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1 N T R o D u c c 1 o N 

El desenvolvimiento y desarrollo de la poblaci6n ha 

requerido, crear entidades, para resolver y otorgar 

satisfactores a la sociedad, ellas son; las Instituciones, 

las cuales han Ido apareciendo en los momentos en que la 

poblacl6n necesita que el estado· Intervenga para hacer 

prevalecer los principios consagrados en la Constituci6n 

que son: Democracia, Paz y Justicia Social. 

El pals en 1975 vivla una situacl6n dificil por el 

proceso inflacionario mundial y sus grandes repercusiones 

que nos afectaban, agravandose por tas contradicciones 

Internas y los defectos de la estructura econ6mica, que 

lesionaban la economla de la mayorla de los mexicanos, 

por ello el gobierno se propuso la creacl6n de la 

PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR la cual serla el 

Instrumento para corregir vicios deformaciones del 

aparato distributivo e Impulsar la actividad productiva 

por la ampllacl6n del mercado Interno. La Procuradur!a 

Federal del Consumidor lnlclaria sus actividades el 5 de 

Febrero de 1976, ante el malestar de los comerciantes, 

que velan en la nueva Instituci6n PQbllca una amenaza 

para sus Intereses; para la mayor!a de la poblaci6n la 

creaci6n de la Procuradur!a Federal del Consumidor, era 

la esperanza de contar con un organo jur!dlco, que lo 

representara y asesorara ante los problemas surgidos por 



los lncumpl lmlentos de contrato o malos serv te tos 

realizados por los comerciantes ya que no exlstla ~na 

InstltuclOn PObllcla que se encargara de defender a los 

consumidores. 

Después de 17 anos de haberse creado la Procuradurla 

Federa 1 del Consumidor, 1 nvest !gadores de 1 a 

Administración PObllca y diversos estudiantes de los 

niveles medio superior y 

lnstituc!On preguntar 

orgánico estructural de 

superior, han 

lCómo ha si do 

la Procuradurla 

acudido la 

la evolución 

Federal del 

Consumidor? lCuales han sido los problemas administrati

vos que ha enfrentado la Procuradurla Federal del 

Consumidor para su consolidación? lQué cambios ha 

tenido la Ley Federal de Protección al Consumidor en 17 

anos de existencia y como ha Influido en las actividades 

que realiza la Procuradurla Federal del Consumidor? la 

respuesta que se les ha dado generalmente es que no hay 

trabajos Internos ni externos que refieran el 

desenvolvimiento administrativo durante 17 anos de labor 

de la Procuradurla Federa! del Consumidor. 

Por lo que el presente trabajo, pretende ser por una 

parte, aprovechando la experlenci a que he obtenido a lo 

largo de cuatro anos de trabajo en la Procuradurla 

Federal del Consumidor, una memoria de las actividades 



mas sobresalientes de la InstituciC>n y de los cambios 

y motivos, por lo que se ha modificado la Ley Federal 

de Protecc i On a 1 Consumidor en 17 anos. Por otra 

parte, ante los problemas administrativos que padece 

la Procuradurla Federal del Consumidor y que han 

limitado su desarrollo y ante la urgente necesidad de 

estar a la altura de las demandas de una poblaciC>n que 

requiere de mayores y mejores servicios, realice 

empleando una metodologla, analitlco, proposltlva, una 

analisls de desarrollo funcional e Integral de la 

Procuradurla Federal del Consumidor, la que he devidldo 

en cinco capitulos. 

En el Capitulo l., hago referencia a los antecedes 

hist6ricos administrativos de los organos o entidades 

que se han abocado a proteger a los consumidores en 

México, asl mismo menciono el surgimiento de la Procur! 

durla Federal del Consumidor, la evoluciC>n de su 

estructura organica y los limitantes que ha tenido en 

17 anos de servicio. 

En el Capitulo 11, menciono la creacl6n de la Ley 

Federal de ProtecciC>n al Consumidor, sus antecedentes 

y exposlci6n de motivos, asl como los acuerdos adiciones 

y reformas a la ley en 17 anos, en este mismo capitulo 

hago referencia a la nueva Ley Federal de Proteccl6n 

al Consumidor, su competencia y definiciones. 



En el Capitulo 111, se presenta en base a las nuevas 

atribuciones de la Ley Federal de Protección al Consumidor 

conferidas a lo Procuradurla Federal del Consumidor, su 

objetivo actual, las funciones que debe desarrollar y 

los servicios que presta. 

En el Ca;:ltulo IV, se trata el anHlsis funcional de 

cada área administrativa que compone la estructura 

orgánica de la Procuradurla Federal del Consumidor. 

En el Capitulo V, y Oltlmo se refiere a las propuestas 

dirigidas a las Direcciones Generales de la Procuradu~la 

Federal del Consumidor que les permltira eflclentar y 

modernizar sus funciones administrativas. 



ANALISIS FUNCIONAL DE LA 

PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR 

C A P 1 T U L O 1 • 

DESARROLLO HISTDRICD AJ>HINISTRAT.vo DE LA 

PRDCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR 

J.I LA DEFENSA DEL CONSUMIDOR EN MEXICO. 

J.2 INICIOS DE LA PROCURADURIA FEDERAl'DEL CONSUMIDOR. 

1.3 LA ESTRUCTURA ORGANICA DE LA PROCURADURIA FEDERAL 

DEL CONSUMIDOR. 

J.4 LIMITANTES QUE HA TENIDO LA PROCURADURIA FEDERAL DEL 
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l.l LA DEFENSA DEL CONSUMIDOR EN MEXICD 

El primer antecedente hlstOrlco de la defensa de los 

consumidores en México, por parte de las autoridades, 

lo encontramos en la época de los Aztecas, los que 

contaban en su estructura administrativa con un mbl110· 

Jerarca, llamado Tlatoanl, quién a su vez, cedla su 

poder jurldlco un funcionario conocido como 

Clhuacoatl, que a semejanza de un Juez Mayor, manejaba 

la AdmlnlstraclOn y Justicia y determinaba las 

las diferencias entre compradores y vendedores, ); 

11 cada Juez, lo ayudaba un Ministro Ejecutor y un 

Tribunal juzgaba colegialmente y contaba con gente a 

manera de escribanos y admltlan pruebas jerogllflcas 

(Ideogramas). los pleitos duraban 30 dlas como maxlmo 

y se segulan sin Intermediarios. Cada 80 dlas el 

Tiatocan celebraba Audiencias PQbllcas. ( 2 ). 

En la época de la colon! a, en 1524 Hernan Cortés fundó 

la junta de pollcla la que tenla encargada entre otras 

funciones la de evitar que en las plazas de los 

mercados se cometieran abusos por parte de los 

comercl antes:- ( 3 ). 

( 1) J'.JnJ! lb:lf Mina. 
"l;t pollda m la Hlstlrla w la Cllllad w H!x!co" (1524-1928), Pl!g. 11 lillt. 
S:X:lcultur H!xlco l!Bi. 

( 2) ~ Qrnw.o y Trujlllo. <t9!11lm::IOn SJ:lal w· los kltl!Jl;Js Aztecas. 

( 3) O.P. CIT. PaiJ. 33-35 lillttrtal Patria. 
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El 13 de Diciembre de 1527, el Rey de Espa~a acord6 

que se creara en la Nueva Espana un órgano superior de 

Gobierno y Justicia denominado Real Audiencias; esta 

tenla facultades mixtas, es decir, tanto en materia de 

Gobierno como en asuntos de justicia (4 ). 

Al Consumarse la Independencia de México en 1821, el 

Emperador Agustln de Iturblde, creyó conveniente 

continuar con las disposiciones vlrreynales, referente 

o la aplicación de la justicia entre los comerciantes 

y consumidores, por lo que segOn el bando Intitulado 

"El Gobierno de los Fieles Celadores", el pollcla era 

el encargado de cuidar que las medidas que se vendla 

en las plazas y mercados fueran las correctas 5 ). 

Durante la Presidencia de Guadalupe Victoria, en 1824 

se pub! lcó el bando de pol iclo y buen gobierno, el 

cual mencionado en su Articulo 44, la obligación de 

exhibir los precios en lugares visibles y respetar los 

precios o tarifas por parte de los comerciantes, so 

pena de mu! ta de dos pesos ( 6 ) • Anos mas tarde 

surglrla el primer antecedente orgfolco estructural de 

lo que hoy conocemos como Procuradur!a Federal del 

Consumidor, llami1ndose la Procuradurla de los Pobres, 

creada en San Luis Potosi en 1847 ( 7 ). 

( 4) IBl!Bol. 
( 5) ltll(ITsi 36Zl año 1005, Elcp. 3 kchlvo Hist6rlco <E la CiLJDj ci! fol!xlco. 
( 6) fol!xlco a traves ci! los Infames Presidanciales, la Ch.dad ci! fol!xlco, Tomo 16, 

Pag. 6, D.D.F. s. ci! la Preslci!ncla 1976. 
( 7) El lhlwrsal, 3 ci! fbil, 1993. El lhlversal ~. P.\g. 5. 
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Esta Procuradurla tuvo una corta existencia por los 

oroblemas de lnvasl6n que sufrla el Pals { a). Para 

el ano de 1861 se cre6 la Secretarla de Justicia e 

Instruccl6n PQbllca, la cual serta la Instltucl6n 

encargada de resol ver todas las di ferenclas surgidas 

entre las personas { 9 ). Posteriormente, en la época 

revolucionarla a partir de la promuigaclOn de Ja 

Constituc!On de 1917, se dJO el surgimiento de C6digos 

y Leyes que empezaban a defender de una manera mh 

clara a Jos consumidores { 10). 

En 1917, se creo Ja Secretarla de Industria y Comercio 

siendo una de sus facultades Ja de vigilar las 

relaciones entre comerciantes y consumidores {JI). 

Durante décadas no hubo una Instituc!On encargada de 

defender a Jos consumidores; el consumidor al querer 

defenderse por el lncumpl !miento de un contrato de 

servicio, reparac!On de electrodomésticos, deficiente 

reallzac!On de un trabajo de albantler!a de 

carpinter!a, etc., tenla que acudir a los Tribunales, 

{ 8) 

{ g) 
(¡o) 

(11) 

BlceTa taleti Rxbl fo. . 
"la Prote:l:Un de Jos Ccnsunltbres", Pag. 20 Eilit. El:a H!xiai J!HI. 
m!IDI. · 
lB9:IDs de los Cmsunld:lres, tbcursTID oo clroJlac16n ela!xrado ¡n- el llCO 
l'dg. 7 l'l!xla> 1911!. 
~ de Secretarlas y D!partatsrt:as oo Esta:b de H!xlai 1958. 
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Judiciales, enfrentando un procedimiento largo 

costoso, por lo que preferta perder su dinero o aceptar 

condiciones injustas. Estas fueron las condiciones 

que enfrentaban los consumídores hasta mediados de 

1975. 
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1.2 INICIOS DE LA PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR 

A finales del ano de 1973 y principios de 1974, se 

empezaron manifestar presiones inflacionarias, no 

vistas en los 15 Oltimos anos ( 12 ) • Estas 

circunstancias obl lgaron a que los obreros organizados 

demandaran al entonces Presidente Luis Ecneverrla 

Aivarez, creara organismos para la protección econ6mica 

de ta poblacl6n consumidora ( 13 ). Por ello, el 

Presidente, en base a tas peticiones formuladas, creo 

el (INFONAVIT) lnsútuto del Fondo Nacional de la 

Vivienda para los Trabajadores y el (FONACOT) Fondo de 

Fomento y Garant!a para el Consumo de los Trabajadores; 

el Infonavlt tiene la función de otorgar crédito para 

vivienda a los trabajadores que ganan entre uno y 

cuatro veces el salario mínimo, y del Fonacot su 

objetivo es mejorar el nivel de vida de los 

trabajadores mediante el otorg.amlento de créditos 

baratos y oportunos {¡4). 

Paralelamente el Gobierno fomentó la ampliación de los 

sistemas de comerclalizacl6n social, la multiplicación 

de las Tiendas Slnd.lcales y refo_rmO la Ley Federal del 

e 1a O!re:tos a. los Cal9.Jllld:res, revista edlta!a p:r el nrn M!xlco 19'.ll ~.7. 

( ¡3) 01l<Yllzac:ltn re Cmsumld:res, revista edlta!a p:r el Itrn ~. 32 ~co 19'.ll. 

(¡4) !WI. 
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Trabajo que establece la revlsiOn anual de salarlos, 

todo con el fin de proteger el poder adquisitivo de la 

población consumidora ( 15 ). Sin embargo, para 1975, 

la Inflación slgulO aumentando y las medidas que se 

hablan adoptado en protección del consumidor ya eran 

lnsuf lentes, por lo que la diputación obrera, 

recogiendo las experiencias de otros paises, con 

r.especto la protección del consumidor ( 16 ), 

adecuandolas a nuestras necesidades y caracterlstlcas 

del pals, empezó a trabajar en una Ley Federal de 

Protección al Consumidor. 

Fué as! como, con la participación y promoción del 

Sector Obrero, se aprobó, promulgo, refrendó y publicó 

en el Olarlo Oficial de la Federación del 22 de 

Diciembre de 1975, la Ley Federal de Protección al 

Consumidor, misma .que entró en vigor el 5 de Febrero 

de 1976 ( 17). 

En e 1 Art 1cu1 o 57 de la Ley Federa 1 de Protecc 1 On al 

Consumidor, se establecla la creación de la 

Procuradurla Federal del Consumidor como organismo 

descentra! Izado de servicio social, con funciones de 

autoridad, personal ldad jurldlca y patrimonio propios; 

(15) 

(16) 

(17) 

La n.e;a polltlca oo ¡:roteccl(n al ansullictr, Pilg. l, folleto elltad:> ¡xr -
la O!lel:lracl(n de la LXXXVII Asalblea de la C. T .H. MWm 1976. 
Cilllo Alpa "La Tutela del Qm.s\úctr en Bni>a" Oll<XJJio lnte'rocl1J1al, o:n
'IOC.iáJ ¡xr el Instituto oo llM!stigacicres .lrfdJcas de la llW14, .hlio Z3 de 
1979. ' 
lmlChls de los Qnsunl<bn!s, Fl!<J. 7. 
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asimismo, la Ley Federal de Proteccl6n al Consumidor, 

facultaba a la Procuradurla Federal del Consumidor, 

para que 

colect1'amente 

asesorandolos 

pudiera representar Individual 

los consumidores del 

gratuitamente, denunciar ante 

y 

pals, 

las 

autorldade·s competentes todos los actos o hechos que 

afectaran su patrimonio y su dignidad, el conciliar 

las diferencias entre proveedores ~ consumidores y el 

velar en la esfera de su competencia por el 

cumpl !mi en to de la Ley de 1 a materia y las 

disposiciones que de ella emanaran. El Inicio de las 

actividades de la Procuradurla Federal del Consumidor, 

fué recibido con benepUclto por parte de los 

Intelectuales (IB) y de la poblacl6n ( ¡9); la reaccl6n 

de los comerciantes y de las fuerzas opositoras al 

Goblecoo fué de rechazo, llegando hasta a calificar a 

la Fro:uradurla Federal del Consumidor como un organismo 

burocrHico mas, el cual te6ricamente trataba de hacer 

mas ¡osto el funcionamiento de la socieda~ ( 20). 

Al ~ranscurrlr el primer mes de operaciones de la 

Procuradurla Federal del Consumidor, se lmplement6 un 

progra111a de desconcentracl6n territorial, el cual 

(18) 

(19) 

(20) 

llil'Tlra G-af J:rge. 
"La Prota:ci6n del Qnsunld:Jr", !'ag. $, lilit. lteva llll!gen M!xiro HE!. 
·~s li'rJs" levlsta Cana1trativa de 6 ai'os de servicio de Profeco, R!g. 8, -
H!xlro l!l!2. 
Luis Pa2!s, ''1Pialuaci6n E!1 M!xlro''. Pág. 60, lilillra Diana, M!xiro 1975. 
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pretendla dar a conocer en todo el pals, los servicios 

que brindaba la Instltucl6n, por lo que se Instalaron 

tres representaciones federales: Puebla, Monterrey y 

Guadalajara ( 21 ); cuatro meses mh tarde, la 

Procuradurla Federal del Consumidor ya contaba con 11 

delegaciones en todo el pals; la conf lanza de la 

población se empezaba a mostrar al recibir 14 mil 632 

quejas, correspondiendo 4 mil 836 a las delegaciones 

federales ( 22). 

