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Resumen: Este trabajo analiza la proteccion del consumidor otorgada por nuestro
ordenamiento juridico ante la realizacion de compraventas a distancia por internet. Para
ello, realizaré el examen de las normas aplicables al caso, con la finalidad de arrojar
claridad y orden respecto a los derechos que asisten al consumidor en el comercio
electronico. También pretendo ofrecer una serie de herramientas para realizar
adquisiciones via online de una forma segura, en atencién a los peligros mas frecuentes
de esta modalidad de contratacion. Y, por supuesto, ofrecerle al consumidor medios de
defensa, como probar la existencia de contrato suscrito por internet.
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1.

Introduccion

En la actualidad, el comercio electrénico se ha consolidado como medio para la
obtencidon de productos y servicios diversos. La anterior afirmacién se demuestra con
la cantidad de empresas que se han unido a este gigante mercado en internet
acercando sus ofertas a los usuarios, pudiendo éstos comprar de forma directa, sin
desplazarse a establecimiento alguno. Asi, el empresario ofrece al cliente un medio
de contacto cada vez mas personalizado, le permite reducir costes de transporte
hasta un punto fisico de venta, ahorro de tiempo y comunicacién directa a distancia.
Ello también supone una ventaja importante para el empresario, que ve reducidos los
costes de su estructura empresarial, pudiendo trasladarse tal reduccidon de costes al
precio final de los productos.

Sin embargo, en la contratacién electrénica existen peligros para los usuarios ya que,
en ocasiones, algunos consumidores son victimas de los denominados delitos
informaticos, o bien sufren una falta de conformidad o dafios en los bienes, a veces
incluso tienen la sensacién de inseguridad juridica o riesgo, ya sea por propia
incertidumbre del medio, o por falta de regulacién en alglin aspecto de la venta, o
por desconocimiento sobre el tratamiento de sus datos. Por todo lo anterior, es
preciso ahondar en la proteccién del usuario, y dotar a este mercado de una
regulacién al mismo nivel de profundidad que la propia venta en establecimiento
fisico ya que, al fin y al cabo, sigue siendo una relaciéon entre un empresario y un
consumidor en el que éste sigue estando en desequilibrio, que ademas se encuentra
en una evolucion constante tanto por acceso de usuarios, volumen de negocio, como
de transacciones.

Marco normativo

La venta a distancia con consumidores por medio de internet, como tipo contractual,
parte del contrato de compraventa recogido en el articulo 1445 CC y los contratos
entre ausentes 1262 CC, adaptado al comercio electrénicol. Se trata, pues, de una
compraventa entre personas que no estan fisicamente presentes, en el que uno de
los contratantes se obliga a entregar una cosa determinada y el otro a pagar por ella
un precio cierto; y la generacion, perfeccion y cumplimiento del contrato no suponen
tracto Unico y presencial al realizarse a través de Internet.

En la actualidad, el Texto Refundido de la Ley General para la Defensa de los
Consumidores y los Usuarios (en adelante, el "Texto Refundido”) regula el contrato de
venta a distancia de consumo?, en su Titulo III “Contratos celebrados a distancia y
contratos celebrados fuera del establecimiento mercantil”. Asi, el art. 92.1 del Texto
Refundido define la venta a distancia de consumo una venta entre empresario y un
consumidor sin la presencia fisica simultanea de aquéllos, en la que la comunicacién

! YZQUIERDO TOLSADA, MARIANO. Navarro Mendizabal, Ifiigo A. Acosta. Mérida, Maria del Pino; Derecho del
Consumo. Calamo, Barcelona 2005.

2 De acuerdo con la remisién expresa al Texto Refundido que introduce la nueva redaccién del art. 38 de la Ley
de Ordenacion del Comercio Minorista.
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entre ambos se realiza exclusivamente mediante técnicas de comunicacién a
distancia hasta el momento de la celebracidon del contrato y en la propia celebracion
del mismo?, ejemplificando que se consideran técnicas de comunicacién a distancia:
el correo postal, Internet, el teléfono o el fax. La caracteristica definitoria del
comercio electréonico consiste en el uso de un medio electrénico como Internet para
contratar.

