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TEMA: DERECHOS DEL CONSUM DOR EN EL COMERCI O ELECTRONI CO

RESUMEN. A lo largo del desarrollo del presente inforne
investigativo, se examna la proteccién al consum dor, que
proporciona el Odenamento Juridico, dentro del marco de
conercio el ectrénico. De esta manera, se abordan | as generali dades
de este tipo de conercio y sus distintas categoias, junto con |os
aspectos de la contrataci 6n por nedi os el ecrtoéni cos. Segui danent e,
se abordan los distintos sistenmas de protecci én al consumidor, a
la vez que se incorpora un apartado relativo al arbitraje en |inea
y sus distintas categorias. Finalnente se incorpora |la normativa
rel aci onada, donde cabe nencionar que no ha sido incluida aun la
figura del arbitraje virtual, cono si ha sucedido en otros paises.
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2. Normativa

a. Codigo
b. Ley de
Consum dor

CVi
Pronoci 6n de | a Conpetencia y Defensa Efectiva de
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DESARRCLLO

1. Doctrina

a. Ceneralidades del Conercio Electrénico
[ OBANDO VARGAS, Christian Eduardo]?

De una forma sinple, se puede indicar que el conercio electrénico
es la realizacion electronica de transacciones Yy actividades
conerci al es.

Contrario a lo que podria creerse, el comercio electronico no es
un fendénmeno de reciente existencia;, es decir, hace ya bastante
tienpo que existe este canbio en la forma de hacer negocios, de
rel acionarse |os consumdores con l|las enpresas y |las enpresas
entre ellas msmas, pero sin los niveles de difusién que ha
al canzado en | a actual i dad.

Sobre el particular SANCHEZ CARRENO indica que: "...ya antes de la
irrupcion masiva de Internet en nuestras vidas, el conercio
el ectrénico era una realidad para nuchas enpresas."

Por su parte |los autores KNORR BRI CENO y ROLDAN SAUMA, sefial an en
su obra La proteccion del consum dor en el Conercio Electrénico
que, "ElI Conercio Electrénico enpero no es nuevo, desde hace
décadas | as enpresas han intercanbi ado datos conercial es por nedio
de una serie de redes. Lo novedoso es que dicha actividad haya
pasado de ser estrictanente enpresarial y en redes cerradas, a una
actividad en la que se involucran particulares, enpresarios y
consum dores, conoci dos o desconocidos y en redes abiertas.”

Sobre el concepto de conercio electroénico tanbién el autor JIJENA
LEI VA sefala que este fendéneno se puede conceptuar cono: "...el
intercanbio telematico de informaci 6n entre enpresas (business to
business) o entre enpresas y consum dores (business to consuner)
gue da lugar a una relacion conercial, consistente en la entrega
en linea de bienes intangibles (datos, docunentos, inagenes,
nmisi ca, videos, servicios, etc.) o en un pedido electrénico de
bi enes tangi bles. Amplianente, se ha dicho que es el conjunto de
actividades con finalidad nercantil que se realizan nediante
sistemas y redes conputacionales, sin que exista contacto fisico
directo entre quien oferta un bien o un servicio y quien lo
demanda, y que cubre no solanmente actos conerciales directos sino
tanbi én acciones preparatorias cono las de publicidad o
nmercadeo.". Esta definicion, comb se detallard nas adel ante,
podria relacionarse con el conercio electrénico directo e
indirecto, y al incluir las acciones de nercadeo, introduce de
alguna forma, la funcidén que las marcas y |os nonbres de dominio
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actual nente juegan en |l a actividad conerci al .

Ora definicidon de conercio electrénico seria: "cual quier forma de
transacci 6n  conerci al en la que Ilas partes i nteract dan
el ectréni canente en lugar de por intercanbio o contacto fisico
directo. Sin enbargo esta definicién dificilnente capta el
espiritu del comercio electrénico, que en la practica puede verse
mas bien conb uno de esos casos en los que |as necesidades de
canbio y las nuevas tecnologias se aunan para revolucionar |a
forma en que se |l evan a cabo | os negoci os".

El autor DE LA PALADEELA incluye dentro de su concepto una anplia
ennuneraci 6n de actividades que pueden constituir conercio
el ectronico definicion atil para la presente investigacion. Al
respecto propone el autor que “el concepto de conercio electrénico
no so6lo incluye la conpra y venta electrénica de bienes o
servicios, que es el concepto comin que se tiene, sino que tanbién
incorpora el uso de las redes para actividades anteriores o
posteriores a la venta, conb son: la publicidad, |a blsqueda de
i nformaci 6n, el aseguranmiento de |as posibles transacciones, el

tratamento de <clientes y proveedores, incluso inversores,
tramtes ante autoridades de control y fiscalizacién, | a
negoci aci 6n de condiciones de conpra, suministro, etc., la

prestaci 6n de mantenimento y servicios posventa y |a col aboraci 6n
entre enpresas"”.

Un tipo especial de conercio electronico es la venta el ectronica,
en la que un sum nistrador provee bienes o0 servicios a un cliente
a canbio de uri pago. Conb caso especial de venta electronica
estaria aquel en el que el cliente es un consum dor ordinario en
| ugar de otra enpresa.

