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" INTRODUCCION



El presente trabajo\ha sido motivado por el creciente -
interés que en una sociedad como la nuestra adquiere la
relacifén jurf{dica proveedor-consumidor. Es tan impor--
tante dicha relacién, qﬁe en casi todos los paises capi
talistas, incluido México, se han promulgado leyes y --
creado instituciones destinadas a vigilar y normar tal
relacién.

Fue el 5 de febrero de 1976, al entrar en vigor la
Ley Federal de Proteccibn al Consumidor -aprobada el 28
de noviembre de 1975 por el Congreso d¢ lz Unifn-, cuan
do por mandato de dicha ley se crearon el Instituto Na-
cional ‘del Consumidor y la Procuraduria Federal del Con
sumidor, organismos destinados, el primero, a orientar
al -consumidor, y-el segundo, a protegerlo.

Por su propia naturaleza, la presente tesis esté ba
sada mds bien en una observacién de la préctica que en
una revisifn exhaustiva de textos jurfdicos. Como lo -
revelan las fuentes consultadas, que listamos al final
del presente trabajo y constituyen la bibliograffa, el’
tema que aqui nos ocupa no puede .ser estudiado adecuada
mente si se carece de una visién interdisciplinaria.

. E1 derecho, la administracién p@blica, Ia socioclo--
gia, las relaciones pGblicas, las ciencias de la comuni
cacifn, las relaciones humanas y la teoria del Estado,
son materias que de alguna manera tienen relacibn teéri
cay préctica con los casos que aqui analizaremos.



:Cébmo se relacionan entre si, en el presente tema,-
cada una de las 4reas del conocimiento que hemos mencio
nado? El Dereche nos proporciona los instrumentos teé-
ricos para analizar los textos juridicos que proceden a
quf. La sociologfa nos permite conocer los anteceden--
tes sociales que hicieron necesaria la creacién de los
organismos y la emisibén de la ley relacionados con la -
proteccién del consumidor., Las relaciones pfiblicas y -
las relaciones humanas nos permiten entender 21 trato -
conflictivo entre el proveedor de bienes y servicios vy
el consumidor, y cb6mo superarlo. Las ciencias de 1la co
municacién, especificamente en sus ireas de comunica- -~
cifén y propaganda, hacen posible entender uno de los --
principales: puntos de origen del conflicto entre el pro
veedor y el consumidor, pues generalmente las dificulta
des empiezan cuando una publicidad incierta o mal inten
cionada sorprende al consumidor. Por su parte, la pro-
paganda* permite al Instituto Nacional del Consumidor o
rientar al piiblico sobre qué precauciones adoptar y cb-
mo proceder en las demandas derivadas de su trato con -
los proveedores de bienes y servicios. Finalmente, la
teoria del Estado y 'la Administracién PGblica nos permi
ten entender por qué el Estado mexicano tiene y ha ejer
cido 1a facultad de legislar en el campo de la defensa

*Aqui entendemos por propaganda una disciplina que per-
mite difundir mensajes persuasivos de interés colecti-
vo. Por publicidad entendemos la disciplina que difun
de anuncios comerciales con fines lucrativos, pero tam
bién persuasivos. -



del consumidor.

La anterior argumentacién, como puede observarse, es
suficiciente para explicar por qué esta tesis no es es--
trictamente juridica. De hecho, al revisar algunas de ¢
llas elaboradas por egresados de nuestra Facultad en los
afios recientes, nos dimos cuenta de que el Derecho estd
cada vez miAs obligado a realizar anilisis interdiscipli-
narios de los problemas que ocupan su atencién. En nueg'
tros tiempos, ninguna ciencia puede desarrollarse aisla-

de de las demés.

Por otra parte, debemos advertir que para la realiza
cibén de esta tesis ha sido necesario llevar a cabo cier-
ta dosis &e trabajo de campo, consistente en platicar --
con algunos proveedores de bienes y servicios y con algu
nos consumidores que han acudido ante las oficinas de 1la
Procuradurf{a Federal del Consumidor para resolver quere-
1las derivadas de su interrelacién cetidiana. Con esto
hemos buscado dar mayor réal@smo, es decir, propiciar ma
yor contacto con la realidad, a las recomendaciones y --
conclusiones que, brevemente, formulamos en la parte fi-
nal.

El objetivo de esta- tesis es conocer el origen y el
funcionamiento de la Procuraduria Federal del Consumidor,
con el propésito de presentar algunas observaciones y re
comendaciones sobre cbmo podria mejorarse la eficacia de
dicha institucién. Por desgracia, no pudimos encontrar
en los centros de documentacién de la capital del pafs -

. -



ejemplos de legislacidén sobre proteccién al consumidor
en otras naciones, lo cual, sin duda, nos habria permi-
tido tener un marco de referencia més amplio.

A manera de hipStesis, en este trabajo consideramos
"que las facultades de la Procuraduria Federal del Consu
midor son insuficientes, y que esto hace que su actua--
cibén en defensa de los consumidores sea truncada por la
intervencidén del fuero civil en la finiquitacién de las
querellas. Asi, el nombre de "Procuradurfa' parece ser
inadecuado para uina institucibén que no puede actuar has
ta las (Gltimas consecuencias juridicas. Sus acciones -
se limitan a la conciliacibn y, mis aGn, las partes pue
den negarse a acep;ir la conciliacibén de dicha Procura-
durfa. Por tanto, nos parece que seria conveniente ha-
cer ciertos ajustes en la ley correspondiente, mismos -
que seflalaremos_en su oportunidad, al llegar al Gitimo

capitulo y en el transcurso del capitulo tercero,

Para cumplir el objetivo que nosS proponemos <on el
presente trabajo hemos organizado ¢ste de la siguiente
manera; Ademés de esta introduccibén, en la que delinea
mos en términos generales el problema que nos ocupa, en
el capitulo primero hacemos referencia a los anteceden-
tes sociolbgicos que dieron lugar a la Procuraduria Fe-
deral del Consumidor, tanto desde el punto de vista de
las crecientes y complejas interrelaciones consumidor--
proveedor, como desde la perspectiva de las atribucio--



nes que el Estado tiene para legislar sobre materias de
interés pfliblico.

El capitulo II est3 dedicado a estudiar las causas so-
ciales y administrativas, asi como la fundamentacibn juri-
dica de la Ley Federal de Proteccidn al Consumidor. En es
te punto hacemos un andlisis detallado de cada uno de los
preceptos de la mencionada ley, con mis particularidad en

los aspectos relacionados directamente con la Procuraduria
Federal del Consumidor.

En el capfitulo tercero hacemos referencia a los aspec-
tos de la estructura de organizacidn que nos interesan en
los casos del Instituto Nacional del Consumidor y de la --
Procuraduria Federal del Consumidor, ademis de que profun-
dizamos un poco m&s que en el capitulo anterior en anali--

zar las funciones que la ley le atribuye a la Procuraduria
Federal del Consumidor.

A su vez, en el capitulo-cuarto se estudia cémo funcié
na en la prictica la Procuraduria y los aspectos positivos
y negativos de su funcionamiento. En ese mismo capitulo -
presentamos comentarios derivados de nuestras conversacio-
nes con algunos proveedores y consumidores que han recurri
do a los servicios de la Procuraduria Federal del Con sumi
dor para resolver querellas.

El capfitulo V y filtimo, agrupa las conclusiones y reco
mendaciones que se deducen de los anilisis llevados a cabo
en los capitulos que le preceden. Finalmente, consignamos



.

las fuentes consultadas para la elaboracién de este traba-
jo y que constituyen la bibliograffia.

Deseamos hacer notar que no nos hemos propuesto dar 1lu
gar a una tesis teorico-juridica, sino a un documente que,
en la medida de lo posible, sirva a la practica y que, si
la realidad lo permite, pueda ser aplicado para mejorar el
funcionamiento de la Procuradurfia Federal del Consumidor.-
Sabemos que esto es muy ambicioso y deseamos que, aunque -
sea en minima proporcién, lo hayamos conseguido.

Por (iltimo, debemos agradecer a quienes con sus orien-
taciones y su valiosa informacién hicieron posible la rea-
lizacién de esta tesis. Sin 1a ayuda de todas esas perso-
nas, a quienes no mencionamos para no cometer -penosas omi-
siones, tal vez no habrfamos concluido el presente trabajo.
A todos ellos, muchas gracias.

México, D. F., noviembre de 1987,



CAPITULD I

ANTECEDENTES SOCIOLOGICOS QUE GENERARON LA
CREACION DE LA PROCURADURIA FEDERAL DEL
CONSUMIDOR



Precedente social ~

La Ley Federal de Proteccibén al Consumidor fue promulga
da en febrero de 1976, y con su promulgacidén fue automéd
. ticamente creado el Instituto Nacional del Consumidor,-
as{ como la Procuradurfa Federal del Consumidor. En lo
sucésivo, nos referiremos a la Ley con las siglas LFPC;
al Instituto, con el acrénimo INCO, y a la Procuraduria,
con las siglas PFC.

Afirma el INCC que, "a diferencia de otras, esta --
Ley tiene amplios -casi ilimitados- alcances sociales:-
todos-somos- consumidores de bienes o servicios, y en -~
tal calidad debemos ser protegidos y orientados."

Tenemos en este punto el principal argumento social
en favor de que exista una legislacidn protectora del =-.
consumidor. Todos somos en algin momento de nuestra vi

~da cotidiana proveedores de bienes y/fo servicios y/o --~
" consumidores de éstos, y en esa me-lida, como tales, to-
dos somos en todo momento sujetos de una legislacién co

mo la que citamos.

Una legislacidén se justifica en la medida en que --
tiende aAregular una relacibn social generalizada, y 1la
relacién social proveedor-consumidor esti ampliamente -
generalizada, pues si tratframos de dividir desde este

1Instituto Nacional del Consumidor. -~ Introduccién a la

Ley Federal de Proteccibén al Consumidor. México, 1980.
p. 3. )




punto de vista la sociedad mexicana, habrfamos de con--
cluir que ésta se divide en dos grandes tipos de miem--
bros: 1los que son proveedores y los que son consumido-
res en algGn momento de su vida social.

E1 INCO hace notar que '"el surgimiento de mecanis--
mos que amparan los intereses generales del pGiblico con
sumidor, es un fenbmeno peculiar de los paisés que con-
sideran a la produccibén y al consumo como dos partes de
un mismo proceso. Por ello, "no sorprende, entonces,-
que en una sociedad con las c¢aracteristicas que presen-
ta la nacibén mexicana, el Estado intervenga para Tegu--~
lar, mediante disposiciones juridicas, de naturaleza i-
rrevocable, las relaciones de compraventa entre provee-

dores y poblacién consumidora."z

Desde que se originaron las transacciones comercia-
les en las sociedades surgid la necesidad de legislar,-
y luego, de crear un 6rgano encargado de hacer valer 1la
legislacién. Sin embargo, mientras las sociedades no -~
se hicieron complejas, tales necesidades eran satisfe--
chas de manera directa por la legislacién civil y por -
los tribunales de ese mismo fuero. La elaboracién de u
na legislacién especial y la creacién de organismos ad
hoc es una derivacidn de nuevas necesidades, de una so-
ciedad muche mis compleja y de transacciones mis numero

2Idem.



sas y frecuentes entre los ciudadanos. A este punto --
volveremos en el primer inciso del capitulo siguiente.

Aspecto doctrinal

En 10 que se refiere a los fundamentos legales que han
hecho posible la existencia de ordenamientos especifi--
cos sabre proteccién al consumidor, ellos son numerosos
y trataremos de referirlos en el presente inciso en re-
lacibén con nuestra nacién en particular. Desde luego,-
mencionaremos las normas que estaban vigentes en 1975,-
cuando el entonces Presidente de la ReptGblica, licencia
do Luis Echeverria Alvarez, sometif a la consideracién ’
del Cohgreso de la Unién un proyecto de Ley Federal de
Proteccién al Cansumidor, en el que se preveia también
la creacidén del INCO y de 1la Procuraduria Federal del -
Consumidor.

Comencemos diciendo que originalmente los estados -
nacionales son orientados por la doctrina liberal y, --
por tanto, esa base filoséfica les impide legislar so--,
bre asuntos que, desde un punto de vista muy estrecho, -
puedan implicar invadir la esfera de la libertad indivi
dual., En este punto podemos explicarnos por qué es has
ta el presente siglo cuando en las repGblicas m4s desa-
rrolladas surge la necesidad y la posibilidad de legis-



lar sobre proteccibn al consumidor. - Esto hubiera sido

imposible en el siglo XIX; no sblo por la rigidez de la
doctrina liberal que lo impedia, sino también porque no
existfa la necesidad social de que se elaborara la mul-
ticitada legislacidn.