Por otro lado, debemos atender a la Ley 34/2002 de Servicios de la Sociedad de la
Informacion y del Comercio Electrénico, esencial en la regulacién de la contratacion
electrénica. Dice su articulo primero que: “[E]Js objeto de la presente Ley la
regulacion del régimen juridico de los servicios de la sociedad de la informacion y de
la contratacion por via electrénica, en lo referente a las obligaciones de los
prestadores de servicios incluidos los que actuan como intermediarios en la
transmision de contenidos por las redes de telecomunicaciones, las comunicaciones
comerciales por via electrénica, la informacion previa y posterior a la celebracion de
contratos electrénicos, las condiciones relativas a su validez y eficacia”, etc.

Finalmente, resulta de aplicacién Ley de Condiciones Generales de la Contratacién
(Ley 7/1998) cuando se incorporen este tipo de clausulas y, se debe atender al
impacto de la Ley 3/2014* que introdujo nuevos preceptos en el Texto Refundido,
como el articulo 60 bis y el ter, relativos a pagos adicionales y el cargo por utilizar
determinados medios de pago, respectivamente.

3. Publicidad, comunicaciones comerciales y ofertas

A diario somos objeto de publicidad y comunicaciones comerciales navegando por la
red, sin que en muchas ocasiones nos demos cuenta, recibimos e-mails denominados
spam, nos saltan banners, pop ups, videos publicitarios previo el acceso a una web,
etc. Estos instrumentos son informaciéon, nos transmiten datos y pueden
condicionarnos si estamos predispuestos a hacer una compra®.

La publicidad, se regula por la LGP cuyo articulo 2 la define como la comunicacion
realizada en el ejercicio de una actividad comercial, con el objeto de fomentar directa
o indirectamente la contratacién. Es decir, la publicidad puede tratar de fomentar la
contratacién de forma directa con la pretensidon de crear en el destinatario un animo
de adquirir el bien publicitado. En el ambito de la contratacion electrdnica, las ofertas
promocionales y las comunicaciones comerciales, se rigen por lo dispuesto en el art.
96 del Texto Refundido y, adicionalmente, por lo establecido en los arts. 19 a 22 de
la LSSI y CE siendo ésta de aplicacion preferente (art. 94 Texto Refundido). Las
comunicaciones comerciales son mensajes de contenido comercial realizados por el
vendedor, cuyo fin es atraer al consumidor a contratar de forma directa y dirigiéndole

3 Copiando la definicién dada previamente en la LOCM.

4 Cuyo objeto fue transponer al derecho interno la Directiva 2011/83/UE sobre los derechos de los
consumidores en especial en las ventas a distancia.

5 Estudio sobre la publicidad y las comunicaciones comerciales recogido en VEGA VEGA, JOSE ANTONIO.
Contratos electronicos y proteccion de los consumidores. Reus (2005) P.169.
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al contrato (v.gr. un email anunciandole un producto y con un enlace que le lleva a
iniciar los tramites de contratacion en la web del empresario). Las ofertas
promocionales, por su parte, son un tipo de comunicaciones comerciales que segun el
articulo 20 de la LSSI y CE son temporales, y pueden incluir descuentos, premios,
regalos, concursos o juegos promocionales. La oferta o la comunicacion comercial
son, en sintesis, actos de una persona que confiere a otra el poder juridico de crear
el contrato®. Ademas, puede decirse que su naturaleza es de declaracién de voluntad,
es germen de un contrato posterior.