La Ley Federal de Protección al Consumidor crearla 

también otro organismo para la defensa de los 

consumidores, llamado Instituto Nacional del Consumidor, 

que segQn el Articulo 67, realizarla acciones de 

orientación, Información y capacltacl6n sobre los 

beneficios que brinda la Ley, para que de esta forma 

pudieran tomar decisiones racionales e Inteligentes 

respecto al consumo. 

Al concluir los primeros seis anos de servicio de la 

Procuradurla Federal del Consumidor, gracias a la 

constante labor de dlfuslOn y a la confianza que habla 

adquirido la poblaclOn, las quejas presentadas en 1981 

con respecto las presentadas en 1976, se hablan 

(2¡) "Seis albs ••• " CP. CIT. 
(22) La nueva JX>lltlca et! protecclfn al a::rwnid:lr mn:e1. 
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incrementado en un 40oi. Lo que represento para la 

economla familiar el haber recuperado 9 mil 717 millones 

de pesos. Los logros conseguidos por la Procuradurta 

Federal del Consumidor le val le ron el respaldo del 

entonces Pres 1 dente José LO pez Port 11 lo, qu lén decl arO 

el 5 de Febrero de 1982: "No se equivoco el Pueblo de 

México al organizar una Procuradurta como la que ustedes 

representan y estoy absolutamente cierto que seguiran 

ustedes cump 1 i en do en 1 o sucesivo con las 

responsabilidades con las que la RepQblica los ha 

ungido". 

En los años 1982 1983, la Procuradur!a Federal del 

Consumidor habla recuperado en beneficio de los 

consumidores $24 mi 1 840 mi! Iones 134 mil 221 pesos lo 

que equlval!O a un incremento del 1,2ooi con respecto 

al periOdo 1976-1981. (lamina 1) 

Oespués de 17 años de servicio, la Procuradurta Federal 

del Consumidor ha consolidado su presencia en la 

RepQblica Mexicana, 

interior del Pa!s y 

al tener 53 delegaciones en 

10 en el Distrito Federal; 

el 

las 

actividades realizadas a favor ·de los consumidores al 

finalizar 1992, fueron las siguientes: 



ACCIONES REALIZADAS DURANTE 1992 

~---=- -AIToncs.- AO~ lil¡¡¡¡¡i:ion-1' Módulos: 
ciOn y """"º Adninislt• V-igUoda: (4/Nav/112· 

M>illajo: - tiwu: 15/Eno.'113) 
ID.F.1 

TOTAL 

As11orlas y 356,149 14,560 323,ac;o &84,1189 
Consul!as 
Denuncias 85.037 30.224 25,528 140,788 
Captadas: 
Quejas 217.534 7.126 3.373 12.072 240.105 
Recibidas: 

' v•situ do 276,121 17,236 293,537 
Inspección: 
A<las - -,----.,- ·I · :r-•7.905 97.905 
levanradas: 
Sa,,.,ionos 1 •2,o41 ,-- 2,9931 1,m 1 85,567 142,400 
Económicas: 
MonJo dol -~ 3,02e¡---s;soo1 45,537 108,359 

, ¡;~ne;.; NSJ 

C:a~uras 1 ----~,- • I - 492 ( 4.903 5,395 
A11u101 1 ·I ·I ·I 38 38 
Adminis1ra1ivos 

Monlo recuperado a favor de-los consumidores: miles de NS 71;224 
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"ºN'TO DE LO RCCUPERADO EN DENtrrc10 DC LOS CONSUHltlOJU:S 

21 252•087 722.00 

T 0 TAL 
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1.3 LA ESTRUCTURA ORGANICA DE LA PROCURADURIA FEDERAL 

DEL CONSUMIDOR 

Le correspondlO al Lic. Salvador Pliego Montes, como 

Procurador, Iniciar las. labores de la Procuradurla 

Federal del Consumidor, para lo cual requirió de una 

estructura orgfolca, la que empezO a crear en base a 

la atrlbuclOn otorgada en el Articulo 60 Fracción 111 

de la Ley Federal de ProtecclOn al Consumidor, que 

dec! a: El Procurador Federal del Consumidor, creara 

las Unidades Técnicas y Administrativas que se 

requieran, para el buen funcionamiento de la 

Procuradurlo. 

Por lo que la primera estructura orgAnlca que tuvo la 

InstltuclOn fué Ja siguiente: 

1.1 PROCURADOR FEDERAL. 

1.2 UNIDAD DE DIFUSION Y RELACIONES. 

2.1 SUBPROCURADURIA EJECUTIVA. 

2.2 UNIDAD DE ORGANIZACION Y SISTEMAS. 

2.3 UNIDAD DE CONTROL. 

2.4 DJRECCJON GENERAL DE ADHJNISTRACJON. 

2.5 OIRECCION GENERAL DE COOROJNACJON FORANEA. 

2.6 UNIDAD DE ORJENTAClON E INFORMATlCA. 

2.7 SUBPROCURADURIA TECNICA. 



- 11-

2.B DIRECCION GENERAL DE CONCILIACION Y ARBITRAJE. 

2.9 DIRECCION GENERAL DE ASUNTOS JURIDICOS. 

3.0 SUBPROCURADURIA DE QUEJAS Y ORGANIZACION 

COLECTIVA. 

3~1 DIRECCIDN GENERAL DE QUEJAS. 

3.2 DIRECCION GENERAL DE ORGANIZACION COLECTIVA. 

(Lamina 2) 

El 14 de Marzo de 197B, por acuerdo del c. Procurador, 

pub! !cado en el Diario Oficial de la Federación, se cre6 

la Dirección General de Arbitraje. 

Para 1982, la Estructura Organica se habla vuelto 

modificar y habla quedado de la siguiente manera: 

PROCURADOR FEDERAL. 

UNIDAD DE DIFERENCIAS RELACIONES PUBLICAS. 

SECRETARIA PARTICULAR' 

COMISION INTERNA DE ADMINISTRACION Y PROGRAHACION. 

DIRECCION GENERAL DE QUEJAS. 

SUBPRDCURADURIA EJECUTIVA. 

UNIDAD DE CONTROL. 



B. ESTRUCTURA ORGANICA 
PERIODO 1976-1988 

LAMINA 2 

La Procuraduría Federal del Consumidor al iniciar ~us funciones, 
cuenta con una estructura orgánica básica que consta de: 

Oficina del C. Procurador 
Tres Subprocuradurras 
Seis Direcciones Generales 
Cuatro Unidades Administrativas 

En 1978 la Dirección General de Conciliación y. Arbitraje se 
divide en Dirección General de ConciliacJón y en Dirección 
General de Arbitraje, con las mismas atribucJones Que Ja Ley 
otorga. 
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DIRECC!ON GENERAL DE ADHINISTRACION. 

Dl RECC ION GENERAL DE ORGAN IZAC 1 ON, PROGRAHAC 1 ON 

EYALUACION. 

DIRECCION GENERAL DE DELEGACIONES FEDERALES. 

SUBPROCURADURIA TECN!CA. 

DIRECC!ON GENERAL DE CONCILIACION. 

DIRECC!ON GENERAL DE ARBITRAJE. 

DIRECC!ON GENERAL DE ASUNTOS JURIDICOS. 

SUBPROCURADURIA DE ORGANIZACION COLECTIVA. 

OIRECCION GENERAL DE ORGANIZACION COLECTIVA. 

(L6mina 3) 

Los cambios sustanciales en esta estructura orgfoica, 

fueron Ja lncorporaclC>n de siete nuevas direcciones 

generales y el cambio lineal de la Dlreccl6n General 

de QueJas a depender directamente del Procurador. 

En el sexenio del Presidente Miguel de la Madrid Hurtado 

1982-1988, la Procuradurla tuvo un crecimiento 

estructural importante, ya que llego crear ocho 

direcciones generales m6s que se sumarian las 8 

di rece Iones genera les ya ex 1 stentes, llegando a contar 

con un total de 16, por lo que la estructura org6nlca 

que dej6 el Lic. Salvador Pliego Montes, después de 12 

anos de gestlC>n administrativa fué la siguiente: 



LAMINA 

Para. 1982 la· estructura orgánica de la Procuradur la es modi flca
da quedando como sigue: 

Oficina del c. Procurador 
Tres SubprocuradurÍas 
Ocho Direcciones Generales 
Dos Unidades Administrativas 



PROCURADOR FEDERAL. 

CONTRALORIA INTERNA. 
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DIRECCION GENERAL DE COHUNICACION SOCIAL. 

SUBPRDCURADURIA "A". 

DlRECClON GENERAL DE RESOLUCIONES ADMINISTRATIVAS. 

DIRECCION GENERAL OE CONTRATOS DE ADHES!ON. 

DIRECC!ON GENERAL DE ARRENDAMIENTO INMOBILIARIO. 

DIRECC!ON GENERAL DE DELEGACIONES. 

SUBPROCURADURIA "B". 

D!RECCION GENERAL DE QUEJAS. 

DIRECCION GENERAL DE ASUNTOS JURIOICOS. 

OIRECCION GENERAL DE ARBITRAJE. 

OIRECCION GENERAL DE APOYO TECNICO. 

SUBPROCURAOURIA "C". 

OIRECCION GENERAL DE PROMOCION, ORGANIZACION Y 

CAPACITACION. 

COOROINAC!ON GENERAL DE ADMINISTRACION. 

DIRECCION GENERAL DE AOM!N!STRACION. 

O!RECC!ON GENERAL DE ORGANIZACION, PROGRAMACION 

E INFORMATICA. 

(L.lmina 4). 



LAMINA 

La estructura orgánica básica en 1988 al término de la gestión 
administrativa que abarco desde 1976 a 1986 era la· siguiente: 

___ 
.. __,,_, ·-
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En esta estructura, las subprocuradurras cambian su 

nombre por letras, A, B y C. 

El lo. de Diciembre de 1988, la Procuradurla Federal 

del Consumidor entra en una nueva etapa, al nombrarse 

al Ltc. Ignacio Plchardo Pagaza, como su titular, 

elcual trabajo con la siguiente estructura: 

PROCURADOR FEDERAL. 

OIRECCION GENERAL OE COMUNICACION SOCIAL. 

CONTRALORIA INTERNA. 

SUBPROCURAOURIA DE SERVICIOS AL CONSUMIDOR. 

OIRECCION GENERAL DE QUEJAS. 

OIRECCION GENERAL DE CONCILIACION. 

OIRECCION GENERAL DE ARBITRAJE. 

DIRECCION GENERAL DE ARRENDAMIENTO INMOBILIARIO. 

SUBPROCURADURIA DE RESOLUCIONES DE CONFLICTOS. 

OIRECCION GENERAL DE ASUNTOS JURIDICOS. 

OIRECCION GENERAL DE APOYO TECNICO. 

GIRECCION GENERAL DE RESOLUCIONES ADMINISTRATIVAS. 

OIRECCION GENERAL DE REGISTRO PUBLICO DE CONTRATOS 

DE ADHESION. 

SUBPROCURADURIA DE ORGANIZACION DE CONSUMIDORES. 

DIRECCION GENERAL DE PROMOCION, ORGANIZACION 

CAPACITACION. 

SUBPROCURADURIA DE VIGILANCIA E INSPECCION. 



LAMINA 5 

PERIODO 1989 

En 1989 la Procuraduría Federal del Consumidor conto con 
la siguiente estructura orgánica. 

Oficina del· c. Procurador 
Cuatro Subprocuraduriás 
Coordinación General 
Quince Direcciones Generales 
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D!RECC!DN GENERAL DE DELEGACIONES. 

DIRECC!ON GENERAL DE INSPECCION Y VIGILANCIA. 

COOR~!NAC!ON GENERAL DE ADMINISTRACIDN. 

Dl~ECC!ON GENERAL DE ADMINISTRAC!ON. 

DI•ECC!ON GENERAL DE DRGANIZACION. PROGRAMACION 

E !N<QRMAT!CA. 

(L!mina 5) 

En es!! estructura se ampliaron los servicios que 

brinda la Procuradurla Federal del Consumidor con la 

creación de la SubProcuradurla de Inspección y 

Vlgilao:ia y se retomaron los nombres de las 

subproc"radurlas en lugar de la deoomlnaclOn por de 

letras que tenlan. 

El 15 ae Octubre de 1989, el Lic. Pichardo Pagaza, es 

relevad: del mando de la Procuradurla Federal del 

Corisumiéor por el Lic. Emilio Chuayffet Chemor y bajo 

su gest;~n administrativa se crear!an dos Direcciones 

Generales que fueron: Dirección General de lnformHlca 

y Oirecc;ón General de Administración; lo restante de 

la estructura org~nica quedar!a intacta. 

(L!mina 6) 



LAMINA 6 
PERIODO 1990 

Durante este período la Procuraduría realiza sus funciones 
bajo la siguiente estructura básica. 

fSTI!UCTUM Al/Tllll~· 
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Un ano 1espués, el 15 de Octubre de 1990, es nombrado 

el Lle. Javier Coello Trejo, como Titular de la 

Instituc10n, la estructura org~nica con la que trabajo 

el Lic. Coello Trejo, saldr!a publicada el 6 de Febrero 

de 1991, en el Diario Oficial de la Federac!On, la que 

quedar!a formada de la siguiente manera: 

PRSCURAOOR FEDERAL. 

UNIDAD DE CONTRALORIA INTERNA. 

DIRECCION GENERAL OE CDMUNICACION SOCIAL. 

SUSPROCURADURIA OE SERVICIOS AL CONSUMIDOR. 

D: RECC ION GENERAL DE QUEJAS, CONC 1 LIAC ION 

A~B !TRAJE. 

CIRECCION GENERAL DE RESOLUCIONES ADMINISTRATIVAS. 

~IRECCION GENERAL OE ARRENDAMIENTO INMOBILIARIO. 

SJBPRDCURADURIA OE ORGANIZACIOON OE CONSUMIDORES. 

ü;RECCIOI¡ GENERAL OE PROMOCION, ORGANIZACION Y 

CA?ACITAC!ON. 

ClRECCION GENERAL DE CAPACITACION. 

SUBPROCURAOURIA DE INSPECCION Y VIGILANCIA. 

DIRECCION GENERAL DE DELEGACIONES. 

SUBPROCURAOURIA JURIOICA. 

DIRECCION GENERAL DE ASUNTOS JURIDICOS. 
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DIRECCION GENERAL DE CONTRATOS OE AOHESION. 

DIRECCION GENERAL OE APOYO TECNICO. 

COORDINACION GENERAL OE AOMINISTRACION. 

DIRECCION GENERAL DE AOMINISTRACION. 

OIRECCION GENERAL DE ORGANIZACION. 

DIRECCION GENERAL OE INFORMATICA. 

(Lamina 7) 

Los cambios sustanciales en esta estructura organtca 

fueron: La SubProcuradurla de Resolución de Conflictos, 

cambió al nombre de SubProcuradurla Jurldtca; se crea 

la Dirección General de Capacitación de Consumidores, 

pertenec 1 ente a 1 a SubProcuradurl a de Organlzac l 6n de 

Consumidores; se crea la Dirección General de Estudios 

y Proyectos perteneciente la SubProcuradurla de 

Inspección y Vigilancia y se fusionan en una sola 

dtrecct6n general, las Direcciones Generales de Quejas, 

de Conctllaci6n y de Arbitraje. 

