Managua, 16 de agosto de 2012

Diputada

Alba Palacios Benavides.
Primer Secretaria
Asamblea Nacional.

Su Despacho.

Estimada Diputada Palacios.

Los suscritos Diputados, con fundamento en el Articulo 138 numeral, Arto. 140 numeral
1 todos de la Constitucion Politica y Articulo 14, numeral 2), articulos 90 y 91 de la Ley
606, Ley Organica del Poder Legislativo, presentamos para su inclusion en Agenda y
gue se le dé tramite de Ley, la presente iniciativa denominada “Ley De Proteccion de
Los Derechos de los Consumidores y Usuarios”

A la presente se adjunta el soporte electrénico y copias de ley, de la correspondiente
exposicion de motivo, fundamentacion y texto del articulado.-

Sin més sobre el particular, saludos.

Cordialmente,

MSc.Walmaro Gutiérrez Mercado Ingeniero René Nufiez  Téllez
Bancada de la Alianza FSLN
Asamblea Nacional
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Exposicion de motivos

Ingeniero

René Nufnez Téllez
Presidente
Asamblea Nacional
Su Despacho.

Estimado Ingeniero Nafiez:

El suscrito Diputado ante la Asamblea Nacional, con fundamento en los Articulos 138 numeral 1 y 140
numeral 1 de la Constitucién Politica y Articulo 14 inciso 2, 90 y 91 de la Ley Organica del Poder
Legislativo, presento para su inclusién en Agenda y que se le dé tramite de Ley, la presente iniciativa de

Ley denominada “Ley de Proteccion de Los Derechos de los Consumidor es y
Usuarios.

EXPOSICION DE MOTIVOS

Histéricamente en Nicaragua, los temas de visualizacion y la necesidad de proteccion y
salvaguarda por parte del Estado de los derechos e intereses de consumidores, inicia
en los afios noventa, dando cumplimiento a las directrices de Naciones Unidas para la
Proteccion del Consumidor aprobadas mediante la Resolucion No.39-248 el dia 09 de
abril de1985.

En el afio 1994 se aprueba la Ley No. 182, “Ley de defensa de los consumidores,
Ley No. 182, aprobada el 27 de septiembre de 1994 y publicada en La Gaceta No. 213
del 14 de Noviembre de este mismo afio. Esta ley se aprobo con el objetivo garantizar a
los Consumidores la adquisicion de bienes o servicios de la mejor calidad, en sus
relaciones comerciales, mediante un trato amable, justo y equitativo de parte de las
empresas publicas o privadas individuales conforme a los derechos y obligaciones que
le corresponden a cada parte involucrada.

El Reglamento de esta ley fue aprobado el dia 12 de mayo de 1999, mediante el
Decreto Legislativo No. 2187, publicado en La Gaceta, Diario Oficial No.169 del 3 de
septiembre de 1999.

Por otra parte, la modernizacién de nuestro ordenamiento juridico ha creado debilidades
en la Ley actual, en el dia a dia de las acciones de la Direccion de Defensa del
Consumidor (DDC) se han ido detectado vacios, siendo entre ellos la falta de precision
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del concepto de consumidor como destinatario final, este es uno de los principales
impedimentos, dificultando la delimitacién de las competencias de la actual Direccion.

En la legislacidon vigente estan completamente ausentes los derechos que tienen los
proveedores en las relaciones y practicas con consumidores y usuarios; al no incluirse
éstos en el texto de la ley, queda fuera, por ejemplo, la libertad de celebrar los contratos
para los proveedores y demandar su cumplimiento por parte de los consumidores y
usuarios.

De igual manera, en materia de proteccion contractual se carece de un concepto de
clausulas abusivas y del procedimiento especifico que le permita a la Direccién de
Defensa de Consumidor (DDC) realizar un control previo del contenido de las
condiciones generales que forman parte de los contratos por adhesion. También, existe
ambigledad en cuanto al caracter que se le otorga a las ofertas realizadas por medios
publicitarios, el cual no aclara si éstas tienen el caracter de oferta de contrato, lo que
impide brindar una adecuada proteccion a los consumidores en materia de
cumplimiento de ofertas mediante publicidad. Asimismo, adolece de la proteccion
juridica del usuario en materia de servicios financieros y otro tipo de servicios no
regulados por estos, lo que le permite al proveedor un abuso excesivo de dichos
derechos.

En cuanto al actuar de oficio, existe un vacio procedimental serio, al no existir
claramente definido un procedimiento especifico para tal fin, lo que impide a la DDC un
proceder diligente en estos casos y su actuar queda limitado, débil y cuestionable de
cara a los proveedores. De igual manera, el hecho de que en la legislacion actual se
establezca que las resoluciones emitidas por la DDC son Uunicamente con caracter de
presuncion, provoca a esta instancia dificultad para aplicar sanciones y hacer cumplir
sus resoluciones, obteniendo como resultado que los consumidores no reciban una
efectiva proteccion de sus derechos vulnerados.

Tomando en consideracion lo anterior, la evolucion constante de nuestra sociedad, las
relaciones comerciales entre los agentes economicos, las innovaciones y complejidad
de la tecnologia y servicios ofertados, entre otros, nace la necesidad de modernizar las
normas juridicas del pais, incorporando en ellas los nuevos aspectos en cuanto al rol de
las instituciones, su representatividad y aplicabilidad a nivel nacional y el alcance de sus
atribuciones.

En ese sentido, en aras de redactar un cuerpo de Ley justo y equitativo se elabora la
iniciativa de reforma total a la Ley 182, “Ley de Defensa de los Consumidores”, que
parte de la necesidad de no solo emitir una nueva Ley que sea moderna Unicamente
por el tiempo y espacio en que es publicada, sino porque su cuerpo conlleve puntos y
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bases que verdaderamente nos permitan dar un avance cualitativo en la defensa
efectiva de los derechos de los consumidores y usuarios, y regulacién sobre el
cumplimiento de obligaciones y prohibiciones de los proveedores de bienes y servicios
para garantizar la proteccion de los derechos de consumidores y/o usuarios en las
relaciones de consumo con los proveedores.

Esta iniciativa de Ley, esté estructurada en cuatro titulos:

A. El Titulo | Disposiciones Generales, Capitulo Unico, incorpora el término de
relacion de consumo estableciendo marco legal de proteccion, conforme a los
principios que establecerdn umbral bajo el cual se regira la presente ley, su
promocion y divulgacion de los derechos de consumidores y/o usuarios e
instituiran una cultura responsable de educacién del consumidor y usuario en
nuestra economia. Asimismo, delimita los actos entre las partes. De igual forma,
se beneficia a las Asociaciones de Consumidores y Usuarios, incorporandolas
bajo la cobertura del concepto de consumidor y/o usuarios finales, por su rol
especifico que han desempefiado y seguiran realizando en pro de la defensa de
los derechos de consumidores y usuarios. Esta ley se ampara principalmente
sobre los lineamientos juridicos internacionalmente establecidas por las
Naciones Unidas en materia de consumo.

B. El Titulo Il Derechos, Obligaciones y Prohibiciones, con sus Capitulos del | al Xl
instituyen los derechos basicos y obligaciones de los consumidores y usuarios
gue comprenden las disposiciones del derecho sustantivo referentes a los
derechos y obligaciones de las partes, asi como las prohibiciones para los
proveedores que norman las practicas arbitrarias en que incurren estos. También
se mantiene el marco juridico sobre la cultura materia de educacion; salud y
seguridad; y control de calidad y precios de los medicamentos adecuandolos al
contexto actual de mercado y sus normas juridicas conexa y establecida en las
leyes de la materia.

Conforme al contexto actual, se mejora y regula los actos juridicos de la
publicidad falsa, engafiosa y abusiva; asi como la regulacion previa de las
condiciones generales de los Contratos por adhesién, alcance de las clausulas
abusivas y las garantias, permitirdan una mayor confianza en los actos de
comercio del consumidor y usuario. Asi mismo, las regulaciones en materia de
usuario de los servicios financieros y servicios publicos, cuyo ambito de
aplicacion en pro de la proteccién de los mismos, estaran siendo ejercidas por
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sus Entes Reguladores que rigen la materia. Ademas se sistematizo las normas
sobre los servicios de operaciones de crédito que seran reguladas en lo relativo a
la aplicacion de tasas de interés, mora, entre otras de conformidad a la ley de
préstamos entre particulares y los servicios funerarios para la defensa de los
derechos de consumidores y/o usuarios en materia de consumo.

El Titulo 1l Organizacién, Procedimientos y Sanciones de la iniciativa, conforme
el derecho objetivo define el marco organizativo, procedimental y sancionatorio
de la presente ley, incorporando a la par de otros Entes Reguladores existentes
en el pais segun la materia especifica, al Ministerio de Fomento, Industria y
Comercio (MIFIC) como el Organo Rector de la Ley y a la Direccién Nacional de
Proteccién del Consumidor de éste Ministerio (DIPRODEC), como el Organo de
aplicacion de la Ley en lo que ambos les corresponde, asi como un Consejo
Interinstitucional como la instancia consultiva; y se especifica la figura y el rol a
desarrollar por parte de las Asociaciones de Consumidores y/o Usuarios.
También, se definen los mecanismos del nuevo Procedimiento administrativo del
organo de aplicacion de la Ley; y su régimen de sanciones.

El Titulo IV de la iniciativa reune las Disposiciones Transitorias y Finales. La
presente propuesta, no solo reforma parcialmente el procedimiento administrativo
para los casos iniciados como demanda, estableciendo condiciones precisas y
plazos reales para cada etapa del proceso, sino que también se crea el
procedimiento especifico para los casos iniciados por oficio o por denuncia,
permitiendo asi a la DIPRODEC no solo contar con un proceso sustentado en la
Ley, sino que podra actuar oficiosamente en contra de aquellas conductas que
infrinjan la ley. Complementario a lo sefialado, se incluye un apartado que
establece la tipificacion de infracciones y criterios para poder delimitar las
infracciones en las que incurran los proveedores de bienes y servicios, a fin de
gue el operador de la Ley pueda y deba tipificar las faltas, y no sancione a su
libre arbitrio, si no en base a criterios y causales ya establecidos

Finalmente, el texto normativo de la actual iniciativa reforma integralmente el actuar de
la actual DDC del MIFIC y Entes reguladores de la materia en los principales aspectos
lo siguiente:

Establece oficinas territoriales que contaran con la misma potestad resolutiva que
la oficina central de Managua, buscando con ello una mayor cobertura y alcance
a los consumidores y usuarios para presentar sus denuncias y demandas ante
este Organo de aplicacion, asi como el ahorro de tiempo y dinero al consumidor,
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evitandole que tenga que venir hasta la capital para accionar los mecanismos
establecidos para la proteccion de sus derechos.

En busqueda de una mejor aplicabilidad de la presente ley, se propone la
creacion de un Consejo interinstitucional, como instancia consultiva de la
DIPRODEC, que a diferencia de la ley vigente, sera mas pequefio y mas agil en
sus actuaciones.

Otro tema novedoso es la inclusién de un Capitulo dedicado a la educacién con
el objetivo de crear una cultura preventiva y no correctiva en los consumidores
gue promueva el consumo responsable.

Transparencia en la informacion y divulgacion masiva via medios de
comunicacion sobre los derechos de consumidores y usuarios, partiendo de la
premisa de que un consumidor informado, tiene la obligacion de ser un
consumidor responsable.

Se faculta a la DIPRODEC a revisar y autorizar las condiciones generales de los
contratos por adhesidon previamente a que entren en vigencia. En tal sentido, se
ampliaron en lo referente a las clausulas abusivas caracteristicas de los
contratos por adhesion, que pudiesen perjudicar a los consumidores y usuarios,
dada su particularidad de la parte mas débil del trato por no poder negociar los
términos del mismo.

Se faculta a la DIPRODEC, que las resoluciones prestan mérito ejecutivo, lo que
fortalecera esas potestades que permitiran a los usuarios mas confianza en lo
relativo a la naturaleza sustantiva de todos aquellos casos interpuestos para la
defensa de sus derechos, ante este 6érgano y que quedaban al libre albedrio del
proveedor para cumplir con la aplicacion de las correspondientes multas.

Se introducen los servicios financieros y se le otorga la responsabilidad a sus
Entes Reguladores, como la SIBOIF y CONAMI, a proteger a los usuarios de
servicios financieros y atender sus denuncias y reclamos, el tema actualmente no
existente en la Ley 182 y su Reglamento, dotandoles de una mayor fuerza el
actuar en su funcion de la presente materia.

En el caso de reclamos por servicios financieros que prestan las cooperativas de
ahorro y crédito reguladas por el Instituto Nicaragiiense de Fomento Cooperativo
(INFOCOOP), se mandata a ésta entidad a crear las oficinas correspondientes y
desarrollar las normativas técnicas reglamentarias para tales fines.

Se define que las denuncias, reclamos o posibles conflictos que resulten a raiz
de la vulneracion de derechos de los usuarios de los servicios financieros no
cubiertos por la legislacion especifica, se atenderan y se resolveran por la nueva
DIPRODEC del MIFIC. De esta manera, con la presente iniciativa de ley quedan
abarcados y en proteccion los derechos de los usuarios de la amplia gama de
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servicios financieros del pais y, con la creacion de la Comision de servicios
financieros, se promueva la aplicacion de la coordinacion interinstitucional
necesaria entre sus Entes reguladores en cuanto a la proteccién de los derechos
de usuarios de servicios financieros y unificacion de las acciones competentes de
la materia en el ambito nacional.

« En cuanto a garantias, se amplia la obligacion implicita del proveedor de
ofrecerla tanto para bienes muebles como inmuebles; asi como se delimita los
bienes muebles con defectos y vicios ocultos y los bienes inmuebles y vicios
ocultos, para efectos de permitirle al consumidor y usuario una mayor garantia a
los mismos, entre otros. Igualmente, como una forma de proteger al proveedor,
se norma la exoneracion de la responsabilidad de garantia.

Cabe destacar que para la elaboracion de la presente iniciativa de ley, aparte del marco
base recomendado en las Directrices de las Naciones Unidas, los trabajos de
legislacion comparada del Parlamento Latinoamericano (PARLATINO) y Consejo
Centroamericano de Defensa al Consumidor (CONCADECO), se analizaron y se
tomaron en cuenta los aspectos tematicos y las tendencias de cambios juridicos en
materia de defensa de los derechos de consumidores y usuarios introducidos en las
recientes reformas de las legislaciones de los siguientes paises: México (2011),
Guatemala (2003 y Proyecto del 2011), El Salvador (2006), Honduras (2008), Costa
Rica (1995), Panama (2007), Ecuador (2000), Colombia (2011), Peru (2010), Venezuela
(2010), Argentina (2008), Uruguay (2000), Chile (ultima reforma del 2004),Espafia
(2007) y Andalucia (2003). Es importante sefialar que en algunos paises los marcos
legales en materia de proteccién a los consumidores y usuarios incorpora la proteccion
de los derechos econdmicos de los consumidores y usuarios derivados del accionar de
las practicas monopolisticas del mercado, y por ende regulan también éste ambito de
competencia,; tales es el caso de Panama, Costa Rica, Argentina.

Iniciativa de Ley de Proteccion de los Derechos de los Consumidores y Usuarios”



FUNDAMENTACION

Esta iniciativa de ley se basa fundamentalmente en subsanar debilidades juridicas que
se originan por la globalizacion de practicas comerciales por parte de los proveedores y
que dejan al descubierto vacios en la legislacion vigente que infringen en contra de la
proteccion y salvaguarda de los derechos e intereses de consumidores y usuarios.

La Constitucidén de la Republica de Nicaragua en sus articulos 58, 59, 60, 66 y 105 nos
mandata a que todo nicaragiense tienes derechos a la educacion, salud, dereches-aun
ambiente saludable, informacion veraz y garantizar el control de calidad de bienes y
servicios. Asimismo, el articulo 99 garantizan la libertad econdémica y la iniciativa
privada, pero dentro de los limites del bien comun. Asignan a la empresa una funcion
social que implica obligaciones, no obstante, exige de la organizacion estatal controlar y
evitar el abuso que de ella se pueda llegar a hacer. Asimismo, esta iniciativa da
cumplimiento a las directrices de Naciones Unidas para la Proteccion del Consumidor
aprobadas mediante la Resolucién No.39-248 el dia 09 de abril de1985.

En este Poder del Estado se aprobo el 28 de septiembre del afio 2006 la Ley No. 601,
Ley de Promocién de la Competencia, la cual se protege indirectamente a los
consumidores en forma preventiva para que no sean afectados por las practicas
desleales de las empresas en el mercado nacional; por ende la presente iniciativa de
ley no desarrolla éste ambito de accion. También es preciso sefialar que en las
legislaciones comparadas de otros paises se establecen las vias alternas de la
resolucion de conflictos, como es el procedimiento de arbitraje. Sin embargo, para el
caso de Nicaragua, y tomando en cuenta nuestra ley no incorporaria aspectos
regulatorios de pro competencia, se haria muy costoso la existencia y aplicacion de este
mecanismo de resolucion de conflictos, que basicamente se sustituye por la opcion mas
viable que es el procedimiento del tramite conciliatorio entre las partes ante la
DIPRODEC.

Por otra parte, con el fin de que la nueva iniciativa de ley sea coherente con la realidad
nacional y se respete el &mbito de aplicacion y el accionar de los Entes Reguladores
existentes en el pais, se hizo indispensable analizar de manera conexa su legislacion
especifica y constatar los procedimientos existentes para los reclamos ante estos Entes
Reguladores. De esta manera, en el caso particular de los servicios basicos, la presente
iniciativa de ley reafirma para la poblacion el derecho de contar con los servicios
basicos de agua potable, alcantarillado sanitario, energia eléctrica, alumbrado publico,
telefonia basica y correo, exigiéndose que su cobertura y suministro sean garantizados
por parte de las empresas prestadoras de estos servicios; y que sus Entes Reguladores
atiendan y resuelvan en tiempo y forma los reclamos y denuncias introducidos de parte
de los usuarios por sus derechos vulnerados; siendo la proteccion de los derechos de
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los usuarios de los servicios basicos cubierta por su legislacion especifica en la materia,
por lo tanto, se propone que la nueva DIPRODEC del MIFIC no resuelva sobre los
casos de reclamos y demandas en materia de Servicios Basicos.

