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C . Oficio No. COFEME/18/1735

Asunto' Dictamen Total, no ﬁnal sobre el anteproyecto

S 'denommado " “Proyects  de- Norma . Oficial

" Mexicana " PROY-NOM-184-SCF1-2017,

Elementos normativos y obligaciones especificas

- que deben observar los- proveederes para la

comercializacién y/o prestacién de los servicios de

félecomunicaciones cuando utilicen Una red

pubhca de telecomunicaciones (cancelard a la
NOM—184-SCFI 2012).” o

Ing. Octavio Rangel Frausto
Oficial Mayor '
Secretaria de Economia

Pres ente

Se hace referencla al anteproyecto ‘denominado “Proyecto de Norma Oficial Mexicana PROY- NOK
184-SCFI-2017, Elementos normativos y obligaciones especificas que deben observar losif o'l
proveedores para la comercializacion y/o prestacién de los servicios de telecomunicaciones cuando
utilicen una red pubhca de. telecomunicaciones (cancelard a la NOM-184-SCFI- 2012)”
{Anteproyecto), asi como a su respectivo formulario de manifestacién de impacto regulatorio (MIR),
ambos instrumentos remitidos por la Secretaria de Economia (SE) a través del portal del Sistema
Informatico de la Manifestacion de Impacto Regulatorio' el 14 de marzo de 2018 y recibidos en Ia
Comisi6n Federal de Mejora Regulatoria (COFEMER) el 15 del mismo mes y afio; en términos del
articulo 30 de la Ley Federal de Procedimiento Administrativo (LFPA). Lo anterior, en respuesta a
la solicitud de amphaclones y correcciones emitida por la COFEMER, medlante oficio
COFEME/ 18/0492 del 16 de febrero de 2018. .

Al respecto, con fundamento en los articulos 69-E, 69-G y 69-J de 1a Ley Federal de Procednmento
Administrativo (LFPA), esta Com1s1on tiene a bien expedir el siguiente;

Dictamen Total

I.  Consideraciones respecto al requerimiento de simplificacidn regalatoria

En relacién al presente apartado, y con: el fin de dar cumphlmento al Aeuerdo gue fija los
lineamientos que deberdn ser observados por las dependencms ¥ organismos descentralizados de la
Administracion Piblica Federal, en cuanto a la emisién de los actos administrativos de cardcter
general a los que les resulta aplicable el articulo 69-H de la Ley Federal de Procedimiento
Administrativo Presidencial’ (Acuerdo Presidencial), y a lo requeridoen la solicitud de ampliaciones
y correcciones, la SE a través del documento 201803141 74812 44833 -Comparativo Costos y

L . -
www.cofemergimir gob.mx
2 pyblicado en el Diario Oficial de Ia Federacidn el 8 de marzo de 2017.
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Beneficios de la NOM 184 y los tramites a simplificar.docx anexo a la MIR, incluyé como acciones

de abrogar o derogar las siguientes: .

TRAMITE ACCION DE SIMPLIFICACION

SE-04-005. “Certificacién a solicitud de ‘parte de | Reduccion en el plazo méximo de respuesta de 10 a
Normas Oficiales Mexicanas competencia de la 7 dias hébiles.
Secrctana de Economia”

SE-04-003 “Autorizacién de patrones nacionales- | Reduccién en el plazo méximo de respuesta de 75 a
de medicién” . , ’ 770 dias naturales.

En ese sentido, esta COFEMER con31dera favorable para el partlcular la reduccién del plazo de
respuesta del trdmite con homoclave SE-04-005, ya que ademds de un beneficio para éste, se
traducird en un ahorro total de $570,046,108.84; cantidad que se obtuvo tomando en cuenta el ntimero

-de empresas que solicitan el tramite al afio (2,295), asi como los costos del mismo.

‘Pnr lo que hace a la accién de reduccién del plazo méaximo de respuesta del frdmite con homoclave

SE-04-003, se concluye que se obtendria un ahorro en €l orden de los $210,753.33.

En ese orden de ideas y derwado dé la informacién analizada, la COFEMER considera atendido lo
estipulado por el Acuerdo Presidencial, o cual se incluyé en los considerandos del Anteproyecto.

IL. . Consideraciones generales

El 24 de agosto de 2012, fue publicada en el Diario Oficial de la Federamén la Norma Oﬁmal
Mexicana - NOM-184-SCFI-2012, Précticas comerciales-Elementos normativos para la
comercializacién yfo prestacion de los servicios de telecomunicaciones cuando -utilicen una red
pliblica de telecornunicaciones, con el objetivo de establecer los elementos normativos y de
informacién comercial que los proveedorés deben cumplir en la comercializacion y/o prestaclén de
1os servicios de telecomunicaciones cuando utilicen la red piiblica de telecomunicaciones, asi coino
los requisitos minimos que deben contener los contratos de adhesién que los. proveedores utilicen
con los consumidores em sus relaciones comerciales para la prestacién de los servicios de
telecomumnicaciones, que permitieran a los consumidores contar de manera previa a la contratacion
con la informacidn suficiente para tomar la decisién que més convenga a sus intereses.

De acuerdo a Ja informacion proporcionada por la SE, si bien la norma vigente, ofrece cierto nivel
de seguridad, alin se observa que existen riesgos sin atender, por lo que el Anteproyecto busca

-incrementar el nivel de seguridad de los usuarios mediante la atencién del riesgo inherente a los

contratos de adhesién, esto a través del establecimiento de requisitos en el mismo.