El Estado liberal florecid fundamentalmente en el -
siglo pasado y su modelo original ha estado sujeto -y -
sigue estindolo- a profundas crisis.

"La caracteristica fundamental de este Estado es el
considerarlo formado para el servicio exclusivo del in-
dividuo. °

"Para ello, se forma una tabla o catilogo de liber-
tades individuales que el Estado ha de reconocer y res-
petar. El Estado liberal toma sentido en tanto se diri
ja a proteger ecsas libertades, pues se considera que su
justificacidén se deriva, precisamente, de dirigirse ha-
cia ese objeto, Ha sido creado con objetc de proteger
las libertades individuales del hombre, tal y como fue-
ron establecidas de manera absoluta por los revoluciona
rios del siglo XVIII.

"En todo tiempo -sefiala Porrfia Pérez, a quien veni-
mos citando-, aun dentrxo del absolutismo, se ha pensado
que el poder ha de detenerse ante determinada esfera in



dividual de derechos."?

les de derechos ante las cuales debia detenerse el Esta
do era precisamente la transaccibn comercial entre los

Una de las esferas individua--

individuos.,

-Sin embargo, el Estado mexicano, desde sus origenes,
que pueden fijarse formalmente en 1821, y realmente en
el gobierno del Presidente don Venustiano Carranza, no
nace como otros estados liberales. En México, el libe-
ralismo. adopta otra modalidad, que Jes(is Reyes Heroles
denominé liberalismo social, por contraposicién al que
segln el mismo politdlogo podria llamarse liberalismo -
ilus€rado.® '

El segundo tipo de liberalismo mencionado es el que
conocemos, seglin el cual -de acuerdo con los principios
de Adam Smith y David Ricardo- el Estado ha de ser sim-=
plemente un vigilante del orden pliblico, sin participar
~en la economia ni intervenir en las relaciones entre --
los individuos y las drganizacionés sociales.

En cambio, el liberalismo éocial, al cual se apega
el Estado mexicano desde sus origenes, hace de dicha oi
ganizacién politica una entidad que interviene en la e-
conomia, vigila el orden pGblico, regula las inversio--
nes, emite leyes y decretos para orientar el desarrollo

3porrGa Pérez, Francisco. Teoria del Estado. Edito- -
rial Porrha, S. A. México, 1977. D&cima edicibn. p.
472.

4Reyes Heroles, Jesfis. México: Historia y golitica. _
Madrid, Editorial Tecnos, . oleccibn de Ciencias

Sociales. p. 173.




econbmico, politice y social del pafis y, por tanto, es-
t4 facultado para -en este caso- emitir una ley que pro

teja al consumidor y crear los organismos necesarios pa
ra que dicha ley sea observada.

Desde luego, asi como el Estado mexicano -puede emi -
tir una norma o crear una organizacifn para defender un
derecho de la colectividad, también puede modificar o -
suprimir tal ordenamiento u organismo, cuando 1as exi--
gencias de ese derecho cambien o desaparezcan. El derg
cho (la norma en si) no puede ni debe ser un argumento

para estancar al derecho (la disciplina).

Como sefiala Gramsci: MEl Estado, en cuanto es .la -~

misma sociedad ordenada, es soberano. No puede tener -
Limites jurfdicos; no puede tener limites en los dere--
chos pﬁblicos;objetivos, ni puede ‘decirse que se aatoli
mita. El derecho positivo no puede ser 1imite del Esta
do, ya que puede ser modificado en cualquier momento --

por el Estado mismo en nombre de nuevas exigencias so--
ciales."4 )

Desde luego, como también hemos venido sefialando, -
los liberales ilustrados rechazarfan sin el menor razo-
namiento o titubeo lo que acabamos de citar de Gramscij
sin embargo, ese argumento da base de sustentacién a mu

4Citado por Palomera Zamora, Juan Jos&. Un reporte de
la guerra por el derecho a la informacidbn. Tesis de -
Liceficiatura en Giencias Politicas y Administracibn Pfi
blica. Universidad Nacional Autdnoma de México. Fa-=-

cultad de Ciencias Politicas y Sociales. México, 1982.
pp. 13-14.




chos estados capitalistas modernos.

Porrfia Pérez hace notar que el Estado liberal, en--
cauzado dentro de los frf{os moldes que le impuso el 1li-
beralismo ilustrado, *no podria subsistir por dejar a--
bandonados los sectores sociales mis débiles*que, sin -
tutela, se vieron oprimidos y explotados por los mids --
fuertes. Esa explotacidn y opresibdn ocasion$ 1z unibn
de los mas débiles, la unibn de la clase laborante, pa-

ra tratar de defenderse por sus propios medios utilizan
S £13
"

do su fuerza.

La consecuencia del liberalismo ilustrado fue '"enceg
rrar al Estado dentro de los moldes rigidos y frios que
hemos sefialado, dejando una esfera individual intocable
en la que se pudiese desarrollar libremente la activi--
dad de los individuos, con los resultados funestos que

eran de esperarse.

"El resultado de la libre actuacibén de los hombres
en todos sentidos, sin tener ante si1 una barrera impucs
ta por el Estado para corregir los abusos de la liber--
tad, motivé que se exageraran las desigualdades socia-- -
les; los débiles fueron oprimidos; la clase obrera 'se -
encontré'en una situacibén de miseria extrema, y al tra-
tar de remediar por s{ misma esos males, que el Estado

*Subrayados en el original.

SPorrda Pérez, Fréncisco.' Obra citada. pp. 473-474.



no se cuidaba de atajar, se originaron las graves lu- -
chas sociales..."6

Aquf se hizo necesaria la intervencifn del Estado -
en la economfa, as{ como en la regulacién de ciertas re
laciones cuyo interés antes se consideraba confinado a
la pura esfera individual, como es el caso de la rela--
" cibn proveedor-consumidor.

Bajc cste enfoque, la Constitucién Polfitica de los
Estados Unidos Mexicanos seiiala en su articulo 7lo. que,
""el derecho de iniciar leyes y decretos compete: I, Al
Presidente de la Replblica; II. A los diputados y sena
dores al Coﬂgreso de la Uniédn; y ITII. A las legislatu--
ras de los estados.” A su vez, el articulo 8%o. consti
“tucional establece en su fraccifén I que entre las facul
tades y obligaciones del Presidente figura la de 'pro--
mulgar y ejécutar las leyes que expida el Congreso de -
la Unién, Droveyendo en la esfcra administrativa a su e

xacta observancia. n7

En el caso de la LFPC, fue iniciada ésta por el Pre
sidente de la RepGblica, licenciado Luis Echeverria Al-
varez, ejerciendo la facultad que le otorga el articulo
71l0. constitucional. Al hacerlo, el Presidente siguib
el espiritu de nuestro régimen politico y econdmico que,
como ya dijimos, se sustenta en principios liberales -~-
que no excluyen la intervencidn del Estado en la regula
cién de relaciones conflictivas entre los individuos, -

61bidem, p. 475.

7La Constitucidén Politica de los Estados Unidos Mexica-
nos al traves de los regimcnes revolucionarios. Secre
taria de Programacibdn y Presupuesto. Mexico, 1982. «~
434 pp.




con el fin de proteger el derecho y el bienestar de la
mayorfia. El Congreso de la Unién debe revisar el pro-
yecto de ley conforme a la facultad que tiene; aprobar
lo o modificarlo, y publicarlo en el Diario Oficial de

la Federacifn.

Con lo anterior, tenemos ya los principales argu--
mentos juridicos que justifican la legislacifn sobre -
proteccibdn al consumidor y la creaciédn de organismos -
encargados de aplicarla. Procedamos, entonces, a abor
dar los temas correspondientes al préximo capfitulo.



CAPITULO II

FUNDAMENTACION SOCIAL Y JURIDICA bE LA
PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR



Fundamentacibén social

En el primer inciso del éapitulo anterior sefialamos que
la evolucibn del sistema capitalista, al hacerse mis --
complejo el sistema econdmico Yy, por ehde, al diversifi
.carse las transacciones comerciales entre los miembros
de las sociedades en las repfiblicas mas ‘avanzadas se -~
vio la necesidad de legislar sobre proteccién del consu
midor. No quiere esto decir que la necesidad sélo haya
surgido en las repGblicas m&s avanzadas; lo que ocurre
fue que, aunque también se observé tal requerimiento en
todos los paises capitalistas del mundo, sélo los m&s -
desarrollados optaron por integrar una ley en la mate--
ria que nos—ocupa, -¥ por crear los organismos necesa- -
rios para hacer valer la legislacifn resultante. Tal -
es el caso, por ejemplo, de los paises del norte de Eu-
ropa, que son pionerbs en este campo y entre los cuales
se cuentan Alemania Federal, Dinamarca, Suecia y Norue- .
ga. :
También sefialamos que para que la legislacibn y la

creacibn de organismos protectores del consumidor fue--
ran posibles, se hizo necesario que la doctrina liberal
que dio origen filosb8fico a los estados modernos evolu--
cionara de tal modo que ya no se considerara que el Es-
tado no debia intervenir en la vida social para influir
en asuntos que no fueran la simple vigilancia del orden
y la prestacifén de los servicios pidblicos bédsicos (sa--
lud, electricidad y vias de comunicacibn, por ejemplo).
Al evolucionar 1la teoria liberal los. Estados ya no tu--
‘vieron trabas para legislar en todas las materias que -
consideraran de interés bAsico para la comunidad. Asi



fue como en la segunda mitad del presente siglo surgib -
la necesidad de legislar sobre proteccién del consumidor.

Vimos, .asimismo, que desde sus origenes, el Estado -
mexicane no tuvo las ataduras doctrinarias que limitaron
el desenvolvimiento de otros estados liberales, en vir--
tud de que en nuestro pais tuve su asiento y desarrollo
la corriente que Reyes Heroles denomina liberalismo demo-

critico o social, en tanto que en casi tode el mundo oc-_
cidental encontrb caldo de cultivo la corriente que el -
mismo autor llama liberalismo ilustrado. A esto ya nos

referimos.

Sin embargo, debemos hacer notar que en México, aun-
que no existieran ataduras para legislar sobre protec; -
cibén del consumidor, la necesidad social surgié hacia --
las postrimerias de la década de los sesentas y princi--
pios de los setentas. El Cédigo Civil de 1928, promulga
do en 1932, ya contiene en su exposicién de motivos algg
nas referencias a las relaciones entre proveedores y con
" sumidores. En los sesentas, al vencerse el viejo modelo
de desarrollo estabilizador que habian preconizado y de-
fendido los regimenes posteriores al del Preéidente Ma--
nuel Avila Camacho, y a partir del gobierno del Presiden
te Luis Echeverria Alvarez, muchas capas de la sociedad,
que antes estaban parcial o totalmente marginadas en lo
econémico, vieron aumentados sus ingresos, con 1o cual -
el volumen de transacciones comerciales aument§ estratos
féricamente. Al aumentar las transacciones en su nfimeroc
y su complejidad, viése la necesidad de crear el INCO y
la PFC mediante una ley protectora del consumidor. Sin
embargo, otros factores también contribuyeron a que tal
necesidad se acentuara.



‘

Hablemos de la publicidad, una vez que ya hemos he-
cho referencia al aumento de las transacciones comercia
les como razbén que influyé en la creacibén de la PFC.

X Al aumentar el volumen de la oferta de bienes y serx
vicios y hacer lo mismo la demanda, aunque proporcional
mente, se desarrolld a la par ese elemento que es funda
mental para mover lz cconeomfa en las sociedades capita-
listas: 1la publicidad. Entendemos por publicidad lo -
que sefialan Caludin y Anabitarte en su Dicecionario gene-
ral de la comunicacibn, a saber: "Conjunto de medios -

que se emplean para divulgar o extender la noticia de- -
las cosas.-o-de -los hechos*. De hecho, la informacibn - ..
comercial ha estado presente en todo el desarrollo del
periodismo. En el siglo XVI los impresores que obte- -
nian la concesién real para imprimir peribdicos aprove-
‘chaban las piginas de la publicacidén para anunciar 1i--
bros editados por la propia imprenta. Pero la constitu
cién de la publicidad comercial tal como hoy se ‘entien-
de en relacién con los medios inforiativos no se plan-~
tearfa hasta mediados del siglo XIX. Emile de Girardin
es uno de los primeros promotores periodisticgs que en-
saya la pubplicidad como sistema para compensar el défi-
cit que deja la empresa periodistica. Los creadores an
glosajoneé de la prensa de 'a penique' adoptaron un pro
grama similar. Pronto las grandes tiradas de los rota-
tivos admitieron el hecho de que un periédico salfa a -
1a venta con un precio inferior a sus costos de produ;—

*Debemos insistir: cosas y hechos destinados a ser ven
didos.