Es oportuno sefialar que en la tuberia legislativa existe una versién dictaminada de la
Comision de Produccién, Distribucion y Consumo del afio 2006, denominada “Ley de
Proteccion a los Derechos de los Consumidores y Usuarios”, que por distintas razones
no logré obtener el consenso necesario a la hora de su aprobacién por el Honorable
Plenario de la Asamblea Nacional, y ademas, una de sus caracteristicas fue ser
elaborada bajo la técnica legislativa inadecuada, incorporando el contenido expreso del
reglamento de la Ley 182 como el texto integro del articulado de la nueva ley, sin
presentar mayores novedades en el contenido de la misma.

En el caso de las funciones de la DDC del MIFIC, no se hizo ningln cambio para
mejorar su funcionamiento en relacion a lo establecido en el reglamento, de tal suerte
gue no se presentaba ninguna novedad en las potestades y el actuar de este 6rgano de
aplicacion de la ley que ameritaban ser mejorados, incluyendo el procedimiento acorde
a los plazos reales para los procesos de resolucion.

Ante esta situacion y desde el punto de vista meramente procedimental legislativo, dada
la particularidad de estar aprobado por el Honorable Plenario en lo general y en lo
particular integramente hasta el articulo 4 éste Organo legislativo se encuentra en
dificultad, en aras de subsanar la debilidades particulares del dictamen, de mocionar
sobre el contenido del mismo, bajo la técnica articulo por articulo, ya que en muchos
casos las correcciones ameritan reordenar el contenido de los articulos, unificar el
contenido vinculante de los mismos; logrando reducir la cantidad no ameritada de los
capitulos, asi como crear las mociones de orden para que la estructura de la ley tenga
una mayor logica.

Debido a lo anterior, y primordialmente ante la necesidad de mejoras cualitativas a este
marco legal, naci0 ésta nueva iniciativa de ley que rescata los aspectos positivos y
propicios de la legislacion vigente, también, toma en cuenta la reciente legislacion
comparada en materia de proteccion de los derechos de consumidores y usuarios, asi
como la legislacion nacional conexa, incorporando las novedades sefialadas a previo en
ésta exposicion de motivos.

Estos aspectos son importantes para que sean considerados por todos y todas las y los
Diputados y Diputadas de la Asamblea Nacional para que apoyen en su proceso de
formacion de ley, su tramite expedito en la remision a la respectiva comision, un
Dictamen Favorable y aprobacion de la iniciativa denominada; Ley de Proteccion de los
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Derechos de los Consumidores y Usuarios, la que no se opone a la Constitucion
Politica, ni a los interés del Estado Nicaraglense.

Por las razones antes expuesta, consideramos de vital importancia la aprobacién de
esta nueva iniciativa de ley, para garantizar un marco juridico en todos los servicios
publicos o privados que se le ofrecen a la poblacion. Esta iniciativa de ley no se opone a
la Constitucion Politica, ni a los interese del Estado Nicaragtiense.

Hasta aqui la exposicién de motivos

MSc.Walmaro Gutiérrez Mercado Ingeniero René Nufiez  Téllez

Bancada de la Alianza FSLN
Asamblea Nacional
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LA ASAMBLEA NACIONAL DE LA REPUBLICA DE NICARAGUA

CONSIDERANDO
I

Que en el afio 1994 se aprobd la Ley No. 182, “Ley de defensa de los consumidores,
Ley No. 182, aprobada el 27 de septiembre de 1994 y publicada en La Gaceta No. 213
del 14 de Noviembre de este mismo afio. Debido a que es un instrumento legal que no
llena los requisitos para proteger efectivamente los derechos de los consumidores y
usuarios, ademas no regula las relaciones de consumo de acuerdo a las transacciones
comerciales desarrolladas en el ambito internacional.

Que la Constitucion Politica de la Republica de Nicaragua en sus articulos No. 58,59,
60, 66, 99 y 105 consignan, como derechos de los nicaraglienses la educacion, cultura,
salud y el de habitar en un ambiente saludable, informacion veraz, garantia del control
de calidad de los bienes y servicios y la de garantizar la democracia econémica y social
son deberes indeclinables del Estado, sin menoscabo del establecimiento de los
servicios privados en salud, educacion, con la efectiva regulacion por parte del Estado.

Que en su mayoria los bienes y servicios son provistos en el mercado mediante la
libertad de oferta y demanda entre proveedores, consumidores y usuarios que
promuevan y fomenten el comportamiento ético de igualdad de oportunidad entre los
mismos.

A%

Nicaragua como miembro integrante de la Organizacion de las Naciones Unidas y en
cumplimiento de las directrices para la proteccion de los consumidores, le corresponde
promover y formular un marco legal de proteccion a los consumidores, que tendran
acceso a productos seguros, educacion y medio ambiente saludable.
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Que ante la necesidad de reestructurar el marco normativo y organico de la proteccién
del consumidor, resulta necesario aprobar una nueva ley que sustituya la antes
mencionada en el considerando I.
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LA ASAMBLEA NACIONAL DE LA REPUBLICA DE NICARAGUA

En uso de sus facultades
Ha Dictado

La siguiente

Ley

Ley De Proteccion de Los Derechos de los Consumidor  es y Usuarios

TITULO |
DISPOSICIONES GENERALES

Capitulo Unico

Objeto, Ambito de Aplicacion, Principios y Definic iones

Articulo 1. Objeto.
La presente Ley tiene por objeto:

a. Establecer el marco legal de proteccion de los derechos de las personas
naturales y juridicas que sean consumidores y/o usuarios de bienes o servicios,
procurando la equidad, certeza y seguridad juridica en las relaciones de
consumo con los proveedores de bienes y servicios publicos, privados, mixtos,
individuales o colectivos;

b. Promover y divulgar la cultura de consumo responsable y educacion sobre los
derechos de consumidores y usuarios.

Esta Ley es de orden publico e interés social, los derechos que confiere son
irrenunciables.

Articulo 2. Ambito de aplicacion.

Estan sujetos a las disposiciones de esta Ley, todos los actos juridicos bajo la relacion
de consumo que se realicen entre proveedores y consumidores y/o usuarios dentro del
territorio nacional; se aplicar4 a todos los agentes econémicos, se trate de personas
naturales o juridicas, nacionales o extranjeras.
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Esta ley no aplica a quienes adquieran, almacenen, utilicen o consuman bienes y
servicios que guarden relacion especifica con su actividad empresarial y para
integrarlos a procesos de produccién, transformacién, comercializacion o prestacion a
terceros.

Asimismo, no serd aplicable a los servicios personales prestados en virtud de una
relacion laboral, ni a los servicios profesionales o técnicos para cuyo ejercicio se
requiera tener titulo facultativo.

Articulo 3. Excepciones al ambito de aplicacion.

Los servicios cuya actuacion sea supervisada o fiscalizada por los entes reguladores
especificos, tales como telecomunicaciones, energia eléctrica, suministro de agua
potable y servicio de alcantarillado sanitario, en lo relativo a las relaciones entre
proveedores y usuarios, se regiran por la legislacién especifica de la materia. Si estas
leyes no contemplan la proteccién de los derechos de los consumidores y/o usuarios, la
presente ley les seré aplicable a través de sus correspondientes entes reguladores.

En el caso de los bienes y servicios finales que por su naturaleza cuenten con
regulacion legal especifica o particular, se aplicara lo relativo a tales disposiciones.

En caso de que el consumidor fuere el Estado o cualquier Institucion Publica, para la
solucion de las controversias que se susciten a consecuencia de la contratacion
respectiva, se estara a lo dispuesto en la Ley No. 737 “Ley de Contrataciones
Administrativas del Sector Publico” y su reglamento. En el caso de que el consumidor
fuere el Municipio, la solucion de posibles controversias en virtud de estas
contrataciones se regira por su ley de la materia.

Articulo 4. Principios.
La presente ley se fundamenta en los siguientes principios basicos:

1. Asociatividad: El Estado ejerce un rol de facilitador en la creacion y actuacion
de las asociaciones de consumidores y/o usuarios, en el marco de la actuacién
responsable y de conformidad a lo previsto en la presente ley.

2. Buena Fe: tanto los proveedores, como consumidores y/o usuarios en los actos
0 contratos de compra venta de bienes y servicios, al igual que actores
involucrados en la resolucién de los conflictos entre consumidores y/o usuarios y
proveedores, deben actuar y guiar su conducta acorde con la honradez,
veracidad, justicia y lealtad.

3. Coordinacion: El Estado, a través de sus instituciones en conjunto con las
organizaciones de los consumidores y/o usuarios ejerceran la coordinacion
interinstitucional e intersectorial para el desarrollo e implementacién de las
politicas publicas en pro de la defensa de los derechos de consumidores y
usuarios.
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4. Igualdad y No Discriminacion:  los consumidores y usuarios deben ser tratados
en condiciones de igualdad, sin discriminacibn alguna por motivo de
nacionalidad, credo politico, raza, sexo, idioma, religion, opinidn, origen,
discapacidad o posicion econémico-social.

5. Pro Consumidor y Correctivo: el Estado, a través de las autoridades
correspondientes, es responsable de efectuar una real proteccion de los
derechos de consumidores y/o usuarios, asi como corregirlas asimetrias,
distorsiones en la informaciébn o malas préacticas que vulneran la situacién de
consumidores y/o usuarios frente a proveedores en los actos de contratacion y
compra o0 venta de bienes y servicios. El Estado estara obligado a aplicar la
norma mas favorable a los consumidores y/o usuarios, en los casos que haya
ambigliedad entre las normas o dudas de interpretacion.

6. Soberania de decisién del consumidor y/o usuario: los consumidores y/o
usuarios tienen el pleno derecho de elegir con libertad el consumo de bienes y
servicios producidos y/o comercializados por los proveedores que ofertan dichos
productos en el mercado.

7. Transparencia en la informacion y divulgacion: toda la informacion acerca del
bien o servicio que adquiere el consumidor y/o usuario debe ser proporcionada y
divulgada a éste por su proveedor de bienes o servicios, o por la autoridad de
aplicacion correspondiente de manera transparente, adecuada, veraz y completa,
de acuerdo a las normas nacionales e internacionales correspondientes.

Articulo 5. Definiciones

Sin perjuicio de cualquier otra definicién adicional desarrollada en el reglamento de la
presente ley, para los fines, efectos y mejor comprension, se establecen las siguientes
definiciones:

Acaparamiento: Accion de sustraer, retener y/o almacenar bienes y servicios basicos
de uso y consumo humano, para mantenerlos fuera del comercio; con la finalidad de
provocar escasez y alza inmoderada de sus precios.

Agente Econdmico : Toda persona natural o juridica de capital nacional, extranjero o
mixto, que realice actividades econdmicas, sean estas publicas, privadas o mixtas, o
cualquier otra forma de organizacién con o sin fines de lucro.

Asociacion de Consumidores y/o Usuarios: es toda organizacion constituida por
personas naturales, cuyo objeto sea el de promover la proteccion y defensa de los
derechos de los consumidores y/o usuarios, a través de la comunicacion, educacion,
divulgacion sobre sus derechos y asesoria a los consumidores y usuarios; sin ningun
interés econdémico, comercial, religioso o politico.
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Bienes y servicios finales: comprende los bienes no duraderos, entre los cuales estan
los alimentos, medicinas, vestuario, entre otros; bienes duraderos o de inversién como
viviendas, autos, maquinaria, entre otros; y servicios prestados por personas naturales
o juridicas, por los que se cobre precio o tarifa.

Consumidor y/o Usuario : Persona natural o juridica que adquiere, utiliza o disfruta
bienes o servicios, tanto privados, como publicos, para su consumo final o beneficio
propio o de su grupo familiar o social. También seran consumidores y usuarios las
Asociaciones de Consumidores y Usuarios debidamente registradas ante la
DIPRODEC.

No seran consumidores o usuarios las personas naturales o juridicas, que, sin
constituirse en destinatarios finales, adquieren, utilicen, almacenen o disfruten bienes o
servicios con el fin de integrarlos en el ejercicio de la actividad empresarial, comercial o
de prestacion de servicios a terceros.

Clausulas Abusivas : son todas aquellas estipulaciones que habiendo sido
establecidas unilateralmente por el proveedor, se consideren en contra de las
exigencias de buena fe, causando un desequilibrio en los derechos y obligaciones en
perjuicio al consumidor o usuario.

Contrato por Adhesion: aquel cuyas clausulas son establecidas unilateralmente por el
proveedor de bienes y servicios, sin que el consumidor y/o usuario pueda negociar 0
modificar su contenido al momento de contratar.

Comision de Servicios Financieros: instancia técnica interinstitucional de
coordinacién y homogenizacion de acciones en pro de la proteccion de los derechos de
los usuarios de servicios financieros, creada por la presente ley.

Consejo: Consejo Interinstitucional para la Proteccion de los Derechos de los
Consumidores y Usuarios.

CONAMI: Comision Nacional de Microfinanzas, el Organo Rector de las Instituciones de
Microfinanzas segun su ley creadora Ley No.769, Ley de Fomento y Regulacion de las
Microfinanzas.

Demandante: persona natural o juridica que de forma escrita solicita ante las
autoridades correspondientes una determinada tutela juridica en forma de resolucion
favorable frente a un supuesto demandado.

Denunciante: persona natural o juridica que de forma escrita declara ante las
autoridades correspondientes el conocimiento que tiene de un hecho o hechos que
revisten o pudieren revestir caracteres de violacion a la presente ley y su reglamento.

Iniciativa de Ley de Proteccion de los Derechos de los Consumidores y Usuarios”

16



DIPRODEC: Direccion Nacional de Proteccion de los Derechos de Consumidores y
Usuarios, instancia creada por la presente ley para defender y promulgar los derechos
de consumidores y usuarios.

Ente Regulador: es la Entidad Publica facultada por su ley de la materia para regular
una determinada prestacion de servicios, ofrecidos a los consumidores y usuarios por
empresas publicas, privadas o mixtas.

Garantia Obligatoria: comprende la obligacion temporal y solidaria a cargo del
proveedor, desde el productor hasta el minorista, de responder por el buen estado del
bien y la conformidad del mismo con las condiciones de idoneidad, calidad y seguridad
legalmente exigibles o las ofrecidas. La garantia obligatoria no conllevard una
contraprestacion adicional al precio del bien.

INFOCOORP: Instituto Nicaragiiense de Cooperativas creado en virtud de la Ley 499,
Ley general de Cooperativas, que resolverd en materia de servicios financieros
prestados por las cooperativas de ahorro y crédito no reguladas por la CONAMI

MIFIC: Ministerio de Fomento, Industria y Comercio, institucion designada, entre otras
facultades, en virtud de la Ley 290 para conocer y resolver administrativamente en
materia de derechos de consumidores y usuarios y érgano rector de la presente ley en
lo que corresponde.

Oferta de bienes y servicios: es toda accion de ofrecer los bienes y servicios en el
mercado.

Precio al Consumidor: precio final pagado en moneda nacional, incluyendo toda clase
de impuestos, por cuenta de los consumidores y/o usuarios.

Promocién u Oferta Promocional:  Es la practica o politica comercial consistente en el
ofrecimiento al publico de bienes o servicios finales de igual calidad y condiciones que
en su ofrecimiento normal, con un incentivo adicional de corto plazo, sea éste de
precios, entrega de bonos, o de participacion en rifas y concursos, entre otros.

Proveedor: persona natural o juridica de caracter publico, privado o mixto, que
desarrolla actividades de produccion, fabricacion, importacion, distribucion,
comercializacion o alquiler de bienes o prestacion de servicios a los consumidores y/o
usuarios, de forma profesional y habitual.

Publicidad Falsa, Engafiosa y/o Abusiva:  aquella cuyo mensaje no corresponda a la
realidad o sea insuficiente, de manera que induzca al consumidor y/o usuario o pueda
inducirles a error, engafo, confusion, o aproveche de la falta de discernimiento y
experiencia de los nifios, o incite distintos tipos de discriminacion y atenta contra la
dignidad e integridad de las personas.
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Relacién de Consumo: es el vinculo juridico establecido entre proveedor y consumidor
y/o usuario con la finalidad, por parte de éste ultimo, de adquirir, usar o gozar bienes o
servicios finales, incluyendo la provision de bienes y servicios finales a titulo gratuito.

Salario Minimo Promedio Nacional:  para los efectos de la aplicacion de las multas
contempladas en la presente ley, es el promedio simple calculado en base a la tabla de
Salario Minimo por Sector de Actividad, publicada por el Ministerio del Trabajo, en base
a la aprobacion por parte de la Comision Nacional de Salario Minimo.

Servicios Basicos: para efectos de la presente ley, se entendera por servicios basicos
todos aquellos prestados por empresas publicas o privadas en materia de: agua potable
y alcantarillado sanitario, energia eléctrica y alumbrado publico, telefonia béasica y
correo.

Servicios Financieros: para efectos de esta ley, se entenderd por servicios
financieros, todos los servicios prestados por las entidades sujetas a supervision, ya
fuere de la Superintendencia de Bancos y de Otras Instituciones Financieras o de la
Comisién Nacional de Microfinanzas (CONAMI). Se consideraran también como
servicios financieros los prestados por entidades no supervisadas por la SIBOIF vy
CONAMI, a raiz de los cuales en los casos de eventuales reclamos por parte de
usuarios  financieros, serdn atendidos por el INFOCOOP 'y MIFIC
correspondientemente.

SIBOIF: La Superintendencia de Bancos y de Otras Instituciones Financieras,
Institucién Auténoma del Estado con plena capacidad juridica para adquirir derechos y
contraer obligaciones, cuya misién primordial es autorizar, supervisar, vigilar y fiscalizar
a las instituciones financieras bancarias, a las instituciones financieras no bancarias,
gue operen con recursos del publico y a los grupos financieros; que en el marco de la
presente ley atendera y resolvera los reclamos, quejas y denuncias de los usuarios de
servicios financieros.

Usuarios de Servicios Financieros:  toda persona natural o juridica que en virtud de
cualquier acto juridico oneroso adquiere, utiliza o disfruta, como destinatario final un
servicio financiero determinado.