Por otra parte, de acuerdo a la informacion contenida en el Programa Nacional de Normalizacion
2018 se advierte que la SE tiene contemplada la emisidn de la norma en trato, con base en el
siguiente objetivo y justificacién:

“Objetivo y Justificacidn: Generar ¥ establecer obligaciones especificas a los concesionarios o
autorizados para prestar servicios de telecomunicaciones, que pevmitan promover y garantizar
la proteccion efectiva de los derechos de los usuarios de telecomunicaciones, establecidos en la

* Publicado en &) Diario Oficial de la Federacion ¢l 12 de marzo de 2018.
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Ley Federal de Te elecomumcaczone.s‘ ¥ Radiodifusidn y en la Ley Federal de Froteccion al
Consumidor. Es importante destacar, que en- el articulo 191 de Ia Ley Federal de
Telecomunicaciones y Radiodifusion, se establecen algunios de los derechos de los usuarios de
servicios de telecomunicaciones, que los concesionarios y autorizades deben observar durante
la prestacién de sus servicios y en las relaclones contractuales gite establezca con sus usuarios.
Asimismo, en dicho articulo se establece lu obligacion a-cargo de los concesionarios y
autorizados, de entregar a los usuarios una carta que contenga los derechos que la Ley Federal
de Telecomunicaciones y Radiodifusion, y la Ley Federal -de Proteccién al Consumidor
reconocen. Por lo anterior, se considera indispensable la emision de la Norma Oficial que nos
ocupa;--toda-ver- gtie--deben--establecerse las - oblxgacwnes -espectficas. necesarias-a--los
concesionarios y auiovizados para prestar servicios de telecomunicaciones, pdra garantizar la
debida-observancia y proteccion de estos derechos. En adicién a lo anterior, es importasite
atender lo dispuesto en el artieulp 194 de lu Ley Federal de Telecomunicaciones y
Radiodifusion, que sefiala que la Secretaria de Economia, en coordinacion con el Instituto
Federal de Telecomunicaciones, emitird las normas oficiales mexicanas que establezcan las
" obligaciones especificas que deberin observar los concesionarios o autonzados con el objeto
de garantizar la proteccién efectiva de los derechos de los usuarios.”

En consecuencia, desde el punto de vista de la mejora regulatoria y fomando en consideracion Ja
informacién que proporcioné la SE en la MIR, se obsérva que la propuesta regulatoria coadyuvaré a
actualizar la normatividad vigente por lo que se estima adecuado que la SE promueva la emisién del
‘ Anteproyecto :

HL.  Definicion del problema y objetives generales
A. Definicién del problema

Por o que hace al apartado de Ja problemitica, la SE remitié a la COFEMER en su envio del 28 de
agosto de 2017, Ja siguiente informacién: :

“En los Est_ados Unidos Mexicanos se har levado a cabo diversos cambios en materia de
telecomunicaciones, haciendo que las familias se mantengan en constante comunicacién, se
eierven negocios de una forma mas facil, se lleve a cabo una mejor logistica en las distintas
ramas del comercio, inclusive prevenir o dar aviso en casos de emergencia.

Los servicios de tglecomunicaciones han ayudado a meforar de importante forma la vida de la
poblacién, por lo que a su vez, estos han ido solicitando cada vez mds de dichos servicios,
generando que los proveedores de servicios de telecomunicaciones deban realizar diversos
cambios en los paguetes que estos ofrecen, para de esta forma poder competir con sus
Semejantes y poder mantener o geRerar una participacion en el mercado.

La inclusitn de una regulacién de este tipo surge de la necesidad de proteger al consum:dor de
contratos gue pueden perfudicarlo y que en algunas ocasiones los prestadores del servicio no
informan adecvadamente a los consumidores sobre el contenido total del contrato. Puesto que
el consumidor no es informado previamente sobre el contenido total del contrato, en algunas
ocasiones se dan situaciones en donde la ventaja la adquiere el proveedor dejando en una
situacion de vulnerabilidad al consumidor, gue al no conacer la totalidad del contrato no sabe
las situaciones er las cuales él tiene derecho a realizar reclamaciones sobre el proveedor o en
qué momento él se puede deslindar del contrato por fallas en el servicio ¢ actitudes fiera del
contrato por parte del proveedor.

De acuerdo con datos obtenidos de una encuestd realizada por el Instituto Federal de
Telecomunicaciones titulada “Cuaria Encuesta Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones™
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realizada o 4 779 encuestados del 5 al 22 de Noviembre de 2015, el 12% del totad de los usuarios
encuestados declaro tener contratado su servicio de internet en puguete cor ofro servicio, los
costos promedio por single play (Voz) , doble play (Voz y banda éneha) y triple play (Voz, banda
anchay televisicn), los tiempos de espera para hablar ¢ con 1in asesor para solucionar problemas,
también que el 23% del total emiti6 una queja,

Otros datos importantes que surgieron en la encuesta Jueron que se revelo que el 14% de los
encuestados de telefonia fija siguen con su proveedor de servicios por costumbre, el 11% ha
presentado quejas por un mal servicio en telefonia mévil, en donde ademds de haber presentado
quejas por un mal servicio, respecto a la atencin al cliente; el 27% declaro que el tiempo para
hablar con un eperador_es demasiado largo, el 7% no resuelven los problemas, 6% piden
muchos requisitos, 6% corresponde a que los gue brindan la atencitn no saben explicary el 5%
corresponde a que no se les brinda la informacion-completa. En cuanto a los consumidores de
television de paga, el 15% tuvo problemas con el servicie, el 5% tvo ervores o problemas de
cobroy el 6% tuvo dudas acerca de Sus servicios contramdos sin embargo, solo el 17% presento
alguna queja. '

Respecto. a la atencidn al cliente de teIevz.s'mn de paga, el 13% considera que el tiempo para

hablar con un asesor es demasiado largo, el 12% considera que el tiempo para solucionar un
problema es demasiado largo, el 12% considera que ¢l horario de atencién es demasiado corto,
el 6% considera que no se resuelve su sztuaemn, el 6/ consza‘em gue no se les brinda In
_trgfarmacwn completa. :

En consideracion a los usuarios de internet, el 23% de los encuestados tuvieron problemas con
el servicio, el 9% tuvo errores o problemas en el cobro y el 8% tuvo dudas acerca de su servicio
contratado, sin embargo, solo el 22% del total de usuarios encuestados presento queja alguna.

Respecto a la atencidn al cliente el 20% considera que el tiempo para hablar con un asesor es
demasiado largo, el 18% considera que el tiempo de espera para solucionar un problema es
demasiado, el 16% considera que el horario de 'atenéjdn es demasiado corto, el 9% considera
gue se le brinda informacion incompleta, el 8% considera que no se le resolvié su problema, el
6% cons;dem que los operadores ro saben exphcar '

En atencién a los datos destacados anteviormiente, es necesario emitir una regulacion come la
propuesta en este Prayecto de Norma Oficial Mexicana. Ld cual brinde las normatividad que
deben seguir y observar las personas tanto fisicas como morales que presten servicios de
telecomunicacion al consumidor, para de esta forma asegurar que la atencicn que se le brinda
a los consumidores sea de calidad, y que estos estén informados en su totalidad sobre los
términos y condiciones de los contratos de adhesion, que tengan conocimiento de las distintas
Jformas ide contacto para su atencién v los horarios de los asesores para preseniar quejas o -
resolver alguna situacion que se le presente.”