Desde el 15 de Octubre de 1991, el Titular de la 

Procuradur!a Federal del Consumidor es el Lic. Alfredo 

Baranda Garc!a, el cual utiliza la estructura organtca 

publicada en el Diario Oficial el 6 de Febrero de 

1991. 
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1.4 LIMITANTES QUE HA TENIDO LA PROCURADURIA FEDERAL 

DEL CONSUMIDOR EN 17 AROS 

Los factores 

administrativas 

que 

de 

limitaron las actl vldades 

Procuradurl a Federal del 

Consumidor, en sus 17 anos de existencia, han sido: 

PRIMERO.- Al crearse un organismo pQbllco, para el 

desempeno de sus actividades es dotado de los recursos 

humanos, materiales y financieros necesarios. En el 

caso de la Procuradur!a Federal del Consumidor, el 70S 

del personal que lo Integro provino de la Secretarla 

de Comercio, el que adoleclO de falta de los perfiles 

que se requer!an para hacer funcionar la lnstltuclon. 

( 23 ). SEGUNDO.- Los 11anuales adralnlstratlvos en toda 

dependencia pQbllca son de gran utilidad, contienen 

Información o Instrucciones sobre historia, organización 

polltlca y/o procedimientos de una Institución que se 

consideren necesarios para la ejecución del trabajo -

(z4). Pués bien, la Procuradur!a Federal del Consumidor 

no contO con un Manual de Bienvenida ( 25 ). TERCERO.-

durante 17 anos de servicio, la Procuradurla Federal 

del Consumidor ha creado para conformar su estructura 

org.1 ni ca 17 d 1rece1 ones genera 1 es, 11 egando a crear 6 

(23) La ruew JX>lltica oo pruteccllln al <D'ISUnicb", M!xlco 1976. . 
(24) Mig.el D. Kraus, Los neruales oo proa!dlm!entos El1 las oficinas ¡U¡llcas 1.Mt 

M!xico 1968. 
(25) lmlal oo ~lzacllln de la Profe::o, ll!xico 1!1!2, Pi!g. Z 
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solo mediante acuerdos del Procurador publ lcados en el 

Diario Oficial de la FederaclOn, sltuaclOn que derlvO 

en desvlac!On de partidas presupuestales para crear 

las demas Direcciones. La lnstituclOn no 

contO en 15 anos, con un Reglamento de la Ley Federal 

de Protecc!On al Consumidor, acerca de su organlzaclOn 

Interna, lo que provoco falta de claridad e lnvasllin 

de funciones por las diferentes Areas administrativas 

(25 ). Con la publlcaclOn en el Diario Oficial de la 

Federación del Reglamento del Capitulo YIII de la Ley 

Federal de ProtecclOn al Consumidor, se concluyo una 

etapa de problemas de legitimidad jur!dlca en algunos 

de sus actos (27). 

(26) La ima:x:1"1 al ansunld:Jr, !'ag. a>, 11.bllcocl(n lnterra de la Dlrexl(n 
<Bmll de Prote:cl(n al Cownld:Jr de la 9'lX!fi, ~CJ l!m. 

(27) Program de A:cloo l99l-l9!l4, cb:urmtci lntem:> de la Pl"ofeco, H!xico 1991. 



C A P 1 T U L O 1 1 • 

LA CREACION DE LA LEY FEDERAL DE PROTECCION AL 

CONSUMIDOR Y SU EVOLUCION 

2.1 ANTECEDENTES Y EXPOSICION DE MOTIVOS. 

2.2 ACUERDOS, ADICIONES Y REFORMAS A LA LEY EN 17 

AROS. 

2.3 LA NUEVA LEY FEDERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR. 

2.4 COMPETENCIA Y DEFINICIONES DE LA NUEVA LEY 

FEDERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR. 
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2.1 ANTECEDENTES Y EXPOSICIOM DE MOTIVOS 

Para la mitad de la década de los setentas, varios 

paises desarrollados, principalmente Estados Unidos, 

Espana, Suiza, Suecia, Francia e Inglaterra, contaban 

con una Ley especifica que defendla a los consumidores 

( 28 ). En México los preceptos legales de la defensa 

del consumidor estaban contenidos en los Códigos Civil 

y de Comercio. Esta sltuacl6n dificultaba al consumidor 

que pudiera defender sus derechos cuando eran violados 

( 2g ). por lo que el Presidente Echeverrla mand6 una 

lnlclatlva de Ley Federal de Protección al Consumidor 

el 25 de Septiembre de 1975, la cual buscaba dos 

resultados Inmediatos por la sttuacl6n que atrevezaba 

el palS". losc·cuales eran: 

A) Fr&nJU" el deterioro del poder adquisitivo del 

salarlo. 

B) Proteger al consumidor del aparato consumista que 

lo orillaba a consumos Innecesarios (JO). 

La 1nle1at1 va de Ley Federa 1 de Protecc l 6n al 

Consumidor, serla comentada por los diversos sectores 

y los diarios nacionales, hasta cuatro dlas después de 

(28) 

(29) 

(30) 

A:>Jes-lmlvi<l!s Ei"reSto. Alg..ros ¡rlnclplos y~ <E la U¡y federal oo 
Protea:l"1 al Qnsunxb". !'ag. 547, B:llt. Fbmla, H!xlco 1979. 
&rrera G-af .i:rg,, Lo Protea:l"1 al <msumd::ir. Pag. 97, B:llt. tU!va Imlgen, 
M!xio:t l'Jll. 
El lllelaial 2B ~le>tre 1975, Pag. 7, H!xlco, D. F. 
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haberse publicado, siendo la razOn la postulaclOn del 

candidato del P.R.I. a la Presidencia de la RepObllca 

el mismo 25 de Septiembre de 1975. Para el Sector 

Obrero, la Iniciativa de Ley Federal de Protecc!On al 

Consumidor era la culminación una solicitud que 

databa de 1973 (31), mientras que para los comerciantes 

era una medida que Intentaba lesionar sus Intereses ~ 

( 32 ), por lo que llegaron a hacer pOblicd' su rechazo 

( 33). 

A pesar de dichos comentarlos, el proceso culmino con 

la Iniciativa Presidencial enviada al H. Congreso de 

la UniOn, para su an!llsls y aprobaclOn. La Ley Federal 

de ProtecclOn al Consumidor fué aprobada, promulgada y 

refrendada y publ !cada en el Diario Oficial de la 

FederaciOn el 22 de Diciembre de 1975, para entrar en 

vigor el 5 de Febrero de 1976. 

En términos generales, la Ley Federal de ProtecclOn al 

Consumidor tiene como finalidad regular las relaciones 

de compra-venta de bienes· y la prestación de servicios 

entre consumidores y proveedores, establece obligaciones 

y otorga derechos para las partes que Intervienen en 

dichas relaciones; la Ley tiene un espfritu de 

protecc!On al consumidor, que considera a este como la 

parte mas débil en las relaciones comerciales. 

( 31) 
( 32l 
(lJ) 

El lm!ld:i <E M!.doo, 29 <E Septlmtire 1975, ll!g 4, M!xloo, D. F. 
ltrwl Gnral de ()-ganlzacloo del neo. Pag. 6, M!xloo 1991. 
Tello carios. La 11>lltlca imimica m M!xlco (19)1).1976) f'l!g. 134 llllt. -
Siglo XXI, M!xloo 1919. 
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Por ~k naturaleza jur!dlca la Ley Federal de Protección 

al Consumidor se clasifica como: 

Una Ley de Orden pObllco e lnteres social, ya que las 

di spos 1e1 ones que con ti ene son 1 rrenuncl ables por 1 os 

consumidores y se apl lean por lo establecido por otras 

Leyes. 

una Ley Administrativa, porque la apllcaclOn y 

vigilancia de lo que dispone esta Ley, esta a cargo de 

la Secretarla de Comercio Fomento Industrial y 

principalmente de la Procuradurla Federal del 

Consumidor. 

La Ley constaba de 98 Articulas distribuidos en 13 

Capitulas que eran los siguientes: 

1.-

11. -

111. -

1 V. -

V.

VI.. 

DEFINICION Y COMPETENCIA. 

DE LA PUBLICIDAD Y GARANTlAS. 

DE LAS OPERACIONES A CREDITO. 

DE LAS RESPONSABILIDADES POR INCUMPLIMIENTO. 

DE LOS SERVICIOS. 

DE LAS VENTAS A DOMICILIO. 

VII.- DISPOSICIONES GENERALES. 

VIII.- PR9CURADUR1A FEDERAL DEL CONSUMIDOR. 

IX.- INSTITUTO NACIONAL DEL CONSUMIDOR. 

X.- DE LA SITUAClON JURIDICA DEL PERSONAL 

DEL INCO Y LA PROFECO. 
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XI.- INSPECCION Y VIGILANCIA. 

XII.- SANCIONES. 

XIII.- RECURSOS AOHINISTRATIVOS. 

Para la mejor comprensi6n de la Ley federal de 

Protecci6n al Consumidor, se dividl6 en 20 Derechos 

B~sicos que eran: 

1.- Derecho ser informados clara, veraz y 

suficientemente sobre los productos o servicios 

que adquirimos (Artlculos 5 y 7). 

2.- Derecho a que los términos de las garant!as sean 

claros y precisos (Articulo 11). 

3.- Derecho a que se nos advierta e informe sobre el 

empleo de productos peligrosos (Articulo 13). 

4.- Derecho a que no se nos niegue o condicione la 

venta de ningQn ·producto (Articulo 14). 

s.- Derecho a participar en los beneficios de las 

promociones y ofertas (Articulo IS). 

6.- Derecho a conocer todo tipo de Intereses y cargos 

en las compras a plazos (Articulo 20). 
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7.- Derecho a que se nos respeten los Intereses 

pactados y que no se nos cobren l ntereses sobre 

Intereses (Articulas 23 y 26). 

8.- Derecho a que nos garanticen la entrega de bienes 

Inmuebles (Articulo 27). 

9.- Derecho a rescindir el contrato de compra-venta 

(Articulo 28 y 31 ). 

lD.- Derecho a recuperar pagos hechos en exceso del 

precio oficial o del estipulado (Articulo 30). 

11.- Derecho a que se nos repongan, bonifiquen los 

productos o devuelvan lo pagado (Articulo 32). 

12.- Cerecho a recibir la calidad y cumplimiento de 

especificaciones (Articulo 33). 

13.- Derecho a exigir facturas o comprobantes de las 

operaciones realizadas (Articulo 38). 

14.- Derecho que el prestador de servicio nos 

suministre partes y refacciones originales al 

reparar el producto (Articulo 39). 
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15.- Derecho recibir indemnizac!On por servicios 

que ocasionen el deterioro de nuestros bienes 

(Articulo 41 J. 

16.- Derecho a que los proveedores de bienes y 

servicios nos informen sobre sus precios y 

torlfas (Articulo 42). 

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

condiciones que toda persona (Articulo 44). 

18.- Derecho o presentar nuestras quejas ante la 

autoridad competente (Articulo 57,58 y 59). 

19.- Derecho o que los Contratos de AdhesiOn que 

firmemos estén regl strados ante la Procurador! a 

Federal del Consumidor (Articulo 63 y 64). 

20.- Derecho que se respete nuestra integridad 

flsica y libertad (Articulo 54). 

Con la Ley Federal de ProtecciOn al Consumidor en 

marcha, el Estado, inspirado en el derecho social que 

habla realizado la ConstltuciOn de 1917, fortalecla la 
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equidad y seguridad jurldlca en las relaciones de 

consumo ( 34), se abr!a una nueva etapa en el derecho 

mexicano con la puesta en vigor de la Ley, en beneficio 

de las generaciones actuales y futuras de México ( 35 ); 

de esta forma, México se convlrtlO en el primer pals 

de América Latina provisto de una Ley de ProtecclOn a 

los Consumidores, que mas tarde lgualarlan Venezuela y 

Argentina. 

(34) Ley Federal re Prots:clfn al <l:Jlsunid:Jr, Pag. 1, ~loo 19'll. 
(35) Palalras re il'oilqraClfn're la Profeco ¡a- el Lic. IJJls a:teverrfa, el 5 re 

Fe!l't!ro re 1976. ,, 
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2.2 ACUERDOS, ADICIONES Y REFORMAS A LA LEY EN 

17 AAOS DE EXISTENCIA. 

Los cambios cotidianos en las relaciones entre 

consumidores y proveedores de bienes o servicios a lo 

largo de 17 anos, Impulsaron la necesidad de modificar 

el texto original de la Ley Federal de Protección al 

Consumidor, para aumentar su eficacia, por lo que he 

cre!do conveniente señalar cronológicamente las reformas 

y adiciones la Ley Federal de Protección al 

Consumidor, asl como los acuerdos emitidos por el 

Procurador que buscaron fortalecer las acciones de la 

Procuradurla Federal del Consumidor. 

75-Dlc-22 

82-Ene-07 

85-Feb-07 

80-Feb-27 

Decreto de la Ley Federal de Protección al 
consumidor. 

Decreto por el que se 
Federal de Protección 
(Articulo 29 Bis). 

adiciona la Ley 
al Consumidor 

Decreto de reformas y adiciones a diversas 
disposiciones relacionadas con inmuebles 
en arrendamiento. 

Acuerdo que delega facultades en 
Delegados de la Profeco. 

los 



80-0ct-22 

82-Jun-07 

83-Jul-28 

83-Jul-28 

83-Ago-30 

83-Ago-30 

84-Ene-27 

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

Reglamento del Articulo 29 Bis de la Ley 
Federal de Protección al Consumidor. 

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

Acuerdo del Procurador Federal del 
Consumidor por el cual se faculta al 
SubProcurador Técnico al tr4mlte y 
resolución de los recursos de nulidad y 
excepciones procesales. 

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

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

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

Acuerdo del Procurador Federal del 
Consumidor que delega facultades en materia 
de concillaclOn. 
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85-Sept-10 Acuerdo del Procurador Federal del 
Consumidor que crea las Direcciones 
Generales de Arrendamelnto Inmobl l larlo, 
de Resoluciones Administrativas, de Apoyo 
Técnico y del Registro PObllco de Contratos 
de Adhes!On. 

87-Ago-14 Acuerdo del Procurador Federal del 
Consumidor que establece la forma ·de suplir 
ausencias temporal es, adscrl be un ldades y 
delega facultades en los funcionarios que 
se indican. 

89-Feb-08 Acuerdo del Procurador Federal del 
Consumidor por el que delega facultades en 
materia de lnspecclOn y sanciones. 

89-Sept-12 Acuerdo del Procurador Federal del 

90-Feb-Ol 

90-0ct-05 

Consumidor mediante el cual adiciona Ja 
forma de suplir ausencias temporales, y 
delega facultades en Jos funcionarios que 
se indican. 

Acuerdo (del Titular de SECOFJ) por el que 
se delegan facultades en los Directores 
General de Asuntos Jurldlcos y de 
LeglslaclOn y Consulta. 

Acuerdo del C. Procurador Federal del 
Consumidor por el que Ja OlrecclOn General 
de Asuntos Jurldlcos, substanciar! Jos 
recursos administrativos de revlslOn que 
se indican. 



90-0ct-05 

91-Feb-06 

91-Feb-ll 

91-Feb-07 

91-Mar-Ol 
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Acuerdo del c. Procurador Federal del 
Consumidor por el cual se transfieren 
diversas atribuciones a los delegaciones y 
otras unidades administrativas y se delegan 
facultades en los servicios pGblicos que 
se Indican. 

Reglamento del Capitulo Octavo de la Ley 
Federal de Proteccl6n al Consumidor. 

Fe de Erratas al Reglamento del Capitulo 
Octavo de la Ley Federal de Protecci6n al 
Consumidor, publicado el 6 de Febrero de 
1991. 

Acuerdo por el cual se define la adscripcl6n 
de las unidades administrativas que 
conforman la estructura organica de la 
Profeco. 