Ventas Realizadas fuera del Establecimiento Comerci al: se entiende por las
transacciones efectuadas de manera presencial o no presencial, incluyendo la
prestacion de servicios, y excluyendo las compraventas de bienes perecederos
recibidos por el consumidor.

Vicios Ocultos: para efectos de la presente ley, se entenderan por vicios ocultos los
defectos no manifestados de un bien, existentes en el momento de la adquisicion,
descubiertos posteriormente, y que de haberlos conocido el consumidor, no la habria
adquirido, o habria pagado un precio menor por el mismo.
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TITULO lI
DERECHOS, OBLIGACIONES Y PROHIBICIONES
Capitulo |

Derechos y Obligaciones de los Consumidores y Usuar ios

Articulo 6. Derechos de los consumidores y usuarios

Los consumidores y usuarios, sin perjuicio de los demas derechos que se deriven de la
aplicacion de otras leyes, tienen los siguientes derechos:

1.

Estar protegidos contra los riesgos que puedan afectar su salud, integridad fisica,
moral o su seguridad.

Tener libre acceso y en igualdad de circunstancias a bienes y servicios de
calidad que respondan a sus necesidades humanas basicas, asegurando a las
poblaciones méas vulnerables bajo las politicas de seguridad alimentaria y
nutricional.

Estar protegidos en sus intereses econdmicos y sociales, provocados por las
practicas arbitrarias y la inclusion de clausulas abusivas en los contratos.

Ser atendidos por proveedores de bienes y servicios con ética, calidad humana y
sin discriminacién alguna.

Poder escoger los bienes y servicios para su consumo en base a una
informacion completa, oportuna, clara y veraz sobre el producto y consumo del
mismo sin discriminacion y abuso de ninguna clase.

Conocer previo a la adquisicion, si el bien objeto de transaccién es
genéticamente modificado o transgénico.

Hacer efectivo su derecho de retractarse del contrato en la forma establecida por
la presente ley.

Recibir programas de educacion e informacion sobre el adecuado uso, consumo
responsable y sostenible de bienes y servicios, incluyendo sobre los bienes
transgénicos.
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9. Recibir la informacién y publicacién adecuada de sus derechos y mecanismos de
proteccion para actuar ante los organos e instituciones publicas existentes,
especializados en la materia.

10.Tener acceso oportuno a taller de reparacion y mantenimiento, asi como
accesorios, partes, repuestos, consumibles y accesorios de los bienes adquiridos
a través de su correspondiente proveedor.

11.No pagar los cargos adicionales, recargos o multas por servicios no contratados
0 no establecidos en el comprobante de pago o en el contrato firmado.

12.Participar y constituirse en organizaciones en pro de la defensa de los derechos
de consumidores y usuarios.

13.Respeto a la privacidad de los consumidores y usuarios, en los casos del uso
inadecuado por parte del proveedor de herramientas mercadotécnicas, tales
como: las promociones de bienes o servicios en su domicilio, lugar de trabajo,
direccidn electrénica o por cualquier otro medio.

14.Proteccion real y efectiva al consumidor y usuario en las transacciones
electronicas.

15.Contar con atencién preferencial por parte de los proveedores para las mujeres
embarazadas, adultos mayores y personas con discapacidad.

16.Exigir el cumplimiento de las promociones y ofertas cuando el proveedor no
cumpla con lo sefalado en las mismas, asi como estar protegidos contra la
publicidad engafiosa y/o abusiva.

17.Al goce y disfrute de un medio ambiente sano y saludable que garantice la
conservacion y desarrollo de los recursos naturales.

18.Reclamar a las instituciones publicas, privadas o mixtas correspondientes en los
casos que los servicios prestados hayan producido un dafio directo al
consumidor y/o usuario.

19.Adecuado aprovisionamiento relacionado con el abastecimiento de bienes
basicos de consumo para la existencia humana que impida el acaparamiento de
los mismos.

20.Reclamar ante las autoridades administrativas correspondientes sobre el
cumplimiento de sus derechos establecidos en la presente ley.
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21.Reclamar por la via judicial cuando asi lo estimen convenientes.

Los derechos previstos en esta ley no excluyen otros derivados de la Constitucion
Politica de Nicaragua y de tratados y convenios internacionales, ratificados por el
Estado de Nicaragua.

Articulo 7. Obligaciones de los consumidores y usua rios.

Sin perjuicio de las obligaciones que se deriven de la aplicacion de la presente Ley, son
obligaciones de los consumidores y usuarios las siguientes:

1.

Conocer y ejercer sus derechos antes, durante y después de la adquisicion de
bienes o contratacion de servicios.

Pagar por los bienes 0 servicios en el tiempo, modo y condiciones establecidas
en el convenio o contrato.

Exigir la factura por la adquisicion de bienes y servicios.

Contar con la informacion completa sobre los bienes y servicios ofrecidos por
parte de los proveedores.

Informarse de acuerdo a su condicion y capacidades sobre las condiciones de
uso de los bienes y servicios a consumirse y utilizar los bienes y servicios licitos
en observancia a su uso normal y de conformidad con las especificaciones
proporcionadas por el fabricante o proveedor y cumplir con las condiciones
pactadas.

Adoptar las medidas necesarias para evitar riesgos derivados del uso o consumo
de bienes y servicios.

Cumplir con las condiciones del tiempo de prueba para el uso del bien o servicio
adquirido, si este se prevé en el contrato.

No hacer denuncias infundadas o sin fundamentos en contra de proveedores.

Tomar conciencia y procurar el uso racional y sostenible de bienes y servicios,
previniendo la contaminacién ambiental.
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CAPITULO Il

Derechos y Obligaciones de los Proveedores

Articulo 8. Derechos de los proveedores.

Son derechos de los proveedores, sin perjuicio de los contenidos en la Constitucion
Politica y demas Leyes del pais los siguientes:

1. Producir, fabricar, importar, construir, alquilar, distribuir y comercializar los bienes
y servicios, respetando las normas existentes que regulan la respectiva actividad.

2. Negociar y acordar libremente las condiciones contractuales para el ofrecimiento
de los bienes o prestacion de servicios.

3. Promover y colocar a través de distintos medios de comunicacion la publicidad
sobre sus bienes y servicios ofrecidos y promociones existentes.

4. Contratar los bienes y servicios publicos y privados.

5. Percibir las ganancias o utilidades que por sus actividades econémicas apegadas
a la ley le corresponda.

6. Ofrecer las garantias adicionales sobre los bienes vendidos a los consumidores.

7. Otorgar el servicio de reparaciéon y mantenimiento de los bienes vendidos a los
consumidores.

8. Exigir al consumidor y/o usuario el cumplimiento de los contratos celebrados.

9. Rescindir unilateralmente el contrato en el caso de que consumidor y/o usuario
no cumple con las condiciones pactadas.

10.El libre acceso a los 6rganos administrativos y judiciales, para la solucion de
conflictos que surgieren entre proveedores, consumidores y/o usuarios y las
demas que establecen las leyes del pais.

Articulo 9. Obligaciones de los proveedores.

Sin perjuicio de las obligaciones contenidas en otras leyes, son obligaciones de los
proveedores las siguientes:

1. Cumplir y hacer cumplir a los funcionarios y empleados las leyes, reglamentos,
normas técnicas obligatorias, entre otros existentes, asi como facilitar el control,
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vigilancia e inspeccidn, de las autoridades competentes para no arriesgar la vida,
la salud, la seguridad de las personas y el medio ambiente.

Respetar los términos, condiciones y modalidades del contrato suscrito y
convenido con el consumidor y/o usuario por la entrega del bien o la prestacion
del servicio.

No negar injustificadamente la venta de bienes o la prestacion de servicios al
consumidor y/o usuario.

Entregar al consumidor y/o usuario la informacion veraz, oportuna y completa
sobre los bienes o servicios ofrecidos tales como: precio, tarifas, condiciones de
contratacion, entrega del bien o prestacion del servicio u otras caracteristicas
relevantes de los mismos, incluyendo explicaciones para el uso oOptimo del
producto tratdndose del bien final. Asi mismo, informar al consumidor cuando se
le venda bienes no nuevos, refaccionados, con deficiencias o con partes usadas,
lo cual deberé& constar en la factura.

Entregar gratuitamente al consumidor y/o usuario la copia del contrato, una vez
suscrito. Informar sobre los riesgos que puede conllevar el uso de productos
potencialmente peligrosos para la salud o integridad fisica de los consumidores o
para seguridad de sus bienes. Asi como, retirar o suspender cualquier producto o
servicio que no se ajuste a las condiciones y requisitos de prevencion exigidos
por las leyes, reglamentos y normas técnicas obligatorias aplicables, que
supongan un riesgo previsible para la salud o seguridad de las personas.

Facilitar a la DIPRODEC las muestras requeridas de productos para la
elaboracion de andlisis de los mismos.

Prestar sus servicios al consumidor o usuario sin discriminacion alguna por
motivos de raza, sexo, nacionalidad, idioma, discapacidad, estatus econémico o
social, condiciones de salud, religién, edad, opinidn, estado civil, o cualquier otra
gue atente contra su dignidad humana.

Sin perjuicio de lo dispuesto por la legislacion tributaria, todo proveedor, tiene
obligacién de entregar al consumidor o usuario la factura, recibo o comprobante
originales en el que consten los datos especificos de la compraventa, servicio
prestado u operacion realizada, precio a pagar por los bienes, productos o
servicios que ofrezca.

Aplicar el tipo de oficial del dia, establecido por el Banco Central de Nicaragua,
en el cobro o facturacién por la venta de bienes o servicios, siempre y cuando el
consumidor o usuario pague en délares de los Estados Unidos de América.
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10. Devolver al consumidor la suma integra de dinero que éste Ultimo haya pagado
en concepto de depdsito inicial o reservacion por la transaccion o servicio
prestado, en caso de no concretarse en tiempo y forma acordados en el contrato
0 negocio entre ambas partes, o en el plazo definido en la presente ley.

11.Entregar al consumidor los bienes y sus accesorios completos, cuando formen
parte integrante del bien objeto de la transaccion o sean indispensables para su
funcionamiento 6ptimo, en el tiempo y lugar convenido.

12.Los proveedores representantes y distribuidores de distintas marcas
internacionales tienen la obligacion de mantener el inventario surtido de los
principales repuestos, partes, consumibles o accesorios de los bienes que
ofrecen en venta, o en su defecto estan obligados a garantizar al consumidor su
adquisicion expedita en el exterior. En caso contrario, los proveedores deben
informar al posible consumidor en el momento de venta sobre la no existencia en
el mercado de partes y accesorios del bien que ofrece.

13.En el caso de ser representante o distribuidor de determinada marca, deberan
contar con el correspondiente taller de mantenimiento y reparacion de los bienes
y equipos que ofrecen en el mercado local.

14.Responder por los vicios ocultos que tuviesen los bienes motivos de la
transaccion o por dafos a instalaciones, aparatos u otros imputables al personal
del proveedor, en transportacion y/o instalacion de productos o servicios
contratados.

15. Atender y resolver los reclamos formulados por los consumidores y/o usuarios.

16.Cumplir con la garantia obligatoria y con las demas garantias a que se hubiere
obligado.

17.A efectos de garantizar el derecho de reclamo de los consumidores y/o usuarios,
los proveedores grandes y medianos en su calidad de persona juridica deberan
poner a disposicion de los mismos en un lugar visible, un libro de reclamos o
buzon de sugerencias, el que debe ser de acceso irrestricto al publico y debe
contener como minimo los espacios en los que se indique el nombre del
consumidor y/o usuario afectado, el tipo de reclamo y la fecha en que quedo
solucionado el mismo. Cuando el proveedor tenga agencias o sucursales debera
contar con un libro de reclamos en cada una de ellas.

18.Proporcionar a la instancia resolutiva competente la informacion complementaria
acerca de los casos de reclamos o0 denuncias en proceso sobre la vulneraciéon de
los derechos de consumidores que le sea requerida.
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19.Pagar las multas por sanciones impuestas y resarcir los dafios patrimoniales y/o

morales, individuales o colectivos causados al consumidor o usuario, ya sea por
su propia voluntad y arreglo con el consumidor o usuario afectado, o por la
resolucion administrativa o sentencia judicial.

20.Cumplir con las resoluciones de los organismos competentes en materia;

entiéndase por éstos los Entes Reguladores, DIPRODEC u otras instancias
competentes por la materia.

Capitulo 111

Prohibiciones para los Proveedores

Articulo 10. Prohibiciones para los proveedores.

Sin perjuicio de las obligaciones y demas prohibiciones contenidas en otras leyes, se
prohibe a los proveedores:

1.

Aplicar métodos o practicas comerciales coercitivas o desleales, clausulas o
condiciones abusivas en los contratos con consumidores 0 usuarios, que
impongan obstaculos onerosos o desproporcionados para el ejercicio de los
derechos reconocidos al consumidor en el contrato.

Utilizar la informacion sobre consumidores o usuarios con fines mercadotécnicos
0 publicitarios sin su consentimiento, asi como enviar publicidad a los
consumidores que expresamente les hubieren manifestado su voluntad de no
recibirla.

Incluir propina en el precio al consumidor y en el calculo de la factura, dejando a
criterio del consumidor pagar o no propina, siendo ésta voluntaria. El
incumplimiento de lo establecido en el presente articulo esta sujeto a sanciones
por parte del Instituto Nicaragiense de Turismo, 6rgano rector encargado de
hacer cumplir estd disposicion legal, todo conformidad a la Ley No. 495, Ley
General de Turismo, publicada en la Gaceta Diario Oficial No. 184 del 22 de
septiembre de 2004 y su Reglamento Decreto No. 129-2004, publicado en la
Gaceta Diario Oficial No. 227 del 22 de noviembre de 2004.

Cobrar un precio de venta superior al exhibido, informado o publicado; estos
precios deberan incluir el valor de los mismos y los impuestos correspondientes,
expresados en moneda nacional.

Cobrar y/o facturar precios o tarifas en metales, monedas o divisas extranjeras o
cualquier unidad monetaria o0 medio de pago que no sea el Cordoba, de
conformidad al articulo 36 de la Ley 732, Ley Organica del Banco Central de

Iniciativa de Ley de Proteccion de los Derechos de los Consumidores y Usuarios”

25



Nicaragua. Se exceptian de esta disposicion las zonas libres de comercio en el
territorio nacional.

6. Adulterar los productos en sus componentes quimicos, organicos o de cualquier
tipo que modifique su idoneidad o calidad y que pongan en riesgo la salud del
consumidor.

7. Adulterar el peso, masa, volumen, calidad o cualquier otra medida especificada
de los productos que se ofrecen al publico.

8. Almacenar sustancias toxicas, peligrosas o similares en locales o instalaciones
de produccion, transformacion, almacenamiento, comercializacion o medios de
transporte de alimentos o bebidas de consumo humano.

9. EIl acaparamiento de bienes y servicios basicos de uso y consumo humano, con
la finalidad de provocar el desabastecimiento o el alza de sus precios.

10.Condicionar la venta de un producto o la prestacion de un servicio a la
adquisicion de otro bien o servicio no requerido por el consumidor y/o usuario;
salvo cuando se trate de promociones.

11.Ofrecer promociones que involucren bienes deteriorados, vencidos o en mal
estado.

12.Fijar los precios fraccionados para los distintos elementos de un bien o servicio
gue constituye una unidad, cuando la finalidad es el incremento del precio normal
para dicho bien o servicio.

13.Vender o comercializar cualquier clase de productos con posterioridad a la fecha
de su vencimiento o adulterando dicha fecha.

14.Utilizar las sustancias toxicas, peligrosas o similares prohibidas por las leyes,
reglamentos y tratados vigentes.

15. Suministrar o vender productos pre envasado o sujeto a cualquier otra clase de
medida de precaucion, cuando no contengan los cierres, etiquetas y rétulos.

16. Suministrar o vender productos que carezcan de los datos minimos que permitan
identificar al proveedor.

17.Condicionar la contratacion a que el consumidor y/o usuario firme en blanco
cualquier documento.
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18. Suministrar o vender productos adulterados o falsificados que pueden causar
dafos a la salud humana.

19.Realizar cobros a consumidores y/o usuarios utilizando mecanismos
intimidatorios.

20.Importar y comercializar a nivel nacional bienes cuyo consumo haya sido
declarado nocivo para la salud y prohibido por las autoridades nacionales o de su
pais de origen, asi como bienes sin registro sanitario correspondiente.

CAPITULO IV
Educacion en Materia de Consumo

Articulo 11. Formulacion de programas educativos

El Gobierno a través del Ministerio de Educacién, con el fin de promover cultura de
consumo responsable y sostenible, debera formular programas generales de educacion
basica e informacién sobre los derechos de consumidores y usuarios, con el objetivo de
capacitar en primaria y secundaria a los y las jovenes para que puedan hacer
elecciones bien fundadas de bienes y servicios a consumir, y tengan conciencia sobre
sus derechos y responsabilidades. La educacién de los futuros consumidores y usuarios
debe ser parte integrante en del sistema educativo a todos los niveles.

Articulo 12. Promocion acerca de los programas def ~ ormacion y educacion

El Gobierno, a través de sus instituciones correspondientes implementara programas
continuos de formacion y educacion al consumidor a través de medios de comunicacion
masivos. Asi mismo, incitard a las organizaciones de consumidores y/o usuarios,
universidades y medios de comunicacion a que pongan en practica los programas de
educacion e informacion al consumidor; y a las empresas, en el marco de sus
estrategias de mercadeo, que desarrollen y divulguen las politicas internas de
educacion a los consumidores y usuarios.

La DIPRODEC y los Entes Reguladores recomendaran al MINED sobre los contenidos
de importancia que deben tener los programas educativos.