Bajo tales consideraciones, la COFEMER conmdera que esa Secretaria justificé la situacion que da
origen a la regulacidn propuesta.

B. Obj etivos Generales

Por lo que hace a este apartado, de acuerdo a la informacién contenida en el primer envio del
Anteproyecto, esa Dependencia destacé que el objetivo de la propuesta regulatoria reside en:

“..establecer los elementos novmativos y las obligaciones especificas que los Proveedores
deben cumplir en la comercializacion y/o prestacion de los servicios de telecomunicaciones, asi
como los requisitos minimos que deben contener los contratos de adhesion para la prestacion
de los servicios de telecomunicaciones, asi como los requisitos mininos que deben contener los
contratos de adhesion para la prestacicn de los servicios de telecomunicaciones que los que
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ofvecen este tipo de servicios. utzhcen con los consumzdores en sus relaciones comerciales. Lo
anterior; a fin de garantizar la proteccion efectzva de los derechos de los consumidores en sus
relaciones comerciales. Lo anterior, a fin'de garantizar la proteccion efectiva de los derechos
los consumidores en sus velaciones comerciales. Lo anterior, a fin de garantizar la profeccion
efectiva: de log derechos de los consumzdares ¥ que estos cuenten con la informacion suficiente
para tomar las deczstones que mds canvengan a Sus infereses.

En consecuencia el Proyecta de Norma busca Ia proteccion de los. consumidores cuando estos.
buscan adquirir un servicio de telecomunicaciones, en este sentido los proveedores de sérvicios
de telecomunicaciones tendrdn que informar.a los comum:dores deforma deiallada el contenido
de los contratos, las. obl:gacwnes v derechos de cadd parte; su fecha Hmite de pago,. lineas de
contacto que deberdn estar siempre disponibles para el conswmidor, en términos generales que
los proveedores brinden un servicio adecuado a los consumzdores en la venta defl) (los)
servicio(s)y en la post venta de(l) Ios servicio(s)”.

. Bajo tales consideraciones, la COFEMER cancluye que esa Secretarla ha justiﬁcado los ob_] etivos y
la situacién que da origen a la regulacién propuesta, per lo que se estima conveniente la emision del
Anteproyecto, toda vez que podria constituir una medlda eféctiva para atender la sifiacion
identificada. : :

IV. Identificacion de posibles alternativas reguilatoria‘s _ _
En referencia al presente apartadd, mediante la'solicitud de ampliaciones y correcciones, esta
Comision observé lo mgmente “.la SE refiere que ‘la Comision Interamericana de
Telecomumcac:ones organismos. de Ia Orgamzacwn para los Estados Americanos, emitié la’
recomendacién CCP.I/REC. 9 /XIX-11), paa la adopcién del. documento titulado “ELEMENTOS
NORMATIVOS PARA LA COMERCMLIZACION Y0 PRESTACION DE LOS SERVICIOS,
PUBLICOSDET ELECOMUNICA CIONES” ; de fecha 2de sept:embre de 2011; sin embargo, esa
Secretaria omitio mcluzr en la MIR. elementos que coadyuven a evidenciar, a traveés de la prictica
internacional, qué paises han aphcado el referido estudio. Por consiguiente, para dicho fin se le
solicita a esa Secretaria. mcorpomr informacion que permita analizar los resultados que el
documento ha tenido en los pazses quelo hayan retomado y ast advertrr los benef cios que han tenido
en la proteccién de los usuarios.”

En este sentido, la Dependencia ha proporcionado a través del documento
20180314174834 44833_Respuesia a - Amphaczones y Correctiones NOM-184-SCFI-2017
08032018.docx 1a mgmente informacion:

“La Comision Interamericana de Telecomunicaciones (CITEL) tiene como principal funcién la
de reunir a los gobiernos y el sector privado para coordinar. esfuerzos en araz (sic) del
desarrolip de una sociedad global de la informacion.

En ese sentido, dicha Comisidn emite recomendaciones a sus 35 paises (sic) miembro y demas
(sic) asociados, sin embargo estas recomendaciones en ocasiones no son tomadas en cuenia
debido a que no son similares en cuanto al desarrollo tecnoldgico, sociedad o culturas. Con
respecto a la recomendacion CCP.I/REC.9 (XIX-11) que hace referencia a la adopcion del
documento titilado “ELEMENTOS NORMATIVOS PARA LA COMERCIALIZACION Y/0
PRESTACION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS DE TELECOMUNICACIONES”; es preciso
mformar a la COFEMER que atin no se cuenta con informacion que permita visualizar que
paises han adoptado ya dicha recomendacion.
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Aunado a lo anterior, el 21 de noviembre de 2016 lu Subsecretarin de Telecomunicaciones del
' Gobierno de Chile dio a conocer en su publzcacwn titulada “Ranking SUBTEL — SERNA c;
Telefonia movil lidera reclamos de consum:dores en telecomunicaciones’, que durante el
primer semestre del 2016 dos compafiias {sic) de telecomunicaciones recibieron un total de 53
451 reclamos. Lo cual refleja una dzsmmucmn del 0.6% en comparacion a Ias cifras
presentadas en el 2015 respecto al misnio pendodo (310)

Los reclamos se justifi icaban en problemas relaczonados con el inctmplimiento de contraros
mala calidad de los servicios, rzempo a’e espem exceswo pam ser atend:da por un operador,
entre otros. :

Ene: ese tenor, I Autoridad Naczonal de Ios Servzczos 13‘1,11)1’:(:0.5'6 de! Gobierno de Panamé dioa -
conocer en sus estadisticos (sic) de atencion-al usuario, que durante el 2016 atendieron 131
edictos de reclamos sobre telecomunicaciones. Para el perido (sic) de 2017 los edictos
dxsmznuyeron a un fotal de 118 sobre la misia sztuaczan

Del examen anterior podemos concluir que es imperativo que los paises miembro de la Comisicn
Interamericana de Telecomunicaciones (CITEL) busquen implementar recamendaczones como
la referida en este documento, para tratar de mitigar la problimdtica que envuelve a las
telecomunicaciones y se busque brindar una proteccidn efectiva alos consumidores en cuanto
a las practicas abusibas (sic) realizadas por los proveedores de servicios de telecomunicaciones.