Aclaraci6n al Acuerdo por el cual se define 
la adscripci6n de las unidades 
administrativas que conforman las 
estructuras organlcas de la Profeco, 
publicado el 7 de Febrero de 1991. 
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2.3 LA NUEVA LEY FEDERAL DE PROTECCION AL CONSUKIDOR 

El 25 de Noviembre de 1992, el Presidente de la 

RepQbllca, Lic. Carlos Salinas de Gortarl, envl6 a la 

camara de Diputados la Iniciativa de una nueva Ley 

Federal de Proteccl6n al Consumidor, la cual se proponra 

proveer la seguridad jurfdlca y la equidad en las 

relaciones de consumo ( 36). La Iniciativa de la nueva 

Ley Federal de Proteccl6n al Consumidor establecra la 

necesidad de modificar el marco jurfdlco de las 

Instituciones encargadas de proteger a los consumidores 

(37), ya que las circunstancias actuales del pafs que 

obligaban a México a Insertarse e el contexto mundial 

del co•erclo y buscar un Tratado de Libre Comercio con 

Estados Unidos y Canad4, asf lo requerfa; la lntlatlva -

de Ley contemplaba la fusión de la Procuradurra Federal 

del Consumidor con el Instituto Nacional del Consumidor 

con el fin de evitar duplicidades Innecesarias y 

proporcionar flexibilidad, eficacia y mayor 

ln.terlocucl6n social ( 38 ). La lntegracl6n de los 

recursos y funciones de los dos organl~mos consolldarran 

en una sola Instancia, el potencial preventivo de la 

lnformacl6n al mercado, :¡ la autoridad para defender y 

promover los derechos e Intereses de los consumidores; 

con la nueva Ley Federal de Protecc!On al Consumidor, 

(36) 

(37) 

(38) 

!lelas realidades y rt.eYa sociedad. l'l!g. 4 lb:ulmto lnteroo d! la Profeco -
19!12 H!xlai. 
lnlclatlva·a. la n.eva Ley Fei!ral d! ll'otea:Uln al rawnlckr, flp!rdlce IX, 
,.,.., 25, l!l'R. 
Infcrne m actlvltlll!s d! la Profe::o, l'l!g. 1, lt!xlco 19!l3. 
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habrla un mayor fortalecimiento en la coodyuvoncla 

civil, no solamente través de la Integración de 

Comités, sino, ademas con la creación de un Comité 

Asesor en el que partlclparlan por Igual representación 

de proveedores y consuml dores, sus func 1 ones ser! an 

las de auxiliar a las autoridades en la definición de 

los acuerdos generales que se dictaran en temas 

areas relacionados ca la protección al consumidor. 

La nueva ley buscaba simplificar tramites y 

procedimientos a través de la definición de atribuciones 

y funciones de las autoridades competentes en la 

materia. 

El nuevo marco jurldlco lncorpornba las experiencias 

de la Ley Federal de Protección al Consumidor de 1976, 

la cual permitirla ampliar su propio hblto de acción, 

con una visión a largo plazo, para que la Procuradurla 

Federal del Consumidor pudiera salir al encuentro del 

conjunto social. 

El proyecto de la nueva ley habla sido ordando en 15 

capitulas, que en comparación con el aterlor constltu!a 

una gran ventaja, puesto que las disposiciones se 

encontraban ordenadas, y en la Ley de 1976 se hallaban 

dispersas, dificultando su conocimiento y aplicación. 
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2.4 COMPETENCIA Y DEFINICIONES DE LA NUEVA 

LEY FEDERAL DE PROTECCION AL CONSUMIDOR 

Al promulgarse la nueva Ley Federal de ProtecclOn al 

Consumidor, el 24 de Diciembre de 1992, se pretende 

adaptar la leglslaclOn a las nuevas circunstancias del 

pals 39 ), mediante el perfeccionamiento de las 

Instancias y mecanismos que Informan, orientan y 

protegen al consumidor, para que obtenga bienes y 

servicios de mayor calidad y a menores precios {40 ). 

La nueva ley busca Incorporar practicas modernas antes 

no contempladas o reguladas parcialmente, como son: 

las ventas a do11lclllo, el telemercadeo, los servicios 

de tiempo compartido, las operaciones de crédito· y 

otros servicios; la nueva Ley Federal de ProtecciOn al 

Consumidor senala como Onica autoridad competente para 

Imponer sanciones previstas en la mls11a la 

Procuradurla Federal del Consumidor, con lo cual se 

evita la duplicidad de funciones o la doble competencia 

con la Secretarla de Comercio ( 41). En los 15 c!pltulos 

que conforman la nueva Ley Federal de ProtecclOn al 

Consumidor destacan los siguientes aspectos: 

(J!f LE:y FeEral de Prot.ea:IOn al <municb", !'ag. 993, M!xiro. 
(40) ll!Ylsta del r.msuma, pag. 1, ro. 192, íUlr1!nJ 19l3. 
(41) Gateta ltW1 !'ag. 15 ID. 2713, Eillr"O 25 19'Jl M!xiro. 
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DISPOSICIONES GENERALES 

En este rubro se senala el objeto y ~mbtto de acclOn 

de la Ley, as! como los Organos auxi 1 iares par~ su 

apllcac!On, ademas se definen los conceptos de 

consumidor y proveedor como los sujetos de las 

relaciones de consumo. 

AUTORIDADES 

En este capitulo se senala a la Procuradurla Federal 

del Consumidor como el Cnico órgano de la AdmlnlstraclOn 

Públ lea Federal encargado de vigilar el cumpl !miento 

de las obligaciones contenidas en la Ley. 

Las atr!buclones y facultades que desempenaba el 

lnstitu:: Nacional 

responsa:tlldad de 

Consumidor. 

del Consumidor pasan 

la Procuraduría Federal 

ser 

del 
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INFORNACION Y PUBLICIDAD 

En este capitulo se establece la obllgaciOn de que 

todos los productos nacionales o de procedencia 

'extranjera contengan la lnformaclOn necesaria para su 

consumo Optimo en etiquetas, envases o publicidad 

respectiva por lo menos, en Idioma espanol. 

PROMOCIONES Y OFERTAS 

En este capitulo se obliga los proveedores 

especificar en la publicidad correspondientes los 

casos en que las ofertas y promociones se refieran a 

saldos o productos defectuosos. 

En caso de Incumplimiento de las ofertas o promociones, 

los proveedores estarlan obl lgados a responder sobre 

daños y perjuicios. 
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VENTAS ADOMICILIO, MEDIATAS O INDIRECTAS 

Este capftulo establece la obl lgaclón del proveedor de 

entregar al consumidor un ejemplar del contrato 

respectivo, fin de que este pueda exigir su 

cumpl !miento y hacer valer sus derechos y en su caso 

solicitar su nulidad. 

DE LOS SERVICIOS 

En este capitulo se especlflca que los prestadores de -

servicios de cualquier naturaleza que reciban a cambio 

una contra prestación, tienen el car~cter de proveedores 

y oJ•d•n sujetos las disposiciones de la Ley, 

exce~~uando aquellos que se derivan de una relación 

laboral, as! como los prestados por las Instituciones 

financieras sujetas a la vigilancia e Inspección de 

las comisiones nacionales bancaria, de valores y de 

segures y fianzas. 



- 37 -

OPERACIONES A CREOITO 

En este capitulo se refuerzan las disposiciones 

encaminadas a evitar el manejo del interés por parte 

del proveedor, facultando la Procuradur!a Federal 

del Consumidor para Intervenir y evitar eventuales 

abusos en la fijación de tasas maxlmas de Interés. 

OPERACIONES CON INMUEBLES 

Se se~ala en este capitulo la obllgaclOn de hacer 

constar en contrato escrito, todos los actos jur!dlcos 

relacionados con bienes Inmuebles regulados por la ley 

y de entregar un ejemplar al consumidor, estableciendo 

que el Incumplimiento de este precepto serla Imputable -

al proveedor y lo har!a acreedor las sanciones 

determinadas. 
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DE LAS GARANTIAS 

En este capitulo se Indica que el proveedor deber4 

hacer constar en pólizas claras, precisas y eser! tas en 

Idioma espanol, las garantlas que excedan lo dispuesto 

por la Ley; la reparación o reposición de los bienes 

de procedencia extranjera estar! cargo del Importador 

o de quién lleve a cabo la venta al pOblico, senalando 

ademas los plazos para hacer efectivas las garantlas a 

partir de la fecha en que se presente la reclamaclOn. 

CONTRATOS DE ADHESION 

En este capitulo se contempla una definlclOn mas clara 

y precisa acerca de dichos contratos y establece que 

la Secretarla de Comercio y Fomento Industrial determina 

que los contratos deber!n ser registrados por la 

Procuradurla Federal del Consumidor. En cualquier 

caso la Procuradurla Federal del Consumidor conserva 

la atribución de sancionar y perseguir las violaciones 

a esta Ley. 
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DEL INCUMPLIMIENTO 

En este capitulo se.establece el derecho del consumidor 

a solicitar la devolucl6n de los pagos hechos en exceso 

de los precios mhlmos establecidos de los bienes o 

serv 1c1 os que adqu 1 era o contrate: tamb 1 én se sefta la 

en este capitulo que el lncumpl imlento de las normas 

contempladas en la ley y las que de ella se deriven 

por parte de los proveedores, sera causa de 

responsabilidad por los danos y perjuicios que 

ocasionen. 

VIGILANCIA E llSPECCION 

En este capitulo se senala expresa•ente el derecho de 

toda persona denunciar por escrl to ante la 

Procuradurla Federal del Consumidor las violaciones a 

la ley, la que a su vez esta facul.tada para actuar de 

oficio y realizar labores de vigilancia y practicar 

visitas de lnspeccl6n en aras de comprobar la apllcacl6n 

y cumplimiento de la ley. 



En este 

ordenada 
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PROCEDIMIENTOS 

capltulo se espectflcan en forma simple 

todos aquellos preceptos relativos 

procedimiento ante la Procuradurla Federal 

y 

al 

del 

Consumidor para resol ver controversias derl vados del 

consumo. 

SANCIONES 

En este capitulo de sanciones se proponen una serle de 

medidas destinadas a salvaguardar· los Intereses de los 

consumidores, sin que ello provoque lnhlblcl6n alguna 

para la actividad comercial en el Pats; se contemplan 

en este capitulo también dos criterios para la 

lmposlcl6n de sanciones: La capacidad econ6mlca del 

Infractor y la gravedad de la lnfraccl6n. 



CAPITULO I I 1 • 

NUEVAS ATRIBUCIONES CONFERIDAS A LA 

PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR 

3.1 OBJETIVO. 

3.2 FUNCIONES. 

3.3 SERVICIOS QUE PRESTA. 
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3.1 O B J E T 1 Y O 

Al asumir la Procuradurfa Federal del Consumidor, las 

funciones antes encomendadas al Instituto Nacional del 

Consumidor, como la reallzaciOn de investigaciones 

sobre bienes y servicios y la difusión de campanas de 

orientación, amén de continuar su labor como perito y 

consultor, refuerza su objetivo, contemplado en el 

Articulo 20 de la ley que es el de promover y proteger 

los derechos e intereses del consumidor y procurar la 

equidad y seguridad jurldica en las relaciones entre 

proveedores y consumidores. 
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3.2 FUNCIONES 

Las nuevas funciones de la Procurodurla Federal del 

Consumidor son las siguientes: 

1.- Promover y proteger los derechos del consumidor, 
as! como aplicar ias medidas necesarias para 
propiciar la equidad y seguridad jurldlca en 
las relaciones entre proveedores y consumidores. 

11. -

111 .-

IV.-

Procurar y representar 
consumidores medl ante 

los 1 ntereses 
el ejercicio 

de 
de 

los 
las 

acciones, recursos, trámites 
procedan. 

gestiones que 

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

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

V.- Formular y realizar programas de difusión y 
capacltacl6n de los derechos del consumidor. 
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VI.- Orientar a la Industria y al comercio respecto 

VII.-

de las necesidades y problemas de los 
consumidores. 

Real Izar y apoyar anHls!s, estudios 
investigaciones en materia de protecc!On al 
consumidor. 

VIII.- Promover y realizar directamente, en su caso, 
programas educativos y de capacitac!On en 
materia de orlentac!On al consumidor y prestar 
asesorta a consumidores y proveedores. 

IX.- Promover nuevos o mejores sistemas y 
procedimientos que faciliten • los consumidores 
el acceso a bienes y servicios en mejores 
condiciones de mercado. 

X.- Actuar como perito y consultor en materia de 

calidad de bienes y servicios y elaborar 
estudios relativos. 

XI.- Celebrar convenios y acuerdos de colaboraciOn 
de informac!On con autoridades federales, 
estatales, municipales y entidades paraestatales 
en beneficio de los consumidores. 

XI!.· Celebrar convenios con proveedores y 
consumidores y sus organizaciones para el 
logro de los objetivos de la Ley. 
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XIII.- Vigilar y verificar el cumplimiento de precºios 
y tarifas acordados, fijados, establecidos, 
registrados o autorizados por la Secretarla de 
Comercio y Fomento Industrial. 

XIV.- Vigilar y verificar el cumplimiento de normas 
oficiales mexicanas, pesas y medidas para la 
actividad comercial, Instructivos, garant!as y 
especificaciones Industriales, en los términos 
de la Ley sobre metrologla y normallzac!On. 

XV.- Regl5trar los contratos de adhes!On que lo 
requieran cuando cumplan la normatlvldad 
aplicable y organizar y llevar el registro 
pQbllco de contratos de adhes!On. 

XVI.- Procurar la soluc!On de las diferencias entre 
consu11ldores y proveedores conforme a los 
procedimientos establecidos en esta Ley. 

XVII.- Denunciar ante el Ministerio PObllco los hechos 
que puedan ser constitutivos de del !tos y que 
sean de su conocimiento y ante las autoridades 
competentes. 

XVIII.- Promover y 
organizaciones 
y asesor! a. 

apoyar la constltuclOn de 
proporcion~ndoJes capacltac!On 



XIX.-

XX.-
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Aplicar las sanciones es.tablecidas en la Ley 

Federar· de Protecc lOrt al Consum 1 dor. 

Excitar a las autoridades competentes que 

tomen medidas adecuadas para combatir, detener, 

modificar o evitar todo género de r~cticas que 

lesionen los intereses de los consumidores. 
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3.3 SERVICIOS QUE PRESTA 

Con el fin de lograr 

Procuradur! a Federal del 

su objetivo primordial la 

Consumidor brinda al pQbllco 

consumidor los siguientes servicios: 

CONSULTA JURIDICA: Asesora y orienta gratuitamente 

sobre cualquier relación comercial, antes o después de 

realizada, aOn cuando el asunto no competa al organismo. 

CAPACITACION CONTl•UA: Que se brinda a la poblaclOn 

consumidora para el conocimiento de los beneficios que 

emanan de la Ley Federal de Protección al Consumidor. 

INFORMACIO• DE PRECIOS POR TELEFOMO: Misma que también 

sirve para captar quejas sobre abusos y arbitrariedades 

de parte de los proveedores de bienes y servicios. 
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CONCILIACION TELEFONICA: Cuando el probl~ma no sea de 

mucha cuantla o sea causado por el Incumplimiento de 

un servicio, llama telef6nlcamente al proveedor evitando 

tramites innecesarios. 

IHSPECCJON Y VIGILANCIA: Cuando existen denuncias por 

al terac l6n de prec los, ocul tamlento o condicionamiento 

de ventas, mediante Ja Inspección y vigilancia se 

detectan las violaciones de Ja Ley, sancionando a Jos 

establecimientos que incurran en el delito. 

DENUNCIA: Cuando la Procuradurla Federal del Consumidor 

tiene conocimiento de violación de Leyes o Reglamentos 

que no sean de su competencia, lo denuncia a las 

autoridades correspondientes. 

CONCILIACION: Mediante Ja celebracl6n de audiencias a 

las que acuden consumidores. y proveedores, trata de 

que se llegue un acuerdo satisfactorio con la 

celeridad que el caso lo amerite. 
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ARBITRAJE: De comQn acuerdo con 

Procuradurla Federal del Consumidor 

las partes, la 

se constl tuye en 

arbitro del problema cuando no se llegue a una solución 

conciliatoria. 