En el caso particular de las compras via transacciones electronicas, tanto la
DIPRODEC, SIBOIF, CONAMI, Direccion General de Tecnologia (DGTEC) del
Ministerio de Hacienda y Crédito Publico, las Asociaciones de Consumidores y/o
Usuarios, como los proveedores, deberan trabajar conjuntamente para educar a los
consumidores y/o usuarios acerca de los riesgos y ventajas de las transacciones de
comercio electrénico en linea, asi como divulgar el marco legal de proteccion al
consumidor aplicable a las operaciones en linea. Para ello haran uso de todos los
medios efectivos incorporando técnicas innovadoras.
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CAPITULO V
Salud y Seguridad del Consumo

Articulo 13. Deber general de seguridad para el con  sumo y riesgos previsibles

Los bienes o servicios puestos en el mercado deben ser seguros, en condiciones de
uso normal o razonablemente previsible, incluida su duracion. Estos bienes no deben
presentar riesgo alguno, o Unicamente los riesgos minimos compatibles con el uso del
bien o servicio y considerados admisibles dentro de un nivel elevado de proteccion a
salud y seguridad de las personas.

Segun la naturaleza del bien o del servicio, cuando existe un riesgo previsible, los
proveedores deberan advertir a los consumidores o usuarios sobre dicho riesgo,
incluyendo los lesivos para el medio ambiente, asi como sobre el modo correcto de la
utilizacion del bien o servicio, mediante etiquetado o instructivo, de acuerdo con la
norma técnica respectiva o conforme las especificaciones que se establezcan en el
documento de compra venta. De lo contrario, el proveedor responder& por los dafos y
perjuicios que cause al consumidor por la violacion de esta disposicion, sin perjuicio de
las sanciones que pueda aplicar la DIPRODEC, Cadigo Penal y demas leyes especiales
en la materia.

Articulo 14. Responsabilidad de los proveedores de bienes nocivos

Los proveedores a los cuales se han otorgado patentes, autorizaciones, licencias u
otros documentos o permisos por el Estado para la investigacion, desarrollo o
comercializacion de bienes que puedan resultar peligrosos o nocivos para la salud de la
poblacion, en ningdn caso se eximiran de la responsabilidad de indemnizacion por los
dafos y perjuicios ocasionados a los consumidores.

En estos casos la DIPRODEC aplicara las sanciones correspondientes a los infractores
de esta disposicion y el consumidor o grupo de consumidores agraviados deberan
acudir a tribunales judiciales en demanda por dafos y perjuicios sufridos.

Articulo 15. Sobre peligros no previstos

En el caso que se coloque en el mercado bienes en los que posteriormente se detecte
la existencia de peligros no previstos para la salud y seguridad fisica de los
consumidores o usuarios, el proveedor estara obligado a adoptar todas las medidas
necesarias para eliminar o reducir el peligro o riesgo que causen los mismos.

En estos casos los proveedores deberan notificar inmediatamente a las autoridades
competentes sobre el problema encontrado, ademas de retirar, destruir, entre otros, los
productos, disponer su sustitucion o reparacion, devolucion de estos bienes adquiridos,
el pago por los mismos y la modalidad de indemnizacion a los consumidores afectados,
segun proceda.
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En el caso de que el proveedor no cumpla con lo establecido en el parrafo anterior, la
autoridad competente procedera aplicar la sancion correspondiente e informara a
consumidores sobre los riesgos de utilizacién o adquisicion de estos bienes con las
advertencias del caso.

Articulo 16. Sobre el etiquetado, registro sanitari o y fecha de vencimiento de
productos de consumo humano

Los medicamentos y alimentos para consumo humano, deberan disponer de la etiqueta
en idioma espafol y en el de las lenguas de comunidades de la Costa Atlantica, segun
sea el caso, cumpliendo con los requisitos de ley y las normas técnicas obligatorias
respectivas.

En ningun caso se ofrecerd alimentos pre envasados de consumo humano cuya fecha
de vencimiento o caducidad sea igual o inferior a diez dias, exceptuando aquellos que
por su naturaleza su periodo de consumo sea inferior. Tampoco, se ofrecera productos
gue no dispongan de registro sanitario en Nicaragua, ni aquellos que se encuentren en
fase de experimentacion.

Articulo 17. Envasado seguro y retiro de productos nocivos

Los productos quimicos y todos los articulos que en su composicion lleven sustancias
clasificadas como peligrosas deberan ir envasados con las debidas garantias de
seguridad y llevar de forma visible las indicaciones que adviertan el riesgo de su
manipulacion.

Asimismo, se debera suspender o almacenar cualquier producto que no se ajuste a las
condiciones previstas en convenios, tratados, leyes, reglamentos, normas y coédigo
alimentario, aplicables nacionales e internacionales que ponga en riesgo la salud y
seguridad de las personas.

Articulo 18. De las leyendas obligatorias en las ca  mpafias publicitarias

En las campafas publicitarias, de productos cuyo consumo de forma continua o
prolongada implique riesgos para la salud humana, tales como el tabaco y bebidas
alcohdlicas entre otras, deberd incluirse una advertencia en forma de leyenda sobre la
peligrosidad de su uso y consumo.

En el caso del tabaco, las prohibiciones y mecanismos de control efectivo al consumo
del mismo, asi como la publicidad o cualquier otra actividad de promocion que induzca
de manera directa o subliminal al consumo del tabaco, se ajustara a lo dispuesto en la
Ley No. 727, Ley para el Control del Tabaco, publicada en La Gaceta, Diario Oficial No.
151 del 10 de agosto de 2010 y su Reglamento, Decreto N0.41-2011, publicado en La
Gaceta, Diario Oficial No. 155 del 18 de agosto de 2011.

En cuanto a bebidas alcohdlicas, se prohibe en esta clase de publicidad la aparicion de
menores de edad, simbolos patrios, religiosos o cualquier otro elemento que constituya
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un mensaje que induzca su consumo a la nifiez y juventud. La advertencia en cuanto al
uso de bebidas alcohdlicas debera decir “El consumo de este producto de forma
continua o prolongada es perjudicial para la salud”; dicha leyenda debera ocupar una
cuarta parte de la superficie principal expuesta de las etiquetas y mencionada en los
anuncios publicitarios.

Articulo 19. Bienes y servicios acordes con las nor mas técnicas obligatorias

Los bienes y servicios que se oferten en el territorio nacional, deberan cumplir con las
condiciones de cantidad y calidad, todo de acuerdo a las normas de calidad, etiquetas,
pesas y medidas y demas requisitos que deban llenar los bienes y servicios que se
vendan en el pais.

CAPITULO VI
Del Control de Calidad y Precios de los de Medicame  ntos de Consumo Humano

Articulo 20. De las responsabilidades institucional es.

El Ministerio de Salud y Ministerio de Fomento, Industria y Comercio deberan garantizar
la calidad y precios de los medicamentos respectivamente. Estos desarrollaran
mecanismos de suministro de informacion en forma sistematica y clara, de tal manera
gue los consumidores puedan elegir, mediante la informacion obtenida, incluyendo
sobre precios, calidad, descuentos, que ofrecen los proveedores en el ejercicio de una
libre competencia. Todo esto sin perjuicio de las acciones que deba tomar el Ministerio
de Salud en ejercicio de las facultades que le son conferidas por la ley.

El reglamento de la presente ley y las correspondientes normativas técnicas definiran
los procedimientos a seguir y especificaciones referente a precios maximos de
productos farmacéuticos en toda la cadena de comercializacion, tanto a nivel mayorista
como detallista, para los laboratorios, depositos, distribuidores y representantes de
casas extranjeras que vendan medicamentos para uso humano.

Articulo 21. Coordinacién interinstitucional de acc iones en relacion a
medicamentos de consumo humano

El MIFIC coordinara con los Ministerios de Salud, Ministerio de Gobernacién, Ministerio
de Hacienda y Crédito Publico y el Ministerio Publico, las acciones destinadas a impedir
el contrabando, asi como la importacion, fabricacion y comercializacion de
medicamentos de consumo humano, incluyendo adulterados, falsificados, o que no se
encuentren debidamente registrados o que representen un riesgo para la salud del
consumidor.
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CAPITULO VII
Transparencia de Informacién
Articulo 22. De la informacion y publicidad

Para garantizar los derechos de los consumidores y usuarios, la informacion y
publicidad relativa a bienes, productos o servicios que se difundan por cualquier medio
o forma, los proveedores deberan presentar de forma clara, veraz, completa y oportuna
las caracteristicas generales e instrucciones precisas para Su uUsSO Yy coOnsumo,
advertencias y riesgos previsibles y visibles.

La informacion y publicidad deberan ser exentas de textos, didlogos, sonidos, imagines,
marcas, denominaciones de origen y otras descripciones que induzcan o puedan inducir
a error o confusion.

Las autoridades correspondientes deberan coordinar y garantizar las acciones que se
detallen en el Reglamento de la presente Ley.

Articulo 23. Caracteristicas generales de la inform  acion sobre los bienes y
servicios

Los proveedores de bienes y servicios puestos a disposicion de los consumidores y/o
usuarios deberan incorporar de forma objetiva y en letra legible e idioma oficial sobre
sus caracteristicas principales, al menos los siguientes aspectos:

1. Origen o procedencia geografica, composicion, finalidad y aditivos
utilizados.

2. Contenido neto del producto.

3. Fecha de produccion y vencimiento del producto, instrucciones o
indicaciones para su correcto uso o consumo, con advertencias y riesgos
previsibles e incompatibilidades con otros productos.

4. Precio de los bienes y servicios, incluirdn valor, impuestos que los grave,
indicarse moneda nacional y a la vista del publico, porcentaje de sus
componentes o ingredientes, entre otros relacionados.

5. Términos de las condiciones de pago, seguros, garantia, entre otros.

6. Etiquetas, se ajustaran a su naturaleza, caracteristicas y condiciones,
ademas de la finalidad enunciada; todo de acuerdo a lo establecido en la
Ley No. 219 de Normalizacién Técnica y Calidad y su Reglamento segun
Decreto 71-97, la Ley No. 225 de Metrologia y su Reglamento segun
Decreto No0.65-97, las Normas Técnicas Obligatorias vigentes, y al
Reglamento de la presente Ley.

7. Los resultados, beneficios, consecuencias o implicaciones que se pueden
esperar del uso del producto o de la contratacion del servicio.
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Cuando se suministre o venda al publico bienes con alguna deficiencia, usados,
reconstruidos o reparados, se deberd expresar ésta circunstancia, de manera clara al
consumidor.

Articulo 24. Exigencias en la venta de bienes o ser  vicios

Los proveedores no podran imprimir o marcar mas de un precio de venta al publico en
un mismo producto, se tendra que remover, tachar o enmendar las estampas indicadas
originalmente. En caso de encontrarse varias enmiendas en las estampas de precio al
publico, el consumidor pagara el precio de venta mas bajo y el vendedor del producto
estara obligado a vender el producto por ese precio, sin perjuicio de las sanciones que
hubiere de conformidad con esta ley.

Asimismo, cuando se exija algun requisito para la venta de determinado bien o servicio
y el consumidor y/o usuario lo cumple, no podra negarsele a éste la adquisicion del
producto o prestacion del servicio ni podra cobrarsele un precio mayor que el de la
oferta publicada. Por tal razén, todo bien o servicio prestado debera entregarse el
comprobante de negociacion o factura que documente la venta o la prestacion del
servicio.

Articulo 25. Acerca del manejo de informacion sobre consumidores o usuarios
con fines mercadotécnicos

Los proveedores que utlicen informacion sobre consumidores con fines
mercadotécnicos o publicitarios, entiéndase por éstas el ofrecimiento y promocion de
bienes, productos o servicios, deben solicitar la autorizacion a los consumidores y/o
usuarios sobre la utilizacion de los mismos para estos fines.

En los casos de presenciarse o comprobarse la vulneracion a las disposiciones
contenidas en este articulo, se procedera conforme la Ley 787, Ley de Proteccion de
Datos Personales.

Articulo 26. Condiciones ofrecidas

El proveedor esté obligado a vender el bien o suministrar el servicio de acuerdo con los
términos y condiciones ofrecidas en la publicidad o informacién desplegadas, salvo
convenio en contrario 0 consentimiento escrito del consumidor.

Articulo 27. De las promociones

Para que una venta de bienes 0 servicios se considere como promocion es necesario
gue tenga un caracter excepcional, temporal y que permita diferenciarla de la oferta
habitual de bienes y servicios. Ningun proveedor podra utilizar, como medio de
propaganda el término «<PROMOCION», si no existe una verdadera promocion, de
acuerdo a lo establecido en presente ley y su reglamento.
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Articulo 28. Requisitos de las promociones

Toda promocion divulgada via medios publicitarios, debera indicar en forma clara los
términos de la misma, es decir, su plazo, duracion, el nimero de bienes o servicios
ofrecidos, las caracteristicas de los mismos, el tiempo de reclamo por los premios,
segun sea el caso, u otra informacion relevante para el conocimiento del consumidor y/
0 usuario. Los términos de las promociones deben especificarse en el Reglamento
de las mismas.

La DIPRODEC podra verificar via inspecciones in situ sobre el inventario de la cantidad
minima de unidades disponibles de bienes ofrecidos y la veracidad de las promociones
anunciadas. A tal efecto los proveedores deben facilitar toda la informacion necesaria a
los inspectores de la DIPRODEC.

Cuando existan condiciones y restricciones de acceso a las promociones de ventas,
estas deben ser informadas en forma clara, destacada y de manera que sea facilmente
advertible por el consumidor.

Los resultados de los sorteos o rifas, partes o no de una promocion, deberan realizarse
en presencia de un notario publico, quien daréa fe de la transparencia en su realizacién y
una vez efectuados, deben ser remitidos a la autoridad competente con la
documentacion correspondiente.

El proveedor anunciante de promociones esté obligado a difundir los resultados de los
concursos o sorteos inmediatamente después de efectuados por medios idoneos.

El reglamento de la presente ley definira las formas de promocién.

Articulo 29. Del reglamento de promociones

El reglamento de promociones debera ser remitido a la autoridad competente con fines
informativos en un plazo de 15 dias antes del inicio de las promociones y ser publicado
en cualquier medio de comunicacion escrito accesible al publico consumidor o via
electronica.

En ningudn caso los cambios que realice el proveedor al Reglamento de la promocion a
gue se refiere la presente Ley y su Reglamento, deben efectuarse en detrimento del
consumidor y/o usuario.

CAPITULO VI
Publicidad Falsa, Engafiosa o Abusiva
Articulo 30. Formas de publicidad falsa, engafiosa o abusiva

Entre las principales formas de engafio, sin perjuicio, de otras responsabilidades
establecidas en el Cdodigo Penal y Civil, se consideran las siguientes:
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1. Cualquier modalidad de informacion o comunicacion de caracter publicitario a
travées de medios radiales, televisivos, escritos, entre otros, total o
parcialmente falsa o que de cualquier otro modo, incluso por omision, sea
capaz de inducir a error al consumidor y/o usuario, respecto a la naturaleza,
uso, contenido, caracteristicas basicas del producto a vender o el servicio a
prestar, fecha de elaboracion o de vida util del bien, tecnologia empleada,
calidad, cantidad, propiedades, origen comercial o geografico, precio, oferta,
tasa o tarifa, garantias, descuentos, premios, reconocimientos o distinciones
oficiales o privadas nacionales o extranjeras, tales como medallas, premios,
trofeos, diplomas entre otros, las formas de pago y cualquier otro dato sobre
productos y servicios ofrecidos.

2. La publicidad discriminatoria y abusiva de cualquier naturaleza, la que incite a
la violencia, explote el miedo o la supersticion, se aproveche de la falta de
discernimiento y experiencia de los nifios, infrinja valores ambientales o
morales, 0 que sea capaz de inducir al consumidor a comportarse de forma
perjudicial o peligrosa para su salud o seguridad de las personas.

3. Por omision, cuando deja de informar sobre datos esenciales del producto o
servicio.

Articulo 31. Publicidad dirigida a menores de edad

La publicidad dirigida a los menores de edad no debe inducirlos a conclusiones
equivocas sobre las caracteristicas reales de los productos anunciados o sobre las
posibilidades de los mismos, debiendo respetar la ingenuidad, la credulidad, la
inexperiencia y el sentimiento de lealtad de los menores.

Asimismo, dicha publicidad no debe generar sentimientos de inferioridad al menor que
no consume el producto ofrecido. De igual manera, se prohiben todo tipo de anuncios
publicitarios televisivos en horarios diurnos y vespertinos antes de las 10:00 pm que
presenten imagenes no aptas para los menores de edad. El Instituto Nicaragiense de
Telecomunicaciones y Correos (TELCOR) supervisara el cumplimiento de esta Ultima
disposicion.

Articulo 32. Carga de la prueba y rectificacion

En las controversias que pudieren surgir como consecuencia de lo dispuesto en el
articulo sobre formas de publicidad falsa, engafiosa o abusiva, el proveedor debera
probar la veracidad de las afirmaciones contenidas en el mensaje publicitario. Las
autoridades correspondientes procederan a suspender o prohibir de inmediato la
publicidad que se considere falsa 0 engafiosa, hasta demostrarse lo contrario.

Asimismo, se procedera a la difusion de la rectificacion de su contenido a costa del
proveedor por los mismos medios en que se difundid el mensaje como medida
correctiva, sin perjuicio de las sanciones previstas en la presente Ley y en otras leyes
especiales que regulen la materia.
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CAPITULO IX

Contrato por Adhesion y Clausulas Abusivas

Articulo 33. Informacién previa a la Contratacion

Antes de contratar, el proveedor debera poner a disposicion del consumidor y/o usuario
de forma clara, comprensible y adaptada a las circunstancias la informacion relevante,
veraz y suficiente sobre las caracteristicas esenciales del contrato, en particular sobre
sus condiciones juridicas y economicas, y de los bienes o servicios objeto del mismo.

Antes de la firma del contrato por ambas partes, el proveedor entregara al consumidor
impreso las condiciones de la contratacion, quien debera leerlas integramente.

Articulo 34. Requisitos en las Condiciones Generale sy en los Contratos por
Adhesion

Los contratos deberan cumplir con los siguientes requisitos minimos:

1.

4.

5.

Ser redactados en términos claros y comprensibles e impresos, sin espacios en
blanco, en letra arial tamafio 12 o en tamafio y tipo de letra equivalente, legible
para el consumidor, en idioma oficial del Estado y en el de las lenguas de las
comunidades de la Costa Atlantica, segun sea el caso.

Contener informacién relevante, veraz y suficiente sobre las caracteristicas
esenciales del bien o servicio objeto del contrato por adhesién, otras clausulas
particulares sobre sus condiciones juridicas y econdmicas.