Tal es el caso de la Secretaria de Estado para la Sociedad de la Infarmaczon ¥ la Agenda Digital
del Gobierno de Espafia, que implementé la. orden IET/I 090/2014 como una medida para .
Jacilitar la transparencia al proporcionar a los usuarios, y en especial a los consumidores,
informacion relevante a la calidad de servicios de las distintas ofertas en el mercado espaiiol y
a su vez, garantiza niveles minimos (sic) de calidod para "la prestacion de sevicios basicos (sic)
y universaies de telecomunicaciones. :

De igual manerg, a'zcho documenta busca el ardenamxento e inclusién por parte de los
operadores con base er los compromzsas individuales de catidid enlos contratos que involucran
a los usiiarios. Asi comp establecer mecanismos de compensacion en caso de incrimplinidento de
ambas partes y asegurar a los usuarios de telecomunicaciones la expedicion de facturas l:bre,s'
de errores de parte de los proveedores dé i semcws de telecomunicaciones.

De acuerdo con la asociacién sin Jir Hes de lucro’ Umon de Consumidores de Espafia, en su

articulo (sic) titulddo “Las Reclamaciones En Las Telecomunicaciones™, de 2005 a 2009
existié un incremento considerable en cuanto al numero de reclamaciones enm
telecomupicaciones referentes a-los servicios de telefonia (sic) fija, internet y mévil. Esta
problemdtica a saber de la asociacién, es preccupante debido a que en el 2005 se registraron
solo 12, 239 quejas y en el 2009 la suma ascendia (sic) a 24, 169, Io que representa un -
incremento del estamos hablando de un-incremento del 97.40%.

Como se ha visto en parrafos (sic) anterioves, el incremento de las reclamaciones de
telecomunicaciones en Espafia se tornd en una situacién bastante critica, debido o que tan solo
un afio atrds (2004) se habia creado la Oficina de Atencién al Usuario de Telecomunicaciones

* Nota consultada en: hitp:/fwww.subtel.gob.clranking-subtel-sernac%C2%AD-telefonia-movil-lidera-ractamos-de-consumidores-en-
telecomunicaciones/

§ Bdictos consultados en: http://www.asep.gob.pa/index, php?optmn=com wrapper&view=wrapper&ltemid=265

7 Articulo consultado en:

http:/Awww uniondeconsumidores, mfolup[oadleIBRO RECLAMACIONES_TELECO.pdf
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dependiente de la Diveccion General de Telecomunicaciones y Tecnologias de la Informacion
del Ministerio' de Industria, Turismo y Comercio. S ‘ :

_Sini duda alguna, la’ emision de la Orden IE_’T/1090/2014 sienta sus bases.en resolver-la
problemdtica. que. aflije (sic) a-la sociédad de Espafia y que no se puede resolver sin la
intervencién del gobierno con la cual proteja los derechos del corsumidor, exija a los
proveedores de los servicios de telecomunicaciones a brindar un servicio de calidad v, que su
comercializacién ylo presehtacion se realizcen (sic) conforme a la ley y derechos de los
consumidores.” ) . C

Con base en la inforniacion referida en ta MIR del 28 de agosto del 2017, esa Secretaria analiz6 1a
posibilidad de no emitir regulacién alguna; no obstante, dicha alternativa fue descartada en virtud de
que “no se considera giie la problemdtica planteada se resuelva sin la existencia o creacion de
alguna regulacién, pues esta implicaria que la sociedad se vea perjudicada, ya que al no contar con
 una regulacién en esta drea se darin pauta a que los proveedores dé los servicios ‘de
" telecomunicaciones puedan someter. a los consumidores a contratos o clausulas leoninas- que
imicamente velen por sus intereses, dejando en indefension a quienes requieren o deseen hacer uso
de dichos servicios . ST S ‘ o

Adicionalmente, en lo que respecta a la posibilidad de instrimentar esquemas de autorregulacion, la
SE refiere que “para atender la problemdtica planteada se considera inviable ya que ello implicaria
gque su aplicacion seria de cardcter voluntario y conforme a ello, si se intentase hacer cumplir las
disposiciones obligatorias d través de un instrumento cuyo cumplimiento es discrecional, no se
contaria con la fundamentacion adecuada. Ademds, los esquemas de autorregulacion (convenios de
autorregulacion o cédigos de buenas prdcticas) no garantizan el cumplimiento permanente de las
obligaciones contraidas de mutuo propio, tanto por su naturaleza temporal como por la falta desu
aplicacién universal, lo cual en el mejor de los casos sélo obliga a sus firmantes.”

En este sentido, 1a SE también valoré la instaurar incentivos econdmicos, no obstante indicéd “debido
a que la problemdtica planteada en la presente manifestacion de impacto regulatorio, no se
relaciona con la capacidad écoridmica de los agentes econdmicos propietarios y/o usuarios y/o

consumidores que contempla la regulacion propuesta, los incentivos econdmicos no representan una
alternativa adecuada pava la atencién de la problemdtica planteada.” '

Finalmente, la Secretaria considerd la posibilidad de implementar otro tipo de alternativa; refiriendo
“con respecto a la alternativa de implementar otro tipo de regulacidn, la inclusion de este tipo de
disposiciones en Reglamentos o Leyes no es convenieﬁte, ya que estos documentos no establecen las
especificaciones que garanticen el buen funcionamiento de estos. Adicionalmente cabe mencionar
que en la emision de en Reglamentos o Leyes, la participacion de los diversos sectores involucrados
es mds veducida y limitada que en una Norma Oficial Mexicana, en la que hay un proceso de
consenso y de consulta piblica, que vele por los intereses y la proteccin de todos los involucrados.”