ASESORAMIENTO EN CONTRATOS OE ADHESION: Es una de las 

act 1v1 da des mas so 11c1 ta das en 1 a Procuradur! a Federa 1 

del Consumidor, 

contratos de 

unilaterales y 

la que consiste en examinar que los 

compra-venta 

que no 

no contengan clausulas 

establezcan prestaciones 

desproporcionadas. 



CAPITULO IV. 

ELEMENTOS PARA EL DIAGNOSTICO ORGANICO-FUHCIOHAL DE LA 

PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR 

4.1 UNIDADES ADMINISTRATIVAS ADSCRITAS DIRECTAMENTE 

PROCURADOR FEDERAL DEL CONSUMIDOR. 

4.2 LA SUBPROCURAOURIA DE 
OIRECCION GENERAL DE 
ARBITRAJE, DIRECCION 
ADMINISTRATIVAS Y 

ATENCION AL CONSUMIDOR, 
QUEJAS, CONCILIACION Y 

GENERAL DE RESOL OC 1 ONES 
OIRECCION GENERAL DE 

ARRE~DAMIENTO INMOBILIARIO. 

4.3 LA SUBPROCURAOURIA DE ORGANIZACION DE CONSUMIDORES 
DIRECCION GENERAL OE PROMOCION, ORGANIZACION DE 
CONSUMIDORES Y D!RECCION GEtlERAL DE CAPACITACION 
DE CONSUMIDORES. 

4.4 LA SUBPRDCURAOURIA JURID!CA, DIRECCION GENERAL DE 
ASUNTOS JURIDICOS, DIRECCIDN GENERAL DE CONTRATOS 
DE ADHESIDN Y DIRECCION GENERAL DE APOYO TECNICO. 

4.5 

. 4 .6 

LA COORDINACION 
DIRECCION GENERAL 

GENERAL . DE ADHINISTRACION, 
DE DRGANIZACION, DIRECCIDN 

GENERAL DE INFORHATICA Y DIRECCION GENERAL DE 
ADH!NISTRACION. 

LA SUBPRDCURADURIA DE INSPECCION Y VIGl~ANCIA, Dl·
RECCION GENERAL DE INSPECCION Y VIGILANCIA Y DIREC
CION GENERAL DE ESTUDIOS .Y PROYECTOS. 
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4-1 PROCURADURIA FEDERAL DEL COMSURIDOR 

El objetivo de la Procuradurla Federal del Consumidor 

es, como lo hemos senalado en otros cap!tulos, el de 

promover y proteger los derechos e Intereses de la 

poblac!On consumidora, representandola ante toda clase 

de autoridades administrativas o jurisdiccionales, 

entidades u organismos privados, proveedores de bienes 

o prestadores de servicios (42 ); asimismo, protege los 

derechos de los arrendatarios en el o. F., ( 43). En 

general es un 6rgano de protección, asesorla y 

representacl6n de la poblaci6n consumidora, conciliador 

y arbitro de los casos en que se presentan diferencias 

entre consumidores y proveedores. 

ESTRUCTURA OPERATIVA 

Para lograr la consecucl6n de sus objetivos la 

Instltuci6n cuenta con un Titular, una Contralorla 

Interna, una Dlrecci6n de Comunlcacl6n Social, una 

Olrecc!On de Delegaciones Federales, cuatro SubProcura

dur!as que son: Servicios al Consumidor, Organlzacl6n 

de Consumidores, InspecclOn y Vigilancia, Jurldlca y 

una CoordlnaclOn General de AdmlnistraciOn. 

( <ia Mroal Gm-al oo O'ganizaciOn, H!xico l!Bl, pag. 16. 
(43) Mlrual c2 Bienvmlda, M!xlco 19!1!, ll!g. 7. 
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CONTRALORIA INTERNA 

El primer antecedente de la Contralorfa Interna de la 

Institución data de 1976, cuando existfa la Unidad de 

Olferencias y Relaciones, la cual se encargaba de 

resolver las quejas presentadas en contra de los 

servidores pGbl leos de la Procuradurfa Federal del 

Consumidor. Posteriormente, en 1983 se incorpora a la 

estructura orgfoica de la Institución, la Unidad de 

la Contraiorfa Interna, siendo de gran utilidad su 

funcionamiento ya que se contaba por primera vez. en 

la Institución, con una Unidad Administrativa que 

vigilara el cumplimiento de las funciones delegadas a 

las distintas ~reas de la Procuradur!a Federal del 

Consumidor y la correcta aplicación del presupu~sto. 

Es hasta el 6 de Febrero de 1991, cuando se publican en 

el Oiario Oficial de la Federación, en el Reglamento 

de la Ley Federal de Protección al Consumidor tas 

funciones de Ja Contralorra Interna, que son: 

Organizar. instrumentar y coordinar el sistema 

integrado de control de ta Procuradurla, atender las 

quejas y denuncias formuladas por el pQblico o Jos 

titulares de las diversas ~reas de ta Procuradurfa, 

relativas al cumplimiento de las obligaciones de Jos 

servidores pQblicos. 
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Practicar visitas a las Unidades Administrativas de la 

Procuradur!a Federal del Consumidor a fin de verificar 

el cumpl !miento de los ordenamientos del Procurador; 

supervisar, revisar y realizar auditorias sobre 

resultados de las areas y formular las recomendaciones 

procedentes. 

PRDBLEMATICA ADECUADA: 

La Contralor!a Interna no ha puesto en marcha un 

mecanismo adecuado para que la población o los 

servidores pGbl leos puedan exponer sus quejas o 

sugerencias para un mejor desempeño de la Institución, 

peridéndose una gran oportunidad de la Procuradur!a de 

poder agilizar y dinamizar el servicio que brinda. 
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DIRECCION GENERAL DE COMUNICACION SOCIAL 

El primer antecedente de lo que hoy conocemos como la 

DlrecciQn General de Comunicación Social, fué la 

Unidad de Olfusl6n y Relaciones PObllcas creada en 

1976. Es hasta el ano de 1983 en la que toma el 

nombre actual de Dirección General de Comunlcaci6n 

Social selgOn el Manual General de Organlzacl6n de ese 

ano. El 6 de Febrero de 1991, son publicadas en el 

Diario Oficial de la Federación las funciones que 

desempena actualmente la Olreccl6n General. 

La necesidad de contar cada Instltuci6n con una 

Dlrecci6n General de Comunlcacl6n Social, data del 

sexenio del General Lharo C4rdenas, el cual se dl6 

cuenta de la urgente necesidad de contar con personal 

especializado en los asuntos relacionados con la 

presna, decidiendo crear una oficina para tales 

actividades. (44) 

Anos mas tarde, durante el sexenio presidencial de 

Manuel Avila Camacho, el Departamento Autónomo de 

Prensa se convlrtl6 en la Dlreccl6n de lnformact6n; 

con ello se dl6 mayor fuerza e Importancia a las 

(44) La ltlidad O. Cll1Ulica:l6n en Pro::JriOrla FeOOral 0.1 fLnsunlcb", llSg. 10, 
Pag. ID, DxulllntD Intem>, H!xlro 1991. 
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labores relacionadas con la comunlcacl6n social. Fué 

el Pres ldente Miguel Aleman Yaldez, quién lnstl tuy6 Ja 

creación del Departamento de Prensa en todas las 

dependencias de J gob 1 erno. En esa época tamibén se 

empezaron a utilizar los boletines de prensa oficiales, 

documentos que proporcionan a los representantes de 

los medios, la información oficial de las lnstit"ciones 

). 

Con el paso de los anos las oficinas de prensa crecieron 

y tuvieron diferentes nombres; hoy en d!a son conocidas 

como Unidades de Comunicación Social y existen en 

dependencias de gobierno e Instituciones y empresas 

privadas. 

La Dirección de Comunicación Social de Ja Institución 

esU Integrada por una Dirección General y tres 

Direcciones de Area: Prensa, Analisls y Evaluación y 

Difusión y Publicaciones y cuatro Departamentos, y sus 

atribuciones son las de: 

Definir. instrumentar. ejectuar los programas de 

comunicación social y relaciones pGblicas, en base a 

lo que determine el Procurador. formular los programas 

anauales de comunlcacfOn y publicaciones, elaborar 
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boletines, documentos Informativos y materiales 

audiovisuales relativos a las diversas acciones de la 

Procuradurla, para que sean distribuidos en los medios 

de comunicación; recopilar notas periodlsticas, 

radiofónicas televisivas para alcanzarlas y 

difundirlas los servicios pGbllcos y unidades 

admlnlstratlvas que lo requieran. 

PROBLEHATICA DETECTADA: 

Por gestiones 

Televisión y 

Gobernación, 

Comunicación 

ante la Dirección General de Radio, 

Cinematografla de la Secretarla de 

hechas por la Dirección General de 

Social, la Procuradurla Federal del 

Consumidor a través de los programas radiofónicos "El 

otro lado de la etiqueta" "Consumiendo un rato 

grato", hace del conocimiento del pGbllco los servicios 

que brinda la Institución. 

Por medio de un funcionario de Profeco se lleva a cabo 

el programa con teléfono abierto al pOblico. El 

problema detectado en el programa radiofónico es que 

los funcionarios invitados no varlan de la Dirección 
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General de Quejas y de la DlrecclOn General de 

Inspecc!On y Vlgllancla, Io que no permite mostrar al 

p6bllco Jos diferentes servicios que da la InstltuclOn 

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

La Procuradurla Federal del Consumidor, en 1976 

necesitaba para el mejor logro de sus funciones 

establecer, por lo menos, una delegación en cada una 

de las entidades federativas y en aquellos lugares en 

que las necesidades propias de consumo y la densidad 

de la población lo requirieran. 

Por lo tanto, la lnstituclOn Inició seis meses después 

de haberse creado, un Programa Nacional de 

OesconcentraclOn Administrativa ( 45) contando en los 

Estados con 11 Delegaciones al Inicio de este programa. 

Para poder coordinar de manera adecuada las labores de 

estas Delegaciones. se creo la 

Coordinación ForAnea. Para 

o 1recel6n Genera 1 de 

1983 la Procuradurla 

Federal del Consumidor contaba con 54 Delegaciones en 

todo el Pals, sltuaclOn que obligó una 

reestructuración administrativa. 

(45) La IU!Yil 1Dlltica de ¡:roteccl(n al ansuniár. ll:hrlloe III IBllDL 
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De esta manera se sustituyo a la DlrecciOn de 

CoordinaciOn For!nea . por la DirecclOn General de 

De 1 egac iones Federa 1 es, 1 a cua 1 contar 1 a con mayores 

funciones y mas personal administrativo, para el mejor 

desempeno de las tareas asignadas. El acuerdo publicado 

el 14 de Agosto de 1987, le confirió mas funciones a la 

DlrecciOn General de Delegaciones Federales en razOn al 

crecimiento e Importancia que hablan desarrollado las 

delegaciones de la Procuradurla Federal del Consumidor. 

Actualmente la InstltuclOn cuenta con (53) Delegaciones 

en el interior del Pals y (10) en el Distrito Federal, 

1 o que ha permi tldo la Procuradurla acercar sus 

servicios a los consumidores. 

PRDBLEMATICA DETECTADA: 

Las delegaciones que se encuentran en el Interior del 

pals y las metropolitanas, no cuentan con la estructura 

necesaria para poder brindar un adecuado servicio a la 

poblaciOn. Lo anterior citare evidencia en el hecho de 

que las Delegaciones Federales cuentan con un sólo 

Promotor para real Izar 16 actividades diferentes en un 

sólo dla, ademas de promover las funciones de la 

Institución permanentemente ante una población que 

varia conforme a la localidad geograf!ca. 
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4.2 SU8PROCURADURIA DE ATENCIDN A CONSUMIDORES 

Ante el crecimiento administrativo que habla tenido la 

Institución y para la mejor organización de las 

funciones que se le hablan encomendado, el c. Procurador 

·Federal del Consumidor, Lic. Salvador PI lego Montes, 

por acuerdo publicado en el Diario Oficial de Ja 

Federación del 14 de Agosto de 1987, decide Ja creación 

de la SubProcuradurra 11 A11
, la cual contarla para el 

desempeno de sus atribuciones con cuatro Direcciones 

Generales que eran: de Resoluciones Administrativas, 

de Registro Público de Contratos de Adhesión, de 

Arrendamiento Inmobiliario y de Delegaciones Federales. 

En 1989. siendo el titular de la instituciOn el Lic. 

lgnac10 Pichardo Pagaza, la SubProcuradurla 11 A11
• 

cambia su nombre por el de SubProcuradur!a de Servicios 

al Consumidor, el cual conservarla hasta Ja publlcaciOn 

del Reglamento de Ja Ley en la que se le asignarla el 

actual nombre de SubProcuradur!a de Atención 

Consumidores; sus funciones actuales son: 
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Vlgl lar, instrumentar, coordinar y controlar los 

procedimientos administrativos establecidos en la Ley, 

relativos a los servicios al consumidor; motiva, funda 

y suscribe las resoluciones que se promue.ven, coordina 

y controla las acciones de las Direcciones Generales de 

Quejas, Conclllacl6n y Arbitraje, Resoluciones 

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

El origen de la Dirección General de Quejas, 

Concll laclón y Arbitraje, se encuentra en la creación 

en 1976 de las Direcciones Generales de Quejas y de 

Conclllacl6n y Arbitraje, ·dividiéndose esta Oltlma en 

1978 en Dirección General de Conciliación y DlrecclOn 

General de Arbitraje. Estas tres direcciones generales 

·conservar!an su autonom!a hasta el 6 de Febrero de 

1991, en que se pub! lea en el Reglamento de la Ley 

Federal de Protección al Consumidor, la fusión de las 

Direcciones Generales de Quejas, Conciliación y 

Arbitraje en una sola. 

La Dirección General de Quejas, Conciliación y 

Arbitraje, se encarga de recibir las reclamaciones y 

denuncias que en forma personal, por escrito y 

telefOnlcamente presentan los consumidores; busca la 

resoluciOn en forma Inmediata a las reclamaciones por 

medio de la conclllacl6n o el arbitraje, remite a la 

Dirección General de Resoluciones Administrativas los 

asuntos en que se lnf'tere la existencia de violaciones 

a la Ley y brinda asesorla jurldica a los consumidores. 
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PROBLEKATICA DETECTADA: 

La Dirección General de Quejas, Conclllacl6n y Arbitraje, 

es pilar en la estructura org3nlca de la Procuradurla 

Federal del Consumidor; la funcl6n que brinda la 

poblaclOn consumidora, permite la Institución, 

justificar permanentemente el desarrollo de sus 

actividades. Por la Importancia de las atribuciones 

encomendadas, esta Dirección General sus logros 

alcanzados en 17 años de servicio, esta Dirección General 

requiere de una presencia mas solida y de mayores 

recarsos humanos ~ 

estalbecldos mOdulos 

financierosª Actualmente se 

de información en la época 

han 

de 

vacaciones escolares, para apoyar las actividades de 

atención al pObllco, medida que ha sido Insuficiente 

ante el Incremento de quejas y denunc1as por parte de 

los consumidores. 
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DIRECCION GENERAL DE ARRENDAMl~HTO INMOBILIARIO 

El crecimiento poblaclonal que ha tenido el país en 

los últimos 20 anos y la agudización del problema 

habitacional en el Distrito Federal, hicieron al 

Presiden•e Miguel de la Madrid Hurtado expedir un 

Decreto, el de Febrero de 1985, por medio del cual 

se reforman adicionan diversos ordenamientos legales 

como son: el Código Civil para el Distrito Federal, 

el Cód:•o de Procedimientos Civiles y la Ley Federal 

de Protección al Consumidor; las reformas hechas a la 

Ley Federal de Protección al Consumidor facultaban a 

la Procuraduría Federal del Consumidor brindar 

atención a la población 

en el Distrito Federal. 

lnqui l lnarta, 

mediante la 

exclusivamente 

protecc 1 ón y 

tutela de sus derechos que como lnquil !nos les 

corresponde. 