.



cibn, porque al incluir la publicidad resarcian las pér-
didas. Esta escala ascendente 1legl hasta la situacién,
en que los peribédicos ingresan por la publicidad cuatro
veces lo que ingresan por la venta directa. Por otra -~
parte, el interés del anunciante se dirigié hacia las pu
blicaciones con mayor nlmero de lectores, para garanti--
zar la méxima expansidn de su anuncio. Este factor ha -
condicionado el predominio de una prensa cuya (nica fina -
lidad es la conquista del gran pdblico, sin plantearle -
ninguna exigencia critica en su lectura. El1 desarrollo
de 1la prensa sensacionalista norteamericana y briténica
a fines del siglo XIX y comienzos del XX es una f£&rmula
que se extendidé por todo el mundo de cara a conseguir el
favor del anunciante. De esta manera, la publicidad se
convirtid en un factor de presidn, condicionante de la -
forma y el contenido de la prensa periédica. La publici
dad se aplicé en la radiodifusién y la televisién desde
el mismo momento de su nacimiento. La cantidad de anun-
cios en los diarios suele tener el tope del 30 por 100 -
de plginas impresas. El caricter estatal que se preten-
dié dar a la radio y televisién en sus origenes evité mo
mentéineamente la intromisién de la publicidad. Pero en
EE. UU. todas las cadenas de radio y televisibn tienen -
desde sus inicios carficter comercial, y este carficter se
extendid por el mundo debido. particularmente a los eleva
dos costos que implicaban esos sistemas de comunicacién
de masas. Los gobiernos, en Occidente, legislaron medi-
das intermedias, seglin las cuales el Estado se Teservaba
una cadena oficial, sin anuncios publicitarios, y dejaba

las restantes a empresas comerciales. Progresivamente - .-



incluso las cadenas bajo control estatal han ido incor-
porando el anuncio publicitario."1

En México, los canales de televisibn privados han -
hecho uso y abuso del anuncie comercial, lo cual ha ocu
rrido en menor medida, y siempre con mis apego a la éti
ca, en los medios de comunicacién impresos. Por su par
te, la televisidn y la radio estatales tienen diversas
actitudes ante la publicidad. La Ley Federal de Radio
y Televisién establece que podri haber concesiones y --
permisos para explotar canales de radio y televisién. -
Los canales del Instituto Mexicano de la Televisibén (I-
MEVISION) son concesiones que, aunque originalmente e--
ran propiedad de particulares, el Estado lés recuperé,-
para Yo cual estf facultado constitucionalmente, segln
el articulo 270. En tanto que concesiones, los canales
de IMEVISION pueden difundir anuncios comerciales, de a
cuerdoc con la ley, pero seglin esta misma, los canales -
de radio y televisién otorgados bajo permiso, no pueden
anunciar con fines de lucro bienes y servicios comercigf
les; s6lo pueden hacerlo por intercambio, o bien, anun-
ciar bienes y servicios de interés social, cobrando o -
gratuitamente. Un ejempio de permiso es el Canal 11, -
del Instituto Politécnico Nacional, asfi como Radie Uni-
versidad de México y la estacibén XEEP; asi, por lo :gene’

1Claudin, Victor, y Héctor Anabitarte. Diccionario -
neral de la comunicacibn. Editorial Mitre. Barcelona,

1986. pp. 168-169.



ral, todos los canales de radio y televisifn que estin
bajo el usufructo de universidades, gobiernos estata--
les y otras instituciones de ese tipo. Un ejemplo de

cémo pueden anunciarse bienes o servicios de interés -
social esti en el Canal 11 de televisibn, que emite =~-
mensajes producidos por el Congreso del Trabajo, la --
PFC o el INCO, entre otros, y un ejemplo de cémo pue--
den intercambiarse anuncios sobre bienes y servicios, -
por bienes y servicios, también se observa en el Canal
11, que tiene por las noches un servicio de hineteca -
por cortesia de. Petrb6leos Mexicanos, el Banco de Comer
cio (nacionalizado) y Nacional Financiera (empresa gu-

bernamental).

No debe confundirse la publicidad con la propagan-
da. La primera busca vender algo, en tanto que la se-
gunda se propone convencer de algo, que generalmente -
es una idea politica o cultural, un modo de vida o un
bien o servicio de interés pGblico. As{, el anuncio -
de una pasta dentifqﬁca es publicidad, mientras que el
mensaje sobre los servicios del Sistema de Transporte
Colectivo (Metro) o acerca de las ideas de un partido
politico, es propaganda. SegGn Blake y Haroldsen, "la
propaganda expresa la opinifmn o la accién realizadas -~
por individuos o grupos que deliberadamente persiguen
influir sobre las opiniones o acciones de otros indivi

2Sobre la situacibén de los medios de comunicacidn y a-
busos de la publicidad en la.radio y la televisibn de
México, véase: Palomera Zamora, Juan José. Obra ci-

tada. pp.397-546.



duos o grupos con objetivos predeterminados. (Institu-
te for Proeopaganda Analysis -Instituto para el Anélisis
de la Propaganda- 1937).

"Caracteristico de la propaganda es que, a menudo, -
intenta imponer un punto de vista no por méritos pro- -
pios, sino por otros motivos: por ejemplo, apelando a
las actitudes emocionales y a 1o0os sentimientns. Otraz -
caracteristica consiste en ser un esfuerzo unilateral -
~y no bilateral- para lograr la aceptacién de un punto
de vista determinado."3

Por su parte, Edmundo Gonzélez Llaca sefiala que la
propaganda €3 un cofnijunto de métodos basados principal
mente en las materias de la comunicacién, la psicologia,
la sociologia.y la antropologia cultural, que tiene por
objeto influir a un grupo humano, con la intencién de -
que adopte la opinidn politica de una clase social, a-=-
dopcién que se refleje en una determinada conducta..."4

"Hemos hecho la anterior distincifén entre publicidad
y propaganda porque a menudo el péblico usa ambosvtérmi
nos como si fueran sinénimos.

Retomemos el hilec de nuestra exposicibn. Deciamos,
pues, que al aumentar el nﬁmero de mexicanos con dinero,

3Blake, Reed H. y Edwin 0. Haroldsen. Taxonomia de con-
ceptos de la comunicacién. Ediciones Nuevomar, S. A. de

C. V. México, 1975. pp. 71-72.

4Gonzélez Llaca, Edmundo, Teorfa y prictica de la propa-
anda. Editorial Grijalbo. Coleccidon Textos y Manuales.

Mexico, 1981. p. 35.




crec16 la demanda de bienes y servicios, y al aumentar
las posibilidades del mercado de consumidores, los pro-
ductores de bienes y servicios aumentaron sus indices -
de fabricacién y, para darle salida, recurrieron cada -
vez mis a la publicidad como forma de promover su pro--

duccibn.

Puesto que todo negocio en la sociedad capitalista
estd sujeto a afanes de lucro y competencia, la publici
dad agiliza la competencia y propicia el lucro. En tal
situacién, no es raro que la publicidad recurra, con =--
frecuencia, a la mentira y al engafio para conseguir - -
clientes para un producto o servicio. Este factor -la
creciente y alarmante frecuencia de casos de consumido-
res sorprendidos impunemente por proveedores sin escrfi- °
pulos- aceleré en nuestro pais la presentacién de las -
condiciones que propiciaron la creacién del INCO y la -
PFC, como resultado de la promulgacién-de la LFPC. En
el inciso siguiente, al analizar la LFPC veremos las --
PpPrevisiones que contiene con respecto a los engafios de-
rivados de una publicidad artimafiosa,

Por ahora tenemos los dos principales elementos que
configuraron las condiciones sociales en las que surgen
una legislacifn y unos organismos protectores del consu
midor: el aumento de las transacciones comerciales co-
mo consecuencia del mejoramientoe general de la situa- -
cién econdémica de la poblacién mexicana, y el auge de -
la publicidad como recurso técnico al servicio de pro--



ductores y proveedores de.bienes y servicios. También
hemos hablado de la propaganda, pues‘este instrumento -
esté al servicio del INCO y la PFC para contrarrestar,-
en la medida de lo posible, los efectos de la publici--
dad engaifiosa.

Sustentacidén juridica

El 28 de noviembre de 1975 fue publicado en el Diario -~
de los Debates de la Cé&mara de Diputados el dictamen a-
probatoriq de las comisiones legislativas y la solici-~-
tud al pleno para gque se promulgara con carfcter de vi-
- gente el proyecto de Ley Federal de Proteccién al Consu
midor enviado a esa soberanfa por el entonces presiden-
te de la Repfiblica Mexicana. Por su interés, citamos a
continuacidén extractos del dictamen de la comisidén y de
la consecuente solicitud de promulgacifén formulada ante

la Asamblea:

*...En el marco estratégico de (...una) nueva polfiti
ca que se propone proteger el ingreso de las mayorias, -
el Poder Ejecutivo ha enviado a vuestra soberania, el --
proyecto de Ley Federal de Proteccién al Consumidor..."s
Tras esta introduccién, que sigue a una larga exposicién
previa, el dictamen sefiala algo que ya mencionamos en el
capitulo anterior, con lo cual coincide plenamente: - =

5Diario de los Debates. Céimara de Diputados. Méxicq
D. F., 28 de noviembre de 1975. Afio II1I, Tomo III,
mero 31. p. 31.




“...La sola presentacién de este proyecto de Ley, ha --
despertado entre algunos nficleos de la iniciativa priva
da, una inquietud que estimamos injustificada.

""Aferrarse a principios de doctrina liberal ya supe
rados, ineficaces, es, ademids de imprictico, abandono -
de las responsabilidades sociales a que se han comprome

tido 1os grupos 4o mexicanos que han regultadse favereci

"Los principios de la escuela fisiocrética en los -
que se basa’el liberalismo clésico, segifin los cuales e-
xiste un ordemn_ndtural en la sociedad que rige la vida
econémica y hace, por tanto, innecesaria la interven- -
ci6én del Estado, han sido totalmente rectificados por -
el desarrollo ulterior de condiciones sociales de desi-
gualdad entre las clases y que por el contrario, recla-
man y justifican la creciente participécién del Estado
para corregir estos desequilibrios y asegurar la trans-
.formacibn de la sociedad en la justicia y on nuestro ca
s0 en la paz..."6 Y tras esta consideracién que, como
seﬁalébamos antes, coincide plenamente con lo-que hici-
mos notar en el capitulo anterior, el dictamen prosigue:

"...En varios paises del mundo, la defensa del con-
sumidor esté ya incorporada a la politica gubernamental.
Entre ellos citamos a Suecia, Suiza, Alemania, Dinamar-

6Idem.



ca, Estados Unidos, Finlandia, Francia, etc.

“En México, aun cuando este proyecto de ley es un -
serio intento para hacer aGn mis operante la politica -
de proteccifn al consumidor, no es hasta ahora que se -
manifiesta tal propbsito..."

El dictamen agrega que "este ordenzmiento vicne a -
satisfacer una demanda que era ya impostergable: trans
formar al consumidor, de victima pasiva en protagonista
de sus propios derechos, ya que su ejercicio le ha sido
imposible en virtud de la estructura, en buena parte mg
nopélica, de la intermediacién de bienes de consumo y -
de persistentes prfcticas comerciales que le imponen 1la
renuncia de derechos y la aceptacién de situaciones in-
justas..." PlArrafos adelante, el dictamen sostiene que
"las disposiciones civiles y mercantiles, que regulan -
esta materia, han sido inoperantes, basadas como estin
en el principio de la libertad contractual..."

Por otra parte, ™la iniciativa no sélo consigna la
nueva naturaleza social del derecho del consumidor, si-
no que crea los instrumentos necesarios para hacerlo o~
perante y cuestionar desde su origen el proceso mismo -
de la intermediacibn,

"Asi, se crean la Procuraduria Federal del Consumi-
dor y el Instituto Nacional de Orientacién al Consumi--
dor; se otorgan facultades amplias a la Secretaria de -
Industria y Comercio* para que en la esfera de su compe

*Hoy, Secretarfia de Comercio y Fomento Industrial.



:“a

tencia pueda aplicar la ley y se instituyen limitacio--
nes especificas al proveedor en cuanto a la publicidad,
naturaleza y condiciones de productos o servicios, que
garanticen una mayor limpieza en las operaciones comer-

ciales."7

Citadas esas consideraciones, procedamos a una revi

s5ibn, mis o mcnos minuciosa, de la LEPC.

El Capitulo Primero, titulado "Definiciones y compe
tencia', consta de cuatreo articulos. El primero de e--
llos establece en su pArrafo inicial que "las disposi--
ciones de esta Ley regirfn en toda la Repﬁblica y son -
de orden pfiblico e interés social. Son irrenunciables-
por los consumidores y seréin aplicables cualesquiera -~
que sean las establecidas por otras leyes, costumbres,-
précticas, usos o estipulaciones contrgctuales en con--

traric..."