En consecuencia para dicha Dependencia, la propuesta regulatoriz en comento resulta ser la més
adecuada para atender la problemdtica descrita en el apartado respectivo, en virtud de que se
considera “una regulacién de cumplimiento de cardcter obligatorio como lo es una Norma Oficial
Mexicana, es la mejor opcién para atender a la problemdtica sefialadu debido a que los proveedores
de servicios de telecomunicaciones deberdn cumplir con lo establecido en la misma. Esto brinda una
garantia de proteccicn a los sectores vulnerables como en este caso son Ios consumidores, que hay
en dia no tienen otra alternativa que confiar ciegamente en que el proveedor brindara un servicio
“suficiente” para cumplir con sus necesidades minimas, aungue deficiente en algunas ocasiones.
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Ast mismo, al ser las Normas Oficiales Mexzcanas revzsables cada cinco anos oﬁece lq posibilidad
de actualizarse conforme avance la tecnologia en esta materm

En este sentido, la COFEMER obsetva que, la SE da cumplimiento al presente apartado, toda vez
que presentd y compard las diferentes alternativas que podrian resolver la problematica existente.

V. Impacto dela Regulacmn
A. Trimites

Poit 1o ue hace a éste’ apartado, 1a SE sefiald que el Anteproyecto no crea, modifica, ni eliming
tramites, por lo que una vez rev1sado el Anteproyecto esta CO[HISIOI] coincide con lo’ mencmnado
por la Secretaria, :

B. Acciones regulatorlas

Con relacién al analisis dé acciones regulatorias, medlante la solicitud de ampliaciones y
correcciones, la COFEMER solicité a la SE ahendar en Ia justificacién de los capftulos 4 y 5-del
Anteproyecto y proporcionar informacién con la que se justifique el establecimiento de las
disposiciones y/o-especificaciones contenidas en sus articulos Tercero y Cuarto Transitorios.

En - este sentido, la Dependencia ha proporcionado a través del documento
20180314174834_44833 Respuesta a Ampliaciones y . -Corrvecciones NOM-184-SCFI-2017.
08032018.docx un desglose sobre las djsposwlones en comento asi como la justificacion
correspondiente, de acuerdo con lo siguiente: ‘

Establece reqmsntos
Capituloe 4. “Elementos informativos”

Justificacidn: El presente capiiulo tiene por objeto establecer los términos y condiciones de la
-comercializacion. y/o prestacion de servicios de telecomunicaciones en sus diferentes
modalidddes. Es de vital Imporiaicla que en und regulacion como In propuesta se instauren los
mecanismos por los cuales se preste o comercialice el bien o servicio, a fin de que los
comercializadores y/o proveedores de servicios de telecomunicaciones expliquen a los _
consumidores de este tipo de bienes o servicios los alcances del contrato de adhesién, las
caracteristicas de la preftacion del servicio ciando se requiera de un equipo terminal en
especifico, In inclusién de garantids del servicio ylo aparato, su funcionalidad con otros
proveedores de servicios, plazos, publicidad, informacion comercial, tarifas, cobertura,
- derechos de los cansumidores al gratuito y libre acceso de informacién sobve el bien y servicio
contratado, etc. Lo anterior con la finalidad de que los ¢consumidores de este tipo de bienes y
servicios tomen a consideracién su futura eléccién de los productos o servicios de
telecomunicaciones que mds convengan a sus intereses o a su restriccion presupuestal y que se
protejan los derechos de estos en términos de las leyes y disposiciones aplicables.

Capitulo 5. “De los Contratos de Adhesién”

Justificacidn: La intencion del presente capitulo es establecer y delimitar el contenido de los
contratos dé adhesion gue se expidan en la comercializacion ylo contratacion de bienes y
servicios de telecomunicaciones, asi como establecer los criterios de contratacion,
caracteristicas establecidas de los bienes y servicios, responsabilidad de ambas partes, plazos,
Jorma de consulta del contrato, instalacidn de los servicios, vigencia, derechos, obligaciones,
pagos de penas convencionales, etc. Con el propdsito de que los contratos de adhesion que se
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" expidan en el tervitorio nacional no establezcan clausulas abusivas y por enciima de la ley gue
perjudiguen de forma crucial a los consumidores de este tipo de bienes y servicios. La necesidad
de incluir este capitulo en el presente Proyecto de Norma Oficial Mexicana es de suma
importancid para cumplir con los objetivos planteados en la regulacidn propuesta y que los

_ consumidores al contar con un contrato preestablecido hagan valer sus derechos.

. Establecen obliga'cibnes
Tercery Cuarto Transitorios

Justificacion: A efectos de dar cumplimiento a lo éstablecido en el presente Proyecto de Norma
Oficial Mexicanay o eontenido eii ¢l Capitalo 3, 165 presentes transitorios establecen los plazos
_pargel registro o modificacién del modelo de contratos de adhesion de los comercializadores
/o proveedores de servicios de telecomunicaciones ante ld PROFECO con fines de garantizar -
a los consumidores de bienes y servicios de telecomunicaciones que los contratos que se‘expidan
120 dias posteriores u la entrada e vigor de la regulacion propuesta se caractericen por
respetar sus derechos como consumidores y que en ellos no existan articulos por encima de la
ley, que beneficien a los proveedores o comercializadores de los bienes adguiridos o los
servicios contratados. s ' ' _
Se estima necesaria la inclusion de los articulos transitorios ya que sin ellos, no se podrian
" determinar fechas para el registro o modificacion de los contratos deadhesién, los cudles fungen
como ung parte medular para ld proteccién de los consumidores y cumplimiento de los objetivos
" que la regulacion plantea.” o : -

Con base en lo anterior, esta Comisién obs_al_'ya que esa Secretaria brind6 una justificacién suficiente
para el establécimiento de tales disposiciones, por lo que considera atendido el sefialamiento vertido
para el presente numeral, en el oficio COFEME/18/0492. ' ‘

C. Coni_peténcia -

Enrelacién al impacto de la regulacién en 1a_ compétencia, la SE identificé como accién o mecanismo
regulatorio que considera podria restringir o promover la competencia lo siguiente;

“La presente propuesta regulatoria establece las caracteristicas minimas que deben de incluir
los contratos de adhesion de la prestacién de servicios de telecomunicacion en su capitulo 5
“De los Contratos de Adhesion”, mediante los cuales se establecen los parametros minimos de’

 calidad en Ia atencién al cliente. De esta manera se fomentd la competencia justa, beneficiando
a los consumidores a obtener un mejor servicio y una mejor alencién por parte de los
proveedores. Dichos proveedores deberdn de mejorar su servicio y la atencidn para poder
seguir contando con la participacion de mercado, de lo contrario, con base en la justa

- competencia, seidn los que ofrezcan los mejores servicios y atencion quienes penetren en mayor
medida el mercado ganando consumidores.”