Respecto a los derechos que asisten a los consumidores en la recepcion de
comunicaciones comerciales, merece la pena sefalar que dichas comunicaciones
deberan ser claramente identificables como tales asi como la persona en nombre de
la cual se realizan (art. 20. 1 LSSI y CE). Ademas, cuando se comuniquen ofertas
promocionales deberan quedar clara e inequivocamente identificadas las condiciones
de acceso o formas de participacion (art. 20. 2 LSSI y CE). Asimismo, queda
prohibido el envio de comunicaciones promocionales por correo electrénico u otro
medio electronico que no hayan sido solicitas o expresamente autorizadas por el
destinatario, salvo que existiera una relacién contractual previa entre las partes. En
todo caso, se debera ofrecer al destinatario la posibilidad de oponerse a este tipo de
practicas mediante un procedimiento sencillo y gratuito, que en caso de
comunicaciones promocionales remitidas por correo electrénico, debe consistir en una
direccion de correo electrénico en la que ejercitar ese derecho (art. 21 LSSI y CE).

Por lo que afecta a los derechos de los consumidores en relacion al contenido de las
comunicaciones comerciales y ofertas promocionales, existe un deber de veracidad y
conformidad de la publicidad con lo posteriormente contratado. Es mas, como sefiala
el art. 61 del Texto Refundido la oferta, promociéon y publicidad integran el contrato:
“El contenido de la oferta, promocion o publicidad, las prestaciones propias de cada
bien o servicio, las condiciones juridicas o econémicas y garantias ofrecidas seran
exigibles por los consumidores y usuarios, aun cuando no figuren expresamente en el
contrato celebrado o en el documento o comprobante recibido y deberan tenerse en
cuenta en la determinacion del principio de conformidad con el contrato”. Por lo
tanto, el precepto otorga al consumidor la facultad de exigir al empresario aquello
que ofrecié inicialmente. Finalmente, el articulo 61.3 plasma el principio pro
consumatore al afirmar que sélo primara la letra del contrato divergente sobre la
publicidad, comunicaciones comerciales, etc. cuando el contenido del contrato sea
mas beneficioso para el consumidor.

4. Informacion precontractual

La informacién tiene una importancia capital, el convertirla en derecho tiene por
objeto suprimir el desequilibro inter-partes derivado de la contratacion de consumo,

5 Cita a FERRARI, F., La formacién del contrato, Fundacién Cultural del Notariado, Madrid 199, p.34 ss.
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gue se magnifica en la contratacion electrénica donde no existe la facultad de
examinar el producto, a diferencia de lo que sucede en los establecimientos fisicos.

El articulo 8. d) del Texto Refundido es base para los articulos 60 (regla general en la
contrataciéon de consumo), 60 bis y 97 (concreto de contratacién a distancia) que
versan sobre la obligacién del empresario de proporcionar informacién previa al
contrato y que han sido reformados por la Ley 3/20147, y que son adicionales a los
10 y 27 de LSSI y CE. De los preceptos citados surgen una serie de deberes de
informacién que debe cumplir el empresario previa la contratacion con un
consumidor. Estas indicaciones, deben ser ejecutadas siempre en un momento
anterior a que el usuario quede vinculado por cualquier contrato a distancia (art. 27.1
LSSI y CE y art. 97.1 Texto Refundido), de forma facil y gratuita, comprendiendo
informacioén clara, comprensible e inequivoca.

Por lo que respecta a la LSSI, el art. 27 establece que los prestadores de servicios
deben facilitar la siguiente informacion antes de la vinculacion contractual con
consumidores: (i) los tramites que deben seguirse para celebrar el contrato; (ii)
informacién sobre el documento electrénico en el que se formalice el contrato, como
la lengua en que se formalizara, la accesibilidad al mismo por el usuario y las forma
de corregir errores. Esta informacién se entendera entregada si es puesta a
disposicién del usuario en su pagina o sitio de Internet. Con todo, la entrega de esta
informacién no serad necesaria si el contrato se celebra exclusivamente mediante
intercambios de correos electrénicos. Asimismo, el prestador de servicios debera
“poner a disposicién del destinatario” las condiciones generales a las que deba
sujetarse el contrato, por lo que bastara que aparezcan en la web del prestador de
servicios. También se cumple con esta obligacién si, en contratacién por medio de
dispositivo de pantalla de formato reducido, se facilita la direccion de internet donde
la informacién se ubica, con lo que el destinatario recibe, aun siendo de manera
indirecta, la informacidn, aunque su efectiva lectura dependa del cliente.