El articulo segundo sefiala que '"quedan obligados al
cumplimiento de esta Ley los comerciantes, industriales
prestadores de servicios, asi como las empresas de par-
ticipacién estatal, organismos descentralizados y los -
érgaﬁos del Estado, en cuanto desarrollen actividades -
de produccién, distribucibén o comercializacién de bie--
nes o prestacién de servicios a consumidores.”

SegGn el articulo tercero, ''por consumidor se en- -

7Ibidem, p. 33.

Blas citas de la LFPC provienen de la edicién distribui
da por el INCO y cuyo pie de imprenta se sefiala en. la
seccifn final de fuentes consultadas.



tiende a quien contrata, para su utilizacién la adquisi
cibn, uso o disfrute de bienes o la prestacién de un --
servicio. Por proveedores, a las personas fisicas o mo
rales a que se refiere el articulo 20. y por comercian-
tes, a quienes hagan del comercio su ocupacibén habitual
o realicen aunque fuere acc1dentalmente, un acto de co-
mercio...” Este articulo aclara que *quedan exceptua--
dos de las disposiciones de esta Ley, la prestacién de

servicios profesionales, y ios que se p*ﬂcfcﬂ cn virtud
de un contrato o re1a516n de trabajo.'

El articulo cuarto define qué entiende la Ley por -
contrato de adhesién (formato o ''machote”" que s6lo pue-
de ser suscrito, sin ser discutido, por el consumidor).

En el Capftulo Segundo, que consta de quince articu
los, aborda un tema sumamente importante, al cual ya he
mos hecho referencia amplia en elkcapitulo anterior de
esta tesis. Se titula "De la publicidad y garantfas.®

Sobre la publicidad, el artficulo So. dice que "es o
bligacifn de todo proveedor de bienes o servicios infor
mar veraz y suficientemente al consumidor. Se prohibe,
en consecuencia, la publicidad, las leyendas o indica--
ciones que induzcan a error sobre el origen, componen--
tes, usos, caracteristicas y propiedades de toda clase
de productos o servicios.

"LOS anunc1antes podrén solicitar de la autaridad -



competente opinién o dictamen sobre la publicidad que -

pretende realizar.

"Si la opinibn o dictamen no se rindiera dentro del
Pplazo de 45 dias, la publicidad propuesta se entenderi
aprobada. La autoridad podri requerir la documentacién
comprobatoria y la informacién complementaria del caso,
por una sola vez, dentro de¢ 1cs primeros 15 dias de di-
cho término, entendiéndose interrumpido aquél durante -
todo el tiempo que el interesado tarde en presentarla.-
La aprobacifn expresa o tfcita libera al anunciante de

la responsabilidad prevista en el articulo 8o.

"Sin perjuicio de la responsabilidad en que se pu--
diera incurrir, no se entenderd aprobada la publicidad
cuando el anunciante hubiera proporcionado datos falsos

a la autoridad. -

"La infcrmacidén sobre bienes y servicios provenien-

‘te del extranjero estari sujeta a las disposiciones de
cual existe responsabilidad so

esta Ley, respecto de 1la
natriz y sus filiales, subsi--

lidaria entre la empresa
diarias, sucursales y agencias."

En realidad, debemos hacer notar que muy poca de la
publicidad que se difunde a través de "1os medios de co-
municacién se salva de las advertencias de esta Ley. -~
Al respecto, un autor comeata que, ''ciertamente, el pro



veedor de bienes o servicios ordena la inclusién de un

anuncio; pero creemos que el verdadero responsable de -
la desorientacidn que ese anuncio pueda producir, no es
el proveedor, sino el anunciador*, que tiene el poder -
para darle fuerza de impacto y, olvidando sus obligacio
nes hacia la sociedad, otorga indiscriminadamente ese -
poder de difusibén a cambio de dinero,"’

Para verificar lo anterior basta revisar los anun--
cios publicitarios que aparecen'cotidianamente en los -
medios de comunicacibén. Pricticamente ninguno est4 e--
xento de la_intencién de sorprender al pGblicc consumi-
dor.

El articulo sexto de la Ley sefiala que la que hoy -
se denomina Secretaria de Comercio y Fomento Industrial
(SECOFI), séggn la fraccibn I, estari facultada para "o
bligar, respecto de aquellos productos que estime perti
nente, a que se indique verazmente en los mismos o en -
sus envolturas, etiquetas, empaques o0 envases, O en su
publicidad en términos comprensibles, los materiales, e
lementos, sustancias o ingredientes de que estén hechos
o los constituyan,vasi como su peso, propiedades o ca--
racter{sticas y las instrucciones para el‘uso normal y
conservacién del producto.”

A su vez, el articulo séptimo, dice que ''en todos -

*Por anunciador, entiéndase publicista.

Spalomera zZamora, Juan José. Obra citada. pp. 525-526.



los casos, los datos que ostenten los productos y sus e
tiquetas, envases, empaques y la publicidad respectiva
estarin en idioma espafiol, en términos comprensibles y
legibles..." La violacién de este ordenamiento, segln
el artfcule octavo, causa responsabilidad por los dafios
y perjuicios que se ocasionen. Por su parte, el aricu-
1o noveno sefiala que si se vicla lo dicho en el séptimo,
la dependencia competente podri ordenar el retiro de la
ﬁubli:idad correspondiente. Los articulos siguientes -
de este Capitulo II se refierem a las garantfas. Sin -
embargo, hay consenso en que una de las principales cau
sas principales de querella ante la PFC es la presencia
de publicidad que sorprende al consumidor y el ofreci--
miento de garantfias que no se cumplen. |

Otras causas sobresalientes que motivan la interven
cién de la PFC y que estdin previstas en la LFPC, son --
las operaciones a crédito (Capitulo Tercero de la Ley).

De la publicidad poco &ética o carente de ella; del
incumplimiento de las garantfas ofrecidas y de la viola
cibén de los contratos de crédito que se celebTan entre
proveedores y consumidores se derivan '"Responsabilida--~ -
des por incumplimiento", titulo del Capftulo Cuarto de
la Ley qﬁe glosamos. Aquf nos detendremos por conside-
rar que esas responsabilidades son las que dan lugar a

la existencia de la PFC, que nos interesa aqui.

El artficulo treinta de este Capitulo Cuarto se re--



fiere a la recuperacidn de pagos: “Los pagos hechos en
exceso del precio legalmente autorizado o, en su caso,-
del estipulado, son recuperables por el consumidor, y -
causarén el miximo de los intereses moratorios a que se
refiere el articulo 23.”" La accibén para solicitar estos
pagos, prescribe en un afio a partir de la fecha en que
tuveo lugar el efectuado.

"Si el proveeder no devuelve la cantidad cobrada en
exceso dentro del término de 5 dfas hdbiles siguientes
a la reclamacibn, ameritari la sancibén administrativa -

correspondiente.”

De acuerdo con al articulo treinta y uno, "el consu
midor puede optar por'pedir la rescisién o la reduccibn
del precio ¥, en cualquier caso, la indemnizacibn por -
dafios y perjuicios, cuando la cosa objeto del contrato
tenga defectos o vicios ocultos que la hagan impropia -
para los usos a que habitualmente se¢ destine o que dis-
minuyan de tal modo su calidad o 1a posibilidad de su u
so, que de haberlos conocido el consumidor no la habria
adquirido o habria dado menos precio por ella..." E1 =-.
siguiente articulo habla de los casos en que el consumi
dor puede obtener la devolucién del importe pagado o la
reposicién del bien o servicio adquirido. El articulo
treinta y tres habla de la posibilidad de que el proveg
dor sea obligado a pagar dafios y perjuicios que haya o-
casionado al consumidor. Los siguientes artficulos ha-~-
cen referencia a detalles que, por su especificidad,



son relevantes para los fines de esta tesis.

El Capitulo Quinto hace referencia a los servicios,
Yy tampoco interesa destacar su contenido, de acuerdo --
con el objetivo de nuestro trabajo. Lo mismo podemos -
decir del Capitulo Sexto, dedicado al caso de las ven--

tas a domicilio.

Finalmente, el Canitulo Séptimo estoblece disposi--
ciones generales tales como las siguientes: Seri obje-
to de sancibn el hecho de que un proveedor inserte en -
algfin medio de comunicacibén un aviso dirigido especial-
mente_.a una determinada persona para reclamarle el pago
de un adeudo o el cumplimiento de un contrato. Se pro-
hibe entregar vales, fichas o mercancias como "cambio”-
al consumidor, en lugar de la moneda nacional circulan-

te. -

El artfculo cincuenta y dos del Capfitulo Séptimo sg¢
fiala que "todo proveedor de bienes.o servicios estari o
bligado a respetar los términos, plazos, fechas, condi-
ciones, modalidades, reservaciones y circunstancias con
forme a las cuales se hubiere ofrecido o se hubiere con -
venido con el consumidor la entrega del bien o la pres-~

tacibn del servicio.”

En seguida, el artficulo cincuenta y tres indica que
"la violacién reiterada o contumaz a lo dispuesto en el
articulo anterior, tratdndose de servicios plblicos de



concesibn federal, turisticos o de transporte, o de vig
je, hoteles, restaurantes u otros servicios anflogos, -
podri sancionarse por la autoridad competente, indepen-
dientemente de 1la multa que corresponda, con la cancela
cibén o revocacién de la concesién, licencia, permisoc o

autorizacibén respectivos y, en su caso, con la clausura
temporal o definitiva del establecimiento."

El articulo cincuenta y cuatro prohibe estrictamen-
te que "en cualquier establecimiento comercial o de serxr
vicios se ejerzzn zecionmes directas que atenten contra
su libertad, su seguridad e integridad personal, asi co
mo todo género de inquisiciones y registros personales,
o0 en general, actos que ofendan su dignidad o pudor."

La observacibn que se deriva del articulo cincuenta
y tres es vdlida, pues seglin hemos constatado al conver
sar con funcionarios de la PFC, un alto porcentaje de -
quejas de cornsumidores hacia proveedores se origina en
la prestacibn de servicios relacionados con el turismo.
También nos parece muy adecvada la previsién del articu
lo cincuenta y cuatro que citamos en el parrafo ante- -
rior, pues es muy frecuente que los centros comerciales
-y son sdlo un ejemplo de este abuso- tengan a su servi
cio cuerpos de policia brivados que suelen atropeliar -
impune e improcedentemente la dignidad de personas que
entran a esos establecimientos y que, en muchos casos -
sin razén, son acusadas de hurtar mercancias. Por ese
motivo es que el mismo articulo mencionado, que es el 54,



prevé que "en caso de que se sorprenda al consumidor en
la comisién flagrante de un delito, los gerentes, fun--
cionarios o empleados del establecimiento se limitarin,
bajo su responsabilidad, a poner sin demora al presunto
infractor a disposicién de las autoridades competentes."
Y agrega el artfculo que "la infracciln a esta disposi-
cibn se sancionari'" conforme a lo previsto en el artfcu
lo cincuenta y tres, sin perjuicio de que si el delito
imputado no se comprueba, la empresa se obligue a pagar
indemnizaciones por dailos y perjuicios morales y mate--
riales ocasionados a la persona acusada.

El siguiente articulo -cincuenta y cince- aclara =-
que el proveedor adquiére responsabilidad por los actos _
de sus subordinados o por los de é1 mismo, aun cuando -
no- tenga con ellos una relacibn laboral legalizada, y -
el articulo cincumenta y seis, y @ltimo de este capitulo,
estipula que el consumidor tendri derecho a recuperar - )
las cantidades que deje al proveedor como depfsite por
el envase o el empaque de la mercancia adquirida. Este
sefialamiento es muy aplicable al caso de los, refrescos
embotellados, as{ comoc del cloro y las aguas purifica--
das, donde el dep8sito al que se refiere este articulo
es de uso corriente.

A las bases juridicas y funcionales de la Procuradu
ria Federal del Consumidor se refiere el Capitulo Octa-~
Vé, pero nos referiremos a él en nuestro siguiente capi
tulo, asi como al Capitulg Noveno, que habla del Imnsti-



tuto Nacional del Consumidor. También nos referiremos
al Capitulo Décimo, que se relaciona con la situacién -
juridica del personal del INCO y 1la PEC.

El Capitulo Decimoprimero habla de las visitas de -
inspeccibén y vigilancia, las cuales estin a cargo, por
ley, de 1a SECOFI. Por tal motivo, no nos referiremos
en esta tesis a diche capitulo, pero si al decimosegun-
do, que establece las sanciones para los infractores de
la LFPC.