Adi ci onal mrente, sobre el conercio electrénico se ha expresado |a
idea de que este: "es un concepto de negocio, de canbios de
procesos en |as organi zaci ones, de nuevas formas de abordar |as
rel aci ones conerciales entre |las enpresas, y que, evidentenente,
se sustenta sobre una base tecnoldgica para Ilevar a cabo su
coneti do; pues bien, Internet no es ni MAS ni MENOS que esO: una
nueva platafornma técnica sobre la que asentar |os conceptos, |os
fundamentos y la filosofia del conercio electroénico.”

Se citan estas ideas por considerar que resefian de una forna
sencilla pero conpleta el papel que en nuestros dias juega la red
de redes en la conformaci 6n de | as nuevas rel aci ones conerci al es.

Luego de hacer referencia a las diferentes acepciones y extrenos
en que se puede hablar de conercio electroénico, es inportante
i ndi car que, l|as manifestaciones del conercio electrénico en la
red de redes no han |legado a su maxinma difusidn, ni desarrollo,
deben esperarse nuevos avances y beneficios y aunque algo
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pesimsta pero a la vez realista. algunos problenmas que deberan
ser resueltos desde nuy distintas perspectivas del conocimento
humano, obvianmente el juridico no puede dejarse de lado sino
atribuirle un papel protagoénico.”

b. Contratos por Medi os El ectrdnicos
[ ECHEGARAY RODRI GUEZ, Edgar]?2

“La Ley Mddelo de la Conmision de |las Naciones Unidas para el
Derecho Mercantil Internacional sobre Conercio Electrénico en su
articulo 2 nos da un priner acercamento de |o que debenos
ent ender conb contratos por medi os informéticos:

es aquel realizado por transmsion de datos de una ternina

informitica a otra por nedio de un formato normalizado, tanbién
conprende la transmsion de nensajes electrénicos utilizando
normas patentadas o norrmas de libre acceso y por ultino integra
una transmision por via electrénica de textos de formato libre

por ejenplo, a través de Internet.

Asi podenps decir entonces que el contrato realizado por nedio
i nformati cos esta conformado por | o0s siguientes aspectos:

1. La transmsién de datos, la cual debe realizarse de una
term nal a otra, gue pueden ser, pero no necesarianente
conput ador as.

2. Qe dicha transmsion ha de realizarse por algun formato
el ectréni co que puede ser de libre acceso o no, la cual garantice
al gun grado de seguridad segun sea requeri do.

3. Por dltim que la transmsion se debe realizar por nedios
el ectroni cos.

Con base en |o anterior, podenos extraer una definicidén mas
sencilla que la anterior y definirenos |os contratos por nedios
i nformati cos cono:

"“...aquella (forma de contrataci 6n) que, con independencia de cua
sea su objeto, que puede tanbién ser la informatica aunque no
necesarianente, se realiza a través o0 con ayuda de nedios
el ectrénicos que no tienen por qué ser sienpre ordenadores." (lo
gue se encuentra entre paréntesis no forma parte del docunento
original).

De esta forma Etcheverry sefiala que |la contrataci 6n electroénica o
por nedio electrénicos, se puede definir comb la que se realiza
por nedio electrénicos que no tienen por que ser sienpre
or denador es. Est as f or mas de cont rat aci 6n requi eren | a
intervencion no solo de juristas, sino tanbién de técnicos
i nformati cos, que son inprescindibles para |a elaboracioéon de |as
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necesari as especificaci ones técnicas.

Asi cono bien sefiala el autor hay ciertas especificaciones
técnicas que se deben realizar en los contratos por nedios
el ectrénicos, para que este sea valido, por ejenplo en |los
contratos de point and click agreenents, el botdén de "aceptar" es
i ndi spensable para que la persona nanifieste |la aceptaci 6on del
contrato nediante el pulso de la tecla "aceptar”, por |o que estos
contratos se deben diferenciar por cuanto el nuevo nedi o
el ectronico hace necesaria la adaptacién de la teoria general a
| as particul ari dades de | os nuevos nedi os.

El contrato en general est& conformado por el enentos esenci ales,
naturales y accidentales. Los elenmentos esenciales de voluntad,
forma y causa no estan excluidos de los contratos por nedio
el ectréni cos, pues vienen incorporados por estos y | o Unico que se
debe hacer es anpldarlos a |as necesidades del nedio informatico,
lo indicado es aplicable tanmbién a los elenentos naturales vy
acci dent al es.

Respecto al objeto, debenbos indicar, que en esta form de
contrataci 6n puede tratarse de cual quier cosa, asi Unicanmente es
necesario que el objeto sea corporal, se encuentre dentro del
conercio, y que este sea determnado o determ nable, de igual
forma | a contraprestaci 6n puede ser cual qui er cosa.

Al igual que en los contratos de bienes y servicios informticos
| os sujetos pueden ser personas fisicas o juridicas en el
desarrollo de actividades civiles, |aborales, conerciales o de
consunpb, por lo tanto |la capacidad de actuar la legitimdad y |a
titularidad es necesaria para que |os sujetos puedan realizar
est 0s negoci 0s.

