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NOM-035-SCF1-1997

PROYECTO DE NORMA OFICIAL MEXICANA, CRITERIOS DE INFORMACION PARA LOS
SISTEMAS DE VENTAS A DOMICILIO.

Al margen un sello con e Escudo Nacional, que dice: Estados Unidos Mexicanos.- Secretaria de Comercio y Fomento
Industrial.- Direccion General de Normas.- Direccidn de Normalizacion.- Subdireccion de Normalizacion.

La Secretaria de Comercio y Fomento Industrial, por conducto de la Direccién General de Normas, con fundamento
en lo dispuesto por los articulos 34 fracciones X111 y XXX de la Ley Orgénica de la Administracion Plblica Federal;
lo., 39 fraccion V, 40 fracciones | y XlI, 47 fraccion | de la Ley Federal sobre Metrologia y Normalizacion, y 24
fracciones | y XV del Reglamento Interior de la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial, expide € siguiente
Proyecto de Norma Oficial Mexicana NOM-035-SCFI-1997, Criterios de informacion para los sistemas de ventas a
domicilio.

De conformidad con lo dispuesto por el articulo 47 fraccién | de la Ley Federal sobre Metrologiay Normalizacion,
el Proyecto de NOM-035-SCFI-1997 se expide para consulta publica a efecto de que dentro de los siguientes 60 dias
naturales los interesados presenten sus comentarios ante la Direccion General de Normas para que en los términos de
dichaley se consideren en el seno del comité que lo propuso.

Durante este lapso, la manifestacion de impacto regulatorio a que se refiere € articulo 45 de la Ley Federal sobre
Metrologiay Normalizacion puede ser consultada gratuitamente en la biblioteca de la Direccion General de Normas de
esta Secretaria, ubicada en avenida Puente de Tecamachalco nimero 6, Lomas de Tecamachalco, Seccion Fuentes,
Naucalpan de Juérez, Estado de México.

Sufragio Efectivo. No Reeleccion.

México, D.F., a5 de marzo de 1998.- La Directora General de Normas, Carmen Quintanilla Madero.- Ribrica.
PROYECTO DE NORMA OFICIAL MEXICANA NOM-035-SCFI-1997 CRITERIOS DE INFORMACION
PARA LOS SISTEMAS DE VENTAS A DOMICILIO
PREFACIO

En la elaboracion del presente Proyecto de Norma Oficial Mexicana, participaron las siguientes empresas e
instituciones:

- AMWAY DE MEXICO, SA.DEC.V.

- ASOCIACION MEXICANA DE VENTAS DIRECTAS, A.C.

- AVON COSMETICS, SA.DEC.V.

- CAMARA NACIONAL DE COMERCIO DE LA CIUDAD DE MEXICO

- CAMARA NACIONAL DE LA INDUSTRIA DE PERFUMERIA Y COSMETICA

- GRUPO JAFRA,SA.DEC.V.

- HERBALIFE INTERNATIONAL DE MEXICO, SA. DEC.V.

- INSTITUTO POLITECNICO NACIONAL

Escuela Superior de Comercio y Administracion (ESCA)

- NATURE'S SUNSHINE PRODUCTS DE MEXICO, SA.DEC.V.

- NU SKIN MEXICO, SA.DEC.V.

- OMNITRITION DE MEXICO, SA.DEC.V.

- PREMIERE EXCLUSIVES, SA. DE C.V. (INTERWOOD)

- PROCURADURIA FEDERAL DEL CONSUMIDOR

Subprocuraduria de Verificaciony Vigilancia
Subprocuraduria de Servicios al Consumidor
Subprocuraduria Juridica

- PRODUCTORA DE TELEPROGRAMAS, SA. DE C.V. (VENTEL)

- QVCDEMEXICO, S.DER.L.DEC.V.

- SECRETARIA DE COMERCIO Y FOMENTO INDUSTRIAL

Direccion General de Asuntos Juridicos

Direccion General de Normas

Direccion General de Politica de Comercio I nterior
- SHAKLEE MEXICO, SA.DEC.V.
- SOCIEDAD INTERNET DE MEXICO, A.C.
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- STANHOME DE MEXICO, SA.DEC.V.
- TELEREY,SA.DEC.V.(MVYS)

- TUPPER WARE DART, SA. DEC.V.