Las sanciones pueden ser, segin el articulo ochenta
y seis: '“I. Multa de cien a mil pesos. En caso de ~--
que persista la infraccién, podréin imponerse multas, ---
por cada dia que transcurra sin que se obedezca el man-
dato respectivo.. II. Clausura temporal hasta por 60 -
dias. III. Arresto administrativo hasta por 36 horas.-
IV. Las previstas por los articulos 53 y 54 para los -
casos a que los mismos se refieren.'

Las sanciones seran aplicadas segln las actas levan
tadas por la autoridad (articulo ochcnta y ocho); "en -
los casos de reincidencia, se duplicari la multa impues
ta por la infraccién anterior" (articulo ochenta y nue-
ve). Para determinar las sanciones deberi tenerse en -
cuenta: "I. El1 caricter intencional de la accibn u omi
sién constitutiva de la infraccién. II1. Llas condicio-
nes econfémicas del infractor, y III. La gravedad que la
infraccién implique en relacién con el comercio de pro-



ductos o servicios, asf{ como el perjuicio ocasionado a
los consumidores o a la sociedad en general.”

El articulo noventa sefiala que "el incumplimiento -
por parte de proveedores y comerciantes, de las disposi
‘ciones contenidas en esta ley y las deméis que de ella -
se deriven, dard lugar a la sancién administrativa co--
rrespondiente y a la imposicién Ae las penas que corres
pondan a los delitos en que incurran los infractores; -
ademis, seri causa de responsabilidad por los dafios y -
perjuicios que se ocasionaren, los que se determinarian
y reclamarin conforme a la legislacién comfin, quedando
a salvo los derechos de las partes para someter sus di-
ferencias al éibif?aje de 1a Procuradurfa Federal del -
Consumidor, en cuyo caso la resolucibén que al efecto se
dicte\sé'tendré por definitiva para todos los efectos -
legales..." .
Los recursos administrativos son estipulados por el
. Capitulo Decimotercero de la ley que resefiamos aqui. -
El artfculo 9lo. sefiala que podri solicitarse la revi--
sibén de un dictamen en los quince dias hébiles siguien-
tes a su emisién. a titulo personal o mediante represen
tante debidamente acreditado (articulo 920.). En el re
curso administrativo podrén ofrecerse todo tipo de prug
bas, excepto la confesional. (Articulo 930.). E1 des-
ahogo de pruebas podrin requerir de 8 a 30 dias hébiles
(articulo 940.). La resolucién que proceda se dictard



en el transcurso de los 30 dfas hédbiles siguientes a la
recepcibén de las pruebas (articulo 960.). El articulo
960., mis técnico, seflala cuindo se dard por no inter--
puesto el recurso de revisién. El siguiente articulo -
establece que las decisiones que se den por aceptadas o
por no interpuestas con recurso de revisién, se darén -
por inapelables. Seglin el articulo 98o., cuando se in-
terponga el recurso de revisidn, se suspenderi el pago
de las multas en los términos del Cédigo Fiscal de la -
Federacién (previo depésitc de garantfa).

Los articulos transitorios de la LFPC establecen =--
que dicha ey entra en vigor el S5 de febrero de 1976; -
que el Instituto Nacional del Consumidor y la Procura-
duria Federal del Consumidor, en el tiempo de que dispo
ne el Estado en el radio y la televisibén en los térmi--
nos de la ley de la materia, podrin hacer referencia a
productos, marcas, servicios o empresas expecificamente
determinadas, con fundamento-en el resultado de invesii
gaciones técnicas y objetivas, previamente realizadas,
a efecto de la mejor orientacién a los consumidores."

En cuanto al presupuesto para la operacién del INCO
y la PFC, ser4 aportado'por la Secretaria de Hacienda y
Crédito Pdblico. Asimismo, "se derogan todas las nor--
mas mas legales o reglamentarias que se opongan a lo --
dispuesto por esta Ley."

Con lo anterior, tenemos un panorama juridico de 2%
las atribuciones de la PFC, si consideramos que su ual=



verso de accibn esti consti?uido por la aplicacibn de -
los preceptos contenidos en la Ley que acabamos de rese
far, es decir, velar por su cumplimiento. Tambiéh tene
mos un panorama general de culdles eran los principales

problemas que se presentaban en el trato consumidores--
proveedores, si partimos de que la Ley tratd de consig-
nar en su articulado las principales acciones ilegales

que se presentaban -y siguen presentindose- desde enton

ces.



CAPITULO III

ORIGEN Y FUNCIONAMIENTO DE LA PROCURADURIA
FEDERAL DEL CONSUMIQOR-



Origen en la Ley Federal de Proteccién al Consumidor

Como deciamos en el capitulo anterior, en la LFPC el Ca
pitulo Octavo se refiere a la Procuraduria Federal del
_Consumidor y es el que le da sustento juridico.

El artfculo 570. de dicho Capitulo establece: "Se
crea la Procuraduria Federal del Consumidor como orga--
nismo descentralizade de Servicio Social, con funciones
de autoridad, con personalidad juridica y patrimonio --
propio, para promover y proteger los derechos e intere-
ses de la poblacifn consumidora.'* Tenemos aqui, pues,-
la creacidn_legal del organismo que nos interesa estu--
diar en el presente trabajo.

Segﬁn—el artfculo 580., el domicilio de la PFC serd
el Distrito Federal y podri tener delegaciones en todos
y cada uno de los estados de la Repfiblica. "Los Tribu-
nales Federales serén competentes para resolver todas -
‘las controversias en que sea parte-' Asimismo, se sefia
la que para los efectos de este artfculo "serin coadyu-
vantes de la Procuraduria, toda clase de autoridades fe
derales, estatales y municipales, asi como las organiza
ciones de los consumidores, de acuerdo con lo que dis--
ponga el Teglamento Tespectivo."

El artfculo 590. lista las atribuciones de la PFC,-

*l.as citas de textos legales sin pie.de pAgina que apa-
recen en este capitulo, provienen de la Ley Federal de
Proteccién al Consumidor. S6lo se indica el nlimero de
articulo del que fueron tomadas. -



que son:

"I. Representar'léé intereses de la poblacién con-
sumidora ante toda clase de autoridades administrativas,
mediante el ejercicio de las acciones, recursos, trimi-
tes o gestiones que procedan, encaminados a proteger el
interés del consumidor;

“iI. Representar colectivamente a los consumidores
en cuanto tales, ante entidades u organismos privados y
ante los proveedores de bienes o prestadores de servi--
cios; .

"I1I. Representar a los consumidores ante autorida
des jurisdiccionales, previo el mandato correspondiente,
cuando a juicio de la Procuraduria la solucién que pue-
da darse al‘qgso planteado, llegase a trascender el tra
tamiento de intereses colectivos;

"1V. Estudiar y proponer medidas encaminadas a la .
proteccién del consumider;

"V. Proporcionar asesoria gratuita a los consumidg
res; R
"VI. Denunciar ante las autoridades competentes --
los casos en que se presuma la existencia de pricticas
monopélicas o tendientes a la creacibn de monopolios, a
si como las que violen las disposiciones del Articulo’-
28 Constitucional y sus leyes reglamentarias;



"VII. Denunciar ante las autoridades competentes -
los casos de violacibn de precios, normas de calidad, -
peso, medida y otras caracteristicas de los productos y

servicios, que lleguen a su conocimiento;

'""WIII. Conciliar las diferencias entre proveedores
y consumidores, fungiendo como amigable componedor y, -
en caso de reclamacién contra comerciantes, industria--
les, prestadores de servicios, empresas de participa- -
cibn estatal, organismos descentralizados y demis drga-
nos del Estado, deberfn observarse las siguientes re- -

glas:

a) El reclamante deberi acudir ante la Procu-
raduria Federal del Consumidor, la que pediri un infor-
me a la persona ffsica o moral contra la que se hubiera

presentado la reclamacidn. R

b) La Procuraduria Federal del Consumidor ci-
‘tard a las partes a una junta en la que las exhortari a
conciliar sus intereses y si esto no fuere posible, pa-
ra que voluntariamente la designen Arbitro. Se harin -
constar en acta que se levante ante la propia Procuradu -
ria, segln fuere el caso, o los términos de la conci-

?
liacibén, o el compromisc arbitral.
-
c) El compromiso arbitral se desahogari con--
forme al procedimiento que convencionalmente fijen las
partes y, supletoriamente, de acuerdo con las disposi--



ciones relativas de la legislacibén ordinaria.

d) Las resoluciones de la Procuradurfa como a
migable componedor o como Arbitro, que se dicten en el
curso del procedimienta, admitirén el recurso de revoca
cién. El1 laudo arbitral 'sélo admitirh aclaracibn del -
mismo.

¢} Cuando 3¢ falie al cumpllmi¢nto voiuntario
de lo convenide en la conciliacién o del laudo arbitral
el interesado deberi acudir a la jurisdiccién ordinaria,
" para la ejecucién de uno u otre instrumento.

£} Si alguna de las partes no estuviere de a-~-
cuerdo en .designar 4rbitro a la Procuradurfa, podri ha-
cer valer sus derechos ante los tribunales competentes;
pero éstos exigirin comoc requisito para su intervencién,
una constancia de que se agot8 el procedimiento conci--
liatorio a que se refiere el inciso b). Dicha constan-
cia deberi expedirse por la Procuraduria en un méiximo -
de 3 dfas siguientes a la fecha de su solicitud.

,"IX. Denunciar ante el Ministerio PGblico los he--
chos que lleguen a su conocimiento y que puedan ser - =~
constitutivos de delito. )

"X. Excitar a las autoridades competentes a que td -
men las medidas adecuadas para combatir, detener, modi
ficar o evitar todo género de pricticas que lesionem



los intereses de los consumidores o de la economia popu
lar. ’

"XI. Denunciar ante las autoridades correspondien-
tes y ademés, en su caso, ante el superior jerirquico -
de 1a autoridad responsable, los hechos que 1lleguen a ~
su conocimiento, derivados de la aplicacién de esta Ley
que puedan constituir delitos, faltas, negligencias u o
uisiones oficiales. :

"XII. Hacer del concocimiento del Instituto Nacio-
nal del Consumidor, cuando lo juzgue conveniente, las -
excitativas que haga a las autoridades en los términos
de la fraccién X de este Articulo.

"XIII. .En general, velar en la esfera de su compe-
tencia por el. cumplimiento de esta Ley y de las disposi
ciones que de ella emanen."

El Procurador, que serda nombrado por el Presidente
de la Repliblica, deberi ser mexicano por nacimiento y -
tener titulo de licenciado en Derecho.(articulo 6lo0.),-
tendrd las siguientes atribuciones, seg@n el articulo -
600G. :

"I. Representar legalmente a la Procuraduria y e~-
jercitar las facultades de que tratan los articulos 62

y 633

"II. Otorgar y revocar poderes generales y espeéig



les ton o sin cléusula de sustitucién;

"III. Nombrar y remover al personal técnico y admi
nistrativo al servicio de la Procuraduria sefialfindole -

sus funciones y remuneraciones;

"IV. Crear las unidades técnicas y administrativas
que se Tequieran para el buen funcionamiento de la Pro-

curaduria;

"W, Ejercer el presupuesto de la‘Procuraduria;

"VI. Las que le asignen las disposiciones legales
o reglamentarias."

«

Los afticulos restantes del presente capitulo se re
-fieren a otras facultades de la Procuraduria y obliga--
ciones de los proveedores y consumidores:

- "La Procuraduria Federal del Consumidor, solicitarf
a la autoridad administrativa competente que regule 1la
venta de productos o la prestacifn de serviciés cuando
' por causas inherentes a dichos productos o servicios, o
a su empleo inadecuado o anfrquico se deriven efectos -
perniciosos para la sociedad en general o para la salud
fisica o psiquica de los consumidores", dice el articu-
lo 620., y agrega que ''las resoluciones que dicten las
autor®iades administrativas en los términos de este ar-



ticulo, son de interés social y de orden pfiblico para -
los efectos que se mencionan en el articulo 124 de 1a -
Ley de Amparo reglamentaria de los articulos 103 y 107

de la Constitucidn Politica de los Estados Unidos Mexi-
canos."