Por o general y dado que |a contratacion por nedios el ectronicos
es relativanente nueva | os contratos realizados a través de ellos
pueden cl asificar cono:

1. Unilaterales conmb en el caso del hosting gratuito, pues
Uuni canmente es necesario que la enpresa que brinda el servicio de
al usuario el acceso al servidor donde instalar su informacion
para ser accesada. Bilaterales conb |la conpraventa de libro a
través de Internet, pues el vendedor debe entregar la cosa y el
conprador debe pagar el precio;

2. Onerosos conmo el contrato de distribucidn y acceso a bases de
datos en la Internet, por cuanto el usuario debe pagar un precio
por el acceso y la distribucién de |as bases de datos. G atuitos
cono en el caso del hosting antes indicado por cuanto el wusuario
no debe realizar ninguna contraprestaci 6n al proveedor;

3. Connutativos conb en el caso de la conpraventa de materias
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primas por nedio de la transferencia electrénica de datos, pues
las obligaciones de las partes estan determ nadas desde Ila
formaci 6n del contrato. Aleatorios, com en el <caso de |os
contratos de seguros realizados a través de Internet, pues la
obligaci é6n de la entidad aseguradora no se encuentra detern nada
hasta que se configuren |as condiciones sobre |as que se pacto el
cont r at o;

4. Nomi nados conb el contrato de préstanp de dinero por nedio de
redes, pues la legislacién contenpla en fornma precisa el contrato.
| nnom nado en | os casos de | easing de conputadoras en |nternet;

5. Consensual es conp | as subastas en Internet, pues Unicanente es
necesario que |las partes se pongan de acuerdo entre la cosa y el
precio. Real conmo en el caso de los contratos de depésito de
i nformaci 6n en | nternet;

6. De Ejecucion Simultanea en |os casos de venta de mariposas en
Internet, pues el vendedor y el conprador pueden ejecutar sus
prestaciones al msnpb tienpo. De Ejecucibén Sucesiva cono en el
caso de suscripcién a grupos de noticias ya sea en redes abiertas
o cerradas, pues la prestacion de otorgar la informacidn o
reali zar el pago se pueden realizar en periodos de dias o neses;

7. Pueden ser Principales cono el contrato de sumnistro de
i nformaci 6n por nedio de redes, pues el contrato subsiste en forma
i ndependi ente. Accesorios conmp el contrato de licencia de software
gue apareja un contrato de actualizacién del msnmo y que se
realizan anbos a través de la red, por cuanto |la contrataci 6n de
| a actualizacion del software necesita del contrato de software
para que surgir.

8. De Libre D scusion cono en el caso de un contrato de
conpraventa de materias primas realizado entre dos enpresas que
di scuten | os t érm nos de | a conercializacion a través de

correo electrénico, por que se discuten en forma libre |as
condi ci ones del contrato. De adhesi 6n, henps de indicar que por |a
agilidad y las limtaciones de |los nedios informaticos, |la mayoria
de los contratos realizados a través de estos son de adhesi 6n, asi
el contrato de servicio de correo electrénico sea gratuito u
oneroso es el caso tipico de contratos de adhesion pues es
necesario rellenar el forrmulario de aceptaci 6n antes de acceder al
servicio, esto por cuanto no se permte el wusuario nodificar el
contenido del contrato y este se linmta Unicanente a otorgar su
consenti m ento.

En los contratos por nmnedios electroénicos |as obligaciones de |as
partes vienen dadas por el negocio que se realiza, asi una
conpraventa de software a través de Internet, no deja de tener |as
m smas obligaciones indiferentenente de si es realizado por nedios
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el ectronicos o no. Los contratos por nedio informiticos se rigen
por el principio general de que el contrato es ley entre partes,
asi para los sujetos jntervinientes surgen una serie de derechos y
obl i gaci ones. Anbas partes poseen l|la obligacion de cunplir lo
pactado, no es posible nodificar o revocar mas que por el nutuo
consentimento, en principio. Poseen tanbién la garantia y por
ultino la buena fe en la ejecuci én de |as prestaci ones, guardando
| as partes lealtad y cooperando entre si.

La era de la economia digital basada en |os nuevos nedios de
interaccién conb la Internet permiten el desarrollo del conercio
electrénico, asi los contratos por nedio electrénicos no son un
ti po especifico de contrato sino que se han de enmarcar dentro de
la teoria general de los contratos, claro esta tomando en cuanto
| as particul ari dades que estos nedi os poseen.”

c. Categorias de Conercio Electroénico
[ KNORR BRI CENO, Jol ene Marie y ROLDAN SAUMA, Marcel o] 3

i. Comercio Electrénico entre Enpresas

“La red provee un canal innediato para la conunicaci6n,
intercanbio y seleccion de informacion |o que esta haciendo que
| as enpresas reconsideren |las funciones que deben hacerse dentro
de la enpresa y las que deberian delegarse. La nueva tecnol ogia
permite ademas reestructurar toda |a cadena de producci 6n de cada
enpresa ya que | os sumnistros pueden ser manejados de una forna
mucho nmas eficaz. Por ejenplo, les pernite comunicarse con sus
di stribuidores directanmente por Internet.