En relacion con el Texto Refundido, el art. 97 establece minuciosamente el contenido
de la informacion precontractual que habrd de ser entregada al consumidor. En
particular, el empresario debe facilitar informacion sobre las caracteristicas
principales de los bienes o servicios, esto es, determinar el producto y todas sus
prestaciones genéricas, para que el consumidor no caiga en error. Asimismo, debera
informar de la identidad del empresario, incluido su nombre comercial, su direccion
completa (tanto de e-mail, como de establecimiento fisico si lo hubiere) y su nimero
de teléfono y, en su caso, del empresario por cuya cuenta actie, sin olvidar el
numero de identificacion fiscal.

Respecto al elemento del precio, tiene la obligacién de “indicar el precio total, asi
como un desglose de todos sus componentes incluidos todos los impuestos y tasas”.
La informacidn relativa al precio en muchas ocasiones se cumple a medias, en la
mayoria de casos es en el momento justo previo al pago, cuando se conoce con

7 Sobre el tema puede verse en ZURILLA CARINANA, M.A, (2014). La reforma de los arts. 60 y 97 de la Ley de
modificacion del TRLGDCU. ¢Hay alguna novedad que merezca la pena?, Revista CESCO de Derecho del
consumo, n° 9/2014, http://www.revista.uclm.es/index.php/cesco.
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exactitud el precio final. El propdsito de ésta obligacion del empresario es evitar
cargas encubiertas en el pago, y también evitar cargos fraudulentos en caso de pagar
con tarjeta, como se explicara en el analisis del pago.

Ademas, el empresario debera informar sobre (i) los procedimientos de pago,
entrega y ejecucion; el sistema de tratamiento de las reclamaciones del empresario;
(ii) el plazo y procedimientos para ejercer el derecho de desistimiento (minimo 14
dias naturales) o la ausencia de tal derecho (en los casos excepcionales del art. 103
del Texto Refundido); (iii) el hecho de que el consumidor tenga que asumir los costes
de la devolucion del producto (si el empresario no entregd esta informacion, no
podran repercutirse al consumidor estos gastos); (iv) la eventual existencia de
servicios postventa o garantias comerciales; (v) recordatorio de la garantia legal (de
dos afios para bienes nuevos); (vi) la posibilidad de recurrir a mecanismos
extrajudiciales de reclamacion; (vi) la existencia de cédigos de conducta y la forma
de acceso, etc.

En relacién con la forma en que el empresario puede cumplir con estas obligaciones
de informacion, los arts. 60.2.a) y 97.1.a) del TRLGDCU disponen que debe
adecuarse la obligacién de informar al medio empleado. No es necesario que dentro
de todas y cada una de las paginas que componen el sitio web del vendedor se
especifique la totalidad de la informacién. Se cumplird con los preceptos anteriores si
esta informacion esta alojada en una pagina del sitio web del vendedor. En caso de
examinar el producto por medio de una app en smartphones o dispositivos similares
cumplird con esta obligacién si se indica un enlace que dirija al apartado web donde
esta disponible toda esta informacion.

Finalmente, la Ley 56/2007 de Medidas de Impulso de la Sociedad de la Informacidn,
en su articulo 2, obliga a los empresarios a establecer medios de interlocucién con
sus clientes. Uno de los medios sera la posibilidad del cliente de consultar los datos
que el empresario tenga de él, asi como del historial de facturacion y de los contratos
celebrados entre ambos, teniendo asi el consumidor acceso al contrato como medio
de prueba.