- TV MART, SA.DEC.V. (VENTEL)

CRITERIOS DE INFORMACION PARA LOS SISTEMAS DE VENTAS A DOMICILIO
(Revision de la NOM-035-SCFI-1994)
1. Objetivo y campo de aplicacion
El presente Proyecto de Norma Oficial Mexicana establece los lineamientos de informacién a consumidor que
deben observar los proveedores y distribuidores independientes autorizados que dentro del territorio nacional

comercialicen bienes o servicios en el domicilio del consumidor a través de ventas directas o mediante practicas de
comercializacion a distancia

2. Definiciones
Para efectos de este Proyecto de Norma Oficial Mexicana, se establecen |as siguientes definiciones:
2.1 Comercializacion a distancia

Practica que consiste en la promocién masiva o dirigida de bienes o servicios a través de uno o varios medios de
comunicacion, en que los consumidores son invitados a responder a proveedor, por € mismo medio u otro diferente,
manifestando su intencion de adquirir alguno de los bienes o servicios ofrecidos. Los términos de la transaccion
comercial se establecen en un contrato negociado sin la presenciafisica de las partes contratantes.

2.2 Consumidor

Persona fisica 0 moral que adquiere, realiza o disfruta como destinatario final los bienes o servicios contratados
mediante los sistemas de ventas a domicilio. Para el efecto anterior no es consumidor quien adquiera, almacene, utilice
0 consuma bienes o servicios con objeto de integrarlos en procesos de produccion, transformacion, comercializacion o
prestacion de servicios a terceros.

2.3 Distribuidor independiente autorizado

Persona fisica o moral que, en el marco de un contrato mercantil celebrado con el proveedor, promueve y/o realiza
ladistribucién y venta de bienes o servicios en el domicilio del consumidor.

2.4 Domicilio del consumidor

Lugar donde e consumidor reside habitualmente o el que declara en una transaccion comercial para recibir los
bienes o servicios solicitados a proveedor.

2.5 Formade entrega

Medio por el cual se suministran los bienes o servicios ofrecidos, en el lugar convenido al momento de redizar la
transaccion comercial.

2.6 Forma de pago

Acuerdo entre proveedor y consumidor por el cual se establecen € modo y caracteristicas para cubrir € precio de la
transaccion comercial.

2.7 Garantia

Es e compromiso fehaciente del proveedor por el que se obliga a reparar, reponer o sustituir el bien o servicio
suministrado al consumidor, por las fallas o defectos que pudiere presentar o, en su caso, a reembolsar la cantidad
pagada por &l consumidor. Su otorgamiento debe cumplir con las formalidades previstas por laley.

2.8 Ley
Ley Federal de Proteccién a Consumidor.
2.9 Local comercid

Establecimiento donde el proveedor o distribuidor independiente autorizado, almacena, administra, distribuye los
bienes o servicios y atiende |os pedidos de |os mismos.

2.10 Medios de pago
Formas acordadas entre el proveedor y el consumidor para liquidar el monto de la transaccion comercia. Puede
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consistir entre otros en: dinero en efectivo, cheques, giros postales o telegraficos, érdenes de pago bancarias, pagarés
derivados de tarjetas de crédito o tarjetas electronicas de débito.

2.11 NOM

La presente Norma Oficial Mexicana.

2.12 Pago a crédito

Es el pago que e consumidor realiza mediante parcialidades y en e que se incluye un interés sobre el precio de
contado del bien o servicio.

2.13 Pago de contado

Es el pago que serealiza contrala entrega del bien o la prestacion del servicio, 0 @ momento de celebrar €l contrato
seglin lo convengan € proveedor y el consumidor.

2.14 Pago diferido

Es el pago que se realiza en una o més exhibiciones posteriores a la entrega del bien o la prestacion del servicio, sin
cargo de intereses ni alteracion del precio originalmente pactado.

2.15 Pedido u orden de compra

Documento, grabacion de voz o registro electrénico a través del cual se consigna la solicitud del consumidor
formulada en su domicilio através de un distribuidor independiente autorizado o por cualquier medio de comunicacion
adistancia, para que le sean suministrados determinados bienes o servicios.

2.16 Proveedor

Persona fisica 0 moral que habitual o periddicamente ofrece, distribuye, vende, arrienda o concede el uso o disfrute
de bienes o servicios en el domicilio del consumidor, de manera directa o mediante précticas de comercializacion a
distancia, po si misma o a través de distribuidores independientes autorizados. El proveedor es responsable ante €
consumidor, en los términos de la ley, aun cuando comercialice bienes o servicios a través de distribuidores
independientes autorizados.

2.17 Ventaadomicilio

Aquella comercializacidn, directa o indirecta, de bienes o servicios que se comprometa estando €l consumidor en su
domicilio, su lugar de trabajo o en cualquier otro sitio o establecimiento gjeno al local comercia. Seredizaatravés de:

a) Telemercadeo:

Ofrecimiento de bienes y servicios a consumidor usualmente a través de latelevision, radio, prensa, teléfono o fax,
invitando a consumidor arealizar € pedido mediante el uso de uno o més teléfonos (incluyendo e uso de fax, moédem
de computadora o cualquier otro medio telefénico).

b) Venta directa:

Sistema de ventas fuera de local comercial en que e ofrecimiento de bienes y/o servicios a consumidor lo realiza
un distribuidor independiente autorizado, usualmente mediante una explicacion o demostracién. En este caso, €
distribuidor independiente autorizado o un representante del proveedor podré tomar el pedido, entregar los bienes y/o
servicios solicitados y recibir €l pago o pagos correspondientes.

c) Venta por catéd ogo:

Ofrecimiento de bienes y servicios que redliza e proveedor a través del envio de catdlogos, revistas, folletos o
cualquier otro medio impreso, que contienen una descripcidn escrita y/o ilustrada de los mismos. Los pedidos del
consumidor se efecttian generalmente por teléfono, fax o correo postal.

d) Venta por medios electrénicos:

Consiste en d ofrecimiento y pedido de bienesy servicios a través del uso de redes y/o carreteras de informacion.

3. Disposiciones generales

3.1. El proveedor debe estar domiciliado dentro del territorio nacional, o contar con una representacion, sucursal o
filial domiciliadas en éste.

3.2 De conformidad con la Ley Monetaria de los Estados Unidos Mexicanos, las obligaciones de pago en moneda

extranjera contraidas dentro o fuera de la Republica Mexicana, para ser cumplidas en ésta, se solventaran entregando
el equivalente en moneda nacional al tipo de cambio que se publique en € Diario Oficial de la Federacion €l dia habil
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bancario inmediato anterior a aquél en que se haga el pago.

3.3 La informacién o publicidad relativa a bienes o servicios que se difundan para la venta directa o
comercializacion a distancia, deben ser veraces, comprobables, exentas de textos, didogos, sonidos, imagenes u otras
descripciones que induzcan o puedan inducir a error o confusién a consumidor por su inexactitud. Asimismo, deben
cumplir con las disposiciones legales aplicables y expresarse en idioma espafiol, sin perjuicio de que, ademés, se
expresan en otros idiomas.

3.4. Los proveedores que utilicen distribuidores autorizados independientes para realizar las ventas a las que se
refiere este Proyecto de NOM, deben proporcionarles algin documento que los acredite como tales ante los
consumidores.

3.5 La falta de respuesta de un consumidor a ofrecimiento de un bien o servicio a través de cualquier sistema de
ventas a domicilio, no puede considerarse como aceptacion del mismo.

3.6 El contrato se perfecciona a los cinco dias hébiles contados a partir de la entrega del bien o de la firma del
contrato, 1o dltimo que suceda. Durante ese lapso, e consumidor tiene la facultad de revocar su consentimiento sin
responsabilidad alguna. La revocacion debe hacerse mediante aviso o entrega del bien en forma personal, por correo
registrado, o por otro medio fehaciente. La revocacion hecha conforme este parrafo deja sin efecto la operacion. En este
caso, los costos de flete y seguro corren a cargo del consumidor. Tratandose de servicios, 1o anterior no es aplicable s
lafecha de prestacion del servicio se encuentra a diez dias habiles 0 menos de la fecha de la orden de compra.

3.7 Cuando €l proveedor conserve registros con la informacion proporcionada por € consumidor, y pretenda
compartirla para fines mercadotécnicos, debe obtener el consentimiento expreso de éste y cumplir con las disposiciones
gue sobre la materia establece la Ley.

El consumidor puede exigir a proveedores especificos y agencias de mercadotecnia no ser molestado en su
domicilio o lugar de trabajo para que le ofrezcan bienes o servicios.

3.8 El envio o suministro de bienes o servicios a domicilio del consumidor, sin su consentimiento y s éste no opta
por la compra, no genera ningln tipo de obligacién a cargo del consumidor, siendo responsabilidad del proveedor
remitente el uso o destino que se dé atales bienes 0 servicios.

4. Informacion preliminar al consumidor

Antes de tomar el pedido, el ofrecimiento de bienes o servicios alos consumidores debe expresar de manera claray
veraz, al menos, los siguientes elementos informativos:

4.1 Del proveedor

a) Nombre o razén socia

b) Domicilio (que no podra ser apartado postal) o teléfono y/o correo electronico
4.2 Del bien o servicio

a) Denominacion, descripcion y marca;

b) Clave deidentificacion, en su caso;

c) Preciootarifay formade pago (a contado, diferido o a crédito; y en este Ultimo caso informar que se aplicard
lo dispuesto en la Ley);

d) Paisdeorigen;

e) Existenciade centros de atenciény servicio a cliente;

f)  Existenciade promocionesy procedimientos de participacion;
g) Formasy tiempo aproximado de entrega del bien o servicio;
h) Existenciade seguros para el bien o servicio;

i)  Ensucaso, existencia de manual o instructivo de uso;

j)  Ensucaso, Garantias, y

k) En su caso, gastos adicionales o asociados a envio del bien o la prestacion del servicio que deba pagar el
consumidor.