El Conercio Electrénico entre enpresas se rige por el Derecho
Mercantil y se diferencia del que se Ileva a cabo con |os
consum dores, principalnente porque el problema de |la falta de
seguridad, de la incerteza en la transaccién es nenor, por |o
general se da entre partes que tienen establecida una relacion
conercial previa, tras negoci aci ones mas extensas.

Todas estas nuevas posibilidades estan haciendo que |a conuni dad
de negocios, tanto la dirigida al publico consum dor conb |a que
se pr oduce entre enpr esas, est é gener ando i nnumer abl es
oport uni dades de nuevos servicios de internediaci 6n.”

ii. Comercio Electroénico entre Enpresas y Consuni dores

“El  surgimento de un verdadero nercado nundial para |os
consum dores, en donde la Internet sirve conop el principal nedio
de conunicaci6n, y al msnp tienpo guarda una serie de potenciales
beneficios para el consum dor, hace posible el acceso a una anplia
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vari edad de bienes y servicios, a un nenor costo, gracias a la
expansi 6n de su esfera de conpetencia, dandole a |os consum dores
todos |los beneficios de realizar las conpras desde su propio
hogar .

El conercio en linea entre enpresas y consum dores envuel ve cada
dia con mayor frecuencia |as transacciones a nivel internacional
en donde el vendedor y el conprador se encuentran |ocalizados en
pai ses diferentes. Esta nueva fornma de conercio internacional debe
ser distinguida del viejo paradigma del conercio internacional, en
el que el consum dor conpraba productos hechos en el extranjero de
un vendedor |ocalizado en el propio pais del consum dor. No es el
conprador el que entra en una transacci 6n internacional, sino nas
bien el vendedor, y si no él, otra entidad en la cadena de
sum ni stros del vendedor. En el nuevo paradigna, ocurre |o que se
ha |l amado | a desinternedi aci 6n, en donde el consum dor conpra |os
product os directamente a un vendedor |ocalizado en otro pais.

Los valores que se agregan por el uso de la Red a |os conercios
tradicionales son miltiples: |la Red da nmucha nas infornmacion,
expande |as posibilidades de escoger del cliente, permte
desarrollar nuevos servicios a la nedida de |as necesidades de
éstos, facilita |os procesos de decisién y conpra y, finalnmente,
baja | os costos. Es decir, que el conercio electrénico hace nucho
mas que proveer una sinple alternativa a |os canal es habitual es de
di stribuci6n, en realidad |lo que hace, es permtir tanto a |os
vendedores conmb a |os conpradores encontrarse de una mnanera
nmuchi si no mas eficaz.

En |la economia digital surgen innovadoras formas de hacer conercio
con los consumdores y las relaciones tradicionales de conercio
"sobre el nostrador”, se ven alteradas en el sentido de que |os
clientes pueden ser atendidos en-linea y realizar la totalidad de
la relacion conercial via Internet. Las tradicionales enpresas de
representaci 6n de casas extranjeras, son desinternedi adas por |a
Red; tal es el caso cuando |as casas matrices ponen a disposicioén
(gl obal) sus productos desde un servidor |ocalizado en cual quier
parte del nmundo. La internediacion entre productores vy
consum dores estd siendo elimnada por las redes digitales, la
atenci 6n en-linea, los help desk, los catéalogos, |los directorios
interactivos y otros sistemas de mul tinedi a.

Todos estos canbi os son de gran relevancia desde el punto de vista
de las politicas de proteccidén a |os consumi dores que se deban
seguir, en cuanto a las transacciones que estos realicen por
nmedi os el ectroni cos.

Segun el viejo paradigna del conmercio internacional anteriornente
sefial ado, la legislacién comp tanmbién otras reglas de conducta
creadas para proteger a |os consum dores de practicas conerciales

Direcci6n Web http://cijul enlinea.ucr.ac.cr/ Tel éfono 207-56-98
E-mail: cijulenlinea@bogados. or.cr



http://cijulenlinea.ucr.ac.cr/
mailto:cijulenlinea@abogados.or.cr

Centro de Informacion Juridicaen L.inea
Convenio Colegio de Ahogados — Universidad de Costa Rica

engafiosas, eran aplicadas con toda su fuerza, siendo de rel evancia
| as transacci ones entre un consum dor y un conerciante |ocal. Pero
cuando el consumdor trata directamente con un vendedor o
conerciante extranjero, el control de las practicas conerciales
engafiosas pierde nucha de su eficacia, y en este sentido |os
intentos por inponer las leyes del lugar de residencia del
consum dor enfrentan problemas tanto | egal es cono practicos.”

iii. Conercio Electrénico Directo e Indirecto

El conercio electronico directo es la entrega en |linea de bienes
i ntangi bles, se dice que es directo porque tanto la transaccio6n
cono la entrega del bien se realiza directanente a través de
Internet; tal es el caso de la conpra de software, servicios
| egales o misica. Por su parte el comercio electroénico indirecto,
es el pedido electrénico de bienes tangibles, a diferencia del
primero o unico que se realiza en Iinea es |a negociacion ya que
la entrega es material .