5. El contenido del contrato y su perfecciéon
5.1. La proteccion del consumidor respecto al contenido del contrato

Una vez el consumidor decide contratar con el empresario elegido, se enfrenta a
un contrato de adhesidén, en el cual las clausulas que debe aceptar para contratar
estan predispuestas, siendo extrafio que en Internet quepa la posibilidad de
negociar las condiciones de la contratacion con el empresario, al no existir un
contacto directo. Por lo que habrd que estarse a la LCGC, que contiene normas
necesarias para garantizar la igualdad de las partes contratantes cuando una de
ellas utiliza condiciones generales de la contratacién. Ademas, prevé la accion de
no incorporacién (articulo 9 de la LCGC?), que permite al adherente (que puede

8 Podemos encontrar un extenso y pormenorizado analisis de la proteccién previa contractual centrado en las
condiciones generales de la contratacion y las clausulas abusivas en FUENTE NORIEGA, M. “La Proteccion
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ser o no consumidor) instar la declaracién de no incorporacién de una condicion
gue no haya tenido oportunidad de conocer previa la suscripcion del contrato, o
cuyo contenido sea ambiguo, ilegible, incomprensible u oscuro, todo ello de
conformidad con el art. 7 LCGC.

Las condiciones generales de la contrataciéon, como decia, se admiten y seran
parte del contrato cuando su incorporacion al mismo sea aceptada por el
adherente (articulo 5 LCGC) pero, no podrda entenderse que ha habido
aceptacién de la incorporacién de las condiciones generales al contrato, cuando
el predisponente no haya informado expresamente al adherente acerca de su
existencia, y no le haya facilitado un ejemplar de las mismas. Excepcionalmente,
dice el art. 5.3 de la LCGC, cuando el contrato no deba formalizarse por escrito y
el predisponente entregue un resguardo justificativo de la contraprestacion
recibida, como es el caso, bastard con que el predisponente anuncie las
condiciones generales en un lugar visible dentro del lugar en el que se celebra el
negocio (en un apartado de pagina web, o mismo obligando a los usuarios a
aceptarlas, antes de iniciar los tramites). Otra opcidén es que las inserte en la
documentacién del contrato que acompafia su celebracién o que, de cualquier
otra forma, garantice al adherente una posibilidad efectiva de conocer su
existencia y contenido en el momento de la celebracion.

Asimismo, el Texto Refundido regula en su titulo II las cldusulas abusivas. Segun
esta norma se consideraran cldusulas abusivas todas aquellas “estipulaciones no
negociadas individualmente y todas aquéllas practicas no consentidas
expresamente que, en contra de las exigencias de la buena fe causen, en
perjuicio del consumidor y usuario, un desequilibrio importante de los derechos y
obligaciones de las partes que se deriven del contrato” (articulo 82.1). En todo
caso, determina el art. 82.4 del Texto Refundido en relaciéon son sus articulos 85
a 90, que son abusivas las clausulas que:

a) vinculen el contrato a la voluntad del empresario;

b) limiten los derechos del consumidor y usuario;

c) determinen la falta de reciprocidad en el contrato;

d) impongan al consumidor y usuario garantias desproporcionadas o le impongan
indebidamente la carga de la prueba;

e) resulten desproporcionadas en relacion con el perfeccionamiento y ejecucion
del contrato;

f) contravengan las reglas sobre competencia y derecho aplicable.

Respecto a las consecuencias juridicas de la declaracién de abusividad de una
cldusula, el art. 83 del TRLGDCU establece que serdn consideradas nulas de
pleno derecho y se tendran por no puestas. En ningln caso, el juez puede
integrar el contrato, ya que eso vulneraria el art. 6.1 de la Directiva 93/13/CEE

coetanea a la realizacion del contrato. Las Condiciones Generales de los Contratos y las Clausulas predispuestas
no negociadas individualmente” DE LEON ARCE, ALICIA. Derechos de los consumidores y usuarios: (doctrina,
normativa, jurisprudencia, formularios). Tirant Lo Blanc 2007 (Tratado). P.263 y siguientes.
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del Consejo, de 5 de abril de 1993, sobre las clausulas abusivas en los contratos
celebrados con consumidores.

