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Elementos normativos y obligaciones de los
proveedores para comercializacion y/o prestacion
de servicios de telecomunicaciones cuando utilicen
una red publica de telecomunicaciones (NOM-184-
SCFI-2018).

El 8 de marzo de 2019 se publico en el Diario Oficial de la Federacion (DOF) la Norma Oficial Mexicana
NOM-184-SCFI-2018 (la “Norma”) que establece los elementos normativos y obligaciones que deben
cumplir los proveedores de servicios de telecomunicaciones en la comercializaciéon y/o prestacion de dichos
servicios, con la finalidad de proteger los derechos de los consumidores y proporcionarles informaciéon
suficiente para tomar decisiones.

La norma entrar4 en vigor a los 180 dias naturales siguientes al dia de su publicacion, cancelando a partir
de esa fecha la NOM-184-SCFI-2012 (la “Norma Anterior”).

A continuacion, se analiza el alcance de la Norma, dado que impacta a los proveedores de servicios de
telecomunicaciones en diferentes aspectos, incluyendo sus Contratos de Adhesion registrados o en proceso
de registro.
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Contratos de Adhesiéon

De conformidad con la Ley Federal de Proteccion al Consumidor, un Contrato de Adhesién (los “Contratos”)
es un documento para establecer en formatos uniformes los términos y condiciones aplicables a la
adquisicién de un producto o a la prestacion de un servicio, elaborado unilateralmente por el proveedor. De
acuerdo con la Norma, los Contratos respecto a los servicios de telecomunicaciones que celebren los
proveedores de servicios deben de ser registrados ante la PROFECO previo a su utilizacion.

Los proveedores de servicios de telecomunicaciones deberan ajustar sus Contratos a lo dispuesto en la
Norma, y deberan tener disponible para el consumidor en todo momento la versién completa de los mismos
a través de su pagina de Internet.

La Norma establece que los Contratos no pueden contar con clausulas en las que el proveedor del servicio
pueda modificar o sustraerse de sus obligaciones unilateralmente. De la misma forma, no se pueden
establecer clausulas que permitan modificar las condiciones de los mismos, a excepcion de que se dé aviso
previo al consumidor.

Los Contratos ya registrados o por registrarse no pueden contener clausulas que trasladen la
responsabilidad del proveedor del servicio a terceras personas o lo liberen de su responsabilidad civil.

Es importante sefialar que, de conformidad con la Norma, los proveedores de servicios de
telecomunicaciones no pueden condicionar la prestaciéon del servicio a la adquisicién de algin bien,
producto o servicio adicional.

Registro ante la Procuraduria Federal del Consumidor (PROFECO)

La Norma establece la obligacion para los prestadores de servicios de telecomunicaciones de registrar todos
sus Contratos que se encuentren bajo el esquema de contratacion mediante el cual el consumidor paga
servicios de telecomunicaciones de manera anticipada a la utilizaciéon de los mismos (“Prepago”) ante la
PROFECO, asi como los requisitos minimos e indispensables que deben tener los mismos.

De conformidad con la Ley Federal de Proteccién al Consumidor en caso de que no se registren los Contratos
ante la PROFECO no produciran efectos contra el consumidor y seran sujetos a una sancién econémica.

Cancelaciones

De conformidad con la Norma, los proveedores de servicios de telecomunicaciones deben establecer
mecanismos expeditos para la recisiéon y cancelaciéon de los Contratos. Estos mecanismos, ademas de
mencionarse en los Contratos, deben de ser los mismos y contar con las mismas facilidades que aquellos
establecidos para celebrarlos.

Atencion al Consumidor

Los proveedores de servicios de telecomunicaciones estin obligados a contar con mecanismos de atencion
al consumidor para recibir y atender dudas, aclaraciones y reclamaciones, y deben estar disponibles para
brindar atencion las 24 horas del dia todos los dias del afio. Dichos mecanismos deben estar establecidos
expresamente en el Contrato.
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Instalacion, Suspension e Interrupcion del Servicio

De conformidad con la Norma, los proveedores de servicios tienen la obligacion de instalar o prestar el
servicio de telecomunicaciones de la forma y en la fecha establecida en el Contrato.

En caso de incumplir con esta obligacién, la Norma impone como sancién al proveedor del servicio la
devolucion al consumidor del precio pagado y la terminacién del Contrato. Por este motivo los Contratos
deben incluir las formas, tiempos y fechas para la instalaciéon y prestacion del servicio.

Bonificaciones

En caso de que el proveedor del servicio no preste los servicios en la forma, tiempo y términos convenidos
por causas imputables al mismo, la norma impone una sancién para compensar al consumidor con una
cantidad proporcional al precio del servicio por el tiempo y/o el periodo en el cual se dejé de prestar el
servicio, mas una bonificacion de al menos el 20% del monto de afectacion en la prestacion del servicio.

En Greenberg Traurig consideramos que es imperativo e indispensable que los proveedores de servicios de
telecomunicaciones conozcan el alcance e impacto que la Norma puede tener en sus operaciones. Nuestros
abogados cuentan con amplia experiencia en materia de telecomunicaciones representando compaiiias en
materia regulatoria, tecnolégica, comercio electréonico, entre otras.

Para determinar el cumplimiento con la NOM-184-SCFI-2018 y evitar sanciones, estamos a su disposicién
para revisar y adecuar sus Contratos de Adhesiéon en materia de telecomunicaciones que se encuentren
registrados o en proceso de registro ante la PROFECO.
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