El conercio electrénico indirecto depende de una serie de factores
externos, conmo por ejenplo, la eficiencia del sistema de
transporte, m entras gue el comercio di recto, permte
transacci ones electrdonicas de extrenb a extreno del orbe sin
obst 4cul os, aprovechando todo el potencial de |os nercados
el ectréni cos nundi al es.”

d. Los Sistenmas de Protecci 6n al Consum dor
[ KNORR BRI CENO, Jol ene Marie y ROLDAN SAUMA, Marcel o] 4

“El fenéneno de la contratacién masiva, trae consigo canbios
radi cales en la aplicacién y concepcion de la Teoria CGeneral del
Contrato en su faceta nas tradicional, en donde |a autonomia de |la
voluntad es un dogma. Al sobrevenir I|as nuevas nodalidades de
contrataci 6n, el contrato deja de ser un docunento escrito, fie

reflejo de la voluntad de sus redactores, para obligar no s6lo a
| o expresado en ellos, sino a |as consecuencias que deriven de |a
Ley, la buena fe y las buenas costunbres. En |la vida noderna, |as
rel aci ones contractual es nacen de forma conpletanente distinta a
la prevista en el Cbédigo Cvil, por ejenplo sin negociacion
previa, lo cual justifica la intervencién del Estado limtando |la
libertad contractual a favor del interés social, sobre todo frente
a los contratos tipo o de adhesién, en los cuales una parte se
adhiere a las estipulaciones prefijadas por la otra, dicese |la nmas
fuerte.

Sin enbargo, tal intervencion no es del agrado de aquellos de neta
raiz liberal, para quienes resulta contraproducente que se
tipifiquen |las nuevas préacticas conerciales, pues el nercado se
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basta solo para hallar el equilibrio.

Este es el sistema preferido por las econonmias de nercado
desarrol | adas, en las que un funcionamento eficiente vy
transparente del nercado garantiza la libertad del consum dor,
apoyado en "el nodelo social de wuna conunidad de ciudadanos
libres, iguales y propietarios; en la idea de un nercado ideal, en
el que el intercanbio de bienes y servicios tendria lugar entre
sujetos de igual condicion...sin mas regulaci 6n que |la que resulte
del juego de la oferta y |a denmanda...".

De esta forma, el nercado se regula a si msnp; las propias
enpr esas o hacen a través de |la autorregulacion y |a adecuada
conpetencia, y por otro lado l|la actitud de auto-defensa o
soberani a del propio consum dor

Enpero, en | os paises de econonmia dirigida, se opta por un derecho
del consum dor de corte conpensatorio, con el que "se pretende
conpensar |as supuestas deficiencias del nercado por nedio de
normas que conducen a la intervencién directa del Estado en la
Econonia...".

En nuestro pais se sigue un nodelo m xto de protecci6n, en el que
el consum dor sera el actor principal en |la defensa de sus propios
intereses y el Estado actuara con carécter subsi di ari o,
facilitando las iniciativas de los particulares, y dotando al
consumdor de un marco |legal adecuado que le sirva cono
herram enta frente a | a agresi 6n de sus derechos.

La Ley de Pronocion de l|la Conpetencia y Defensa Efectiva del
Consum dor (en adelante LPCDEC) junto con su reglanmento fue
producto de la firme conviccion de "arnonizar |as demandas de
apertura conercial con l|la correlativa necesidad de proteger al
consum dor y dejar de lado |a absoluta inspeccién de precios para
pasara una intensiva educacioOn, proteccion 'y pronocio6n de
aut odef ensa del consum dor", segun | o explica Bulgarelli Gonzal ez.

Puesto que ella pronmueve la desregulacion econdémica y la
regul aci 6n de | os nonopolios, tendente a generar el fonmento de

mayor nunmero de agentes econom cos en el nercado, en consideraci 6n
a que éstos constituirian por si msnos "las mas soélidas bases de
garantia y defensa del consumidor”, el |egislador costarricense se
preocup6 por inpedir que el Ilibre desenvolvimento de dicha
actividad condujera a "situaciones de nercado no deseabl es" para
el ejercicio de la libertad de conercio, para |os consum dores y
para el interés general. La incertidunbre y duda ante la apertura
conercial parecen haberse hecho presentes en la nente de

| egi sl ador, quien se encontré ante una anbivalencia entre si la
m sma conduciria a la reactivaci 6n de nuestra econonia o por el
contrario a su detrinmento; no es de extrafarse por ejenplo, coéno
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tal preocupaci 6n probablenente influyera en la anpliacién de la
noci 6n del concepto de consum dor para tomar en cuenta en el msnp
a | os pequefios enpresarios y artesanos.

No obstante, la préactica de nuestro pais hace pensar que Ila
protecci 6n al consum dor es |levada a cabo principal nrente por el
Estado, pues |a existencia de organizaciones Yy asociaciones de
consum dores, u otro tipo de iniciativa privada es practicanente
i nexi stente.”

e. Resolucion de Conflictos del Consumidor en Mteria de
Conerci o El ectrdnico

[ BRUCE ESQUI VERL, Oswal d] 5

“Exi sten una serie de posibilidades para resolver |as disputas que
se dan entre |los consum dores y |os proveedores producto de |as
rel aci ones contractual es derivadas del conercio el ectronico.