5.2. El problema de la perfeccion del contrato

En los contratos de adhesion celebrados por internet, el proceso de contratacion
es distinto al celebrado en presencia fisica de los contratantes por diversas
razones. En las compraventas, la perfeccién se produce en el momento en que
se acuerda por ambas partes vincularse y no en el momento del pago como
pudiera pensar algin consumidor, ya que es una prestacion del contrato y no
perfeccion del mismo. Desde ese momento y, como siempre ha marcado el
Codigo Civil en los articulos 1254 y 1258, el contrato existe y, por tanto, pueden
compelerse uno al otro a realizar las obligaciones que se deriven del acuerdo
contractual®. Lo mismo sucede en la contratacidn electrénica, pues el articulo 23
de la LSSI y CE establece que los contratos celebrados por via electrénica
produciran todos los efectos previstos por el ordenamiento juridico cuando
concurra el consentimiento y los demas requisitos necesarios para su validez.

En la compraventa por internet, el usuario se enfrenta a un proceso de seleccién
del producto deseado de los disponibles en la web del empresario, tras ello debe
marcar la opciéon para adquiriflo (“afiadir a la cesta”), esta pagina suele
redirigirle a otra donde debe rellenar un formulario con sus datos personales, la
direccién de entrega y la de facturacién si es distinta, un medio de comunicacién
sea e-mail/teléfono movil (datos que el empresario archivara en un fichero).
Paralelamente, en algin momento del proceso observara la advertencia de la
pagina web donde estén dispuestas las condiciones generales de la contratacién
u otras clausulas las cuales habra de aceptar. En este momento, segln lo
expuesto, debe considerarse perfeccionado el contrato aun cuando el consumidor
no haya efectuado el pago del articulo adquirido, pues ya concurre el
consentimiento de ambas partes: el empresario manifiesta su consentimiento
con el ofrecimiento de los productos en la red, y el consumidor lo hace cuando
agrega el producto a su carrito de la compra, rellena sus datos, y acepta las
condiciones generales de la contratacion. Acto seguido, se impele al usuario a
realizar el pago o elegir un método de pago diferido (como la domiciliacion
bancaria), si asi lo permite el profesional.

Sin embargo, en la practica diaria parece que la perfeccidon del contrato no se

9 Respecto a la forma del contrato FUENTE NUNEZ DE CASTRO, S., La formalizacién del proceso contractual en
la compraventa directa y en la compraventa a distancia tras la reforma operada por la Ley 3/2014 de 27 de
marzo por la que se modifica el texto refundido de la Ley General para la defensa de los consumidores y
usuarios y otras leyes complementarias, Boletin del Ministerio de Justicia, 2014, www.mjusticia.gob.es,
considera que se rompe el principio de libertad de forma por la obligacién del empresario, de enviar al
consumidor constancia de la compra. Por esa razon, siempre ha estado roto este principio en las ventas a
distancia, porque es dificil de imaginar un contrato entre ausentes sin confirmacion alguna en nuestra época, y
también, por que el consumidor por mucho que ignore el aspecto juridico, siempre querra una constancia para
poder reclamar en el futuro.
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produce de acuerdo con lo previsto en el plano juridico, pues por lo general, si
no se realiza el pago ya sea por pasarela virtual'® o por pago diferido, muchos
empresarios no consideran que exista contrato y, por tanto, no proceden al envio
del producto adquirido (a cuya entrega estan obligados desde que se recibid el
consentimiento del consumidor). Cabe preguntarse, si los empresarios fuerzan al
consumidor a que la perfeccion del contrato quede a su arbitrio. Por supuesto, no
siempre sucede asi y veremos unos ejemplos practicos de ésta problematica en
los siguientes ejemplos:

a) Tienda online C&A®:

“"En la tienda online puedes elegir articulos de nuestro catalogo y colocarlos
en una cesta de compra electrénica, haciendo clic en el botén “afiadir a la
bolsa”, La bolsa de compra contiene la referencia del articulo o articulos
seleccionados, su nombre, la cantidad, la talla y el precio con impuestos
incluidos. No obstante, tu pedido no sera firme mientras no hayas
introducido todos los datos necesarios para la ejecucion del contrato, no
hayas aceptado las presentes Condiciones Generales y no hayas hecho clic
en el botén “pedido en firme”. Antes de hacer clic en este ultimo botdn,
puedes modificar y corregir tu pedido y los datos introducidos al efecto en
cualquier momento.