Awnado alo anterior, justificaron la accién de la siguiente forma: '

“La presente es indispensable para poder otorgar a los consumidores medidas que velen por su
seguridad. Asi mismo, es necesaria para fomentar una justa competencia, pues al establecer los
pardmetros minimos de calidad en la atencion al cliente, los participantes deberdn contar por
lo menos con lo mencionado en 2 Prayecto de Novma Oficial Mexicana en cuestién.”

En relacién al impacto de la regulacién en la competencia, se informa a la SE que en caso de que
esta Comisién reciba la Opinién Institucional de la Comisién Federal de Competencia Econdmica,
mediante la cual emita su pronunciamiento respecto de los efectos que el Anteproyecto podria tener
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en dicha materia, esta COFEMER notificard de la misma a ess Dependencia para su debido
conocimiento y valorac1én

D. Costos.

Conforme a la informacién contenida en Ja MIR correspondiente, Ia SE realiz6 Ja cuantificacion de
costos que pudieran afrontar los part:lculares derivados de la emlszén del Anteproyecto tal y como
se describe:

“En relacion a los costos que supane el presente Proyecfo de Norma, es preciso mencionar que
de conformidad y concordancia econdmica con otras Normas Qficiales Mexicanas, €l objetivo
general es la de regular fos bienes ¥ servicios que $e comercialicen en el tervitorio nacional con
la finalidad de proteger la integridad e Intereses de los consumidores sin afectar de manera
considerable' a los particulares que tengan como actividad la de producir, comercializar o
suministrar un bien o servicio, dicho lo anterior y derivado del andlisis de la presente
Maniféstacidn de Impacio Regulatono se presentan Ios szgwentes costos y benefi czos que supone )
la regulaczon

Conforme ¢ lo que detalla el Instztuto Nacional de Estadistica y Geografia en su boletin de
prensa # 274/13 sobre los resultados de ln Ericuesta Nacional de Ingresos y Gasto de los
Hogares 2014, se puede observar que de los deciles I, V, Xy su respeciivo ingreso 7716, 24 90]
y 140 783 respectivamente, estos destinan ¢l 1. 3%, 17.7% 6y 19.8% a gasios en transporte y
© comunicaciones, lo anterior indica la presencia que tiene la telefonla fija, teleforta mévil ,

television de paga e internet en la poblacidn, de lo cudl el porcenigie va incrementando segin
el ingreso de cada persona y nos da un panorama.de lo imporiante que es plantear una
regulacion que proteja los intereses de los consumidores sin que esto afecie a los particulares
‘como se hace mencion en el parrafo anterior.

Los costos que supone la regulacion se identificaron de Ia s:guzente manera: el registro del
conitrato de adhesion ante la Procuraduria Federal del Consumidor con un costo unitario de §
785.32 pesos, un costo promedio por concepto de anuncios de § 171 pesos (se consideraron 4
anuncios) y por ultimo un costo derivado de copias e impresiones.de § 10 pesos. De Io anterior
se tiene que hacer las operaciones correspondientes a las Unidades Econdmicas a regular que
segun el Instituto Nacional de Estadistica y Geografia en su Directorio Estadistico Nacional de
Unidades Econdmicas tiene registradas un total de 5, 549 unidades econdmicas, de las cuales
90 corresponden a Unidades Econdmicas proveedoras de Television de Cable y 5, 549
correspondientes a Unidades Econbmicas proveedoras de telecomunicacion aldmbrica e
inaldmbrica. La reproduccion de resultados se presenta en el cuadro titulado COST 05 NOM-

184-SCFI-2017.

COSTOS NOM-184-SCFI-2017 . COSTO UNITARIO COSTO TOTAL
Casto registro contrato de adhesién - | § 785.32 § 78532
Unidades econdmicas proveedoras de 90
t.vde cable
Unidades ecorzémz’éa.; operadoras de ‘ . 3459
servicios de telecomunicacion '
alambrica e inalambrica

l Total unidades econdomicas 3549
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Casto total del registro de éoﬁﬁatgs_'dé T . ' . )
adhesion : o ) ' - $4,357,740.68
Cosio pramedié por qar_ig':eﬁo ‘de| § - "171‘.‘.00 § 68400
anuncio (se contemplan en promedio 4) |- ' o
Costo "t'q_tal p:;omedio por conée};to del - T & 379350 6.00
anuncio T S ' o

Costo promedio derivado de éaﬁias e S § 10.00
impresiones N ‘ N , ) .
Costo fotal promedio derivado dé — 3 35,490.00
copias e impresiones ' : o ‘ :
COSTO  TOTAL _DE  LA| § 8,308,746.68
REGULACION ' A 3

Ahora bien, del andlisis del Anteproyecto sé desprende que éste tiene otros costos en los que pudieran
incurrir los particulares a efecto de-dar cumplimiento al mismo, de manera enunciativa mis no
limitativa, podemos citar los siguientes: :

i) la obligacién de contar con mecanismos de atencién al consumidor, ya'sea a través de medios
fisicos, electrénicos, digitales o de cualquier nueva tecnologfa (numeral 3.3 del Anteproyecto);

ii) la obligacién de tener a la vista y/o disponible -al_réonsumidor en 'su pagina o portal de internet: el
horario de atencién de sus centros de ‘atencién, los precios o tarifes de los bienes, productos o
servicios ofrecidos, las formas de pago, la descripeién, caracteristicas y confenidos de los planes o
paquetes y el modelo de contrato de adhesion (numeral 3.4 del Anteproyecto);

| iii) la obligacién de entregaf al consumidor de forma gratuita, a través de medios fisicos o
electrénicos o digitales, recibo o comprobante en el que consten los datos especificos de la
comercializacién de los servicios de telecomunicaciones (numeral 3.6 del Anteproyecto);-

iv)la 6bligaci6n de entregar la Carta de Derechos Minimos de los Usuarios de los Servicios Publicos
de Telecomunicaciones al consumidor al momento de la contratacién (numeral 3.8 del
Anteproyecto); ' '

Bajo tales consideraciones, esta COFEMER insta a la SE a éffecto de que analice el Anteproyecto y
considere los costos enlistados dentro del apartado correspondiente de la MIR, ello con el fin de que
10s mismos sean monetizados y se obtenga el costo total de la regulacion a emitir.