‘Bl articulo 630. establece que "la Procuradurfa Fe-
deral del Consumidor vigilarid que los contratos de adhg
sién no céntengan cldusulas que estabiezcan prestacio--
nes desproporcionadas a cargo de los consumidores o les
impongan obligaciones inequitativas.'" En este punto se
incluye a los llamados '"'contratos leoninos', muy acos--
tumbrados entre los arrendadores de bienes inmuebles. -
Prosigue el artfculo 630. diciendo que "la misma atribu
cibn se ejerceré respecto de las clfiusulas uniformes, -
generales o estandarizadas de los contratos hechos en -
formularios, machotes o reproducidos en serie mediante
cualquier procedimiento y, en general; cuando dichas =~-
cliusulas hayan sido redactadas unilateralmente por el
.proveedor del bien o servicio sin que la contraparte tu
viere posibilidad de discutir su contenido.” Como con-
secuencia de lo que sefiala la fracciﬁn antes citada, se
ha aconsejado a2 las empresas que trabajen mediante con- .
tratos-machote, que los sometan a la consideracibn de -
la PFC, con el fin de que se adelanten a cualquier im--
pugnacién que pudiera haber sobre su contenido, de par-
te del consumidor. Asi, mediante constancia que la PFC
extiende para aprobar -si es el caso- el contrato-macho
te, resulta improcedente la denuncia del consumidor, si-
el proveedor esgrime el oficio de apfobacién girado por



la PFC. Por otre lado, si el oficio de respuesta gira-
do por la PFC a solicitud del proveedor no es aprobato-
rio del contrato-machote cuya revisién se solicitb y, -~
en cambio, tal oficio recomienda u ordena modificacio--
nes, el proveedor las llevara a cabo y someteri el re--
sultado, una vez mis, a la consideracién de la PFC, has
ta que obtenga oficio aprobatorie que lo ampare contra
impugnaciones del consumidor, derivadas del contrato. =
Esto, aunque no lo mencicna la Ley, ahorra muchos pro--
blemas, y ha sido impuesto exitosamente por el uso y la
costumbre. '

En este punto, el articulo 63o0. de la LFPC prosigue:
"Cuando los contratos a que se refiere este articulo hu-
bieran sido autorizados o aprobados, conforme a las dis
posiciones legales aplicables por otra autoridad, ésta
tomaré las medidas pertinentes, previa audiencia del --
proveedor, para la modificacibén de su clausulado, a mo-
cibn de la Procuraduria Federal del Consumidorxr'.

Otro sefialamiento de este articulo es que '"cuando -
los contratos en cuestibn no requiere¢n autorizacién o a
probacién por parte de alguna dependencia del Ejecutivo
Federal, la Procuraduria en representacidén del interés
colectivo de los consumidores gestionari en un plazo mno
mayor de 5 dias a partir de que conozca el caso, ante -
el o los proveedores respectivos, la modificacién de su
clausulado para ajustarlo a la equidad; en caso de no ob



tenerse en el término de 30 dfas, un resultado satisfac

torio, la Procuradurfa podr4:

a) Hacer del conocimiento del plblico para su debi
da advertencia, por sf o a través del Instituto Nacio--
nal del Consumidor, su opinién respecto al contrato de

que se trate;

b) Demandar judicialmente la nulidad de las cliusu

las en cuestifn;

¢) Elevar a la consideracidn del Ejecutivo Federal,
las medidas conducentes para regular el contenido de ---
los contratos a que este proyecto se refiere."*

Abundando en el tema de los contratos de adhesién,-
el articulo 640. establece que ''todo contrato de adhe-- |
sién, asi como aquellos que sean hechos en machotes o -
formularios o en serie mediante cualquier procedimiento,
‘deberdn ser escritos {ntegramente :n idioma espafiol y -
con caracteres légibles a simple vista para una persona
de visién normal. El consumidor podri demand%r la nuli
dad del contrato o de las clfusulas que contravengan es ’

ta disposicién."

El articulo 650. seflala que ''las autoridades, pro-
veedores y consumidores, estin obligados a proporcionar
a la Procuradurfia Federal del Consumidor, en un plazo -
no mayor de quince dias, o en el que la misma sefale, -

*Por un error que no ha sido enmendado ni consignado en
fe de erratas, la palabra "proyecto'" sigue apareciendo
aqun en la ver516n de la Ley aprobada por. el Congreso =~
de la Unién.



los datos e infprmes que solicite por escrito y que - -
sean conducentes para el desempefio de su funcibén.'" Los
medios de apremio con que cuenta la PFC para hacer va--
. ler sus requerimientos dirigidos a proveedores o consu-~
midores y autoridades, son, segfin el articulo 66 de 1la
LFPC: - '

"I. Multa hasta de veinte mil pesos.
"II. El1 auxilio de la fuerza p@blica."

Y més aGn, "si fuere insuficiente el apremio, se ~--
procederd contra el rebelde por delito en contra de la
autoridad."

La reseiia anterior nos permite conocer el marco de
accibn legal con que cuenta la PFC. 8Sin embargo, como
a lo largo de la LFPC se hace mencidn de algunas accio-~
nes de coordinacibn que esa Procuraduria podri empren--
der con el INCO, resumiremos.a continuacién las normas
que la ¢itada ley contiene con respecto a este (ltimo -
organismo. .

Instituto Nacional de Consumidor
Las normas referentes a este organismo estin conte-
nidas en el Capitulo Noveno de la LFPC, que comprende =

del artfculs 67 al 7S.

El primero de esos articulos crea al INCO "como or-



ganismo descentralizado con personalidad juridica y pa-
trimonio propio", es decir, con las mismas caracteristi

cas que la PFC.

Por su parte, el artfculo 680. le otorga las si- -
‘guientes atribuciones:

[

'"*a) Informar y capacitar al consumidor en el cono-

cimiento ¥y ejercicin de sus derecchos.

"b) . Orientar al consumidor para que utilice racio-
nalmente su capacidad de compra.

""¢) Orientarlo en el conocimiento de précticas co- -
merciales publicitarias, lesivas para sus intereses.

"d) Auspiciar hébitos de consumo que protejan el -
patrimonio familiar y promuevan un sano desarrollo y u-
na mas adecuada asignacién de los recursos preductivos

.del pais.”

Para lograr el cumplimiento de tales atribuciones,-
el INCO ejerceri las funciones que le asigna el articu-.

le 690.:

"I. Recopilar, elaborar, procesar y divulgar infor
macién objetiva para facilitar al consumidor un mejor -
conocimiento de los bienes y servicios que se ofrecen -

en el mercado.



"II. Formular y realizar programas de difusién de
los derechos del consumidor.

""III. Orientar a la industria y al comercio respec
to a las necesidades y problemas de los consumidores.

"IV. Realizar y apoyar investigaciones en el 4rea
de consumo.

V. Promoxgr y realizar directamente, en su caso,-
programas educativos en materia de orientacién al consu
midor.

"VI. Promover nuevos o mejores sistemas y mecanis-
mos que faciliten en los consumidores el acceso a bie--
nes y servicios en mejores condiciones de mercado.”

Liama la atencién la amplia pérticipaci6n social y
gubernamental que existe en el Consejo Directivo del --
INCO, por mandato del articulo 7lo.: "EL Consejo Direc-
tivo estaré integradb por los titulares de las Secreta-
rias de Industria y Comercio*, Hacienda y Crédito PGbli
co, Salubridad y Asistencia**, Trabajo y Previsién So--
cial, Educacidn PGblica, de Agricultura y Ganaderfa**~*,

*Hoy, Secretarfa de Comercio y Fomento Industrial.
**Hoy, Secretaria de Salud.

***Hoy, Secretaria de Agricultura y Recursos Hidriuli-=-
cos.



Comunicaciones y Transportes y de Turismo, por el Direc
tor General de la Compafifa Nacional de Subsistencias Po
pulares, el Presidente del Comité Nacional Mixto de Pro
teccidén al Salario, un vocal designado por la Federa- -
cibn de Sindicatos de Trabajadores al Servicio del Esta
‘do, tres por las organizaciones obreras, dos por las or
ganizaciones de campesinos y ejidatarios, uno por la -~
Confederacién Nacional de la Pequeifia Propiedad Agricel:z,
Ganadera y Forestal*, uno por la Confederacifn de Cama-
ras Nacionales de Comercio, uno por la Confederacidén de
Cimaras -Industriales de los Estados Unidos Mexicanos y
uno designado por el propio Consejo Directivo del Insti
tuto, del seno de una organizacién de caricter privado
que se haya distinguido por su labor de proteccidn a -~
los consumidores. Por cada propietario se designard un
suplente ¥y los cargos de todos ellos serfn gratuitos. -
Sus decisiones se tomarin por mayoria de votos." El sg
cretario de Comercio y Fomento Industrial, que presidi-
r4 el Conseio Directivo, tendri voto de calidad, segln

.el articulo 72o0.

Son atribuciones del Consejo Directivo, por mandato

del articulo 730.:

"a) -"Aprobar el programa anual del organismo;

"b) Conocer los informes de labores realizadas;

'*c) Estudiar y, en su caso, aprobar el proyecto de
presupuesto anual;

"d) Examinar la cuenta anual del organismo;

'e) Expedir el reglamento interior del organismo;

*Hoy, simplemente Confederacidén Nacional de la Pequefia
Propiedad. -



'"f) Designar su Secretario;

*g) Considerar los asuntos que le someta el Direc~-
tor General; y

"h) Reunirse por lo menos una vez cada 60 dias.”

El Director General, que seri nombrado por el Presi
dente de la Repfiblica, tendr4, segln el articulo 740.,-

}d
m

siguicntces actribuciovnes:
"I. Representar legalmente al Instituto.

"II. Otorgar y revocar poderes generales y especia
les, con o sin cliusula de sustitucibn.

"III. Ejecutar los acuerdos del Consejo Directivo.

"IvV. Elgborar y presentar para autorizaci&n del --
Consejo Directivo antes del mes de septiembre de cada a
fio, los planes y programas de operacién.

"V. Formular y presentar al Consejo Directivo esta
dos financieros, balances e informes que permitan cono-
cer el estado administrativo y operativo del organismo.

"VI. Elaborar los proyectos de presupuesto de in-- .
gresos y egresos y someterlos, antes del mes de septiem
bre de cada afio, a la consideracién y, en su caso, a la
aprobacién del Consejo Directivo.

"VII. Nombrar y remover al personal técnico y aﬁm#-



nistrativo al servicio del Instituto, sefialindole sus -

funciones y remuneraciones.

"yIII. Crear las unidades técnicas y administrati-
vas que se requieran para el buen funcionamiento del --

Instituto y

"IX. Proveer lo necesario para el debido cumpli- -
miento de los programas y el ejercicio del presupuesto

del Instituto.

El articulo 750, se refiere al patrimonio, que no -
nos interésa aqui, y el Capitulo Décimo de 1la Ley esta-
blece que las relaciones del INCO y la PFC con su perso-
nal estarin regidas por el Apartado B) del articulo 123
de la Constitucibn Politica de los Estados Unidos Mexi-
canos, ademis de que define qué se entiende en este ca-
so por personal de confianza, y destina a los trabajado
res de ambas entidades a la atencidn social que otorga
el Instituto de Seguridad y Servicios Sociales para los
Trabajadores al Servicio del Estado (ISSSTE).

Organizacién

De acuerdo con su Manual de Organizacién y su Reglamen-
to Interior, la PFC consta de diversas 4reas, entre las




cuales s6lo nos interesan la Sub-Procuradurfa y la Di--
reccién General de Conciliacibn, que depende de ella. -

La primera tiene funciones administrativas de susti
éucién, en tanto que la segunda es el 4rea operativa de
la PFC y, por tanto, la mis importante de todas. Ella
tiene trato directo con los proveedores y consumidores
y esti facuitada para emitir los citatorios y los reque
rimientos que el proceso haga necesarios. Es decir, e-
1la conduce, en general, el proceso que se inicia cuan-
do un consumidor acude a las oficinas de 1la PFC para --

presentar queja derivada de su trato con un proveedor -
de bienes y/o servicios.

No abundaremos. aqui en el procedimiento que la Di--
reccibébn General de Conciliacibn dete seguir, porque ya
lo resefiamos en el apartado anterior de este capitulo,-
al comentar la Ley Federal de Proteccidén al Consumidor.
El proceso que se sigue esti ahf claramente expuesto.

Los elementos constitutivos fundamentales :de la Di-
recci&n General de Conciliacién son los llamados funcio
narios conciliadores, cuya misibn es precisamente condu
cir el proceso que se sigue tras la queja del consumi--
dor.. Este proceso consta, bésicamente, de requerimien-

tos y audiencias, segﬁn sea el caso.

Bases funcionales

No consideramos necesario entrar en detalles en 10 que



se refjere a las bases de funcionamiento de la PFC, - -
pues nos parece suficiente lo que se encuentra en la --
Ley.

Sin embargo, si es oportuno comentar que, como sSue-
le ocurrir en México, la PFC tiene abundantes Areas - =~
que no son propiamente operativas, y esto contradice --
los principios elementales de la buena organizacibn y -~

administracibn.*

De todas las dreas que integran a la dependencia --
que nos ocupa, sblo la Sub-Procuradurfa y la Direccién
General de Conciliacién estén de lleno dedicadas a tra-
tar con proﬁeedores y consumidores, en tanto que el rTes
to de 1a vasta estructura estd dedicido a cuestiones ad

ministrativas.