Una vez realizado tu pedido, recibirds por e-mail una confirmacion,
generada de forma automatica, de la recepcion de tu pedido. Dicha
confirmacion contendréd otra vez los datos de tu pedido, asi como las
Condiciones Generales. En caso de que no hubieras impreso y/o guardado
los datos de tu pedido y las Condiciones Generales durante el proceso de
pedido, te aconsejamos imprimir y guardar dicho e-mail. No habra
almacenamiento de los datos de tu pedido por nuestra parte. NOTA
IMPORTANTE: con la confirmacion de la recepcion aun no se produce el
perfeccionamiento del contrato de compraventa; no es mds que una
documentacién del hecho de que hemos recibido tu pedido.

Nos reservamos el derecho de aceptacion de tu pedido. La aceptacion del
pedido y la perfeccion del contrato solo se produce mediante el envio
de las mercancias pedidas. Al efecto recibirds una notificacion mediante
otro e-mail. Para realizar un pedido debes ser mayor de 18 afos. No
podemos aceptar pedidos de personas por debajo de esa edad”.

En este caso, la empresa decide reservar a su voluntad la existencia del
contrato. En primer lugar, tal actuacién es contraria al espiritu del contrato
de adhesidn, que es formular una serie de contratos en masa, por que la

10 Aplicacion de banca electrénica para el pago con tarjeta en sitios web, en el que se introduce el nimero de
tarjeta y la clave pin. Si hay un fallo en el pago, de esta manera, la operacién de cargo no se autoriza y no hay
forma de reintentar el pago, que volver a iniciar los tramites previstos en la web del empresario.

1 http://www.c-and-a.com/es/es/shop/service/FAQ.html
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b)

c)

intencién real es realizar una enorme cantidad de contratos con todo el
consumidor que acepte, por tanto se entiende que el empresario esta
totalmente dispuesto a contratar al renunciar a la fase de negociacion.
Considero que se trata de una clausula abusiva, de las previstas en los
articulos que 82.4.a) y 85.7 del Texto Refundido, pues deja a la exclusiva
voluntad del empresario la decisidn relativa a si hay o no contrato, una vez
el consumidor aporté datos personales (en algunos casos) v,
eventualmente, ha realizado un cargo bancario.

Wall Mobile Charger®?:

“"Para realizar un pedido de productos o servicios puedes visitar el Sitio
Web de WALL MOBILE CHARGER S.L. www.wallmobilecharger.com .Solo
tienes que anadir los productos al carrito y pagar (con el método de pago
gue prefieras) identificandote. Podemos enviarte los articulos a ti o a la
persona que elijas. También puedes llamar al nimero 649329344 de lunes
a viernes, de 10:00 a.m. a 14:00 p.m. En todos los casos, siempre podras
revisar el pedido antes de confirmarlo. Una vez que lo hayas confirmado, te
daremos un numero de pedido web.

A los pocos minutos de recibir tu pedido, te enviaremos un acuse por
email. Al igual que el niumero de pedido web, el email de acuse no significa
que aceptamos el pedido, solo te informamos de que lo hemos recibido.
Cuando procesemos y preparemos tu pedido, te mandaremos otro email
indicando que lo hemos aceptado junto con la informacion de envio (el
«email de notificacion de envio»). Nos reservamos el derecho de aceptar o
no un pedido. Como queremos asegurarnos de que los productos estan
disponibles, no aceptaremos el pedido hasta tener los productos listos para
el envio. En la mayoria de los casos, lo haremos en un plazo maximo de 72
horas para productos en stock. Si un producto no esta en stock, recibiras el
email de aceptacion cuando lo tengamos disponible y preparado para el
envio, siempre dentro del plazo que te indicamos al pagar. Cuando recibas
el email de aceptacion, WALL MOBILE CHARGER S.L. habra concluido un
contrato contigo (incluiremos los términos mas importantes del contrato en
el propio email de aceptacion). A partir de entonces, ya solo queda que te
entreguemos los productos lo antes posible para que puedas disfrutar tu
compra”.