E. Beneficios.

De acuerdo a la informacién contenida en la MIR correspondiente, la SE sefial6 que derivado dela
emisién de la propuesta regulatoria se desprenderan diversos beneficios, tal y como se describe a
continuacion: ' '

“Los beneficios que supone la reguldcion se basaron en el porcentaje de quejas y los costos
promedio de los servicios que recolecto el Instituto Federal de Telecomunicaciones en su -
Cuarta Encuesta Usuarios de Servicios de Telecomunicaciones con fecha de Febrero de 2016,
con un porcentaje de quejas del 23% para telefonia fija, 1 1% para telefonia movil, 22% internet
y 17% televisién de paga. El costo promedio mensual de los servicios de telecomunicaciones se
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desglosa de Ia siguiente manera: telefonia fija § 240 pesos, telq‘bma movil § 418 pesos, internet
3 299 pesos y la television de paga $ 216 pesos.

De lo anterior, y para tener un conocimiento mds exacto del nimero de quejas por afio, el
porcentaje de gugias por servicio de telecomumcaczones Se multiplico por la poblacidn de los
Estados Unidos Mexicanos , a este resultado se le multiplico por la pérdida monetaria resultante
del 1% de falla de telecomunicaciones mensual se mulliplico por el casto promedio de cada
servicio de telecomunicaciones, este resultado se extrapolo de manera anual para tener una
visién mds clara de las pérdidas anuales que impactan directamenie al consumidor.

También se contempla un estimado de 50% en reducczon dé un mal sewvicio y las quejas que
esto deriven.

La siguiente tabla que leva por titulo Relacion Cosfo—Ben@" icio representa la reproduccwn de
los resultados que se hacen mencion con anterioridad. .

Telefonia movil '

BENEFICO DE | Telefonta fija - Internet Television de paga
14 - ' o .
REGULACION

Costo  promedio | § .240.60 3 418.00 | $299.00 3. 216.00
mensual : b b

No ﬁ,mczona d1% 3 240 |8 418 | 3 299 |8 2.16
Poblacién 119,530,753 119,530,753 119,530,753 119,530,753
Usuarios 101,601,140 101,601,140 95,624,602 | 71, 71'8,452

% de quejas 23% 11% 22% 17%

Nilmero de Quejas | 23,368,262 11,176,125 21,037413 12,192,137 .
Perdida mensual | $56,083,629.31 | $46, 71 6, 204 19 $62,901863.46 | $26,335,015.50
por deficlencia en :

los servicios : s . . .
Extrapolado $673,005,951.69 | $560,594,450.34 | 8754,822,361.50 | $316,020,186.01 '
anual : ‘

TOTAL 582,304,442,949.55
Reduccién $1,152,221,474.77
esperada del 50% .

de quejas

A la luz de tales consideraciones, esa Secretaria argumentd que los beneficios de la regulacién son
superiores a los costos por lo siguiente:

“Del examen anterior se observa que los beneficios de la regulacién son superiores a los costos
de'la regulacién con una reduccion del 50% de incidencia en problemas relacionddos con fallas
en el servicio y las quejas que esto derive, en términos monetarios se ve reflejado en
81,152,221,474.77 de pesos contra los costos de la regulacién que ascienden a $8,208,746.68
de pesos, por lo cual al hacer las dperaciones correspondientes se obtiene un beneficio neto de
$1,144,012,728.09 de pesos.
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Relaciﬁn .Ct.ista?Bgﬁeﬁqigi

Costo iolal G Tavegulacion | 8 8,208,146.68
Beneficio total de la : $2,304,442,949.55

regulacion’ - .\
. Beneficio de la vediccion |- $1,152,221474.77
_e,sﬁe'mda.' . o -
Beneficio total menos el | -~ $1,144,012,728.09

Ccosototal |
BENEFICIONETO. | 8114401272809

Derivado del andlisis realizado por esta Comisitn, se advierte que conforme a la informacién incluida
en el apartado de Costos, no resulta posible concluir si los beneficios de la implementacion de la
regulaci6n serdn superiores a sus.costos. En consecuencia, se recomienda aclarar dicha estimacion.
F. 'Riesgos. ' : o
En relacion a este apartado, la SE :-ma;ﬁfesté lo siguiente; - .
« - o :
- Poblacion o industria 'pqtenéi'aimenté afectadn: Consumidores individuales de servicios de
telecomunicaciones. B ' ’ : :

"~ Afectaciones o dafios probables y su mignitud: Riésgo de afectacion econdmica por
incumplimientos, deficiencias o actitudes y acciones abusivas por parfe de los proveedores de
los servicios de telecomunicaciones para con los consumidores. Con la norma propuesta se
busca que los consumidores qué deseen contratar este tipo de servicios tengan la certeza de que
el contrato que firmard con su proyeedor garantice un adecuado servicio, clausulas justas y que
protejar su situacion como cliente. En consecuencia, dado que la NOM-1 84-SCFI vigente no
atiende los riesgos detectados, y por ende, aumenta la probabilidad de ocurrencia de un posible
datio econdmico a los consumidores, la norma propuesta incrementa el nivel de seguridad de
los usuarios de los servicios de telecomunicaciones mediante la estipulacion de mecanismos de
atencidn, de facturactén e incluso de devolucidn 'y bonificaciones.

- Origen del riesgo: Ignorancia por parte de los consumidores, sumado al abuso de los
proveedores de servicios de telecomunicaciones.

Area geogrdfica: Territorio nacional.

- Prababilidad de océrrencia'del riesgo: Moderada.