5. De la formalizacion y cumplimiento de la transaccién comercial
5.1 De laformalizacion del pedido
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5.1.1 En € caso de ventas a domicilio, el proveedor o su distribuidor independiente autorizado debe obtener el
consentimiento expreso del consumidor para surtirle e pedido.

5.1.2 Tratdndose de telemercadeo o comercio electrénico, €l proveedor debe proporcionar a consumidor, cuando
formule el pedido:

a) Numero o clave del pedido u orden de compra;

b) Nombre de la persona que recibey registra el pedido u orden de compra;
c) Fechay horaen queserecibey registrael pedidoy orden de compra, y
d) Caracterigticasy especificaciones de los bienes o servicios solicitados.
5.2 Del cumplimiento de latransaccion

En las operaciones de comerciaizacion a distancia, € proveedor debe cerciorarse de que la entrega del bien o
servicio seredlizaen el domicilio del consumidor, conforme a laforma pactada, y que éste fue plenamente identificado.

5.2.1 Con la entrega del bien o la prestacion del servicio, el proveedor o su distribuidor independiente autorizado
debe proporcionar al consumidor:

a) Factura, recibo o comprobante en € que consten los datos especificos de la transaccion realizada, de
conformidad con la Ley;

b) Manual o instructivo de uso o, en su caso, indicaciones tales como: modo de empleo o preparacion,
advertencias sobre uso y riesgos conforme a lalegislacion aplicable. Independientemente de la procedencia del
bien o servicio, e manua o indicaciones a que se refiere este inciso, deben estar escritos en idioma espafiol,
sin perjuicio de que puedan también expresarse en otros idiomas;

c) Cuando se otorgue garantia, ésta debe proporcionarse por escrito, ya sea en la factura, en € comprobante de
pago o en otro documento independiente. En cualquier caso, la garantia debe gjustarse a las disposiciones
aplicablesdelalLey,y

d) Por cada pago que realice € consumidor, debe expedirsele un recibo o comprobante; cuando esto no sea
posible, &l proveedor debe proporcionarle una clave o contrasefia y conservar un registro (con fecha y hora)
gue avale dicho pago.

5.3 Pagos con tarjetas de crédito o electronicas

Cuando el pago que debarealizar el consumidor sea mediante tarjeta de crédito o con cargo a un recibo o cuenta del
mismo, €l proveedor debe confirmar con el consumidor, para efectos de cobro, la transaccién del bien o servicio en el
momento en que éste realice el pedido advirtiéndole que el cobro se hara en forma automética, sin perjuicio para el
consumidor de cancelar e pedido dentro del término que prevé e presente Proyecto de NOM; en cuyo caso, €
proveedor debe bonificarle por € mismo medio que pago, la cantidad pactada en un plazo no mayor de 15 dias habiles,
contado a partir de la cancelacién del servicio y/o devolucion del bien.

6. De las devoluciones, atencion de quejas y reclamaciones

6.1 El proveedor o distribuidor independiente autorizado debe especificar en e comprobante de pago, factura, nota
de compra o cualquier otro documento dirigido al consumidor, aspectos tales como:

a) Las condiciones dentro de las cuales se pueden llevar a cabo las devoluciones, y los gastos que genere la
misma cuando éstas sean por cuenta del consumidor;

b) Caracteristicas de los procedimientos para la atencion de quejas y reclamaciones, y
c) Domicilioy datos generales de las &reas de atencidn de quejas y reclamaciones.

6.2 El consumidor puede efectuar reclamaciones ante el proveedor o distribuidor independiente autorizado por el
incumplimiento de las condiciones bajo las cuales fue ofrecido e bien o servicio, ya sea respecto de su cantidad,
calidad, o demés modalidades de la transaccién comercial. El proveedor debe responder las reclamaciones y cuando
ello proceda, satisfacer las mismas en cumplimiento de lo que ofrecid. De no cumplir con lo anterior, € consumidor
puede cancelar la operacion y exigir la devolucién inmediata de los pagos anticipados que hubiera realizado al
proveedor.

El consumidor puede demandar del proveedor o del distribuidor independiente autorizado el cumplimiento de la
garantia otorgada, de acuerdo alo dispuesto en laLey y alas caracteristicas y plazos establecidos en la propia garantia.

7. Verificacion y vigilancia de la Norma
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El cumplimiento a lo dispuesto en esta NOM debe ser verificado y sancionado por la Procuraduria Federal del
Consumidor, de conformidad con lo dispuesto en laLey vy, en su caso, por los ordenamientos legales aplicables.
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9. Concordancia con normas internacionales

Este Proyecto de NOM no concuerda con ninguna norma internacional por no existir referencia alguna al momento
de su elaboracion.

México, D.F., a5 de marzo de 1998.- La Directora General de Normas, Carmen Quintanilla Madero.- Ribrica.
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