Los siguientes datos generales: nombre y domicilio del proveedor; lugar o
lugares en el cual se contratan los bienes o servicios; exposicion clara de los
derechos y obligaciones de los consumidores y/o usuarios; obligaciones del
proveedor, totalidad de los costos que tendran los servicios; tiempo de vigencia
del contrato, garantias, entre otras.

No ser remitidos a textos o documentos que no sean del conocimiento publico o
gue no se faciliten al consumidor y/o usuario, previo a la celebracion del contrato.
Otros requisitos establecidos en el Reglamento de la presente Ley.

Los contratos celebrados fuera del establecimiento comercial, tendran las mismas
caracteristicas y requisitos que los contratos firmados en los establecimientos
comerciales.

Articulo 35. De la revision de las condiciones gene  rales

El reglamento de la presente Ley y las normas de cada Ente Regulador especificaran el
procedimiento que tendran cada uno de ellos para la revision y aprobacion de las
condiciones generales de los contratos por adhesion.
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Articulo 36. Interpretacion

Las clausulas contractuales seran interpretadas siempre de la manera mas favorable al
consumidor o usuario.

Articulo 37. Modificaciones en el texto

Cualquier diferencia entre el texto de las condiciones generales del contrato por
adhesion registrado y aprobado ante la DIPRODEC o el Ente Regulador, no tendran
ningun efecto.

En el caso de que los proveedores requieran realizar modificaciones en las condiciones
generales de los contratos por adhesién, deberan solicitar de previo la autorizacion a las
instituciones antes mencionadas, con la debida justificacion, una vez aprobadas sera
publicada a cuenta del proveedor en cualquier medio de comunicacidn social e escrito
de circulacion nacional.

Las clausulas en que no se cumplan los requisitos establecidos en la presente ley, no
produciran efecto alguno para el consumidor o usuario.

Articulo 38. Derecho a retracto en las ventas a dis tancia o fuera del
establecimiento comercial

El consumidor o usuario tendra derecho a retractarse dentro de un plazo de cinco (5)
dias habiles contados desde la firma del contrato o desde la recepcion del bien o
servicio, por disconformidad y si no hubiere hecho uso del bien o servicio, en aquellos
casos en que el contrato se hubiere celebrado fuera del establecimiento comercial o
bien cuando fuera celebrado por teléfono o cualquier otro medio electrénico, o en el
domicilio del consumidor.

En este caso, en un plazo no mayor a quince (15) dias le sera restituido los valores
cancelados a la fecha, y se entenderan extinguidas todas las obligaciones conjuntas,
gue a ese respecto hubieren contraido el proveedor y el consumidor y/o usuario del
Contrato.

Articulo 39. Clausulas abusivas que se tendran por no pactadas

Son ineficaces de pleno derecho, entre otras, las clausulas contractuales que se
consideren abusivas; no produciran ningun efecto legal aquellas clausulas en las que se
establezca alguna de las siguientes circunstancias:

1. Impliquen la renuncia de los derechos de los consumidores y /o0 usuarios que
contiene la presente ley.

2. Limiten, exoneren o atenden la responsabilidad del proveedor por vicios de
cualquier naturaleza de los bienes o0 servicios contratados en perjuicio del
consumidor o proveedor.

3. Sustraigan al consumidor la opcién de reembolso del monto ya pagado.
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Transfieran responsabilidades a terceros proveedores.
Establezcan e la carga de la prueba en perjuicio del consumidor.
Determinen la utilizacién obligatoria del arbitraje.
. Autoricen al proveedor a cancelar el contrato unilateralmente, sin conferir igual
derecho al consumidor.
8. Impliquen renuncia del consumidor al derecho de ser resarcido por dafios y
perjuicios.
9. Autoricen al proveedor a modificar unilateralmente el contenido del contrato o la
calidad del bien o servicio objeto del contrato, después de su celebracion.
10. Especifican la renuncia al derecho de indemnizacién por mejoras necesatrias.
11.Fijar los términos de prescripcion inferiores a los previstos los Codigo de
Comercio y leyes especiales.
12.Establezcan que el silencio del consumidor se tendra por aceptacion de cualquier
modificacion, restriccion o ampliacion de lo pactado en el contrato.
13. Establezcan la renuncia al derecho de desistir o retractarse del contrato.
14. Exoneren o limiten la responsabilidad al proveedor por dafios, incumplimiento o
mora.
15. Establezcan indemnizaciones, clausulas penales o intereses desproporcionados,
con relacion a los dafios por resarcir a cargo del consumidor o usuario.
16. Hagan responsable al consumidor o usuario por los efectos de las deficiencias,
errores u omisiones del bien o servicio cuando no les sean imputables.
17. Obliguen al consumidor dar consentimiento de utilizar sus datos personales con
fines mercadotécnicos.

N A

Lo antes sefalado se establece sin perjuicio de las disposiciones contenidas en los
Cadigos Civil y de Comercio.

Articulo 40. De la finalizacion unilateral del cont  rato de los servicios de telefonia
movil, internet y television por cable por parte de | usuario

El proveedor debera respetar la decision del usuario de finalizar anticipadamente el
servicio de telefonia celular, internet o television por cable contratados, sin cobrar el
recargo de penalizacion por ello, ni pagos futuros por consumo de los meses faltantes,
siendo exigido Unicamente el cobro por el equipo utilizado para el servicio, ya sea
teléfono movil, modem, antena u otros dispositivos, pasando éstos a formar parte de la
propiedad del consumidor.

El contrato por adhesion debera establecer en sus clausulas esta disposicion obligatoria
para su debida informacion al consumidor. Asi mismo, al momento de firma del contrato
el proveedor debe entregar al consumidor y usuario por separado el detalle del costo
mensual por el servicio y el equipo, siendo el cobro de éste Ultimo de manera
proporcional a los meses del servicio.
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En el caso de que las empresas proveedoras de estos servicios incumplen en lo
sefialado en éste articulo, el usuario afectado debera interponer el reclamo ante al
Instituto Nicaragiiense de Telecomunicaciones y Correos (TELCOR).

CAPITULO X
De las Garantias
Articulo 41. Obligacion implicita del proveedor de ofrecer garantia

En todo contrato u operacion de venta de bienes y servicios, se entendera por implicita
la obligacion del proveedor de garantizar al consumidor y/o usuario el funcionamiento
normal y acorde a las especificaciones y el fin para el cual se adquirido.

El periodo de garantia estara condicionado por la practica del mercado, sin embargo el
proveedor estard obligado a proporcionar al consumidor los términos de garantias
minimas que reciba del fabricante. El reglamento de la presente ley especificara los
tiempos de garantia minima exigible para los grupos de diferentes bienes y servicios.

Las garantias ofrecidas por medio de contratos electrénicos tendran la misma validez
juridica para efecto de posibles reclamos por parte de consumidores y/usuarios, al igual
gue en otros tipos convencionales de contratos.

Articulo 42. De la garantia

El proveedor, esta obligado a conceder y responder por la garantia ebligatoria de
conformidad a las condiciones de idoneidad, calidad, seguridad y buen al
funcionamiento del bien y servicio. Cada intermediario en la cadena de comercializacién
deberéa responder de la garantia a su respectivo cliente.

Articulo 43. Términos y condiciones de las garantia s

Los términos y condiciones de las garantias de los bienes, deberan constar por escrito
en forma clara y precisa y podran incorporarse al contrato de compra venta o a la
factura respectiva o consignarse en documento aparte. En este Ultimo caso, el
documento pasara a formar parte integrante del contrato de compra venta o de la
factura de venta y contendra por lo menos la siguiente informacion:

1. Nombre y direccion exacta del establecimiento comercial.

2. Nombre, nimero de cédula de identidad y direccion exacta del consumidor.

3. Descripcion precisa del bien objeto de la garantia, con indicacion de la marca y el
numero de la serie, si fuera el caso, modelo, tamafio o capacidad, material y
color predominante.

4. Fecha de compra y entrega del bien, con indicacion del numero del contrato de
compra venta o de la factura respectiva y de la boleta de entrega, si ésta no se
hubiere efectuado inmediatamente o0 si se hubiese realizado fuera del
establecimiento del proveedor.
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5. Términos de duracion de la garantia.

6. Condiciones generales para que la garantia se haga efectiva, con indicaciones
de los riesgos cubiertos y de aquellos que no lo estan.

7. Lugar donde debe ser presentada la reclamacion.

8. Aprobacion expresa del proveedor o de su representante autorizado.

Articulo 44. De la garantia de prestacion de servic  ios de reparacion.

Considérese garantia en la prestacion de servicios de reparacion, la condicion de
eficiencia en la ejecucion o realizacion de los servicios contratados.

Cuando la ineficiencia recaiga sobre servicios de reparacion o mantenimiento de
vehiculos auto motores o de bienes muebles destinados al uso personal, para el uso en
el hogar o en establecimientos profesionales, comerciales o industriales, el consumidor
contara con treinta (30) dias para presentar el reclamo correspondiente ante el
proveedor, quien a su vez estara obligado, dentro de un plazo no mayor de 15 dias
habiles después de hecho el reclamo, a prestar nuevamente el servicio contratado en
forma satisfactoria y sin costo adicional para el consumidor. El proveedor podra
alternativamente, devolver al consumidor todas las sumas que éste le hubiese pagado
por la prestacion de dichos servicios, dejandose a salvo el derecho del consumidor para
reclamar por los dafios y perjuicios sufridos.

En estos casos, el taller de reparacion tendrd que efectuar una evaluacion y
diagnéstico, y solicitara la autorizacion por escrito del consumidor, antes de iniciar la
reparacion.

Una vez realizada la reparacion del bien, el proveedor o quien realice la reparacion,
estara obligado a entregar al consumidor la constancia de reparacion indicando los
siguientes aspectos: descripcion de la reparacion realizada, las piezas reemplazadas o
reparadas y las fechas en las cuales el consumidor entregé y recibié el bien reparado
respectivamente. Asi mismo, se debe entregar al consumidor las partes o repuestos
gue hubieren sido reemplazados.

Articulo 45. Prestacion de otros servicios cubierto S por la garantia

Tratandose de servicios distintos a los sefialados en el articulo anterior, la obligacion del
proveedor de prestar los servicios sin costo adicional, deberd realizarse dentro de un
plazo prudencial, de acuerdo con la naturaleza del servicio. El proveedor podra ejercer
la opcion sefialada en la parte final del segundo parrafo del Articulo anterior, dejandose
de igual manera, a salvo el derecho del consumidor para reclamar por los dafios y
perjuicios sufridos.
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Articulo 46. Garantia minima de los vehiculos autom otores

Los proveedores de vehiculos automotores nuevos, estan obligados a extender una
garantia minima de tres afios o cien mil (100,000) kilbmetros, la circunstancia que
ocurra primero. Cuando la garantia del fabricante sea mas favorable al consumidor que
los términos minimos establecidos en el presente articulo, sera de obligatorio
cumplimiento para el proveedor ofrecer la garantia del fabricante. El proveedor esta
obligado a proporcionarle al consumidor la garantia de fabrica por escrito.

En el caso de los vehiculos automotores usados, la garantia minima exigida a que se
refiere el parrafo anterior, sera de tres meses o diez mil (10,000) Kilometros, la
circunstancia que ocurra primero, estando obligados los proveedores a garantizar el
funcionamiento integral del vehiculo.

Articulo 47. Reparacion de equipos de tecnologiao  vehiculos automotores

Cuando se trate de equipos tecnoldgicos o vehiculos automotores, el término maximo
para su reparacion sera de treinta dias calendario, o de sesenta dias calendario para su
reemplazo; de no ser posible ninguno de las circunstancias anteriores el proveedor
tendra un periodo maximo de quince dias calendario para la devolucion de las sumas
pagadas.

Articulo 48. Repuestos de los bienes muebles

Los importadores, representantes, distribuidores o expendedores de bienes muebles,
nuevos o usados, como vehiculos automotores, equipos eléctricos o electronicos y de
computacion cualquiera sea su marca, estan obligados a suplir la cantidad necesaria de
repuestos, de los productos distribuidos por ellos en el mercado, de tal forma que el
consumidor pueda obtener la reparacion de sus equipos en caso de desperfecto o
averia. lgual obligacion tendran los talleres de servicios que en su publicidad ofrezcan al
consumidor la reparacién de determinada marca de bienes muebles.

En los casos fortuitos ante la solicitud de reparacion de bienes muebles que amerita la
importacion los repuestos, accesorios o partes de los bienes, los plazos mencionados
en el articulo anterior se ampliardn, tomando en cuenta el tiempo necesario para el
trasporte de los mismos, informandose al consumidor sobre estas situaciones
particulares.

Articulo 49. Bienes con defectos

Los bienes que dentro del periodo estipulado de garantia no funcionen de forma idénea
por causas imputables al proveedor o por defecto del producto, seran objeto de
reparacion. En caso de no ser esto posible, el proveedor procedera a la reposicién del
bien por otro de iguales caracteristicas o devolucion de las sumas pagadas.
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Articulo 50. Bienes muebles con ocultos

Cuando los bienes muebles dentro del periodo estipulado de garantia, presenten, el
proveedor estara obligado a recibirlos y devolver las sumas pagadas por el consumidor.
No obstante, el consumidor podra optar por recibir una rebaja en el precio, sin derecho
a reclamo posterior.

Articulo 51. Bienes inmuebles con vicios ocultos

Cuando los bienes inmuebles, en un plazo de 3 afios, a partir de la entrega del bien al
consumidor o usuario, presenten vicios ocultos que afecten la calidad de estos bienes o
la posibilidad de su uso, el consumidor tendra derecho a efectuar su reclamo respectivo
a la urbanizadora o constructora. El consumidor o usuario tendra derecho a solicitar las
siguientes acciones, segun sea el caso:

Reparacion completa de los vicios ocultos encontrados del bien inmueble;
Reduccion del precio del bien inmueble afectado;

Cambio del bien inmueble por otro que contenga las mismas caracteristicas.
Rescision del contrato de compra venta.

NS

Los gastos legales y administrativos que generen las acciones antes mencionadas
correran a cuenta de la urbanizadora.

Articulo 52. Suspension del periodo de garantia

El tiempo que un bien permanezca en poder del proveedor para su reparacion al
amparo de la garantia, no es computable dentro del plazo de la misma. Cuando el bien
mueble haya sido reparado, se iniciara la garantia respecto de las piezas repuestas y
continuara con relacion al resto. En el caso de reposiciéon del bien debera renovarse el
plazo de la garantia.

El hecho de someter al reclamo un bien objeto del contrato, no exime al consumidor de
efectuar pagos puntuales de los créditos correspondientes. En el caso de resolucion a
favor del consumidor y/o usuario, el proveedor le devolvera integramente las sumas
pagadas de mas, aplicando la clausula de mantenimiento de valor.

Articulo 53. Exoneracion de la responsabilidad de|  a garantia

El proveedor se exonerard de la responsabilidad que se deriva de la garantia cuando
demuestre que el defecto proviene de:

1. El uso indebido del bien por parte del consumidor, y
2. El consumidor no atendio las indicaciones de la instalacién, uso 0 mantenimiento
indicado en el manual del producto y en la garantia entregados por el proveedor.
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CAPITULO Xl
Servicios Financieros

Articulo 54. Regulacién de servicios financieros

Las disposiciones del presente Capitulo aplican a las relaciones entre usuarios y
proveedores de servicios financieros en cuanto a posibles denuncias, consultas y
resolucion de demandas o conflictos de parte de los usuarios afectados en sus
derechos relacionados con servicios financieros.

Corresponde a la Superintendencia de Bancos y de Otras Instituciones Financieras
(SIBOIF), la aplicacion de la presente ley en materia de servicios financieros de las
entidades reguladas por la Ley No. 316 Ley de la Superintendencia de Bancos y de
Otras Instituciones Financieras y sus reformas, asi como a las demas entidades que por
leyes especiales le corresponda supervisar.

En los contratos de compraventa a plazos de bienes o prestacion de servicios, mutuos y
créditos de cualquier clase, sujetos a pago por cuotas o al vencimiento del plazo, se
calcularan los intereses sobre los saldos diarios pendientes de cancelar, con base al
afo calendario. No podran pactarse ni cobrarse intereses sobre intereses devengados y
no pagados, ni sobre comisiones y recargos.

Para el caso de los servicios financieros prestados por entidades distintas a las
reguladas por la SIBOIF, tales como las Instituciones de Microfinanzas (IMF) a las que
se refiere la Ley 769, Ley de Fomento y de Regulacion de las Microfinanzas,
correspondera a las Comision Nacional de Microfinanzas (CONAMI) y MIFIC, bajo las
facultades conferidas en la presente ley, la aplicacion de lo preceptuado en este
Capitulo; asi como al INFOCOOP, que creara la oficina de atencion de reclamos de
usuarios de los servicios financieros de instituciones cooperativas que no estén
registradas ante la CONAMI. En caso que se tratare de Instituciones Financieras
Intermediarias de Microcrédito (IFIM) registradas en la CONAMI, cuando estas fueran
supervisadas por la SIBOIF, correspondera a ésta ultima la aplicacion de los preceptos
contenidos en el presente Capitulo.

Articulo 55. Sobre los derechos de usuarios de serv icios financieros
Los usuarios de servicios financieros tienen, entre otros, los siguientes derechos:

1. A ser informados oportunamente y adecuadamente sobre los alcances y
consecuencias de los servicios financieros a ser contratados en el marco de una
cultura de consumo responsable;

2. A seleccionar el o los servicios financieros en el ambito de libre competencia, ya
sea de crédito, de pago o cualquier otro prestado por las distintas entidades que
prestan servicios financieros;

3. A ser atendidos oportuna y diligentemente en el caso de reclamos, denuncias o
consultas interpuestas.
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4. A ser notificados sobre la resolucién final de su queja, denuncia, reclamo o
consulta.

5. A recibir un trato adecuado ante cualquier consulta, contratacion o reclamo
referente a los servicios financieros, de tal suerte que se tenga en cuenta su
dignidad y se tome en consideracién sus intereses.