El c. Procurador, para poder hacer efectiva las nuevas 

atr 1bue1 ones encomendadas 1 a Procuraduría Federal 

del Consumidor, decide por acuerdo del 10 de Septiembre 

de 1985, crear la Dirección General de Arrendamiento 

Inmobiliario siendo sus funciones las de: 
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Proporcionar orientación, consulta y asesorla jur!dica 

a la población inquilinaria y condominal, respecto a 

sus derechos y obligaciones. Levanta quejas y concilia 

en materia de arrendamiento inmobiliario destinado a 

la habitación, hasta dejar a salvo los derechos de las 

partes o en su caso remitir a la Dirección General de 

Resoluciones Administrativas, los asuntos sobre 

violaciones a la Ley. 

PRDBLEMATICA DETECTADA: 

La l lmltaclón de sus funciones al Distrito Federal, 

Impide beneficiar a millones de arrendatarios en los 

Estados, 
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DIRECCIDN GENERAL DE RESOLUCIONES ADMINISTRATIVAS 

La Olrecci6n General de Resoluciones A.dministrativas, 

fué creada por acuerdo del C. Procurador Federal del 

Consuraidor, el 14 de Agosto de 1987. 

Actua !mente depende nominalmente de la SubProcuradurl a 

de Servicios al Consumidor y sus funciones son: llevar 

a cabo la parte final del procedimiento administrativo 

referente al levantamiento de quejas y reclamaciones, 

analizando los hechos y dictando la resolución que 

proceda. Asimismo, aprueba los convenios que celebren 

las partes y vigila el cumplimiento de las obligaciones 

contraldas por ellos. 

PROBLEMATICA DETECTADA: 

Ninguna. 
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4.3 SUBPROCURADURIA DE ORGANIZACION DE.COMSUNIDORES 

El sector obrero representado en la Cámara de Diputados 

jugó un papel decisivo en la creación de la Institución. 

El Procurador, Lic. Pliego Montes, en 1976 creyó 

conveniente que destacados Integrantes de dicho sector, 

part le 1 páran d 1 rectamente en 1 as 1 abores encomendadas 

a la Procuradurta Federal del Consumidor, por lo que 

creó la SuhProcuradurta de Quejas y Organización 

Colectiva, nombrando como titular al Lic. Arturo Romo 

Gutlérrez, el cual fue defensor y promotor de la Ley 

Federal de Protección al Consumidor. 

Las tareas bhlcas que desempenaba en 1976 esta 

SubProcuradurla eran: 

A) Propiciar la organización colectiva de los 

consumidores, Integrándolos en comités de consum_!. 

dores y, 

B) Recabar las quejas de la población consumidora, 

remitiéndolas a la Procuradur!a. 
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Para la realización de estas encomiendas contaba con 2 

Direcciones Generales: Dirección General de Quejas y 

Dirección General de Organización Colectiva. 

En 1987 cambia la SubProcuradurra de nombre, llamfodose 

"C", finalmente en 1989 cambia al actual nombre de 

SubProcuradurra de Organización de Consumidores, siendo 

sus funciones las siguientes: 

Definir, Instrumentar, ejectuar y evaluar las pollticas 

para el desarrollo de las actividades tendientes 

promover la constitución y capacitación de las 

organizaciones de consumidores en general, estableciendo 

los canales adecuados de comunicación entre la 

Procuradur!a los diversos sectores de la sociedad 

para resolver los problemas de los consumidores. 

Para el cumplimiento de sus funciones, ésta 

SubProcuradurla se apoya en 2 Direcciones Generales: 

Dirección General de Promoción y Organización y 

Dirección General de Capacitación de Consumidores. 
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DIRECCIDH GENERAL DE PROHOCION Y ORGAHIZACIDN 

DE CONSUMIDORES 

Una de las atribuciones principales, conferidas a la 

Procuradurla Federal del Consumidor por la Ley Federal 

de Protección al Consumidor de 1976, es la de organizar 

a los consumidores y representarlos ante toda clase de 

autoridades administrativas; para respaldar estas 

atribuciones, se cre6 la Olrección General de 

Organización Colectiva, la cual se encargarla de 

propiciar la organización colectiva de los consumidores, 

lntegr6ndolos en Comités de Protecci6n al Consumidor a 

nivel nacional y teniendo como objetivo prlnclµal 

Incorporar a la población consumidora a la tarea de 

vigilar el cumplimiento de la Ley. El nombre de ésta 

Dirección General, permaneció sin ninguna alteración 

hasta el 14 de Agosto de 1987 fecha en la cual, mediante 

publicación en el Diario Oficial de la Federación, se 

le asigna el nombre de Dirección General de Promoción, 

Organización y Capacitación. El nombre actual de 

Dirección General de Promoción y Organizaci6n, le fué 

asignado segQn el Diario Oficial de la Federación el 6 

de Febrero de 1991, siendo sus funciones las de: 
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Planear, programar y ejecutar las pol lticas para el 

desarrollo de las actividades de promotorla y 

organización de la población consumidora; establecer 

vlas de comunicación con las autoridades federales, 

estatales y municipales, en beneficio de las 

organizaciones de consumidores. 

PROBLEMATlCA DETECTADA: 

Con el fin de ampliar por medio de la promoción y 

capacitación, los beneficios contenidos en la Ley 

Federal de Protección al Consumidor, se dividió en dos 

Direcciones la Dirección General de Promocl6n, 

Organización Capacitación, quedando en: Dirección 

General de Promoción y Drganlzacl6n de Consumidores y 

Dirección General de Capacitación de Consumidores. 

A partir de la creación de la Dirección General de 

Promoción y Drganizaclón, no ha podido alcanzar las 

metas principales que habla venido desarrollando como 

Onlca Dirección y que son: 

A) Constitución de Comités. 

B) Organización de Consumidores. 

C) Asesor!a a consumidores. 
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Es de considerarse que tampoco ha habido enlace con la 

Dirección General de Capacitación, ya que los Comités 

que ha constituido la Dirección General de Promoción y 

Organización, desde su creación hasta Julio de 1993, 

no han sido enviados para ser capacitados por la 

Dirección General de Capacitación. 
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DIRECCION GENERAL DE CAPACITACION DE CONSUMIDORES 

Al tomar posesión como Procurador Federal del Consumidor 

el 15 a;; Octubre de 1991, el Lic. Javier Coello Trejo, 

expuso la necesidad de fortalecer y aumentar la 

presencia de la InstltuclOn, por medio de la 

organización de consumidores, por lo que propuso que 

las actividades de promoción y capacitación fueran 

desarolladas por direcciones generales diferentes; de 

esta hrma, el 18 de Febrero de !991 segQn acuerdo 

publicado en el Diario Oficial de la Federación, nace 

la Dirección General de Capacitación de Consumidores, 

la que, sin contar con una plantilla de personal que le 

permitiera trabajar 

excelentes resultados 

existenc:a. 

PRDBLEMATICA DETECTADA: 

nivel nacional, ha alcanzado 

46) en sus dos anos y medio de 

El no contar con los Comités constituidos por la 

Dirección General de Promoción y Organización para su 

capacitación y el no tener un capacitador en cada una 

de las Delegaciones Federales de la InstituclOn, ha 

limitado la importantlsima labor de esta Dirección 

General. 

( 46) Pro;¡rare (\B"atlvo l'rual 1994 oo la Oirro:lm Bn!ral oo Capocitaclm oo -
cawn!d:Jres, Pág. 4, M!xico 19!13. 
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4.4 SUBPROCURADURIA JURIDICA 

Para cumplir la Institución con lo dispuesto en el 

Articulo 58 Fracción 11 de la Ley Federal de Protección 

al Consumidor de 1976, referente a representar a los 

consumidores ante autoridades jurisdiccionales, se 

creó la SubProcuradurla Ténlca, la cual tenla su 

cargo para el logro de sus objetivos a dos Direcciones 

Generales: de Conciliación y de Asuntos Jur!dicos. 

Once anos después, por acuerdo del c. Procurador del 

14 de Agosto de 1987, la SubProcuradurla Ténica cambia 

al nombre de SubProcuradurla "8". El lo. de Noviembre 

de 1989, el Procurador Federal del Consumidor, Lic. 

Emilio Chuayffet, decide cambiar el nombre de la 

SubProcuradurla "8", por el de SubProcuradurla de 

Resoluciones de Conflictos; finalmente el de Febrero 

de 1991 le es asignado el nombre actual de 

SubProcuradurla Jurldica, siendo sus atribuciones las 

de: Vigilar, instrumentar, coordinar y controlar los 

procedimientos establecidos en la Ley sobre Protección 

al Consumidor, prestar consultorta jurídica la 

Procuradurla Federal del Consumidor y al Procurador, 

represent6ndolos ante toda clase de procedimientos 

judiciales derivados de sus funciones; elabora Informes 
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en materia de amparo, organiza y maneja el Regl~tro 

PGblico de Contratos de Adhesión y para el cumplimiento 

de sus actividades se apoya en tres Direcciones 

Generales: Dirección General de Asuntos Jurldlcos, 

Dlrecclon General de Contratos de Adhesión y Dirección 

General de Apoyo Técnico. 

DlRECC!ON GENERAL DE ~SUHTOS JUR!D!COS 

La Dirección General de Asuntos Jurldlcos, lnic16 sus 

actividades el 5 de Febrero de 1976; el objetivo por 

el cual se creó esta Dlreccl6n General, fué para 

Intervenir en aquellos asuntos que suscitaran 

controversias entre consumidores y proveedores o 

o prestadores de servicios y ante toda clase de 

autoridad administrativa o judicial que correspondiera. 

A lo largo de 18 anos de existencia de la procuradurla 

Fedenl del Consumidor, el nombre de la Dirección de 

Asun::s Jurldlcos no ha sufrido modificación alguna, 

siendo sus atribuciones actuales las de: 
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Formular y revisar conforme los l lneamlentos del 

Procurador y su SubProcuradur!a los proyectos de 

Iniciativa de leyes, reglamentos, decretos, acuerdos y 

demas órdena~l~ntos jur!dlcos; se responsabiliza de 

brindar consultarla Jur!dica a la Procuradurla Federal 

del Consumidor, Interviene y regula en todos sus 

tramites los procedimientos judiciales, administrativos 

y contencioso-administrativo en los que la Procuradur!a 

sea parte. 

PROBLEMATICA DETECTADA: 

No cuenta con un a rch !Yo h 1stOr1 ca que contenga 

convenios, acuerdos, circulares.e te., que den fé de 

la evoluc!On de la Procuradur!a. 

DlRECCIOM GENERAL DE CONTRATOS DE ADHESIOM 

La Ley Federal de ProtecclOn al Consumidor de 1976, 

mencionaba la facultad que tendrf a la Procuradurf a 

Federal del Consumidor en lo referente a los Contratos 

de Adhes!On, la cual es la de vigilar que no contengan 

claOsulas Injustas o lesivas para los Intereses de los 

consumidores; esta funciOn fué encomendada durante 



- 74 -

nueve anos a Ja Dirección General de Asuntos Jur!dlcos, 

dejandola de ejercer el 10 de Septiembre de 1985, al 

crearse la Dirección General de Contratos de Adhesión. 

El desarrollo de esta Dirección General ha permitido 

frenar los abusos de los proveedores. al controlar y 

supervisar los términos de los convenios a realizarse; 

sus funciones actuales son: 

Vigilar que los contratos de adhesión (*) y los 

documentos referentes las relaciones de consumo 

elaborados por Jos proveedores no contengan 

estipulaciones contrarias a la Ley. 

Dictaminar, aprobar y vigilar el uso de los Cf)ntratos 

de Adhesión y dem4s documentos que utilicen Jos 

proveedores en sus relaciones de consumo; organizar y 

manegr el Registro Públ feo de Contratos de Adhesión y 

expedir la constancia correspondiente. 

(*) Se entiende por Contratos de Adhesión aquel cuyas 

claúsulas fueron redactadas sólo por el proveedor y la 

contraparte no tuvo oportunidad de discutirlas. 

PRDBLEMATICA DETECTADA: 

Falta mayor difusión en cuanto a la importancia que 

existe de conocer las cl4usulas de los Contratos antes 

de que se lleguen a firma y el quo cuenten con 1 a 

aprobación y registro de la Jnstltucfón, ya que es un 

problema ascendente en perjuicio de lo~ consumidores. 
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DIRECCIDN GENERAL DE APOYO TECNICO 

El 10 de Septiembre de 1985, es publicada en el Diario 

Oficial de la Federación, la creación de la Dirección 

General de Apoyo Técnico, la cual fUI! el resultado de 

reagrupar en una Unidad Ad•inlstrativa las actividades 

de Notificación y Verificación y emplazamiento que 

venlan desempenando diferentes direcciones generales 

de la Institución; las funciones que desempeña son: 

Ordenar y practicar notificaciones, verificaciones, 

cistas, emplazamientos y demas diligencias que le sean 

sol !citados por unidades ad•lni stratl vas de la 

Procuradurla Federal del Consumidor; ordena y practica 

peritajes, emite dicUmenes, ejectua las resoluciones 

que Impongan clausuras, hace del conocimiento de las 

autoridades recaudadoras de las multas impuestas. 

PROBLEMATICA DETECTADA: 

Ninguna. 
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4.5 COORDINACION GENERAL DE ADNINISTRACION 

El C~ Procurador Federal del Consumidor, Lic. Salvador 

Pliego Montes, al Inicio de las funciones de la 

Instltucl6n en 1976, creyó conveniente. para la mejor 

toma de decisiones respecto al asesoramiento de la 

Procuradurla Federal del Consumidor, contar con una 

unidad administrativa que se encargara de desarrollar 

estas actividades, la que llamo SubProcuradurla 

Ejecutiva. la cual, para el desempeno de sus 

atribuciones encomendadas, contarla con tres direcciones 

generales que serian: Dlreccl6n General de 

AdmlnlstraclOn, Dlreccl6n General de OrganlzaclOn, 

Prog ramac l On y Eva 1 uac IOn y D l rec c l On General de 

Delegaciones Federales. Once anos después, por acuerdo 

del c. Procurador Federal del Consumidor, pub! !cado en 

el Diario Oficial de la FederaclOn el 14 de Agosto de 

1987, es sustituida la SubProcuradurla Ejecutiva por 

la CoordlnaclOn General de AdmlnlstraclOn, siendo sus 

funciones las de: 

Definir y aplicar las polltlcas, nor10as, sistemas y 

procedl•lentos para la admlnlstraclOn, planeaclOn Y 

programaclOn de los recursos humanos, ~aterlales y 

financieros, conforme a los programas y lineamientos 
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del Procurador; marcar las directrices, polltlcas y 

criterios técnicos de. los procesos Internos de 

organlzaclOn; para Ja reallzac!On de las actividades 

asignadas la Coordlnac!On General, dependen tres 

Direcciones Generales que son: DlrecclOn General de 

Adml n 1 strac Ión, DI rece 16n Genera! de Informatlca y 

Dirección General de Drganlzac!On. 
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DIRECCION GENERAL DE ADMIN!STRACION 

El j• Febrero de 1976 por Instrucciones del C. 

Procurador Federal del Consumidor se creó la Dirección 

General de Administración, la cual se encargarla de 

planear, organizar dirigir las actividades 

administrativas de los recursos humanos, materiales y 

financieros de la procuradurla Federal del Consumidor. 

Actualmente tiene asignadas las siguientes funciones: 

Proponer y aplicar las polltlcas, normas, sistemas y 

procedimientos para la administración, planeaclón y 

programación de los recursos humanos, financieros y 

materiales con que cuenta la Institución. 