Podenpbs reunir estas posibilidades en dos grupos segln sean
resueltas por nedio del Derecho Internacional Privado o por nedio
de la normativa | ocal

1. Derecho Internacional Privado: En lo que a Conercio Electrénico
se refiere la Ley Mdelo de Comercio Electrénico de |la UNCI TRAL
pretende facilitar el desarrollo dé esta actividad y conseguir |as
rel aci ones conerci al es ar noni osas. Exi sten una serie de
Convenci ones de Derecho Internacional a las que se l|les da el
caracter de ley nacional; entre ellas podenos citar |as
siguientes: |a Convencion de Roma, |a Convenci 6n de Bruselas, el
Codi go de Bust amant e, | a Vv Conf erenci a Especi al i zada
Interanericana de Derecho Internacional Privado sobre la ley
aplicable a | os contratos internacionales, etc.

2. Legi sl acio6n Domésti ca: Con esta denomni naci 6n no nos
referinos exclusivanente al caso costarricense. En estos casos la
determinaci6n de la ley aplicable a un contrato el ectrdnico puede

producir consecuencias de trascendental inportancia; asi |as
cosas, en una jurisdiccién la exhibicién de un precio en una
pagi na en Internet con la opcion de conpra del bien o servicio
puede ser tonmada conb una oferta, mentras que en otras

jurisdicciones puede darse el efecto contrario. La nayoria de |as
| egi sl aci ones, establ ecen una presuncién a favor de |a aplicacion
de las normas propias de protecci 6n del consumdor, tanto para
efecto de la ley aplicable conb de la jurisdiccién que resolveréa
el caso. A este efecto remtinos al articulo 27 del Cddigo C vi
Costarri cense.

Ora posibilidad que cabe |a pena analizar es, en referencia a |la
autononia de |a voluntad, si es posible escoger o renunciar la |ley
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y/ o jurisdicci6én aplicable.

Creenbs que esto puede darse sienpre y cuando la renuncia de
legislaciéon y jurisdicciéon no sea en detrinmento de |os intereses
del consum dor ni notivado por cl ausul as abusi vas.

Por otro |ado en nuchos casos |os problemas a que se ven sujetos
| os consumi dores son tan pequefios que seria una pérdida de tienpo
y de recursos econémicos acudir a la jurisdiccion civil para
resol ver esos probl enas.

Es aqui donde |os nedios de resolucidon alterna de conflictos son
mas que provechosos y en nmas de un caso han denostrado
sobradanmente su efectivi dad.

Estos sistenmas de resolucion alterna de conflictos del consum dor
van mas alléd de los tradicionales de nediacion, conciliacion y
arbitraje y han apareci do otros cono por ejenplo:

1. La auto tutela del consumdor: Mediante el cual |os msnos
consum dores iréan desechando a |os proveedores que no brinden un
servicio con la calidad que es esperada.

2. H nodel o de autorregul aci 6n enpresari al : Los m snos
enpresarios antes de ser reglanentados por el Estado buscan
autorregul arse por nmedio de codigos de ética o de conducta que
dictan | as agrupaciones grem ales, industriales o conerciales que
regulan la actividad. Qra posibilidad es que |os conerciantes que
tengan una parte mayoritaria del nercado controlada regulen a |os
m noritarios.

3. Los programas de sellos: En la Red algunas ciber conpafiias
reciben un tipo de sello de confianza, que debe ser renovado cada
cieno tienpo, por parte de una enpresa fiscalizadora |lo cual le
dara a los consum dores un nedio de fiabilidad para realizar sus
transacci ones en | inea.

Uno de los nedios tradicionales de resolucién alternativa de
conflictos, el Arbitraje, se ha visto actualizado para su uso en
| os conflictos derivados del Conercio El ectroénico.

Habl anbs asi del Arbitraje Virtual el cual es autosuficiente
aunque derive su fortaleza de una ley previa que equipara Ssus
resoluciones a las de un Juez. El Arbitraje virtual tiene |as
m smas caracteristicas y ventajas del tradicional e incluso podria
Il egar a ser mucho nmas econdnico y expedito.”

i. El Arbitraje en Linea
[ KNORR BRI CENO, Jol ene Marie y ROLDAN SAUMA, Marcel 0]

“El arbitraje es una necanisnbp para |la resolucién de |as disputas
en donde tanto las personas naturales conp juridicas pueden
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soneter, previo convenio, a la decision de uno o varios arbitros,
las cuestiones |litigiosas, surgidas o0 que puedan surgir, en
materias de su libre disposicion confornme a derecho. El arbitraje
deriva su autoridad del consentimento nutuo de las partes
i nvol ucr adas.

Casi todo arbitraje, sea internacional o donéstico, |aboral o
conercial, depende de una superestructura legal tripartita que
consiste en garantizar que el acuerdo tomado se cunpla. Para ello
deberéd existir wun tribunal nacional que este dispuesto a: (1)
tratar el acuerdo en cuestién cono valido bajo la |ey gobernante,
(2) hacer cunmplir el acuerdo de forma especifica y (3) prohibir |la
[itigaci 6n en derogaci 6n del acuerdo.

Sin enbargo la mayor parte de |os procesos arbitrales funcionan
con normalidad dentro de su marco institucional sin necesidad de
la intervenciodn judicial, siendo los casos que |legan hasta el
tri bunal apenas un porcentaje minino de todo arbitraje.