- Tipo de Riesgo: Proteccié_n a los consumic_iores.
- Grupo, sector o poblacion sujeta él-riesgo: Consumidores de servicios de telecomunicaciones.
- Accién implementada: Se implementan requisitos que debén de contener los coniratos de

adhesion bajo los cuales los proveedores de los servicios de telecormunicaciones ofrezcan dichos
servicios a los clientes. '
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Direccifén de Servicios Agropecuario,
Comercio e Industria

- Indicador de impacto: Los md;cadores de impacto que se presentan estin basados en la
encuesta realizada por el Instituto Federal de T elecomumcaczones titwlada ‘Encuesta Usuarios
de Servicios de Telecomunicaciones’, dicha encuesta desmca los indicadores de satisfaccidn y
calidad del servicio respecto de telefoma fija, telefonia mowl televzszan de paga, e internet,

- Situncion esperada con la implementaéiai: de Ia regulacion:

A paitir de la entrada én vigor de la norma propuesta se espera que sé incremente el nivel de
satisfaccion de los usuarios actuales de los servicios de telecomunicaciones, Asi mismo, se
‘espera que dumente el mimero de usuarios de dichos sérvicios que conterpla la NOM-184-
SCFI-2017. ' \

- Justificacidn de cémo sé reduce, mmga 0 atemia el riesgo conla accion: Las dtspos;cmnes
contenidas en la regulaczon propuesta buscan adecuar las ‘condiciones de los contratos de
adhesién de los servicios objeto del proyecto. Si bien la regulacion actudi, partzcularmente Ia
noria oficial mexicany NOM-1 84-SCFI- 2012 vigente, oﬁ‘ece ciero nivel de seguridad, aiin se
observa que existen riesgos sin atender por ende, la norma propuesta incrementa el nivel de
seguridad de 105 usuarios mediante ld atenicion del riesgo inherentes los contratos de adhesion,
esto a través del establecimienio de requisitos en los mismo.” :

Al respecto, esta COFEMER considera que los riesgos que el Anteproyecto pretende evitar se

* encuentran debidamente definidos, al igual que lo atinente & Ia poblamén potencialmente afectada,
el origen del riesgo, el area geograficay la probabilidad de ocurrencia del riesgo. En esa tesitura, esta
Comisién considera que la SE especificé de manera adecuada las disposiciones del Anteproyecto
que buscan disminuir €l riesgo que pretende ser atendido con su. aphcaclon por lo que se da por
cumplido el presente apartado.

VL Cumplimiento, aphcaclon y evaluaclén de Ia propuesta
Con respecto a la forma y/o los mecanismos a través delos cuales se implementard la regulamén Ia
SE sefiald lo siguiente: :

“La regulucion se zmplementara a través de mamﬂstaczan de cumphm:ento que realicen los
sujetos obligados del proyecto, mismos que corresponderd a la Secretaria de Economia yala
Procuraduria Federal del Consumidor, conforme a sus respectivas atribuciones, a través de
personal destinado a valorar la manifestacion de cumplzm:ento La presente regulacién ung vez
aprobada, se publicard en el Diario Oficial de la Federacién parasu entrada en vigor.”

De la misma forma, respecto a la forma y los medios & través de los cuales se evaluard el logro de
los objetivos de la regulaclén la SE informo:

“La forma a través de la cual se podrd evaluar los resultados de los objetivos de la presente
regulacion serd a través de los indicadores de satisfaccién y calidad del servicio respecto. de
telefonia fija, telefonia mévil, television de paga, e internet. Que se plasman en la encuesta
realizada por el Instituto Federal de Telecomunicaciones titulada ‘Encueste Usuarios de
Servicios de Telecomunicaciones.™”

Sobre lo anterior, no se observa que los procedimientos propuestos para el cumplimiento, aplicacion
y evaluacién de la propuesta impongan costos adicionales para los particulares diferentes a los
analizados en el presente dictamen, por lo que la COFEMER no tiene comentario alguno al respecto.

VIIL. Consulta piiblica

Pégina 14 de 15

Boulevard Adolfo Lopez Mateos 3025, Piso 8, Col. San ferdnimo Aculco, Delegacion La Maj,dalena Contreras
CP. 10400, Ciudad de México, Tel. {01 55) 56 29 95 00 ext. 22613 | cofemer@cofemer.pob.mx




' @
F L ..,64
i

SF.CR.ETARJ}\‘DE ﬁcoNa‘MiA NS @ B o o ' comisitn Fedérst
s : e Mejora Reguiatoria

Coordinacion General de Mejora Regulﬁfolria

T de Servicios y de Asuntos Jurfdicos

Direccién de Servicios Agropecuario,

] Co ‘ - ‘ . : ! Comercio e Industria
En cumplimiento con lo establecido en el articulo 69-K de la LFPA, este organo desconcentrado hizo

publico el Anteproyecto mediante su portal electrénico desde el dia de suréecepeidn. Alrespecto, esta

‘Comisién manifiesta que, desde su publicacién y hasta la fecha de emision del presente Dictamen,

se ban recibido comentarios de particulares interesados e el Anteproy_ectq, conforme lo siguiente:

Mismos que sé encuenttan disponibles para su consulta en Ia siguiente liga electronica:

bitp://swwow.cofemersimnir.gob.mexpedientes/20624

" Lo anterior se hace de su conocimiento, a fin de que la SE efectiie las adecuaciones que estime

conveniente al Anteproyecto o, de lo contrario, brinde una justificacién puntual de las razones por
las que no consideré pertinente su incorporacion. -

" VI Conclusiones

Por lo anteriormente expresado, este 6rgano desconcentrado queda en espera de que esa Dependencia
brinde la respuesta correspondiente al presente Dictamen Total; manifestando. su consideracion
respecto de los comentarjos realizados por los particulares y por esta Comisién, y en su caso, realice
los ajustes correspondientes a la MIR y/o al Anteproyecto, 0 bien, comunique por escrito las razones
por las cuales no 1o hace; para los efectos a que refiere ¢l articulo 69-J dela LFPA.

Lo anterior, se notifica con fundamento en los preceptos juridicos mencionados, asi como en los
articulos 7, fraccién II, 9 fraccion X1y wltimo pérrafo y 10 fraccién VI del Reglamento Interior de la
Comisién Federal de Mejora Regulatoria; asi como Primero fraccién Il y Segundo fraceién HL del
Acuerdo por el que se delegan facultades del Titular de la Comisién Federal de mejora Regulatoria
a los servidores piiblicos que se indican".

Sin ofro particular, aprovecho la ocasion para enviarle un cordial saludo.

Atentamente

Celia Pérez Ruiz |
EVG

Y publicado en el Diario Oficial de 1a Federacién el 26 de julio de 2010.
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