Elabonr y consol ldar los programas 

controlar los Ingresos y egresos de 

Federal del Consumidor; dirigir 

presupuesta les; 

1 a Procuradurl a 

controlar los 

mecan15rr.?s de administración de sueldos pagos de 

remuni::r~t iones al personal; asr como a controlar los 

movim!~ntos de incidencias, estfmulos y recompensas 

civiles y contrataciones¡ define también los procesos 

de selección, capacitación y desarrollo del personal. 
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PRDBLEHATICA DETECTADA: 

La Dlrecclón General de Admlnlstraclón cuenta con una 

SubDlrección de Selección y Capacitación, la cual 

tiene asignada la función de coordinar la selección y 

capacitación del personal de nuevo ingreso de la 

Institución, ademh de elaborar el Manual de Bienvenida 

de la Procuradurla Federal del Consumidor. 

El principal problema que tiene la SubDlrecclón de 

Capacltaclón y Selección es que no realiza cursos de 

capacltaclón dirigidos a los mandos medlos, y el Manual 

de bienvenida adolece de falta de un sentido --

lntegraclonal hacia la Institución. 

ESTA 
SI.ti 

Ti:SIS 
IE U\ 
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DIRECCIDH GENERAL OE ORGAHIZACIDH 

Se crea por Instrucciones del Procurador Federal del 

Consumidor, la DlrecclOn General de Organización el 

lo. de Febrero de 1990, sus funciones son: 

Proponer y difundir las normas, directrices, pol!tlcas 

y criterios técnicos de los procesos Internos de 

organlzac!On, programación y evaluación de la 

Procuradurla Federal del Consumidor; analizar y 

dictaminar la estructura de organlzaclOn, sistemas 

procedimientos de trabajo de todas las áreas, 

proponiendo adecuaciones y modernlzac!On; formular los 

manuales de procedimiento y organización, conforme a 

la opinión de los responsables. 

PROBLEMATICA DETECTADA: 

No hay una debida apl lcacl6n de las funciones 

encomendadas a la Olreccl6n General de Organización, 

especff lcamente en lo referente la creación de 

Manuales de Organización y de Procedimiento. 
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DIRECCIOH GENERAL DE INFORHATICA 

El lo. de Febrero de 1990, por orden del entonces 

Titular de la Procuradur!a Federal del Consumidor, 

Lic. Emllllo Chuayffet Chemor, se crea la Dirección 

General de Informática; sus funciones actuales son las 

de: 

Adm In 1 strar 1 a 1 nfraestructura de 1 a Procuradur! a en 

materia de lnformHlca, coordinar el proceso de 

lntegracl6n de Información y estad!stlca; promover 

medidas para la slmpllflcacl6n administrativa, una vez 

analizados los flujos de información de las ~reas. 

PROBLEMATICA DETECTADA: 

Ninguna. 
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4.6 SUBPROCURADURIA DE INSPECCION Y VIGILANCIA 

La Inflación que habla padecido el pa!s en los últimos 

años y el eficiente papel que habla desempe~ado la 

Procuradurla Federal del Consumidor ante el P.E.C.E. 

( 47 ) , ( 48 ) determinó que el Lle. Carlos Sal !nas de 

Gortarl, anunciara por Decreto Preldenclal el 4 de 

Enero de 1989, adicionar a la Ley Federal de Protección 

al Consumidor como una atribución mas de la Institución, 

ejercer con el auxilio y partlclpaclón, en su caso, de 

las autoridades locales, las funciones de Inspección y 

Vigilancia denunciar ante quién corresponda los 

casos de que tenga conocimiento por tncumpl !miento de 

normas de calidad, peso, medidas y otras caracterfsticas 

de los productos y servicios. 

Para poder cumpl Ir con las nuevas atribuciones 

encomendadas, el c. Procurador Federal del Consumidor 

anuncia por acuerdo publicado el 9 de Febrero de 1989, 

la creación de la SubProcuradurla de Inspección y 

Vigilancia, correspondiéndole las siguientes funciones. 

Ejercer la tarea de Inspección y Vigilancia en materia 

de precios y tarifas acordados, establecidos 

autorizados por la Secretarla de Comercio, atender por 
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oficio las denuncias sobre violaciones de precios o 

tari~as, imponer sanciones, requerir informes, realizar 

periódicamente visitas de Inspección, con el fin de 

detectar en todos los establee imlentos, posibles 

vlolac:ones de ~recios para la consecución de sus 

fines; la SubProcuradur!a se Integra por dos direcciones 

9enerales que son: Dirección General de Inspección y 

Vlgllaicia y Dirección de Estudios y Proyectos. 

( 47) ~ para la EstiKJ!l!do:I y crecimiento G::r:ránic:o. 

(48 l ftulii'.n tu:lonal d:! !lllega<bs de la Procuraruola FaEral d:!l Coosunicb', 
l'éx!::o 1939, Pag. 3J. 
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DIRECCION GENERAL OE IHSPECCIOH Y VIGILANCIA 

La Dirección General de Inspección y Vigilancia fué 

creada el 6 de Febrero de 1989 y sus atribuciones son 

las siguientes: 

Ejercer las tareas de inspección y vigilancia, en 

materia de precios y tarifas, sanciona multa.practica 

visitas de inspección en establecimientos que fabriquen, 

distribuyan, almacenen o vendan productos, mercancias 

se presten servicios, con objeto de examinar las 

condiciones en que se realiza la actividad de que se 

trate, levantando el Acta correspondiente; as lmi smo 1 

ejecuta las resoluciones que Impongan clausuras, vigila 

su cumplimiento e Instrumenta su levantamiento. 

PR08LEHATICA DETECTADA: 

Existe poca o nula comunicación para el desarrolla de 

labores conjuntas entre la Dirección General de 

Inspección y Vlgi !ancla y las Direcciones de Promoción 

Organización Dirección de Capacitación de 

Consumidores, encargadas estas Gltimas de la promoción 

y capacitación sobre la Ley Federal de Protección al 

Consumidor y los servicios que otorga la Institución. 
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la Dirección General de Inspección y 

carece de un plan de trabajo definido que 

permita motivar los Inspectores para el mejor 

desarrollo de sus funciones. 

La imposición de multas se ejecuta con demasiada 

lentitud, lo que provoca que la población pierda 

credibilidad en los actos que realiza la Institución. 
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DIRECCIDN GENERAL DE ESTUDIOS Y PROYECTOS 

El es:ablecer mecanismos de cooperación con otras 

depen~~ncias, para apoyar y proteger : los consumidores, 

creó !a necesidad de tener una dirección general 

encar-;:1a de estas actividades. Para esta finalidad 

es craada la Dirección General de Estudios y Proyectos, 

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

Formular estudios económicos y de me=rcado, referentes 

·a las relaciones de consumo, a fin de orientar y apoyar 

las acciones de la Procuradurla Federal del Consumidor. 

Establece coordinación y colaboración con otras 

depen.1enclas respecto a acciones 

de ,-o:ecclón al consumidor. 

conjuntas en materia 

Apoyar todas las 

unidad~s administrativas en la elaboración de estudios 

y proyectos para el desarrollo de sus respectivas 

atribuciones. 

PROBLEMATICA DETECTADA: 

Ha faltado mayor coordinación con !as Secretarlas de 

Comercio y de Pesca para favorecer a los consumldores4 

La Secretarla de Comercio y la Procuradurla Federal 

del Consumidor no han definido claramente una pol ltica 
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de trabajo conjunta, siendo un ejemplo el caso del 

precio del gas butano, ya que al ser violado el precio 

oficial por las companlas distribuidoras, el consumidor 

acude primero, por la publicidad, a la Secretarla de 

Comercio y esta Secretarla a su vez lo turna a la 

Procuradurla Federal del Consumidor, habiendo pérdida 

de tiempo para los consumidores y para la actuaclOn 

pronta y eficaz de la Instituc!On. 

En el. caso de la Secretarla de Pesca sucede algo 

similar en cuanto a la poca coordlnaciOn entre las dos 

instituciones. En las épocas de mayor consumo de 

pescado (cuaresma navidad nos percatamos de la 

desorlentaclOn de la poblaclOn cuando nos llegan a 

preguntar que quién es competente en ·1as clausuras en 

los establecimientos de m~rlscos ¿¡a Secretarla de 

Pesca o la Procuradurla Federal del Consumidor?. 



C A P 1 T U l O V 

PROPUESTAS PARA RACIONALIZAR EFICIENTAR El 

FUNCIONAMIENTO DE LA PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR 

5.1 A LA DIRECCION GENERAL DE DELEGACIONES FEDERALES, 
DIRECCION GENERAL DE COMUNICAC!ON SOCIAL Y 
CONTRALORIA INTERNA. 

5.2 A LA D!RECCION GENERAL DE QUEJAS, CONCILIACION Y 
ARBITRAJE Y DIRECCION GENERAL DE ARRENDAMIENTO 
INMOBILIARIO. 

5.3 A LA DIRECCION GENERAL DE PROMOCION Y ORGANIZACION 
OIRECCION GENERAL DE CAPACITACION DE CONSUMIDORES • 

. ' 
5.4 A LA DIRECCION GENERAL DE ASUNTOS JURIDICOS 

OIRECCION GENERAL DE CONTRATOS DE AOHESION. 

5.5 A LA OIRECCION GENERAL DE INSPECCION Y VIGILANCIA 
OIRECCION GENERAL DE ESTUDIOS Y ·PROYECTOS. 

5.6 A LA DIRECCION GENERAL DE ORGANIZACION 
OIRECCION GENERAL DE CONTRATOS DE AOHESION. 
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5.1 PROPUESTAS A LA CONTRALORIA INTERNA, DIRECCION 

GENERAL DE COMUNICACION SOCIAL Y DIRECCION GENERAL DE 

DELEGACIONES FEDERALES. 

CONTRALORIA INTERNA 

La Procuradur[a Federal del Consumidor, para proteger 

los derechos de los consumidores, permanentemente 

tiene la necesidad de proporcionar, en forma veraz. 

eficiente y oportuna los servicios de atenclOn al 

pObllco y asesorla Jurldlca; para mejorar estos 

servicios, se requiere Implementar un canal de enlace 

entre la Procuradurla y la poblaciOn consu01idora, que 

sirva como instrumento retroalimentador y medidor 

sobre los servicios otorgados por la lnstltuclOn. La 

propuesta que harla al respecto, serla el establecimie!!_ 

to de buzones de opiniOn en las oficinas centrales y 

en las delegaciones metropolitanas y federales, las 

que serian un medio de captar las opiniones que emiten 

los consumidores y/o empleados de la procuradurla, 

sobr~ los servicios proporcionados, lo que servirla 

para apl !car medidas que mejorarlan la cal !dad de los 

mismos. 
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DIRECCION GENERAL DE COHUNICACION SOCIAL 

La lmportant!sima labor que realiza la Dirección General 

de Comunicación Social, al concertar y coordinar los 

programas radiofónicos en los que se difunden los 

servicios que otorga la Institución, ! lega ser 

incompleta para los consumidores, puesto que los 

exponentes por parte de la Procuradurla Federal del 

Consumidor, son exclusivamente funcionarios de 1 a 

Dirección General de Quejas, Conciliación y Arbitraje 

y de la Dirección General de Inspección y Vigilancia, 

los que regularmente, en las Audiencias Radiofónicas, 

se concretan a responder a las preguntas formuladas 

por los radioescuchas, y a mencionar brevemente las 

funciones de sus direcciones generales. Los resultados 

de estas poiltlcas, de representación radiofónica por 

parte de la Procuradurla Federal del Consumidor, 

limitan y distorsionan el criterio del consumidor, en 

cuanto a los servicios que presta la Institución, al 

no conocer a las diferentes unidades administrativas 

con que cuenta la Procuradurla Federal del Consumidor. 

Por lo que propongo se llegue programar un 

representante de cada dirección general, en los 

programas radiofónicos, lo que permitir~ a la población 

participar m~s activamente al conocer completamente 

los servicios que la Procuradurla Federal del Consumidor 

brinda. 
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OIRECCION GENERAL DE DELEGACIONES FEDERALES 

Las Delegaciones Federales y Metropolitanas de la 

Procuradurla Federal del Consumidor, fueron concebidas 

como medios Indispensables para acercar y desconcentrar 

los servicios que otorga la Procuradurla a la población, 

por lo que se les dotó de una estructura administrativa 

que pudiera atender las necesidades de los consumidores 

en su marco de competencia. 

A finales de 1992, los consumidores, segulan acudiendo 

a las oficinas centrales de la Procudurla Federal del 

Consumidor, a resolver sus problemas por incumplimiento 

de contrato, etc.; al l Jenar Jos consumidores las 

hojds de registro, nos percatamos de que ventan de 

Delegaciones distantes (Delegaciones Tl.1huac, Milpa 

Alta, Xochimllco) a las oficinas centrales, que esUn 

ubicadas en la Colonia Doctores. Al cuestionar a los 

consumidores sobre lPorqué no acudtan a sus respectivas 

Delegaciones, ya que para el los serla ahorro de tiempo 

y de recursos econ6mtcos? La respuesta siempre fué 

que no habla personal suficiente para atenderlos, 

situación que se ha agravado a partir del retiro 

voluntario, que ofreció la Procuradurla Federal del 

Consumidor en Octubre de 1992 a sus empleados técnicos 

administrativos. El resultado fué Ja reducción del 

50% en todas las Direcciones Generales y Delegaciones 



- 91 -

Metropol ltanas y Federales (49 ). Por lo que sugiero 

que las Delegaciones Federales y Metropolitanas, tengan 

preferencia en la nueva aslgnac!On de Recursos Humanos, 

materiales y financieros que anuncio el c. Procurador 

Federal del Consumidor a finales del mes de Julio de 

1993. 

Esto es al tomar en conslderaclOn que las actividades 

que desarrolla cada OelegaclOn, de las tres vertientes 

que tiene la Procuradurla Federal del Consumidor: 

Servicios al Consumidor, Vigilancia e InspecclOn y 

OrganizaclOn de Consumidores, las realiza una sola 

persona, nombrada promotor, el que dtficilmente, ante 

16 diferentes actividades que tiene encomendadas, 

realizad las Importantes actividades de constituciOn 

de comités y capacttaci6n de consumidores, entre otras; 

de concretarse esta propuesta beneficiar~ a millones 

de consumidores, al acercarles efectivamente los 

servicios que brinda la InstltuclOn. 

(49) El ltllversal, 21 oo J.Jllo oo 1993, ~- 18, M!xlco, o. F. 
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5.2 PROPUESTAS A LA DIRECC!ON GENERAL DE QUEJAS, CONCILl/l\CION Y 

ABRITAAJE Y D!RECCIOll GENERAL DE AAREHDAMIENTO lff«lBILIAAIO. 

