

consumidar.,

Para mejorar las actividades operativas, que desarrola
la Direccién General de Inspecci6bn y Vigilancia, se
necesita la motivaci6én de los Inspectores. 'Su estancia
en la Procuradurfa Federal del Consumidor, se limita a
solo seis meses de trabajo, y no cuentan con un estfmulo
econ6émico, que los inspectores de las Secretarfas de
Hacienda y Sedesol gozan de &1, con el fin de evitar

la corrupcién en sus labores.

Por 1o que sugiero que se llegue 2 aplicar en los
ingresas de los Inspectores de la Prczurzdurfa Federal
del Consumidor, un estfimulo por las actas levantadas,
que beneficiaréd notablemente la imagen de ia

Procuradurfa Federal del Consumidor.
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DIRECCION GENERAL DE ESTUDIOS Y PROYECTOS

Con i1a publicacién de la nueva Ley Federal de Proteccibn
al Consumidor, se precis6é que la dnica autoridad
competente para sancionar, es la Procuradurfa Federal
del Consumidor. La falta de una debida polftica de
comunicacién, ha originado que los consumidores crean
que la Secretarfa de Comercio y la Secretarfa de Pesca
son competentes para intervenir en las anomalfas que
surgen al violar el precio del cilindro de gas o en la
alteraci6n de los precios de los pescados y ‘mariscos,

respectivamente.

Para resolver esta situaci6bn, que afecta a los
consumidores, se requiere de una polftica informativa,
en la que se establezca claramente la competencia de
cada Secretarfa, para agilizar de este modo la atenci6n

que la poblacién demanda.
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5.6 PROPUESTAS A LA DIRECCION GENERAL DE ORGANIZACION

Y DIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACION.

DIRECCION GENERAL DE ORGAMIZACION

Consideramos los manuales administrativos como
complementos indispensables para orientar y uniformar
la consulta en las organizaciones, (51) son inexistentes
en cada una de las direcciones generales gque forman la
estructura orgdnica de 1a Procuradurfa Federal del
Consumidor. A pesar de .contar con una Direccidn
General que deberfa elaborar estos documentos, no
realiza al menos esta funcibn que le fue conferida.
Por lo que sugiero que la Contralorfa Internz de 1la
Institucién, dé& un seguimiento a la Direcciém General
de Organjzaci6én Administrativa, ante 1la carencia de
tan indispensables instrumentos de trabajo para que
cada Unidad Administrativa cuente con los Manuales

Administrativos que requiera.

(51) Agustin Reyes Ponce, Administracitn de Empresas Tedrica y Préctica.
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DIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACION

ta Direccién General de Administracibn, realiza el
Manual de Bienvenida, que contiene los datos generales
de la Instituci6bn, 1los que son distribufdos a 1los
empleados de nuevo ingreso, convirtiéndose en el primer
contacto del empleado al ingresar a la Institucibébn -

(82).

El contenido del Manual de Bienvenida de la Procuradurfa
Federal del Consumidor adolece de la falta de un sentido
integracional a la Institucibn, al no referir c6mo el
personal de nueve ingreso, puede participar de una
forma directa con la Institucién, al formar Comités de
Protecci6én al Consumidor o de ser un “agente informador"®
de los servicios que brinda la Procuradurfa, por lo
que sugiero que sea modificado el Manual de Bienvenida,
de tal forma, que permita al personal de nuevo ingreso
ser coadyuvante con las tareas que tiene la Institucibn

en beneficio de los consumidores.

para terminar este subcapftulo, dedicado a las
propuestas para mejorar las actividades administrativas
en las diferentes Unidades Administrativas, quiero
seflalar que los cursos de desarrollo de personal

realizados por la Jefatura de Seleccién y Capacitacibn,
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desde nsce dos afos no han contemplado un s6lo curso
para los méndos medios, que les permitirfa desempefar
su trat:zjo de una forma mds eficiente, por lo que se
necesita en el menor tiempo posible, programar y
realizar cursos a tan importante nGcleo estructural de

i1a Procuradurifa Federal del Consumidor.

(s2) Qufa para la elaboracion de maruales adninistrativos. Goordinacién Greral de
Esudios Adninistrativos de la Presidencia de la Repblica, 1979, Pdg, 13.
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CONCLUSIONES

Como se ha podido observar a largo de este trabajo, a
pesar de los obstéculos internos y externos surgidos en
17 afos de servicio interrumpidos, 1la Procuradurfa
Federal del Consumidor a seguido avanzando para
consolidar la imagen de Institucién benefactora y

conciliadora de los consumidores.

Las modificaciones que ha tenido la Ley Federal de
Protecci6n al Consumidor, se han realizado para adecuarse
a las necesidades que demanda la poblacién. Por lo que
serfa conveniente que las nuevas atribuciones que contiene
la nueva Ley Federal de proteccién al Consumidor, come
la creaci6én de un Consejo Consultivo entre otros
ordenamientos, se hagan los esfuerzos méximos de 1la
Procuradurfa Federal del Consumidor para que lleguen a

ser efectivos.

El crecimiento futuro de la estructura orgdnica de 1la
Procuradurfa Federal del Consumidor, debe seguirse
realizando sin los vicios y omisiones que la caracterizo,
hasta la publicacién del Reglqmento de la Ley Federal de

Protecci6n al Consumecdor el 6 de Febrero de 199}1.
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Los problemas detectados en cada una de 1as Unidades
Adminjstrativas de la Procuradurfa Federal del Consumidor
y analizadas en el presente trabajo, indican por un a
parte, el desfasamiento secuencial administrativoe que ha
tenidz la Institucibn, por los cinco cambios de Titulares
que ha sufrido durante cinco afios consecutivos. Al
llegar cada Procurador, ha querido implementar su estrate
gia de trabajo, la que se ha limitado con excepcifbn del

Lic. Salvador Plieto Montes a un afio de labores.

Es nezesario para evitar las desviaciones que tiene cada
Direccién General, la intervenciébn mis directa y continua
de la Contraloria Interna de la Institucibn, se necesita
una participacifn mds constante del personal administrati
vo para ayudar a las tareas que realiza la Procuradurfa

Federal del Consumidor.

Ante los cambios mundiales, que obligan a los pafses en
vias de desarrollo, como el de México, de abrir sy
economfa y brindar mayores y mejores servicios, a través
de sus Instituciones Pablicas, la Procuradurfa Fedearal
del Consumidor debe modernizar, simplifcar y eficientar
1as tareas que le han sido asignadas, en bien de la
nacién y del pueblo de México que le es simbolo de

inspiraci6n de justicia.
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