En los afios recientes, sobre todo cuando el auge pe
trolero fue mayor, se observd més agudizada que nunca -
la tendencia al agrandamiento de 1. s ireas administrati
vas de las instituciones gubernamentales, tal vez como
forma que se encontrd para crear empleos y paliar la -~
crisis econfmica. No obstante, sabemos que tendencias
como esas redundan en perjuicio del pfiblico que acude a
ese tipo de instituciones para resolver problemas. El1
“burocratismo (con todos sus signos: alargamiento de =~-.
los plazos de solucién de problemas; entorpecimiento de

*Esta afirmacibn se desprende tras reévisar las nociones
bisicas de administracién que estin contenidas en las
obras de Castelazo, Secretarfa de la Presidencia, Agui
lar, Koontz, Flores de Gortari, Fernindez Arena y Da--
vis, que se consignan en la seccibn de Fuentes Consul-
tadas para la elaboracibn de esta tesis.



trimites, etcétera) es una consecuencia necesaria del a
grandamiento irracional de las organizaciones, sean gu-
bernamentales o privadas.



CAPITULO IVg

OPERACION DE LA PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR

i



Funcibn sociolbgica y proteccién al consumidor

La funcibn sociolégica de la Procuraduria Federal del -
Consumidor puede resumirse brevemente: consiste en re-
gular las relaciones entre proveedores y consumidores -
‘en una sociedad compleja, en la que han aumentado consji
derablemente las transacciones comerciales que se reali
zan dfa con dia, procurando la mejor proteccibén legal -
al consumidor.
Tanto on 1a intrcduccibn como en los capfitulos I y

I1 hemos hablado de las razones sociolfgicas que motiva
ron la creacién de la Procuraduria Federal del Consumi-

dor.

Sin embargo, en este punto es necesario abundar en
los beneficios que ha trafdo su funcionamiento y en las
deficiencias que se observan en é1.

) Es indudable que la PFC es unc de los organismos =--
mis eficientes que han sido creados por gobierno algu--
no en nuestro pais, eficiencia que tal vez sflo es com-
parable con 1a que mostraron el Comité de Unificacibn -
de Frecuencia (ya liquidado) y el Programa de Renova- -
cién Habitacional Popular del Distrito Federal (RENOVA-
CION, en proceso de liquidarse). Esta eficiencia es ex
plicable por el hecho de que los dos organismos mencio-
nados y l1a PFC tienen en comln un factor: se les asig-
né una Gnica funcibn, lo suficientemente clara para no. .



admitir distorsiones y ser llevada a la prfictica de in-
mediato.

El Comité de Unificacibn de Frecuencia tenfa una --
funcibn claramente delimitada: convertir la frecuencia
.que predominaba en el flujo eléctrico del pais hasta an
tes de 1970 y uniformarla. Por su parte, RENOVACION te
nia una misidén igualmente clara y a prueba de interpre-
taciones: dar casa a quienes la perdieron con motivo -
de los terremotos de septiembre de 1985 en el Distrito
Federal y, para dirselas, construirla en un tiempo ré--

cord. ’

La PFC tiene una misién clara y f{inica: proteger al
consumidor de los abusos del proveedor. Esa' es una fun
cibn sociolbgica ¥y en ella radica el secreto de su alto
indice de efectividad (mAs de 80% de casos recueltos sa
tisfactoriamente desde el punto de vista del consumidor,
¥y m&s de 60% a satisfaccibn tanto del consumidor como -
del proveedor).

Esto (Gltimo nos conduce a un razonamiento inevita--
ble: el alto indice de casos en 1los que también se lo-
gra la satisfacci8n del proveedor se debe a que este QL
timo, parte débil en la querella, se ve obligado a ce--
der, pués casi todos los preceptos en que se apoya la -~
Procuraduria Federal del Consumidor le desfavorecen o,-
francamente, le son adversos. Adem&s, otra probable cau



sa es que los conciliadores de la PIC est4n bien adies-
trados para conducir con eficiencia los procedimientos
y lograr acuerdos o imponerlos con base en las leyes vi
gentes., Una tercera causa -y grave, por cierto- podria
ser que, segn observamos, la PFC se ha convertido en -
un canal por el que fluyé el natural resentimiento de -~
quienes como consumidores no poseen nada o poseen muy -
poco, hacia quienes, como proveedores, iucran y ocasio-
nalmente o con frecuencia cometen errores o actfian de -
manera intencional en perjuicio del consumidor. No es
raro encontrar en el trato entre proveedores y consumi-
dores adjetivos tales como "hambreador’, 'especulador',
"ladrén', "defraudador', etcétera, dirigidos del consu-
midor al proveedor. Tampoco es raro encontrar demandas
contra negocios en las que se disputan cantidades mini-
mas, cuya reparacidn bien podrfa arreglarse sin recu- -
rrir al Sostoso aparato burocritico de la PFC.

Muches individuos han hecho de sus visitas a la PEC
para presentar quejas, tedo un '"deporte'". Generalmente
se trata de sujetos que estin habituados a hacer tratos
y deshacerlos con cualquier pretexto. ~ A continuacidn,-
en la seccifn de casos précticos, el lector podri apre-
ciar algunas de estas situaciones.

Debemos reiterar que la informacibén que contienen -
los casos practicos la hemos elaborado de tal modo que
su lectura sea 4gil y comprensible, eliminando en lo PSS



sible los tecnicismos y dando al caso una redaccién de
relato, para que resulte lo mis ameno posible.

Casos pricticos

Caso A

El sefior N.*, director general de una empresa dedi-
cada a la reparacién de aparatos domésticos, habia teni
do conocimiento de que uno de sus ayudantes reparé en -
su ausencia una aspiradora. También fue enterado de --
que su auxiliar no encontrd el cuaderno de las facturas
Y pidié al cliente, al entregarle su aparato, que regre
sara por la tarde del mismo dia, cuando el contador de
la empresa regresaria de arreglar unos asuntos y sabria
dénde encontrar el "block'" de facturas para llenar la - -
correspondiente al trabajo que aqui se refiere.

La peticibén del técnico fue aceptada por el cliente,
quien prometié volver por la tarde, o a la mafiana si-~ -
guiente, a recoger la factura y la garantia. Como prue
ba de ese compromiso, el cliente firmbé en una libreta -
donde constaba que recibia su aparato funcionando, una
nota de remisibn sin copia para el establecimiento, y -
desde luego, el repuesto inservible que fue sustituido

en la aspiradora.

El cliente nunca regrésé por su factura, en la que

*Con la f6érmula N. omitimos los nombres de los protago--
nistas de los casos, tal como se los ofrecimos al entre

vistarlos.



se asentaba por escrito la garantia.

Casi ocho meses después, el propietario del negocio
recibib un citatorio de la Procuradurfa Federal del Con
sumidof, en el que se le requerfa para que acudiera a u
na audiencia de conciliacidn llevando informe escrito -
de los motivos por los que no entregaba facturas por --
los trabajos realizados y tampoco hacfa valer las garan
tias que ofrecia verbalmente.

El firmante de la denuncia que habia motivado el ci
tatorio mencionado era el cliente que nunca regresd por
su factura en la ocasibn a la que se refiere este caso.
El empresario habia cajdo en manos de un sujeto que men
tia a todas luces; que aprovechaba un descuido de un a-
yudante o del contador por no tener las facturas a la -.
mano. '

En el procedimiento iniciado con motivo de la denun
cia del cliente, fue desestimada la prueba que el empre
sario ofrecif, consistente en la libreta en que el - --
cliente asentaba que recibfa su aparato en perfecto es-
tado y que volverfa al dfa siguiente de esa fecha para
recoger su factura. N

La conclusién del caso fue que al propietario del -
negocio se le obligbd a realizar una nueva reparacibn, -
pues el aparato estaba descompuesto cuando el cliente -
hizo la denuncia y la prueba documental por el empresa-



rio valia menos que la palabra del sujeto que habia en-
contrade esa situacién propicia para lucrar jcon el am-
paro de la ley!

Caso B

La sefiora N. compré un automdvil usado en un lote -
de 10s que existen para tal efecto en el Distrito Fede-
ral. Una de las cliusulas del convenio de'compra-venta
celebrado con el vendedor decia que si, transcurrian --
tres dias sin que el vehiculo vendido presentara alguna
falla del embrague, los frenos, la compresibn, la caja _
de velocidades o el sistema eléctrico (en cualquiera de -
sus elementos), el vendedor responderia reparando en su
propio taller la falla de que se tratara. El1 convenio
s6lo serfa nulo y el comprador recuperdrfia todo el dine
ro pagado, si una falla en la compresibédn del motor indi
caba que éste se encontraba ante la necesidad de una re
paracién mayor, entendiéndose por reparacibén mayor "a=--
juste" y/o 'anillada' generales del motor, o si la fa--
l1la indicaba que la cliente habia sido engafiada median-
te el consabido truco de '"pasar'™ el aceite para que la
descompresién no se note. '

Al elaborarse el convenio de compra-venta, el vende
dor ofrecid verbalmente lo anterior y el comprador lo a
cepté, por lo cual se procedib a asentar la clfusula en
el convenio, y como la hoja en que &ste estaba escrito



ya se habia llenado, el vendedor la escribié al reverso,
pero colocando el papel carbbn (para sacar la copia) de
tal modo que al escribir, la cliusula quedé en la hoja
del comprador, pero no en la del vendedor. Ambos firma
ron el convenio sin que.el comprador se percatara de 1la
anomalia. )

Dias después, el vehiculo presentd las fallas pro--
pias de un vehiculo al que se le ha 'pasado' el aceite
con el fin de gque no manifieste en varios dias sus pro-
blemas de compresién. La compradora acudib al lote del
vendedor para reclamarle el cumplimiento de lo que pac-
“taron si‘qi caso que estaba presentindose se daba. E1
comprador dijo que é1 desconocia ese acuerdo,

Ante eso, la-compradora acudibé a la PFC, donde se i
nicib el procedimiento. E1 vendedor rehusé, de confor-
midad con la ley, el arbitraje de esa Procuraduria y, -
al seguirse el procedimiento,'se pasd a los tribunales
civiles, donde después de un afio, el caso sigue sin te-

.ner un final. v '

Caso C

El sefior N., director general de una empresa dedica
da a la elaboracién de informes sobre temas especificos
que los clientes solicitan, recibid un jueves a las ...
11:30 horas un citatorio de la PFC para que acudiera a



las oficinas de esa Procuraduria, concretamente a las -
de la Direccibn General de Conciliacién, al dia siguien
te, viernes, a las 12:00 horas.

El empresario tenfia que tomar un avién a las 8:00 -
a. m. de ese viernes; su secretaria estaba incapacitada
por un accidente y no iria a trabajar; el contador esta
ba de vacaciones, y el abogado de la empresa se encon--
traba fuera del pais por 15 dfas, en virtud de que du--
rante parte del mes de julio los tribunales salen de va
caciones y la mayoria de los abogados aprovechan esa ba
ja de trabajo para descansar. En fin, la finica persona
que estaba en condiciones de defender a la empresa en =~
la audiencia de conciliacién era 61, que estaba en la -

ciudad.

Los motivos del viaje que el empresario tenia‘pro--
gramado eran ir a Mazatlin para tratar de concretar un
importante negocio. Si no cancelaba esa cita ~-con todo
eldesprestigio y los riesgos que implica la cancelacibn
de una cita de ese tipo-, la PFC 1l¢ aplicaria una multa
que ya no es de 100 a 1 000 pesos, como lo estipulaba -~
la LFPC al ser emitida, sino una multa de 80 veces el -
salario minimo (unos 320 mil pesos en estos dias) vigen
te en el Distrito Federal en aquel momento. iBl clien-
te quejoso exigfa la devolucibén de 150 000 pesos y en -
el negocio de Mazatlin estaba en juego un contrato que
redituarf{a a la empresa unos 100 millones de pesos, de

firmarse y ejecutarse!



Caso D

iPero cémo surgid una querella tan costosa como la
del inciso anterior? (Entre paréntesis debemos infor--
mar que el empresario, ante el dilema en que fue puesto
optbé por posponer su viaje inventando un gravisimo pro-
blema que sirvié para evitar el desprestigio que &1 te-
mfa: 'maté" a su mamA de un infarte. Tal mentira pro-
vocd que desde Mazatlin le enviaran numerosos telegra--
mas de condolencias y que éstas proliferaran en los dia
rios del Distrito Federal, pues los clientes de Maza- >
tl4n transmritieron ia ''penosa’ noticia” a amigos suyos
en esta capital que, coincidentemente, lo eran también
del empresario de nuestro relato. iLa mis enojada fue
1la mami4 del empresario, dada por muerta en todos los --

diarios!)