Articulo 56.Sobre la creacion de la Direcciéon de At encidon a los Usuarios de
Servicios Financieros

Créase la Direccion de Atencion a los Usuarios de Servicios Financieros la que operara
como una instancia administrativa de la Superintendencia de Bancos y de Otras
Instituciones Financieras, la que serd encargada de conocer y tramitar los recursos y
reclamos que interpongan los usuarios de servicios financieros en contra de las
entidades financieras supervisadas y reguladas por la SIBOIF.

Las resoluciones que dicte el Superintendente y el Consejo Directivo de la
Superintendencia en su caso, en esta materia, mediante los cuales se pronuncie en
definitiva sobre algin reclamo formulado por un usuario de servicios financieros,
constituyen disposiciones administrativas de obligatorio cumplimiento, sujetas a sancion
en caso de no ser acatadas, mismas que podran ser recurridas de conformidad con lo
establecido por la Ley 316, Ley de Superintendencia de Bancos y de Otras Instituciones
Financieras y sus reformas.

La Direccion de Atencidn a los Usuarios dependeré directamente del Superintendente
de Bancos y de Otras Instituciones Financieras y para el funcionamiento de lo dispuesto
en el presente Capitulo, el Consejo Directivo de la Superintendencia de Bancos y de
Otras Instituciones Financieras dictara las normativas correspondientes.

Articulo 57. Funciones de la Direccién de Atencién a los Usuarios de Servicios
Financieros

Sin perjuicio de las funciones y atribuciones que establezca el Consejo Directivo de la
SIBOIF, por la disposicion de la presente ley, la Direccion de Atencion a los Usuarios de
Servicios Financieros tendra las siguientes funciones:

1. Recepcionar las consultas, reclamos y denuncias presentadas por usuarios de
servicios financieros;

2. Tramitar ante las entidades de servicios financieros involucradas segun las
consultas, reclamos y denuncias presentadas por usuarios de servicios
financieros;

3. Dar seguimiento a los tramites en ejecucion sobre cada uno de los servicios
solicitados;

4. Presentar al Superintendente de Bancos y de Otras Instituciones Financieras
las propuestas de resolucion debidamente razonadas sobre las consultas,
reclamos y denuncias referidas para su aprobacién, firma y notificacion a las
partes;
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5. Elaborar semestralmente el informe técnico de evaluacién sobre los casos
atendidos y en proceso.

6. Divulgar a través de medios disponibles en lo que corresponda a las
disposiciones en materia de proteccion de los derechos de usuarios de servicios
financieros.

7. Otras funciones delegadas por el Superintendente de Bancos y de Otras
Instituciones Financieras.

Articulo 58. Sobre la Creacion de la Comision de Se  rvicios Financieros

Créase la Comision de Servicios Financieros como instancia técnica interinstitucional de
coordinacién y homogenizacién de acciones en pro de la proteccion de los derechos de
los usuarios de servicios financieros. Dicha Comisidn sera integrada por los delegados
técnicos de la SIBOIF, CONAMI, INFOCOOP y DIPRODEC, y se reunirdn
periodicamente para intercambiar las estrategias, politicas, los procedimientos de
atencion de los reclamos y denuncias efectuados ante estas instancias por parte de los
usuarios de servicios financieros, y las normativas internas relacionadas con la
proteccion de derechos de los usuarios de servicios financieros y promocion de la
cultura de educacion financiera en cada uno de los sectores.

Los integrantes de la Comision designaran a un representante del sector para ser el
integrante del Consejo Interinstitucional para la Proteccion de los Derechos de los
Consumidores y Usuarios. Asi mismo, la Comision invitara a sus sesiones de trabajo a
los representantes de las Asociaciones de Consumidores y/o Usuarios, integrantes del
Consejo.

Articulo 59. Informacién de previo

Las instituciones financieras antes de celebrar el contrato, estan obligadas a suministrar
informacion necesaria para que el consumidor conozca de forma comprensible,
transparente, homogénea y exacta las comisiones que se cobraran, tipo de interés a ser
aplicado, posibilidad de modificar el mismo; costos asociados al producto o servicio, a
efecto de que pueda realizar el andlisis y comparacion respectiva; asi como los otros
contenidos a ser desarrollados por las normativas correspondientes.

Articulo 60. Sobre el Contrato

Las instituciones financieras entregaran a los usuarios un instrumento de igual tenor al
de las relaciones contractuales suscritas con ellos. Lo anterior, debera quedar
evidenciado en el expediente del cliente. Se garantiza el derecho a reclamar y obtener
prueba documental o cualquier otro medio de prueba, que permita conocer y acreditar la
suscripcién de un contrato.
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Los usuarios tienen derecho a que las entidades les informen acerca de los cambios a
ser incorporados al contrato de que se trate, segun proceda de acuerdo al tipo de
servicio contratado, para los efectos de su aceptacién por parte de estos, ya sea de
forma escrita 0 por via electronica, o cualquier otro medio verificable.

Articulo 61. Forma e interpretacion de las condicio  nes generales

Las condiciones generales incorporadas a un contrato deben ser suficientemente claras
y precisas.

En caso de duda en la interpretacion de las condiciones generales, ésta se resolvera a
favor de los usuarios. En caso de contradiccion entre las condiciones generales con las
particulares pactadas con los usuarios, prevaleceran estas ultimas.

Articulo 62. Sobre las transacciones electrénicas d e los servicios financieros

En los casos que existan posibilidades decontratar productos y servicios financieros por
medios electronicos, se garantiza a los usuarios el derecho a realizar estas
transacciones y/o celebrar contratos, siendo las derivaciones de los mismos de igual
valor probatorio y efecto legal que los contratos celebrados de forma escrita o las
transacciones efectuadas de forma presencial, ajustandose a las instrucciones
proporcionadas por la entidad financiera.

Si existe duda por el consumidor o usuario, a cerca de los componentes de sus
operaciones de crédito o deposito, la institucion financiera, a solicitud, debera entregar
copia de los soportes sobre las transacciones efectuadas, de las explicaciones o
aclaraciones requeridas, la misma se suministrara de forma gratuita la primera vez. La
entidad financiera, colocara en lugar visible tarifa razonable por suministro de cualquier
informacion para las siguientes solicitudes de copia.

Articulo 63. Uso de las tarjetas

Dentro de los limites de las regulaciones o politicas de los emisores y condiciones
contractuales pactadas, se garantiza el derecho de los usuarios consumidores y
usuarios de utilizar tarjetas de crédito y débito proporcionadas por las instituciones
financieras autorizadas, para la adquisicion de bienes o servicios, asi como en su caso,
para la obtencion de retiros o adelantos de dinero en efectivo, todo conforme a la ley y
normas aplicables a la materia.

Se prohibe para los proveedores de bienes o servicios el tratamiento diferenciado entre
el pago con tarjetas y el pago en efectivo y cualquier practica comercial discriminatoria
en perjuicio de los intereses de consumidores y usuarios como consecuencia del pago
con tarjetas.

Se prohibe utilizar el Estado de Cuenta de Tarjetas para la gestion de cobro de otros
préstamos distintos al de la linea de crédito referida.
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Articulo 64. Difusion de formulas y liquidacion de pagos

Las instituciones financieras deberan difundir por cualquier medio de comunicacion, sin
detrimento de la publicacién en su pagina en internet, las formulas utilizadas para la
liquidacion de intereses y pagos, por medio de ejemplos explicativos comprensibles
para los usuarios.

Los usuarios de servicios financieros tendran derecho en toda operacion de crédito, a
plazos o similares a efectuar el pago anticipado o prepago de los saldos en forma total o
parcial con la consiguiente reduccion de los intereses generados al dia de pago y
liquidacion, de comisiones y gastos derivados de las clausulas contractuales pactadas
entre las partes, sin que les sea aplicable penalidad de algun tipo.

Articulo 65. Medidas de seguridad y proteccion ded  atos

Las instituciones financieras deben adoptar las medidas técnicas de control que
garantice seguridad en las transacciones, transmision y resguardo de datos de los
usuarios de servicios financieros, segun las normativas técnicas del 6rgano regulador
correspondiente.

Es obligacion de la institucién financiera la proteccién de datos personales de sus
clientes obtenidos por la gestidon de diferentes servicios. El uso de los datos personales
con fines distintos a los manifestados por el consumidor requerira de forma expresa su
autorizacion escrita.

Articulo 66. Informacion después de la celebracion del Contrato

Los usuarios tienen derecho a solicitar informacion de todos los actos que supongan
ejecucion de los contratos celebrados. Podran reclamar y obtener extractos de
operaciones Yy justificantes de liquidacién de gastos. Asimismo, los usuarios tienen
derecho a recibir informacion periédica de sus saldos deudores y de los conceptos a
gue se hayan aplicado los pagos. Las instituciones financieras pondran a disposicion de
sus clientes esta informacion ya sea de manera fisica o electronica en dependencia del
tipo de producto.

Los usuarios tienen derecho a ser informados de variacion de las condiciones, juridicas
y economicas, existentes a la celebracion del contrato, a los efectos del ejercicio de los
derechos de aquellos contemplados en el contrato y en la Ley. Tales modificaciones
deberan ajustarse a las previsiones legales y realizarse mediante un procedimiento
establecido al efecto o, en cualquier caso, con la debida transparencia y claridad.

Articulo 67. Procedimientos de reclamos y denuncias

El Consejo Directivo de la Superintendencia de Bancos y de Otras Instituciones
Financieras en un plazo no mayor a 90 dias contados a partir de la publicacién de la
presente ley en la gaceta, Diario Oficial, emitirA normativas para establecer los
procedimientos de reclamos y denuncias.
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Las autoridades competentes crearan el formato de formulario para las solicitudes de
denuncias o demandas que presenten los usuarios de servicios financieros. Dichos
formularios estaras disponibles en formato electrénico via web o en fisico en sus
instalaciones y en las sucursales de los proveedores de servicios financieros.

Todo lo relacionado a los contratos; el tramite de denuncias, consultas y conflictos;
difusion de informacion, atencion a los usuarios; calculo de intereses corrientes y
moratorios; y demas temas relacionados a los servicios financieros, se regiran
exclusivamente por las disposiciones del presente Capitulo y las demas leyes de la
materia que regulan este tipo de servicios.

Articulo 68. Vias de resolucion

Los usuarios tienen el derecho a interponer el formal reclamo o denuncia ante la
institucion financiera respectiva sobre el incumplimiento de las condiciones particulares
0 generales establecidas de previo en los contratos, o inconformidad por la afectacion
de sus derechos como usuarios de los servicios financieros.

Si el proveedor de servicios financieros no satisface el reclamo del usuario, éste podra
interponer el mismo ante la Direccion de Atencion a los Usuarios de Servicios
Financieros de la SIBOIF; CONAMI; INFOCOORP o la DIPRODEC del MIFIC segun sea
el caso, de conformidad con los procedimientos administrativos segun corresponda para
este fin.

En el caso de que el usuario no resuelva a nivel administrativo su reclamo o denuncia
por servicios financieros, tendra derecho de recurrir por la via judicial segun
corresponda.

CAPITULO XllI
De los Demas Servicios
Articulo 69. Informacion previa a las operaciones a | crédito

Cuando se realice relacion de consumo al crédito, el proveedor esté en la obligacion de
informar al menos al consumidor y/o usuario:

1. El precio al contado y al crédito del producto o del servicio; este Ultimo precio
incluira el total a pagar por el bien financiado por el contrato;

2. El valor de pago inicial o la prima, en caso que hubiere;

3. Latasa de interés fija o variable que se debe aplicar sobre el saldo, asi como la
tasa de interés en el caso de no pagar en el tiempo indicado las cuotas de
amortizacion, la que en ningun caso debe aplicarse a totalidad del crédito;

4. El monto total de los intereses y demas cargos a pagar en relacién con lo
pactado;

5. El costo total a pagar;
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6. Las demas condiciones de crédito y los derechos y obligaciones de ambas
partes.

Articulo 70. Célculo de intereses en operaciones al crédito y pagos anticipados

En las operaciones de crédito para consumo, el interés se aplicara Unicamente sobre
saldos adeudados. Los pagos no podran ser exigidos por adelantado y solamente se
podran cobrar por periodos vencidos. El consumidor y usuario tiene derecho a pagar
anticipadamente el saldo del crédito total o parcialmente, con la consiguiente reduccion
proporcional de los intereses y sin penalidad alguna.

La tasa de interés aplicable, sera la tasa de interés promedio ponderado que cobren los
bancos comerciales autorizados en el pais, segun lo establece la Ley No. 176 Ley
reguladora de préstamos entre particulares y sus reformas. No podran hacerse cargos
adicionales mas all4 a esta tasa de intereés.

Los intereses moratorios deberan ser calculados, cobrados y pagados Unicamente
sobre el saldo vencido del crédito, aunque se pacte lo contrario.

En caso de realizarse pagos anticipados, el consumidor o usuario tendra la opcién de
escoger entre la reduccién del monto de las cuotas mensuales establecidas o la
reduccion del plazo del financiamiento. Cualquier clausula que contravenga las
presentes disposiciones se tendra por no puesta.

Articulo 71. Documentos de cancelacion del crédito

Una vez que el consumidor y/o usuario cancele el crédito otorgado, el proveedor tendra
la obligacion de entregarle a lo inmediato, los documentos de cancelacion y aquellos en
los cuales se formaliz6 el crédito respectivo firmado por el proveedor o su
representante.

Articulo 72. Transacciones por medios electronicos

Las transacciones por medios electrénicos aplican a las relaciones entre proveedores y
consumidores y/o usuarios en las transacciones efectuadas a través del uso de medios
electrdnicos, digitales o de cualquier otra tecnologia.

La ley de la materia de comercio electronico completara las disposiciones establecidas
en la presente ley, siempre en funcion de proteccion de los derechos de consumidores
y/o usuarios que utilizan las operaciones por medios electronicos o de otra tecnologia
para efectuar sus compras o adquisiciones de bienes o0 servicios.

Articulo 73. Informacion confiable en transacciones de compras por medios
electronicos

Cuando las transacciones sean por medios electrénicos, previo a la celebracion de la
transaccion, el proveedor debera proporcionar al consumidor, la informacion veridica y
actualizada sobre su domicilio fisico, niameros telefonicos, direccion electronica, y
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demas medios a los que pueda acudir el consumidor para presentarle sus reclamos o
solicitarle aclaraciones.

La informacién acerca de los bienes y servicios que proveen los proveedores via
internet u otros medios electronicos debe ser clara, completa y precisa para los
eventuales consumidores o usuarios. Asi mismo, se prohiben las practicas comerciales
engafosas respecto de las caracteristicas de los productos que pueden inducir engafio,
fraude o confusion para los consumidores o usuarios.

Articulo 74. Seguridad en las transacciones electr6  nicas

Es obligacion del proveedor utilizar sistemas tecnologicos y elementos técnicos
disponibles para brindar seguridad y confidencialidad a la informacion transmitida y
proporcionada por el consumidor y/o usuario en las transacciones electrénicas;
previamente a la celebracion de la transaccion electronica el proveedor de bienes o
servicios debera informar al consumidor o usuario de las caracteristicas generales de
dichos elementos de seguridad.

Articulo 75. Sobre la confirmacion de pago y contra to en las transacciones
electronicas

Los pagos por concepto de compra efectuada a través de transacciones electronicas
seran reconocidos por parte del proveedor mediante facturas u otras expresiones que
se enviaran via electronica al consumidor para su debido control. Los proveedores
estardn obligados a mantener un registro electronico o por otros medios de estos
pagos, con su respaldo de seguridad respectivo, durante el tiempo que establezcan las
leyes respectivas, luego de la realizaciéon de la compra.

Asi mismo, el proveedor enviara via internet al consumidor el contrato de compraventa
del bien o servicio adquirido que contenga las mismas caracteristicas y requisitos de los
contratos de compraventa normalmente celebrados, conteniendo entre otra informacion
las clausulas sobre los términos, condiciones, costos, cargos adicionales, en su caso,
formas de pago de los bienes y servicios ofrecidos por el proveedor, fecha de entrega
del producto y garantias segun sea el caso.

Articulo 76. De las ventas realizadas fuera del est  ablecimiento comercial
En las ventas efectuadas fuera del establecimiento comercial el proveedor debera:

1. Identificarse plenamente ante el consumidor y/o usuario y que el consumidor y/o
usuarios este identificado;

2. Informar previamente al consumidor sobre las caracteristicas del bien o servicio a
contratarse, las garantias ofrecidas, el precio, fecha aproximada de entrega,
costos de seguro y flete y, en su caso, la marca del bien o servicio;

3. Entregar el documento probatorio de la compra venta efectuada o cédigo que
confirme la transaccion;
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4. Entregar el bien o servicio en la direccion acordada entre las partes.
5. Informar al consumidor y/o usuario sobre los términos del derecho de retracto
establecido en la presente ley para este tipo de compra ventas.

Cuando el cobro o cargo por un bien o servicio se haga en forma automatica al recibo
telefénico, a una cuenta de tarjeta de crédito, débito o a otro recibo o cuenta que le
lleven al consumidor, el proveedor debera advertir en forma clara al consumidor y/o
usuario y solicitar su consentimiento en el momento de efectuarse la transaccion. Lo
mismo se aplica a aquellos casos en que la compra involucre el pago de una llamada
de larga distancia o gastos de entrega pagaderos por el consumidor.

Articulo 77. De las Operaciones con Bienes Inmueble s

Las lotificadoras, urbanizadoras, constructoras, promotores y demas personas que
intervengan en la asesoria y venta al publico de lotes de terreno o viviendas nuevas
destinadas a casas de habitacion deberdn poner a disposicion de los posibles
consumidores y usuarios al menos la siguiente informacion:

1. Los documentos que acrediten el registro legal y la propiedad del inmueble
objeto de transaccion, asi como informacion sobre los gravamenes que afectan
la propiedad del mismo, los cuales deberan ser cancelados al momento de la
firma de la escritura correspondiente de venta o de promesa de venta.

2. La personalidad del vendedor y la autorizacion del proveedor para la promocion y
ejecucion de venta del bien inmueble.