No obstante, en este sistemn casi autosuficiente de resolucion
privada de disputas, so6lo se hace posible |a resoluci6n porque |os
acuerdos resultantes del arbitraje son legalnmente validos en
virtud de alguna ley, y porque si se diera el caso, el juez
mandaria que se cunplieran |os dictanenes con respecto al acuerdo
y al fallo en cuestion.”

i.1 El Arbitraje a Nivel Internaciona

“Para la inplimentacion de wun "arbitraje en linea" el nejor
com enzo podria ser tomar ciertos aspectos del réginmen ya probado
y conocido que gobierna actualnente el arbitraje internacional vy
conpl enentarl o con normativas de protecci én al consum dor que han
incentivado la creacién del "arbitraje de consump". De esta
manera, se podrd Ilegar a una solucién 4&gil y efectiva de
resol uci 6n de disputas a través de un necanisnmo de arbitraje en
| inea enfocado en el resguardo de los intereses del consum dor.
Este ultinp punto se estudiard en relacién a | o que actual nente se
estad |l evando a cabo en |a practica.

En general, |os problemas que se resuelven a través del arbitraje
internacional son nuy parecidos a |los que se presentan en el
ci berespacio. De cualquier forma, anbos sistemas tienen por
objetivo el resolver disputas que surjan de |as transacciones
entre contratos o entre entidades de varias jurisdicciones, Yy
hacerl o de una forma "nol deada" por l|las partes, que sera neutral vy
eficiente y que requerira una intervenci 6n ninima por parte de |os
tri bunal es.

El réginen legal que permte el arbitraje internacional es
conplejo, pero lleva utilizandose mas de cuarenta afios, y trae
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consigo la interacci 6n de cuatro nivel es de reglanmentaci 6n | egal .

El priner nivel de reglanmentaci én |egal es el derecho contractua
tal y conb se ilustra en el convenio arbitral. El convenio de
arbitraje "es el acuerdo nediante el cual las partes expresan su
vol untad i nequivoca de someter |a solucion de todas |as cuestiones
litigiosas o de al gunas de estas cuestiones, surgidas o que puedan
surgir de relaciones juridicas determn nadas, sean 0 no
contractuales, a la decision de uno o més arbitros, asi conp
expresar la obligacion de cunmplir tal decisién". En dicho acuerdo
se especificaran normal nente el lugar del arbitraje y las normas
qgue | o gobernar an.

El segundo nivel de reglanentaci 6n |egal se conpone de |as nornmas
que regiran el procedimento arbitral, las cuales son adoptadas
por disposicion de las partes y nornal nente seréan sefial adas en el
acuer do. Estas normas gobiernan todos |os aspectos del
procedimento arbitral, tales cono el nonbramento del arbitro

obj eci ones, decl araci ones, descubrim ento, audiencias asi conp |la
forma final que tomard el |audo.

El tercer nivel de reglanentacién legal es el de las |eyes
naci onal es arbitrales. Una ley nacional de arbitraje define |o que
puede abarcar el arbitraje dentro del pais en cuestiodn, hace
validos | os acuerdos arbitrales dentro de dicho pais y proporciona
varias fornmas de asistencia conmb la revision judicial de

contr at o.

El cuarto nivel de reglanmentaci 6n | egal se conpone de |os tratados
i nternaci onal es sobre ejecucién de fallos arbitrales. El tratado
mas i nportante en este sentido es el Convenio de New York sobre e

reconocimento y ejecuci6n de los fallos arbitrales. Este Convenio
obliga los tribunales nacionales de |os Estados signatarios a
reconocer y hacer cunplir los acuerdos y fallos arbitrales, salvo
casos excepcional es.”

i.2 El Arbitraje de Consuno

La Ley para |a Defensa de |os Consum dores y Usuarios de Espafia
establece la instauracion de un sistema arbitral de consunp que
sin fornmalidades especiales, atienda y resuelva con caracter
vinculante y ejecutivo las reclamaciones y quejas de |os
consum dores en relaci én con | as actuaci ones de | as enpresas.

En igual sentido, |a LPCDEC establece un sistema parecido en el
articulo 55, que reza:

"En cualquier nonmento y de conmin acuerdo, las partes pueden
soneter su diferendo, de forma definitiva, ante un arbitro o
tribunal arbitral, para |o cual deben de cubrir |os gastos que se
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originen. Las partes pueden escoger al arbitro o al tribunal
arbitral de una lista-registro que, al efecto, debe Illevar I|a
Comi si 6n nacional del consumidor. Los arbitros pueden cobrar
honorari os por sus servicios. Las personas incluidas en |la citada
lista deben ser de reconocido prestigio profesional y contar con
anplios conocimentos de |la materia.”

El arbitraje de consunb, a nmanera general, es un sistema de
adhesi 6n voluntaria por el que tanto enpresas conb consunidores o
asoci aci ones de estos acuden a manifestar su voluntad de dirimr
cual quier conflicto que pudiera surgir entre ellos de una nanera
rapi da, barata y vinculante, por nedio de sus procedimn entos.
Estas caracteristicas inplican el caréacter netanente eficaz del
arbitraje de recl amaci ones de consunp conop mnecani sno extraj udi ci al
de resol uci 6n de conflictos.