3

Veamos cbmo empezb esta historia cuyo comienzo da -
lugar, por si mismo, a otro caso.

La empresa a que nos referimos elabord una investi-
gacién de diez cuartillas sobre cufles serfan las fa---
llas principales de una .determinada organizacidén en la
que la cliente demandante trabajaba y cuyo gerente le -
habfia solicitado un proyecto de reestructuracidn del 4-
rea de trato al pGblico.

Presa de la angustia por sentirse incapaz para ela-



borar tal informe, supo de la existencia de una empresa
dedicada a resolver ese tipo de casos y la contratd, --
por mediacibén de una amiga que, a su vez, lo era del em
presario dirigente de tal compafiia -el mismoe que tuvo -
que cancelar su viaje a Mazatlin dando por muerta a su
mamé-. Por tratarse de una amistad, el émpresario'hizo
el trato verbalmente y £ij6 el precio en 300 mili pesos,
solicitands un cnticipo d¢ 505 para cumplir ¢on el uso
comercial al ordenar un trabajo. La cliente pagé 150 -
mil pesos e insistid en que no se le diera factura, por
que no querfa que hubiera testimonio escrito de su inca
pacidad para elaborar un informe, pues tal descubrimien
to, en manos de alguien interesado en perjudicarla, se-
“rfa su ruina. Asf{, el trato fue puramente verbal y se
acordbé la entrega del trabajo cinco dfias hébiles des- -
pués. '

El1 dia convenido, un funcionario de la empresa lla-
mé a la susodicha cliente para informarle que su traba-
jo estaba listo y que se le esperaba para entregirselo
y finiquitar el compromiso, La cliente dijo que lamen-
taba no haber tenido tiempo de avisar, pero que un ami-
go suyo “muy amablemente" se habia ofrecido a hacerle -
el informe sin cobrarle un solo centavo; que por tanto,
al no necésitar el trabajo que habfia encargado, solici-~
taba, "aprovechando la ocasién'', la devolucién del anti
cipo que habfa pagado.

Se le informbé que no sb6lo no podia regresirsele tal



anticipo, sinoc que la empresa se reservaria el derecho
de exigir por las vias conducentes (en virtud de gue no
existe una Procuraduria del Proveedor), el pago de los
dafics y perjuicios causados. La cliente se rio por te-
léfono y dijo al funciopario: '"Recuerde que no hay nin
gin comprobante de per medio, y que si hay una Procura-
duria del Consumidor, donde mi palabra vale més que la
suya*'.

Dfias después, comp narramos en el caso anterior, -~-
llegbd el citatorio de la PFC. Se desahogd la primera -
audiencia sin la presencia de la parte proveedora. Una
sefiorita que estaba a la entrada de la PFC revisd el ci
~tatorio que le mostrd el empresario exactamente a las -
11:45 horas (recuérdese que la cita era a las 12:00) y
anotb con tinta .negra: '"Mesa 24', Faltando diez minu-
tos para las doce, el empresaric se present6 a la mesa
24 de conciliacibén y mostrd su citatorio. E1l funciona-
rio conciliador le informé que ya habia llegado la par-
te consumidora y que en diez minutos, puntualmente a --
las 12, empezaria la audiencia. A las 12 horas en pun-
to, el empresario se acercd de nuevo a la mesa 24 y el
conciliador le dijo que esperara afuera unos minutos y
que, debido a que tenia un ''pequefio retraso'™, le llama-
ria por el altavoz cuando fuera a dar principio su au--
diencia.

A las 12:30 subib el empresario hasta donde se en->
cuentra la mesa 24, El conciliador le dijo en esta ¥¢a
sién: "Lo estuve llamando por el altavoz, y como 0 e
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aparecid, pensé que se habia ido. Tiene una multa de -
320 mil pesos por no atender un requerimiento de esta -
Procuradurfa. Entregue su informe por Oficialia de Par

tes."'

Qualquiera puede imaginar la reaccifn del empresa--~
rio ante una maniobra tan burda, hecha sin duda para =--
favorecer a como dicra lugar al consumidor. Ni la ira,
ni los argumentos, ni las entrevistas del empresario --
con importantes funcionarios de la PFC pudieron revocar
la multa. Dias despuds, &ésta llegd en forma de un re--
querimiento de pago a‘favor de la Tesoreria.

Al rTecibir el requerimiento, el empresario ordend a
su contador que pagara la multa de inmediato y dict6 a
su secretaria una larga carta en la que relatd su odi--
sea al director de la empresa en la que trabajaba la --
cliente que lo demand$ en la PFC. Una semana después, -
una llamada de teléfono -cuya informacidn pudo compro__
bar después- notificé al empresaric afectado en este ca
so, que la que fuera su cliente y le solicitara un in--
forme que después rechazé exigiendo el pago dei antici-~
po, habia perdido su empleo. '"No podemos dar emplec a
personas tan deshonestas', oy6 decir por el teléfono a

su interlocutor.

Los casos que hemos resefiado muestran las fallas --
mids frecuentes en el funcionamiento de 1la PFC.



L E TESS d ey
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En todos esos casos, como puede apreciarse, se aﬁli
can los procedimientos previstos en la Ley. También se
observan conductas usuales en los proveedores y en los

consumidores.

Ambos factores (conductas frecuentes de los consumi
dores y los proveedores, y lineamientos de la Ley) se -

entrelazan y dan lugar a una historia mis o
lenta, si no fuera porque se trata de sucesos reales, -
cuyos protagonistas noes los relataron.

mEeNnSS truck

RIGLIBTES:

Asi pues, entrelazando los procedimiento que” estipu

la 1la Ley, y las fallas que pueden deducirse al anali--
zar minuciosamente los casos resefiados anteriormente, -~
podemos deducir algunas conclusiones y recomendaciones

que listamos en el siguiente y Gltimo capitulo.



CAPITURO V
CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES



1. Diagnbstico general de funcionamiento

En general, puede decirse que la Procuraduria Fede-
ral del Consumidor funciona adecuadamente. Lo prueban
los fndices que registramos: mis de 80% de casos re- -
sueltos a satisfaccibn del consumidor y més de 603% de =~
resueltos a satisfaccidén de ambas partes.

Varias hipftcosis cxpusimos en ¢l capliulo antepasa-
do sobre el hecho notorio de que mis de 60% de los ca--
sos se resuelvan a satisfaccibén de ambas partes. No -~

nos parece necesario repetirlas aqui.

Sin embargo, tomemos como conclusién que, como tam-
bién lo adélantamos ya en una parte de esta tesis, la -
Procuraduria Federal del Consumidor es unoc de 1los orga-
nismos mis eficientes creados por gobierno alguno en M&
xico y durante el presente siglo. Esto no significa --
que sea perfecto, sino quc simplemente cumple en térmi-
nos generales con eso que debe ser obligacién de todo -
ciudadanoc y de toda organizacibn -ya sea privada o pf--
blicg-: ser eficiente.

2. Publicidad

Consideramos que la Ley da escasas armas a la PFC -
y al INCO para contrarrestar y combatir ese que es el -
principal enemigo de la ética del proveedor: 1la publi-
cidad. Nos atrevemos a sefialar que la mayorfa de los -



casos que llegan a la PFC se originan en una publicidad
desorientadora, tergiversada y mal intencionada que, --
desde luego, no es respaldada posteriormente por las o-
fertas reales del proveedor.

Nos parece que deberian otorgarse facultades ejecu-
tivas de restriccibn tanto a la PFC como al INCO y no -
reducirlos a organismos orientadores, que acaban siendo
desde el punto de vista de sus posibilidades reales an-
te la publicidad desorientadora, simples consultores --
del gobierno.

Convendria-que-la PFC tuviera la facultad de orde--
nar directamente al medio de comunicacién que lo difun-
da, el retiro de un anuncio que lesiona los intereses -
de los consumidores desde cualquier punto de vista, sin
importar el 4reda del gobierno a la que competa. Asi--
mismo, nos parece conveniente que la propia Procuradu--
ria pueda ejercer accidn penal contra los llamados - --
"creativos publicitarios', que son los verdaderamente -~
responsables del contenido de los anuncios de la publi-
cidad, mis ques el propio proveedor, quien se 5hjeta a -
las '"recomendaciones" de aquéllos. Tal accibén procede-
ria siempre y cuando hubiera violaciones a las leyes de
Imprenta,‘Federal de Radio y Televisién y General de Sa
lud, por ejemplo.

Sin duda, también est& urgiendo~la elaboracibén de u
na Ley Federal de Publicidad.



3. Participacidn social

Nos parece muy acertado el hecho de que en el Consg
jo Directivo del Instituto Nacional del Consumidor esté
representada la mayorfa de 10s grupos sociales importan
tes (entrec ellos, no faltan ni los empresarios ni los -
campesinos). JPor qué no hacer algo semejante, en vir-
tud de que no es posible crear una Procurzduria Federal
del Proveedor, para ejercer accidén contra los consumido
res que aprovechan la del Consumidor para abusar de la
buena fe de_algunos empresarios?

Seria recomendable crear un Consejo Consultivo de -
la Procuraduria Federal del Consumidor, en el que entre
todos 1lns sectores representados en el Consejo Directi-
vo del INCO, deberia figurar también el de los empresa-
rios. No hacerlo asi, seguiri haciendo que con frecuen
cia las acciones de la PFC y los consumidores estén sig
nadas por la arbitrariedad.

4. Dimensiones

Desde un punto de vista estrictamente administrati-
vo no parece adecuado que una Procuraduria como la que
analizamos tenga s6lo dos 4reas operativas y mis de =---



diez administrativas. Sin embargo, esto es dificil de
corregir, lo sabemos, pues es una tendencia arraigada

en México, aun entre las empresas privadas. La elefan
tiasis es, ademés de una enfermedad humana, mal fre- -
<uente en los medios administratives del Tercer Mundo:
una érea operativa por cada diez administrativas.

En general, la Ley Federal de Proteccién al Consu-
midor ha propiciado cierto paternalismo que; si bien -
benéfico para la mayoria de los consumidores, no ha es
tado exento de provocar que algunos de éstos abusen de
esa sobreprotecc16n que les da la Ley.

Los empresarios nos platicaron que, a la menor pro
vocacibn y a veces sin que medie motivo, los consumido
‘res invocan la PFC como una fantasmal espada de Damo=--~
cles que ellos pueden usar a placer en cuantp:lo de- -

seen.

Si bien eso es inevitable entre los consumidores,-
creemos que puede desalentarse si la PFC reorienta su
actitud hacia los proveedores Yy se abstiene de satani-
zarlos. El caso D que presentamos en el capfitulo ante
rior da mucho qué pensar: no podemos descartar que en
é1 haya habido un oculto acto de corrupcibn; tampoco -



podemos negar que hubo mala fe en el consumidor. Desde
luego, es indispensable que la Procuraduria agilice el
funcionamiento de su irea de mensajeria (o de notifica-
dores, como se hacen llamar), para evitar que los cita-
torios lleguen un dfa antes al escritorio del proveedor.
Este debe merecer tanto respeto y atencién como el con-
sumidor.

Aungue la PFC es precisamente para los consumidores
y no es viable la creacién de una procuraduria dedicada
al proveedor y a su defensa, conviene que en la-del con
sumidor sea abandonada toda actitud de parcialidad, que
tanto puede dafiar su imagen.

6. . Facultades éjecutivas

Nos parece, tras analizar la Ley y observar la rea-
lidad, que las facultades de la PFC son sumamente limi-
tadas.

Ademés de incluir 1z que sefialamos en el punto 2 de
esta relacibén de conclusiones y recomendaciones, nos pa
rece necesario que los instrumentos legales sean modifi
cados para permitir a la PFC agilizar y conducir de - -
principio a fin los procedimientos, pues una vez que és
tos salen de su esfera y se trasladan a los tribunale;



ordinarios, puede decirse que el consumidor esti derro-
tado, pues el proceso se alarga, los vericuetos legales
son abundantes, el proveedor puede pagar un mejor abcga
do -o, simplemente, puede pagarlo- para defenderse y el
-tiempo corre en su favor.

Nos parece que el alto indice de conciliaciones que
logra la PFC —segﬁn nuestras indagaciones- se debe mis
que al espiritu conciliador del consumidor, a la volun-
tad del proveedor de evitarse problemas, pues poco le -
cuesta, dadas sus ganancias y su poder econémico, per--

der algo para evitarse un tediosoc proceso.

Concluimos asi este capitulc y esta tesis agregando
que si nuestras Tecomendaciones fueran aplicadas, nos -
parece que la imagen de la PFC, que ya es buena, y su €
ficacia, que es poco menos que excelente, se verian po-

‘sitivamente multiplicadas.

México, D. F., agosto de 1987.
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