3. Presentar a solicitud del consumidor las licencias y permisos necesarios, segun
las normas y disposiciones legales vigentes relacionadas expedidas por las
autoridades competentes para la construccion, especificaciones técnicas, de
seguridad, uso de suelos, clase de materiales utilizados en la construccion, asi
como de los servicios publicos con lo que contara la casa de habitacién y/o
proyecto de urbanizacién. Asi mismo, los planos completos del proyecto
habitacional, incluyendo los planos estructurales, arquitecténicos y de
instalaciones de servicios urbanisticos; disefio de construccion del bien inmueble
objeto de transaccion, incluyendo las maquetas respectivas y en su caso la casa
modelo; caracteristicas del bien inmueble objeto de transaccion (la extension del
terreno, la superficie construida, el tipo de estructura, las instalaciones,
acabados, accesorios, area o areas de estacionamiento, areas de uso comun
con otros duefios, servicios con que cuenta).

4. Presentar toda la documentacion correspondiente que acredite la legalidad en la
prestacion y permanencia de los servicios de agua potable, energia eléctrica,
pavimentacién, areas verdes, parques y demas areas de uso comun del proyecto
habitacional dado sea el caso.

5. Brindar la informacién veraz y clara sobre la garantia relacionada con los vicios
ocultos para el bien inmueble objeto de transaccion, la cual sera parte integrante
del contrato de compra-venta o de pre-venta respectivamente.

6. Las opciones de pago que puede elegir el consumidor, especificando el monto
total a pagar en cada una de ellas. En el caso de las operaciones al crédito, se
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deberéa sefialar el tipo de crédito de que se trata (comercial, vivienda de interés
social, entre otros); la institucion financiera o bancaria con la cual pueda
gestionar el crédito respectivo; la existencia y constitucion de la garantia
hipotecaria, fiduciaria en su caso; los mecanismos para la modificacion o
reestructuracion de los mecanismos de pago; los términos financieros, tales
como la tasa de interés, plazos, pdlizas de seguro, cargos e impuestos
correspondientes.

7. Las condiciones bajo las cuales el consumidor puede reservar o cancelar la
operaciéon de compra-venta o pre-venta del bien inmueble objeto de transaccion.
En los casos cuando el lotificador, urbanizadora o vendedor de viviendas pida el
anticipo para la reservacion de un determinado bien inmueble, si no concretase
la compra-venta o pre-venta en los plazos definidos, éste depdsito le sera
devuelto integramente al consumidor en un plazo no mayor de treinta (30) dias.

Articulo 78. De los servicios de mantenimiento, rep  aracion, acondicionamiento o
limpieza

La prestacion de servicios cuyo objeto sea la reparacion, mantenimiento,
acondicionamiento, limpieza o cualquier otro similar, el proveedor, prestador del
servicio, debe extender un presupuesto que contenga como minimo los siguientes
datos:

1. Nombre, domicilio y otros datos de identificacion del prestador del servicio;

2. Ladescripcion del trabajo a realizar;

3. Una descripcion detallada de los materiales a emplear, los precios de éstos y los
de mano de obra;

4. Eltiempo en que se realizaré el trabajo;

5. El alcance y duracion de garantia;

6. El plazo para la aceptacion del presupuesto;

Todo servicio, tarea 0 empleo material o costo adicional, que se evidencie como
necesario durante la prestacion del servicio y que por su naturaleza o caracteristicas no
pudo ser incluido en el presupuesto original, deberd ser comunicado al consumidor
antes de su realizacién o utilizacion. Asi mismo, la garantia sobre un contrato de
prestacion de servicios deberd documentarse por escrito haciendo constar: la correcta
individualizacién del trabajo realizado; el tiempo de vigencia de la garantia, la fecha de
iniciacion de dicho periodo y las condiciones de validez de la misma; y la correcta
individualizaciéon de la persona, empresa o entidad que la hara efectiva.

El consumidor o usuario reservara el derecho de demandar al proveedor, prestador de
servicio, por posibles dafios ocasionados por la prestacion del mismo o dafios
emergentes.
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Articulo 79. Sobre la seguridad en los estacionamie  ntos o parqueos

Los usuarios de los estacionamientos o parqueos de centros publicos o privados, tienen
derecho a contar con la seguridad fisica propia y que sus vehiculos sean resguardados
con la seguridad debida, mientras se encuentren estacionados respectivamente dentro
de éstos espacios definidos.

Los propietarios de los vehiculos estacionados deberan dejar sus automoviles con las
debidas medidas de seguridad. En ningun caso la administracion de un estacionamiento
estara en la obligacién de asumir responsabilidad por dinero en efectivo u otros valores
al portador o bienes dejados dentro del vehiculo. Los duefios de los estacionamientos y
las empresas de vigilancia deberan brindar al cliente que ha sido objeto de robo la
colaboracion necesaria para determinar de ser posible el momento y quienes
accedieron a su vehiculo, incluyendo cualquier video o declaracion testifical. Los
usuarios de vehiculo podran demandar por dafios y perjuicios en la via judicial.

Articulo 80. Sobre los servicios basicos

Cualquier consumidor, residente dentro de la zona de operacion de una de las
empresas que suministran servicios basicos de agua potable, alcantarillado sanitario,
energia eléctrica, alumbrado publico, telefonia bésica y correo, esta en el derecho de
exigirle a la empresa prestadora del servicio y al ente regulador correspondiente, que se
le garantice el servicio respectivo.

Articulo 81. De los servicios funerarios

Los proveedores de servicios funerarios para llevar a cabo sus actividades deberan
contar con licencias, permisos 0 autorizaciones emitidas por las autoridades
correspondientes.

Articulo 82. De los contratos de servicios funerari oS

Toda operacion comercial relacionada con la prestacion de servicios funerarios debera
formalizarse en contrato que cumpla con las disposiciones establecidas en la presente
Ley.

En los casos de contratarse servicios a futuros, no debe condicionarse a la designacion
anticipada de usuarios, ni a la designacion del titular sustituto.

El proveedor de servicios funerarios, es responsable ante el consumidor o usuario por el
cumplimiento de los servicios contratados, aun cuando el proveedor subcontrate con
terceros la prestacion de dichos servicios.
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Articulo 83. De las garantias sobre el cumplimiento de los servicios funerarios

Los proveedores de servicios funerarios estaran exigidos, antes de la firma del contrato,
a informar a los consumidores y/o usuarios sobre los paguetes de bienes y servicios
gue ofrecen, detallando las caracteristicas y los precios de los mismos; los cuales seran
parte integrante del contrato.

Los proveedores de servicios funerarios a futuro, deberan garantizar el cumplimiento de
sus obligaciones, las cuales deben cumplir con las caracteristicas de irrevocabilidad,
eficiencia, permanencia, transparencia y legalidad.

TITULO Il
ORGANIZACION, PROCEDIMIENTOS Y SANCIONES
CAPITULO |

Del Organo Rector, Instancia Consultiva y Asociacio nes de Consumidores y/o
Usuarios

Articulo 84. Del érgano rector

El Organo Rector de la proteccion de los derechos de consumidores y/o usuarios es el
Ministerio de Fomento Industria y Comercio.

Articulo 85. Del érgano de aplicacion de la ley

Crease la Direccion de Proteccion de los Derechos de Consumidores y Usuarios
(DIPRODEC), como Instancia encargada de hacer velar y cumplir lo establecido en la
presente Ley, su Reglamento y demas disposiciones. Esta Direccion es sucesora sin
solucién de continuidad de la Direccion de Defensa del Consumidor creada en el
articulo 115 del Reglamento a la Ley 290 Ley de Organizacion, Competencia y
Procedimientos del Poder Ejecutivo, segun Decreto No. 71-98, Gaceta No.205 del 30 de
octubre de 1998.El Ministro de Fomento, Industria y Comercio nombraré al Director de
la Direccion Nacional de Proteccién de los Derechos de Consumidores y Usuarios, una
vez entrada en vigencia la presente ley.

En el caso de los servicios publicos de telecomunicaciones, energia eléctrica,
suministro de agua potable y alcantarillado sanitario, con legislacion especifica, la
aplicacion de la presente Ley y su Reglamento corresponden al ente regulador sectorial.

En materia de servicios financieros, correspondera a la SIBOIF y CONAMI la aplicacion
de lo preceptuado en la presente ley, asi como al INFOCOOP por la atencion de
reclamos de usuarios de los servicios financieros de instituciones cooperativas que no
estan registradas ante la CONAMI, y al MIFIC en los casos de los reclamos de usuarios
de servicios financieros no regulados por ninguno de los anteriores Entes Reguladores.
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Cada Ente Regulador reforzara sus instancias de atencién a consumidores o usuarios,
con el fin de resolver de la manera mas agil y expedita las consultas, denuncias y
reclamos que presenten los mismos, lo que debera hacerse efectivo en todo el territorio
nacional.

Articulo 86. Representacion territorial

El MIFIC creara oficinas en las cabeceras departamentales, a excepcion de Managua y
dos oficinas en cada una de las Regiones Autdnomas correspondientemente, de la
Direccion Nacional de Proteccidon de los Derechos de Consumidores y Usuarios, con el
fin de descentralizar la atencion a los consumidores y/o usuarios a nivel nacional. Para
lo cual se firmaran convenios de colaboraciéon administrativa con los gobiernos
municipales y/o instituciones gubernamentales correspondientes.

El funcionamiento y procedimientos de coordinacién de trabajo con la Direccion
Nacional de Proteccion de los Derechos de Consumidores y Usuarios, ubicada en la
sede central del ministerio en Managua, se definirdn en el reglamento de la presente

ley.

Articulo 87. Funciones de la Direccion Nacional de Proteccion de los Derechos de
Consumidores y Usuarios

Son funciones de la DIPRODEC, las siguientes:

1. Cumplir y hacer cumplir la presente ley, su reglamento y las normativas
correspondientes.

2. Conocer, tramitar y resolver de reclamos, denuncias y demandas que
interpongan los consumidores y/o usuarios en contra de los proveedores de
bienes y servicios, aplicando sanciones, cuando corresponda.

3. Realizar inspecciones a los proveedores a través de sus funcionarios
debidamente acreditados. Estas inspecciones podran ser realizadas de oficio,
por reclamo, denuncia o demanda de los consumidores y/o usuarios.

4. Efectuar el retiro y destruccion de bienes vencidos o que no cumplan con las
normas técnicas de obligatorio cumplimiento, esto podra realizarse en
coordinacién y apoyo con las instituciones vinculadas a la materia.

5. Ordenar la reparacion, reemplazo o devolucion de las sumas pagadas por bienes
deficientes o defectuosos, segun sea el caso.

6. Recopilar, elaborar, procesar, divulgar y publicar informacion para facilitar a los
consumidores y/o usuarios un mejor conocimiento de las caracteristicas de los
bienes o servicios, precios, condiciones de compra, calidad y otras materias de
interés para los consumidores y usuarios.

7. Promover, realizar e implementar programas de educacion, capacitacion,
asesoria y orientacion en materia de derecho de consumidores y usuarios.

8. Apoyar a las instituciones educativas, tales como el MINED, INATEC,
Universidades, entre otros en la formulacién de programas educativos sobre los
derechos de los consumidores y usuarios.
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9. Elaborar los procedimientos administrativos necesarios para el desarrollo de sus
funciones a través de las normas prudenciales de cumplimiento
correspondientes.

10.Revisar de oficio las condiciones generales de los contratos por adhesion de
proveedores, ordenar su correccidén, cuando asi sea necesario y aprobarlos.

11.Velar por el cumplimiento del control de precios de aquellos productos que por
circunstancias excepcionales en virtud de la Ley estén sometidos a dicho control.

12.Llevar Registro de las Asociaciones de Consumidores y/o Usuarios legalmente
constituidas.

13.Suscribir convenios de cooperacion, alerta temprana y/o prevencion con
organismos publicos, privados, nacionales e internacionales.

14. Entre otras funciones complementarias para el logro de sus objetivos.

Articulo 88. Creacion del Consejo Interinstituciona | para la Proteccion de los
Derechos de los Consumidores y Usuarios

Créese el Consejo Interinstitucional para la Proteccion de los Derechos de los
Consumidores y Usuarios, como instancia consultiva de representacion de los
consumidores y usuarios.

El Consejo se reunira al menos 3 veces al afio de manera ordinaria y en situaciones
extraordinarias que asi lo ameriten, a solicitud de sus integrantes. El reglamento de la
presente ley normard el funcionamiento del mismo. El Consejo Interinstitucional,
elaborard la propuesta del Reglamento para ser presentada ante la Presidencia de la
Republica, para lo cual se instalara en el plazo no mayor de 30 (treinta) dias a partir de
la entrada en vigencia de la presente ley.

Articulo 89. Atribuciones del Consejo
El Consejo tendra las siguientes atribuciones:

1. Proponer al MIFIC las politicas publicas y programas dirigidos a defensa de los
derechos de consumidores y/o usuarios.

2. Servir como ente de consulta en materia de politicas y acciones nacionales e
internacionales a favor de los consumidores y usuarios.

3. Asesorar a la DIPRODEC sobre los temas especificos relacionados de
problematicas existentes en la reivindicacion de los derechos de consumidores y
usuarios.

4. Promover y facilitar la participacion activa de las organizaciones en pro de la
defensa de los derechos de consumidores y usuarios en los procesos de
formulacion, ejecucion, monitoreo y evaluacion de las politicas y programas
nacionales y locales dirigidos a asegurar la plena defensa de los derechos de
consumidores y usuarios en Nicaragua.

5. Conocer de parte de las instituciones y organizaciones miembros del Consejo
sobre los avances de la implementacion de programas y proyectos a favor de los
consumidores y usuarios, asi como las actualizaciones de las normativas y
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demas resoluciones administrativas aprobadas por cada autoridad competente
segun la materia.

6. Solicitar a los Entes Reguladores las estadisticas de los casos atendidos y
resueltos que fueron interpuestos por los consumidores y/o usuarios ante estas
instancias.

7. Instalar las comisiones internas de trabajo por sectores involucrados.

8. Entre otras definidas en el reglamento de la presente ley.

Articulo 90. Integracién del Consejo

El Consejo estara integrado permanentemente por un funcionario(a) propietario y un
funcionario (a) suplente que tomara su lugar en caso de no poder asistir a las sesiones,
designado y acreditado por escrito por la maxima autoridad de cada una de las
instituciones y organizaciones de defensa de los derechos de consumidores y usuarios
sefialadas a continuacion:

1. Un representante del Ministerio de Fomento, Industria y Comercio quien lo
presidira.

Un representante del Ministerio Agropecuario y Forestal.

Un representante del Ministerio de Salud.

Un representante de la Asociacion de Municipios de Nicaragua.

Dos representantes de las Asociaciones de Consumidores y/o Usuarios,
legalmente constituidas, seleccionados dentro de sus gremios.

Un representante del sector privado.

Un representante de la Comision de Servicios Financieros creada por la presente

ley.

El Consejo tendra la potestad de invitar a otras instituciones y organizaciones
competentes en materia a tratar en las comisiones y sesiones de trabajo, cuando lo
estime conveniente.

abrwn

No

Articulo 91. De la Constitucion de Asociaciones de Consumidores y/o Usuarios

Las Asociaciones de Consumidores y/o Usuarios deberan estar constituidas como
Personas Juridicas sin fines de Lucro, de conformidad a lo establecido en la Ley No.
147, Ley General de Personas Juridicas sin Fines de Lucro. Dichas Asociaciones estan
obligadas a inscribirse ante la DIPRODEC.

Articulo 92. Obligaciones de Asociaciones de Consum idores y/o Usuarios:

Las Asociaciones de Consumidores y/o Usuarios tienen, entre otras, las siguientes
obligaciones:

1. Promover y defender los derechos de los consumidores y/o usuarios.
2. Asesorar y brindar acompafiamiento gratuitamente los intereses individuales o
colectivos de los consumidores y/o usuarios ante los proveedores, autoridades
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administrativas o judiciales, mediante el ejercicio de las acciones, recursos,
trAmites o gestiones pertinentes.

3. Recopilar, elaborar, procesar y divulgar informacién objetiva en relacion a la
calidad, precios y otros aspectos de interés relacionados a los bienes y servicios
ofertados en el mercado y las politicas gubernamentales implementadas en
materia de derechos de consumidores y/o usuarios.

4. Ofrecer programas de capacitacion sobre el contenido de las disposiciones
legales en materia de defensa de los consumidores y/o usuarios,

5. Promoverlos principios de consumo responsable y sostenible, educando a los
consumidores y/o usuarios sobre la importancia del cuido de medio ambiente.

6. Participar a través de los representantes del gremio en las reuniones periddicas
del Consejo.

7. Respetar las demas leyes de la Republica de Nicaragua.

Articulo 93. De los recursos econdmicos:

Las Asociaciones de Consumidores y/o Usuarios registradas ante la DIPRODEC,
podran recibir recursos econdmicos de parte del Estado de otras organizaciones sin
fines de lucro, sean éstas nacionales o extranjeras.

Articulo 94. Restricciones a los recursos econémico s por parte del Estado

No podran recibir recursos econdmicos provenientes de multas por el incumplimiento de
la presente ley las Asociaciones de Consumidores y/o Usuarios que incurran en alguna
de las siguientes circunstancias:

1. Incluir como asociados a personas juridicas que persigan fines de lucro.

2. Percibir ayudas econdmicas o subvenciones de las empresas 0 agrupaciones de
empresas que suministren bienes, productos o servicios a los consumidores y/o
usuarios.

3. Realizar publicidad comercial y no meramente informativa de bienes, productos o
servicios.

4. Cobrar por las asesorias 0 acompafiamiento a los consumidores y usuarios.

El Ministerio de Hacienda y Crédito Publico velara por el cumplimiento de lo establecido
en este articulo.

Articulo 95. De la violacién a la ley

En los casos de violacion por parte de las Asociaciones de Consumidores y/o Usuarios
de sus obligaciones establecidas en la presente ley y lo definido por la Ley No. 147, Ley
General sobre Personas Juridicas sin Fines de Lucro, el Ministerio de Gobernacion
procedera conforme la materia.
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CAPITULO I
Del Procedimiento Administrativo

Articulo 96. Reclamos ante proveedor

Los plazos para la presentacion de los reclamos ante los proveedores sera de 15
(quince) dias en caso de los bienes y los servicios serd de 30 (treinta) dias. El
proveedor contara con 10 (diez) dias para resolver el reclamo correspondiente.

La denuncia o demanda ante la autoridad correspondiente de parte de los
consumidores y/o usuarios no serd admitida por la misma, mientras el denunciante o
demandante no hubiere realizado de previo el reclamo ante el proveedor.