OIRECC!OH GENERAL DE QUEJAS, CONCILIACIDN Y ARBITRAJE 

Desde 1991, 1 a Procuradurl a Federa 1 de 1 Consuml dor 

Implemento en los periOdos vacacionales de semana 

santa, meses Julio y Agosto y época navideña, un sistema 

de ºMódulos de lnformaci6n 11
, distributdos en: plazas 

comerciales, puntos de concentraclOn popular, unidades 

habitacionales, centrales camioneras, centros de consumo 

y mercados, con el fin de agilizar las labores de 

recepclOn de quejas, pertenecientes la Direcc!On 

General de Quejas, ConclllaciOn Arbitra¡ e. La 

efectividad de este sistema modular, se manlfestO al 

captar en el mes de Julio de 1993, 25 mil 520 Quejas 

( 50 ) por 1 ncump l lml en to de contratos. Ante 1 os 

resulta dos obten 1 dos, propongo hacer extens 1 va 1 a 

campaña de mOdulos de lnformaclOn todo el año. En 

cuanto al personal que atiende los mOdulos de 

lnformaclOn, que esU integrado por funcionarios de la 

DlrecclOn General de Quejas, ConclliaciOn y Arbitraje, 

pudieran ser substituidos por personal de servicio 

social, lo que resultarta en ahorros sustanciales para 

la Institución, en pago de remuneraciones en el 

mayor aprovechamiento de los recursos humanos~ 

(50) El Universal, Pag. 12, 25 J.Jlio, 1993, H!xico, O. F. 
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DIRECCIOH GENERAL DE ARRENDAMIENTO INMOBILIARIO 

La creación de la Dlrecclón General de Arrendamiento 

Inmobiliario, el 10 de Septiembre de 1985, vlno 

cubrir una demanda social por parte de los Colonos del 

D. F., que solicitaban el arbitrio de la Procuradurla 

Federal del Consumidor, en los problemas que se 

suscitaban entre los arrendadores y arrendatarios; 

poco ~as de ocho a~os de exlstencla de la Dirección 

General de Arrendamiento lnmobi l iario. los consumidores 

de todo el pals demandaban constantemente, en los 

diferentes Foros o Reuniones Delegacionales, organizados 

por la Procuradur!a Federal del Consumidor, la 

ampllaclón de facultades de la Dirección General de 

Arrendamiento Inmobiliario, para que fuera competente 

en los problemas de casa-habitaciOn, surgidos en la 

RepGblica Mexicana; al término del primer semestre de 

1993, el.landa los consumidores organizados se preparaban 

a presentar una nueva propuesta para contar con los 

benefic!cs que brinda la Procuradur!a Federal del 

Consumidor en la problematlca lnqullinarla, se presentó 

en la Ca~mara de Diputados una 

parte de 1 EJ e cut 1 vo Federal, 

competen e i a de 1 a Procuradurl a 

lniclativa de Ley por 

que cancelaba toda 

Federal del Consumidor 

en los problemas lnqui l lnarios. La 11 amada Ley 
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Inqull inarla, se aprobarla dos semanas mh tarde por 

las Cámaras de Legisladores. La reacclOn oficial de 

·Ja Procuradurla Federal del Consumidor, se hizo con 

un comunicado del Procurador todos los diarios 

nacionales el 21 de Julio en la que manifestaba que 

11 era un ejemplo doloroso la nueva Ley lnqul 1 inaria". 

Desde mi punto de vista, la Procuradurla Federal del 

Consumidor pudiera 

inquilinaria, si se 

contempla la nueva 

ser competente 

hub l eran ut ll iza do 

Ley Federal de 

en materia 

Jos medios que 

ProtecciOn al 

Consumidor, en el Articulo 31, que es, la ConstituclOn 

de un Consejo Consultivo, el que tiene la funcl6n de 

opinar y proponer medidas sobre problemas especlflcos, 

relacionados con 1 os l ntereses de Jos consuml dores. 

Lo ideal hubiera sido que el Consejo Consultivo hubiera 

propuesto, que la Procuradurla Federal del Consumidor 

hiciera llegar a cada Representante Parlamentario de 

Jos Partidos Pollticos, las estad!sticas de los 

beneficios obtenidos por la intervenciOn de la 

Procuradurla Federal del Consumidor en los problemas 

inqui 1 inartos, asl como la conveniencia, para los 

consum1dores, de continuar la Procuradurla Federal del 

consumidor con las atribuciones conferidas. 
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Parece ser que el Consejo Consultivo no existe, o al 

menos, no ha habido un comunicado externo ni 

que nos senale por quién esU constituido, 

interno 

s ¡ ha 

tenido reuniones el Consejo Consultivo, de que se han 

tratado. 

Por lo que propongo, por la importancia que tiene el 

funcionamiento del Consejo Consultivo para los 

consumidores, se hagan pGbl leos los nombres de los 

integrantes y de. los acuerdos que lleguen a realizarse, 

lo que permitir~ poder ser copartlclpes en los aspectos 

que atanen a los consumidores. 
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5.3 ~STAS 11 LA DIRfCCION GEJIERAI. DE PRCIMOCIOll Y ORGAlllZllCIOff 

Y DIRECCIOll GENERAi. DE CAPACITACION DE COllSlJIIDORES. 

DIRECCION GEMERllL DE PRONDCIOM Y ORGANIZACION 

En Jos anos de 1991 y 1992, lo Dlreccl6n General de 

Promo:l6n y Organlzacl6n logr6 la creacl6n efectiva de 

2 mil 500 Comités de Proteccl6n al Consumidor; reallz6 

15 mil 600 Reuniones de Organlzocl6n y 16 mil 500 

ose sor fas en todo el pal s. Los resultados que se 

hablan logrado, cuando era la Dlreccl6n General de 

Promocl6n, Organlzacl6n y Capacitación, en 1990, fueron; 

2 mil 610 Comités constituidos, 26 mil 191 osesor!as 

efectuadas y 16 mil 120 Reuniones de Organización. El 

descenso registrado en las metas de la Dirección General 

de Promoción y Organización, se ha debido o la falta 

de conocimiento y experiencia del pe~sonal 

administrativo, que sustltuy6 a tos anteriores titulares 

de la Dirección General de Promoción, Organización y 

Capacitación, los que hablan acumulado 15 anos de 

experiencia en esa misma Dirección General, a los que 

reubicaron m&s tarde en la nueva Dirección General de 

Capacitación de Consumidores. Hago 1 a propuesta de 

que sea retomada ta Dlreccl6n General de Promoción, 

Organización y Capacitación por el personal que ha 

mostrado conocimiento, eficacia y eficiencia en esos 

puestos. 
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DIRECCION GENERAL DE CAPACITACION DE CONSUMIDORES 

A dos años y medio de haberse creado la Dirección 

General de Capacitación de Consumidores, no ha contado 

con los recursos humanos y materiales necesarios para 

desarrollar su programa de cobertura nacional. 

A pesar de que la Ley marca el enlace que deberla de 

existir con la Dirección General de Promoción y 

Organización, para la capacitación de los comités que 

constituye, no ha habido tal. 

Serla conveniente la fusión de las Direcciones Generales 

de Promoción y Organización y de Capacitación de 

Consumidores, nuevamente en una sola, puesto que la 

falta de coordinación y de experiencia de los 

integrantes de la Dirección General de Promoción y 

Organización, as! lo amerita. 
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5.4 PROPUESTAS A LA DIRECCIOH GENERAL DE ASUNTOS 

Y DIRECCIDH GENERAL DE CONTRATOS DE AOHESIDN. 

DIRECCION GENERAL DE ASUNTOS JURIDICOS 

Al realizar la lnvestigac!On sobre como hablan sido 

notificados los primeros nombramientos administrativos 

al personal interno de la Procuradurla Federal del 

consumidor, me pude percatar que no existe un archivo 

h 1 stOri co en 1 a Procuradurl a Federal de 1 Consumidor 

que contenga los convenios, acuerdos y circulares que 

se han generado durante 17 años de ex i stenc 1 a, por lo 

que sugiero que la DlrecclOn General de Asuntos 

Jurl d leos, por 1 as atr 1 bue Iones que ti ene conferidas, 

sea la encargada de la recopllaclOn de tan valiosos 

documentos. 
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DIRECCION GENERAL DE CONTRATOS DE AOHESION 

De un total de 232 mil 125 quejas, recibidas durante 

1992 por parte de la Procuradurla Federal del Consumidor 

el 35% se debió a que los Contratos de Adhesión no 

estaban aprobados por la Institución. El desconocimiento 

en el mayor de los casos, de los proveedores y/o 

prestadores de servicios y de los consumidores, de 

registrar los contratos en la Institución, ha originado 

grandes perjuicios los consumidores, por lo que 

sugiero se Inicie una campana de Información sobre los 

perjuicios que pueden ocurrir al no registrar los 

Contratos de Adhesión ante la Procuradurla Federal del 

Consumidor. 
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5.5 PROPUESTAS A LA DIRECCIOH GENERAL DE INSPECCION y 

VIGILANCIA Y DIRECCIOH GENERAL DE ESTUDIOS Y PROYECTOS. 

DIRECCIOH GENERAL DE INSPECCIOH Y VIGILANCIA 

La DlrecclOn General de lnspecclOn y Vigilancia, no ha 

tenido desde su creaclOn, una polltica de ~ccj6n 

conjunta con las Direcciones Generales de Promoción 'I 

OrganlzaclOn y de Capacltaclon de Consumidores. 

Los Comités de consumidores, organizados por la 

DlrecciOn General de PromoclOn y OrganizaciOn, necesitan 

para realizar sus funciones de coadyuvantes de la 

Procuradurla Federal del Consumidor, que son las de 

denunciar la vlolaclOn o alteraclOn de los precios 

autorizados, las listas de precios oficiales, con las 

que trabajan los Inspectores de lnspeccl6n y Vigilancia. 

El problema que ha surgido, es la negativa de los 

funcionarios de lnspecciOn y Vigilancia de otorgar las 

listas de precios al personal de la lnstltuciOn que lo 

solicita, argumentAndose el posible uso indebido de 

las listas de precios, que pudiera desembocar en 

extorsiones hacia los comerciantes. 

De igual forma, los capacitadores de la DirecciOn 

Genera 1 de Capac i tac iOn de Consumidores, requieren de 

las listas de precios oficiales en los eventos de 

capacltac!On que realizan, para Informar los 
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consumidores sobre los precios actual izados por la 

Secretarla de Comercio y Fomento Industrial. 

Las resouestas a las peticiones de obtener las listas 

de precios oficiales por parte de la Dirección General 

de Inspección y vigilancia, no varlan. Por lo que 

propongo se implemente un plan de trabajo coordinado, 

entre las direcciones generales antes mencionadas, 

para romper estos cuellos de botella, que afectan al 

consumid3r. 

Para mejorar las actividades operativas, que desarrola 

la Dirección General de Inspección y V!gi !ancla, se 

necesita la motivación de los Inspectores. Su estancia 

en la Procuradurla Federal del Consumidor, se limita a 

solo seis meses de trabajo, y no cuentan con un esttmulo 

económico. que los inspectores de las Secretartas de 

Hacienda y Sedesol gozan de él, con el fin de evitar 

la ccrrupción en sus labores. 

Por IG que sugiero que se llegue a aµl icar en los 

tngres'Js de los Inspectores de la Prc::;r~durra Federal 

del Consumidor. un estímulo por las actas levantadas, 

que benef!ciarA notablemente la imAgen de la 

Procuradurla Federal del Consumidor. 
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DIRECCION GENERAL DE ESTUDIOS Y PROYECTOS 

Con la publicación de la nueva Ley Federal de Protección 

al Consumidor, se precisó Que la Onica autoridad 

competente para sancionar, es la Procuradurla Federal 

del Consumidor. La falta de una debida polltica de 

comunicación, ha originado que los consumidores crean 

que la Secretarla de Comercio y la Secretarla de Pesca 

son competentes para intervenir en las anomallas que 

surgen al violar el precio del cilindro de gas o en la 

alteración de los precios de los pescados y 'mariscos, 

respectivamente. 

Para resolver esta situación, que afecta los 

consumidores, se requiere de una polltica informativa, 

en la que se establezca claramente la competencia de 

cada Secretarla, para agilizar de este modo la atención 

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

Y DIRECCION GENERAL DE ADMINISTRACION. 

DIRECCION GENERAL DE ORGANIZACION 

Consideramos los manuales administrativos como 

complementos Indispensables para orientar y uniformar 

la consulta en las organizaciones, (51) son Inexistentes 

en cada una de 1 as d 1rece1 ones genera 1 es que forman la 

estructura orgfolca de la Procuradurla Federal del 

Consumidor. A pesar de contar con una DlrecclOn 

General que deberla elaborar estos documentos, no 

real Iza al menos esta funcl6n que le fue conferida. 

Por lo que sugiero que la Contralorla Interna de la 

lnsti~ucl6n, dé un seguimiento a la Dlreccl6n General 

de Drganlzacl6n Administrativa, ante la carencia de 

tan Indispensables Instrumentos de trabajo para que 

cada Unidad Administrativa cuente con los Manuales 

Administrativos que requiera. 

(SI) ~In ~ A:n:e, l<lnlnlstraclfn el? llrp'esaS TS!rlca y Practica. 
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DIRECCIOH GENERAL DE ADMIH!STRACION 

La Dirección General de Administración, realiza el 

Manual de Bienvenida, que contiene los datos generales 

de la Institución, los que son distribuidos a los 

empleados de nuevo Ingreso, convirtiéndose en el primer 

contacto del empleado al ingresar a la Institución -

( 52). 

El contenido del Manual de Bienvenida de la Procuradurla 

Federal del Consumidor adolece de la falta de un sentido 

lntegraclonal a la InstltuclOn, al no referir cOmo el 

personal de nuevo ingreso, puede participar de una 

forma directa con la InstituclOn, al formar Comités de 

ProtecclOn al Consumidor o de ser un ••agente informador" 

de los servicios que brinda la Procuradur!a, por lo 

que sugiero que sea modificado el Manual de Bienvenida, 

de tal forma, que permita al personal de nuevo Ingreso 

ser coadyuvante con las tareas que tiene la Institución 

en beneficio de los consumidores. 

Para terminar este subcap!tulo, dedicado las 

propuestas para mejorar las actividades admlnlstratlvas 

en las diferentes Unidades Administrativas, quiero 

se~alar que los cursos de desarrollo de personal 

realizados por la Jefatura de Selección y Capacltac!On, 
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desde "ace dos años no han contemplado un sólo curso 

para los mandos medios, que les permitirla desempeñar 

su trabajo de una forma mh eficiente, por lo que se 

necesita en el menor tiempo posible, programar y 

real lz:r cursos a tan importante nOcleo estructural de 

la Procuradurla Federal del Consumidor. 

( 52) fu!a para la elaboracioo oo neruales irlnlnlstratlvos. Coordlnacioo G:reral oo 
E,,""w:lios /dnlnlstratlvos oo la Preslden:la oo la R2¡íbllca, 1979, ~- 13. 
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e o N e L u s 1 o N E s 

Como se ha podido observar a largo de este trabajo, 

pesar de tos obstáculos internos y externos surgidos en 

17 anos de servicio interrumpidos, la Procuradur!a 

Federal dei Consumidor seguido avanzando para 

con sol id ar la imagen de Institución benefactora y 

conciliadora de los consumidores. 

Las modificaciones que ha tenido la Ley Federal de 

Protección al Consumidor, se han realizado para adecuarse 

a las necesidades que demanda la población. Por lo qµe 

serla conveniente que las nuevas atribuciones que contiene 

la nueva Ley Federal de protección al Consumidor, como 

la creación de un Consejo Consultivo entre otros 

ordenamientos, se hagan los esfuerzos máximas de la 

Procuradur!a Federal del Consumidor para que lleguen a 

ser efectivos. 

El crecimiento futuro de Ja estructura org4nica de la 

Procuradur!a Federal del Consumidor, debe seguirse 

realizando sin ios vicios y omisiones que la caracterizo, 

hasta la publ icaclón del Reglamento de la Ley Federal de 

Protección al Consumador el 6 de Febrero de 1991. 
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Los problemas detectados en cada una de 1 as Unidades 

Administrativas de la Procuradur!a Federal del Consumidor 

y analizadas en el presente trabajo, Indican por un 

parte, el desfasamlento secuencial administrativo que ha 

tenido :a Institución, por los cinco cambios de Titulares 

que na sufrido durante cinco anos consecutivos. Al 

llegar cada Procurador, ha querido Implementar su estrat~ 

gia de trabajo, la que se ha limitado con excepción del 

Lic. Salvador Plieto Montes a un ano de labores. 

Es ne:esario para evitar las desviaciones que tiene cada 

Dirección General, la intervención mas directa cent i nua 

de la Contraloria Interna de la Institución, se necesita 

una participación mas constante del personal admlnlstratl 

vo para ayudar a las tareas que realiza la Procuradur!a 

Federal del Consumidor. 

Ante los cambios mundiales, que obligan a los paises en 

vlas de desarrollo, como el de México, de abrir su 

economla y brindar mayores y mejores servicios, a través 

de sus Instituciones Públicas, la Procuradur!a Fed"ral 

del Consumidor debe modernizar, simplifcar y eficlentar 

las tareas que le han sido asignadas, en bien de la 

nación y del pueblo de México que le es s!mbolo de 

inspiración de justicia. 
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