En Espafia, donde |as Juntas Arbitrales de Consuno han tenido gran
aceptaci6n, 1o que se hace es otorgar un distintivo a todas
aquel las enpresas adheridas al arbitraje de reclamacién de
consuno, indicativo de ese hecho, y que podra ser ostentado por

los conerciantes tanto en sus establ eci m entos, contr at os,
publicidad y demhs signos externos de |la enpresa. Mediante esto se
le garantiza al consumdor, Unicanente, la resolucidén via

arbitraje de consunp de |as controversias conerciales que puedan
surgir con ellos y por consiguiente una nejor prestaci én de |os
ser vici o0s.

En Costa Rica se deben incentivar los arbitrajes de consuno,
sacarl os del texto legal y aplicarlos a |la realidad de nmanera &agi
y eficiente.”

i.3 El Arbitraje Virtua

“No cabe duda que el arbitraje se ha constituido en uno de |os
nedios de resolucion de conflictos nercantiles de nayor
protagoni smo por su cel eridad, privacidad y eficacia. Una
extensi 6n del arbitraje al canpo virtual asegurarda |la resolucion
de conflictos originados en él de un nobdo méas di nam co.

En el anbito virtual, la Drectiva del Parlanento Europeo y del
Consej o sobre Conercio Electrénico pronmueve el uso de |os sistenas
de "arbitraje en linea" por nmedio del articulo 17 que dispone que:
la resolucidn extrajudicial de conflictos, incluyendo aquella
Il evada a cabo de nodo el ectrénico, debe permitirse en la ley de
| os estados m enbros que deberan igual nente asegurarse de que |as
pertinentes acciones judiciales puedan presentarse de forna
di nanmi ca

De igual forma, paises conp Canada, |os Estados Unidos de Norte
Anérica, Australia, Espafia y Perd, por nencionar tan sélo unos

Direcci6n Web http://cijulenlinea.ucr.ac.cr/ Tel éfono 207-56-98
E-mail: cijulenlinea@bogados. or.cr



http://cijulenlinea.ucr.ac.cr/
mailto:cijulenlinea@abogados.or.cr

Centro de Informacion Juridicaen L.inea
Caonvenio Colegio de Abogados — Universidad de Costa Rica

cuantos, han conmenzado a wutilizar sistemas de resolucién de
conflictos “en linea”, fundanentados en |os principios que rigen
al arbitraje en general.”

2. Normativa
a. Codigo Cvil’

Articul o 27. -

Para |la interpretacién de un contrato y para fijar |os efectos
nmedi atos o innediatos que de él resulten, se recurrird a las |eyes
del lugar donde se hubiere celebrado el contrato; pero si |os
contratantes tuvieren una nisma nacionalidad, se recurrird a |las
| eyes de su pais.

En los testanmentos se aplicaran las |eyes del pais donde tuviere
su domcilio el testador.

Respecto de matrinonios, se atendera a las |eyes del |ugar donde
hubi eren conveni do en establ ecerse | os cbényuges; y, a falta de ese
convenio, a las del pais donde tenga su domicilio el cbényuge
demandado, o0, en el caso de separacién, a las del domicilio de
cual qui era de ell os.

b. Ley de Pronoci 6n de |a Conpetencia y Defensa Efectiva de
Consumi dor?®

Articulo 40.- Ventas a domicilio

En las ventas a domcilio que se |leven a cabo fuera del local o
el establecimento del conerciante o el proveedor, sienpre y
cuando lo permta |a naturaleza del bien, el consum dor, anparado
al derecho de retracto, puede rescindir, sin su responsabilidad
el contrato en un plazo de ocho dias contados a partir de su
per f ecci onam ent o.

Articulo 55.- Conciliacién

Antes del inicio formal del procedimento y cuando se trate de
intereses puranmente patrinmoniales, |la Unidad técnica de apoyo de
| a Comi si6n naci onal del consum dor debe convocar a una audi encia
de conci l i aci 6n a |las partes en conflicto. En casos
extraordinarios y segun se autorice en el Reglanento, las partes
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pueden realizar sus presentaciones por cualquier nedio que Ilo
permta.

En la audiencia de conciliacién, el funcionario de l|a Unidad
técnica de apoyo de la Comisio6n nacional del consum dor debe
procurar avenir a las partes proponiéndoles un arreglo vy
sugi ri éndol es | a conveni enci a de él.

En el acta correspondiente, que deben firmar las partes y el
funcionario, se debe dejar constancia de todo acuerdo al que
Il eguen. En el misno acto, el funcionario debe aprobar el arreglo,
sal vo cuando sea contrario a la ley. Este arreglo tendrd la msma
eficacia de la resolucion de la Conmisidén para pronmover |a
conpetencia en los térmnos del articulo 61 de esta Ley, pero sin
recurso ulterior

De no lograrse un acuerdo durante l|la audiencia de conciliacion o
si las partes no se presentan a ella, se debe iniciar el
procedi m ento indicado en el articulo 53 de esta Ley.

FUENTES ClI TADAS:
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