Articulo 97. De la investigacion e instruccion del expediente

Cuando la DIPRODEC tenga conocimiento de cualquier infraccion a la presente Ley, su
Reglamento y demas disposiciones conexas, por demanda, denuncia u oficio, iniciara la
investigacion e instruccion del expediente de conformidad al procedimiento
administrativo establecido en la presente ley y su reglamento.

La DIPRODEC creara el formato de formulario para las solicitudes de denuncias o
demandas que presenten los consumidores y/o usuarios. Dicho formulario estara
disponible en formato electrénico via web o en fisico en sus instalaciones.

Articulo 98. Causales de improcedencia
La DIPRODEC rechazara de oficio las demandas o denuncias presentadas cuando:

1. No sean de su competencia, de acuerdo con la presente Ley y su
Reglamento.

2. Sean presentadas fuera de los plazos establecidos por la presente Ley y
su Reglamento.

3. Sean notoriamente improcedentes.

Articulo 99. De las omisiones en la demanda

Si la demanda o denuncia no cumple los requisitos que se definen en la presente ley y
su reglamento, la DIPRODEC, requerira al demandante o denunciante en el acto para
gue éste llene dichas omisiones, en el plazo de tres (3) dias habiles. En caso de no
cumplir con este requerimiento, se cerrard el caso y se archivara la diligencia.
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Articulo 100. De la audiencia de tramite conciliato  rio y notificacion de la demanda

Admitida la demanda, la DIPRODEC en un plazo maximo de cinco (5) dias habiles,
notificard a ambas partes sobre la misma y les citard para que asistan al tramite
conciliatorio. En caso de no asistir por parte de demandante o demandado al tramite
conciliatorio, o que no llegasen a ningun acuerdo, la DIPRODEC citar4 al demandado
en un plazo de dos (2) dias habiles, mas el término de la distancia, para contestar la
demanda. En caso de que la parte demandada no conteste la demanda, La
DIPRODEC, dictara auto declarandolo confeso y resolver4d lo que en derecho
corresponda.

Articulo 101. De los acuerdos convenidos en el tram ite conciliatorio.

Los acuerdos a que llegaren las partes en el trdmite conciliatorio produciran los mismos
efectos que las resoluciones firmes y se cumplirdn de la misma forma. Estos acuerdos
seran irrecurribles, salvo cuando una de las partes no cumpla con lo establecido en
ellos.

Articulo 102. De la notificacion de la denuncia al proveedor

Admitida la denuncia, la DIPRODEC investigara el caso y a mas tardar al quinto dia
habil, la notificara al proveedor denunciado y lo citar4 hasta por dos veces, para que
alegue lo que tenga a bien a mas tardar al segundo dia héabil. Si el proveedor
denunciado no presentase ningun alegato oponiéndose o negando la denuncia, la
DIPRODEC sin més tramite dictara la Resolucidén que en derecho corresponda.

Articulo 103. De los casos de oficio

Conocida cualquier infraccion a la presente ley, su reglamento y demas disposiciones
conexas, la DIPRODEC iniciard de oficio la investigacion e instruccion del expediente.
La DIPRODEC notificara al proveedor de la misma manera que en el caso de denuncias
sefialado en el articulo anterior.

Articulo 104. Del periodo de pruebas

Concluido el tramite conciliatorio o habiéndose presentado la contestacion de demanda
por parte del demandado, la DIPRODEC abrira a pruebas el caso por quince (15) dias
habiles; cumplido ese plazo, emitird su resolucion y notificard a las partes en un plazo
maximo de 10 (diez) dias habiles.

Articulo 105. Tipo de pruebas

Las partes presentaran las pruebas del caso durante el periodo probatorio, pudiendo la
autoridad competente solicitar la mayor informacién a las partes o a terceros, para
mejor proveer.
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Seran admisibles las pruebas siguientes: documental, pericial, por medios electrénicos,
inspeccion ocular, inspeccién ocular asociada de peritos, entre otras.

Articulo 106. Medidas preventivas

La DIPRODEC podra ordenar a peticion de parte o de oficio la cesaciéon del acto o
conducta que presuntamente estd causando dafio a consumidores y usuarios.

Articulo 107. De las resoluciones de la DIPRODEC

La certificacion de la resolucion administrativa firme que imponga una sancion, tendra
fuerza ejecutiva. El infractor debera hacerla efectiva dentro de los 15 (quince) dias
habiles siguientes al que se le ha notificado la resolucién, caso contrario la DIPRODEC
remitira la certificacion al Procurador General de la Republica para que haga efectiva la
sancion conforme los procedimientos comunes.

En materia de los derechos de los consumidores y/o usuarios, los proveedores seran
sujetos de las sanciones administrativas correspondientes, sin perjuicio de las
responsabilidades civiles, penales o de otro orden que puedan concurrir.

El consumidor debera informar a la DIPRODEC del incumplimiento de la resolucion
administrativa.

La DIPRODEC podra resolver, segun corresponda:

Reparacion del bien o bienes objeto de la demanda;

Reposicion del bien o bienes objeto de la demanda,;

Devolucion de las sumas pagadas;

Establecer multas;

Prohibicion de continuar con el acto violatorio;

Cierre temporal o definitivo;

Retiro y destruccion de los bienes que representen riesgo para la salud o
incumplan con las normas técnicas de obligatorio cumplimiento vigentes.

Noohr~wbdpRE

Articulo 108. Recurso de revision

De las Resoluciones emitidas por la DIPRODEC, las partes que se consideren
agraviadas, podran interponer recurso de revision dentro de los siguientes tres (3) dias
hébiles de haberse notificado. El recurso de revision se interpondra ante la DIPRODEC,
quien tendra un plazo de cinco (5) dias habiles para resolver.
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Articulo 109. Recurso de apelacion

De las Resoluciones emitidas por la DIPRODEC, las partes que se consideren
agraviadas, podran interponer recurso de apelacion, expresando los agravios
pertinentes, dentro de los siguientes tres (3) dias habiles de haberse notificado. Esta
admitird o denegara la admision, y segun sea el caso lo remitird al Ministro del MIFIC
para que se resuelva, quien tendra un plazo de 15 (quince) dias habiles para resolver.

Articulo 110. Caducidad de la instancia administrat iva

De oficio 0 a solicitud de parte interesadas, se podra declarar la caducidad de la
instancia y se mandara a cerrar el caso y archivar las diligencias, si en el término de
ocho (8) meses en primera instancia y de seis (6) meses en la segunda instancia, el
demandante no impulsa el proceso.

CAPITULO 1l
Régimen de Sanciones

Articulo 111 Aplicacién de sanciones

Las infracciones a los preceptos de la presente ley, su Reglamento y demas
disposiciones conexas, seran sancionadas administrativamente por la Direccion
Nacional de Proteccién de los Derechos de Consumidores y Usuarios (DIPRODEC), sin
perjuicio de las demas acciones penales y civiles correspondientes.

Las sanciones de cierre temporal o definitivo del establecimiento, cuando asi
corresponda, seran aplicadas por el Ministro de Fomento, Industria y Comercio.

Articulo 112. Clasificacién de las infracciones

Las infracciones a la presente Ley, se clasifican en leves, graves y muy graves.

Articulo 113. Infracciones leves
Se tomaran como infracciones leves, las acciones u omisiones siguientes:

1. No detallar el precio final de los bienes o servicios en la informacion que se
ofrece al publico, ni incluirlo en el comprobante legal que se le entrega al
consumidor.

2. Aplicar cargos al recibir del consumidor pagos anticipados en cualquier operacién
de crédito.

3. Inducir al engafio al consumidor por medio de promociones u ofertas.
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No facilitar a la DIPRODEC las muestras requeridas de productos para la
elaboracion de andlisis de los mismos.

Incumplir las obligaciones establecidas en los numerales 12, 13, 17, 18 del
articulo 8 de la presente ley.

Articulo 114. Infracciones graves

Se tomaran como infracciones graves, las acciones u omisiones siguientes:

1.

Ofertar por cualquier medio y sin advertirlo al consumidor, bienes usados,
dafados o reconstruidos.

Vender bienes o servicios a precios superiores al ofrecido o en su caso, al
regulado por ley de la materia.

El incumplimiento de las garantias de uso o funcionamiento, en las condiciones
convenidas y las establecidas en esta ley.

El incumplimiento de la obligacién de la devolucion integra de primas, anticipos,
reservaciones o cantidades entregadas a cuenta del precio, en caso que el
contrato no se llegue a celebrar; o que se haya pactado su devolucién una vez
cumplido el contrato.

No entregar los bienes o prestar los servicios de conformidad a los términos y
caracteristicas contratados.

Ofrecer bienes que no cumplan con las normas técnicas obligatorias vigentes.
La difusion de publicidad falsa o engafiosa.

Incumplir las obligaciones establecidas en los numerales 3, 5, 7, 14, 15 del
articulo 8 de la presente ley.

Incumplir las prohibiciones establecidas en los numerales 1, 2, 10, 11 y 12 del
articulo 9 de la presente ley.

10. Incumplir con lo establecido en articulo 24 y 27 de la presente ley.

11.La comision de 3 (tres) faltas leves.
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Articulo 115. Infracciones muy graves
Se tomaran como infracciones muy graves, las acciones u omisiones siguientes:

1. Ofrecer al consumidor bienes o productos vencidos o cuya masa, volumen y
cualquier otra medida especificada en los mismos se encuentre alterada.

2. El incumplimiento de la obligacion de informacion que dicte la autoridad
competente sobre riesgos de productos farmacéuticos, tOxicos, nocivos o
dafinos para la salud humana o animal.

3. La afectacion de derechos colectivos o difusos.

4. Incumplir las prohibiciones establecidas en los numerales 8, 9 y 18 del articulo 9
de la presente ley.

5. La comision de 3 (tres) faltas graves.

6. La reincidencia de una falta grave.

Articulo 116. Multas para infracciones

Cuando ocurran infracciones leves por primera vez previo a la multa, la autoridad
competente resolvera por escrito con la amonestacion correspondiente al proveedor
infractor, pudiendo ordenar el cese de acciones o de omisiones que violenten los
derechos de los consumidores, o que a futuro pudiesen violentarlos.

Las multas de la presente ley se expresaran en unidad de medida, equivalente a la
cantidad de salario minimo nacional promedio del periodo.

En caso de reincidencia o desobediencia a las sanciones aplicadas por la presente Ley,
se duplicara la multa precedente o se establecera el cierre temporal hasta por 30 dias.
De persistir con la reincidencia, después de haber aplicado las multas y el cierre
temporal, el infractor sera sancionado con el cierre definitivo del establecimiento.

Debe aplicarse el maximo de la sancion administrativa, cuando de la infraccion de esta
ley se deriven dafios para la salud y seguridad que ejerzan un efecto adverso sobre los
consumidores o usuarios.
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Articulo 117. Multa para las infracciones leves

Las infracciones leves se sancionaran con multa de 1 (uno) a 100 (cien) unidades de
medida.

Articulo 118. Multa para las infracciones graves

Las infracciones graves se sancionaran con multa de 101 (ciento uno) a 250
(doscientos cincuenta) unidades de medida.

Articulo 119. Multa para las infracciones muy grave s

Las infracciones muy graves se sancionaran con multa de 251 (doscientos cincuenta y
uno) a 550 (quinientos cincuenta) unidades de medida.

Sin embargo cuando el proveedor sea sancionado por afectacion a los intereses
colectivos o difusos, la cuantia de la multa nunca serd inferior al dafio causado o a lo
cobrado indebidamente a consecuencia de la infraccion que se le ha comprobado, sin
gue pueda exceder de 1000 (un mil) unidades de medida, sin perjuicio de que se le
ordene a devolver a los consumidores lo que éstos hubieren pagado indebidamente por
el bien o servicio, cuando asi sea el caso.

Articulo 120. Criterios para la imposicion de las multas

La DIPRODEC, una vez clasificada la falta, al momento de imponer la sancién
correspondiente, lo hard en base a los siguientes criterios:

1. El perjuicio causado al consumidor y/o usuario o dafio colectivo;

2. El caracter intencional de la infraccion;

3. Elriesgo potencial de las conductas;

4. La persistencia en la conducta infractora;

5. La disposicion o no de buscar una solucion adecuada a los consumidores;

6. La disposicion o no de colaborar con las autoridades competentes;

7. La reincidencia de la infraccidon, exceptuando las infracciones leves cometidas
por segunda vez;

8. El beneficio economico que se hubiere obtenido para el infractor o para terceros

por la comisién de la infraccion.

La DIPRODEC, justificar4 en cada Resolucion administrativa los criterios y valoraciones
usadas tanto para clasificar la falta, como para imponer la sancion.

Articulo 121. Registro de sanciones y extincion

La responsabilidad por infracciones y las sanciones establecidas en la presente ley

extinguen por el transcurso del plazo de cinco (5) afos, los que se contabilizaran a

partir de la fecha en que se notificd la infraccion, y si se hubiere impuesto alguna
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sancién desde la fecha en que se notificé al infractor la resolucién administrativa
impuesta.

El plazo de extincion se interrumpe por:

1. La notificacion del requerimiento para el cumplimiento de la resolucion que
determind la responsabilidad del infractor y la sancion que se le impuso;

2. El reconocimiento expreso o tacito, por parte de la persona sefalada como
infractor, de que cometio la infraccion;

3. Por cualquier acto o gestion escrita de la persona sefialada como infractor dentro
del expediente administrativo, o cualquier otro tipo de actuacion producida por el
funcionario o profesional que este investido de fe publica;

4. Larenuncia del infractor a prescripcion consumada.

Para estos efectos la DIPRODEC llevara el registro de las resoluciones dictadas
mediante un libro copiador de resoluciones manteniendo su orden cronoldgico.

Articulo 122. Del infractor en rebeldia

Cuando el infractor esté en rebeldia y no cumpla las resoluciones de la DIPRODEC,
ésta podrd acordar, en coordinacion con el MINSA, MINGOB vy otras autoridades
competentes, la suspension de las licencias que le autorizan a ejercer la actividad
econdmica, o la autorizacion para regentar farmacias u otros establecimientos, segun
sea el caso.

La DIPRODEC deberéa informar a los consumidores y usuarios, con la mayor brevedad
posible, el nombre y ubicacion del establecimiento sancionado.

Articulo 123. Del control de las multas

Las multas en concepto de la violacion de la presente ley en perjuicio de los derechos
de consumidores y/o usuarios, recaudadas por las autoridades correspondientes
establecidas en la presente ley, seran depositadas en la cuenta Unica del tesoro del
Ministerio de Hacienda y Crédito Publico, disponiéndose el 25% de lo recaudado via
rentas con destino especifico para la el MIFIC para que sea transferida a la DIPRODEC,
para que implemente una campafia permanente de divulgacion y educacion a los
consumidores y usuarios y otras actividades relacionadas con consumo responsable y
seguridad alimentaria.
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TITULO IV
DISPOSICIONES TRANSITORIAS Y FINALES

CAPITULO |
Disposiciones Transitorias

Articulo 124. De las causas en proceso

Las demandas, denuncias y recursos iniciados, antes de la vigencia de la presente Ley,
se continuaran tramitando hasta su finalizacién, conforme el procedimiento con que
fueron iniciados de acuerdo a lo dispuesto en la Ley 182, Ley de Defensa de los
Consumidores.

CAPITULO Il

Disposiciones Finales

Articulo 125. De los recursos presupuestarios

A partir de la entrada en vigencia de la presente ley, el Ministerio de Fomento, Industria
y Comercio planificard e incorporara en su propuesta de presupuesto las partidas
econdmicas necesarias para un adecuado funcionamiento de la Direccion de Proteccion
a los Derechos de los Consumidores y Usuarios, garantizando su representacion
territorial. El Ministerio de Hacienda y Crédito Publico velara por el cumplimiento
efectivo de esta disposicion.

Articulo 126. De las actuaciones en caso de escasez  de productos béasicos

Cuando exista escasez de productos basicos de consumo necesarios para la
subsistencia humana, en condiciones de excepcion, emergencia nacional o desastres,
sean éstos naturales o provocados, el MIFIC en coordinacidn con las instancias
publicas competentes, tomara las medidas pertinentes, a fin de evitar el acaparamiento
por las personas naturales y/o juridicas que se dedican a la importacion, distribucion y
comercializacion de estos productos. De conformidad con el Cédigo Penal y demés
leyes aplicables.

Articulo 127. Intereses Colectivo o difuso

Estaran legitimadas para actuar judicialmente en la defensa colectiva de los derechos
gue esta ley les reconoce a los consumidores, las asociaciones de consumidores
legalmente constituidas. Ademas tendran legitimacién activa los organismos de la
administracion del Estado, centralizados o descentralizados, tales como agencias de
proteccion al consumidor u otros.
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Articulo 128. Reglamentacion de la Ley

La presente Ley sera reglamentada por el Presidente de la Republica dentro del plazo
sefialado en el articulo 150, numeral 10) de la Constitucion Politica de la Republica de
Nicaragua.

Articulo 129. Derogaciones

La presente Ley deroga la Ley N0.182, Ley de Defensa de los Consumidores, publicada
en La Gaceta, Diario Oficial No. 213 del 14 de Noviembre de 1994 y su Reglamento,
Decreto Legislativo N0.2187, publicado en la Gaceta No.169 del 3 de Septiembre de
1999. También se deroga el articulo 146 del Decreto No.25-2006, Reformas y Adiciones
al Decreto No. 71-98 Reglamento de la Ley No. 290, Ley de Organizacion, Competencia
y Procedimientos del Poder Ejecutivo, publicado en la Gaceta, Diario Oficial No. 91y 92
del 11 y 12 de Mayo de 2006.

Articulo 130. Vigencia

La presente Ley entrara en vigencia seis meses después de su publicacion en cualquier
medio de circulacién nacional, sin perjuicio de su posterior publicacién en La Gaceta,
Diario Oficial.

Dada en la ciudad de Managua, en la Sala de Sesiones de la Asamblea Nacional, a los
dias del mes de del afio

Ing. René Nufiez Téllez Lic. Alba Palacios Benavid es
Presidente Primer Secretaria
Asamblea Nacional Asamblea Nacional
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