De nuevo, el empresario se reserva la facultad de admitir el pedido lo que
se traduce en la facultad de decir cuando se perfecciona el contrato. La
justificacion es que quieren asegurarse de que los productos estan
disponibles, pero...ino deberia asegurarse de ello antes de ofrecer los
productos a la venta? Es evidente que si.

Ejemplo a sequir: Fnac

2 http://www.wallmobilecharger.com/legal/terms
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5.3.

“Para realizar un pedido es necesario conectarse a www.fnac.es, y
registrarse como usuario, cumplimentando el formulario electrénico que en
cada momento aparezca en la pagina web de la tienda y siguiendo las
instrucciones indicadas en el mismo. (...)

La validaciéon del pedido por parte del cliente supone expresamente el
conocimiento y aceptacion de estas condiciones generales de contratacion
como parte de la celebracion del contrato. Salvo prueba en contrario, los
datos registrados por Fnac.es constituyen la prueba del conjunto de
transacciones realizadas entre Fnac.es y sus clientes. Fnac.es archivara el
documento electronico en que se formalice el contrato y éste sera
accesible.

Una vez efectuada la compra y en el plazo mas breve posible, siempre
antes de que transcurran 24 horas desde la ejecuciéon de la compra, el
Servicio de Atencién al Cliente de Fnac.es te remitiré por e-mail un
comprobante de la compra. Si no estdas de acuerdo con los datos
consignados en dicha confirmaciéon podras solicitar la modificacion de los
mismos o la anulacion del contrato”.

Este caso no presenta ningun problema. La empresa, entiende que desde
que el cliente ha completado todos los datos requeridos y realizado los
tramites pertinentes el contrato ha quedado perfeccionado.

Algunos autores entienden que el empresario dispone su oferta o comunicacion
comercial en su sitio web, y ante ello aparece un usuario que les realiza la oferta
de contratar y, como hemos visto en los ejemplos, el empresario decide aceptar
o no*3. No concibo que el empresario tenga una web como invitacién a contratar,
y dejarse seducir por el consumidor. Entiendo que todo empresario esta
consintiendo en contratar con aquel cliente que acceda y complete el proceso
gue cada vendedor establezca. En conclusion, la perfeccién del contrato, debe
guedar inalterada por las practicas comerciales y no confundirse con la
consumacion.

La prueba del contrato

En relacién con los problemas que suscita la perfeccion del contrato y la prueba
de la existencia del vinculo contractual, la LSSI y CE nos dice en su articulo 24,
que la prueba de este tipo de contratos se sujeta a las reglas generales de
nuestro ordenamiento y que el contrato en formato electrénico serd admisible
como prueba documental en un juicio. En el mismo sentido, el art. 98.7 del Texto
Refundido exige que el empresario facilite al consumidor la confirmacién del

13 ARIAS DE RINCON, MARIA INES. La formacién y perfeccién del contrato por internet. Revista chilena de
derecho Vol.29 (2002) P. 114y 118.

OBREGON SIEGMUND, GABRIELA. La perfeccién del contrato en Internet segun el ordenamiento juridico
espafiol. Especial referencia al caso de las paginas web. Revista chilena de derecho. Vol.3 2012 P.61 a 87
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contrato celebrado en un soporte duradero y en un plazo razonable después de
la celebracion del contrato a distancia, a mas tardar en el momento de entrega
de los bienes. Mas exigente es el art. 28 de la LSSI y CE que exige que el
oferente confirme la recepcién de la aceptaciéon mediante (i) correo electrénico
en las 24 horas siguientes a la aceptacion; o (ii) tan pronto como el aceptante
haya completado el procedimiento de contratacién.

Un paso mas alld en la identificacion del documento electréonico con el
documento en papel ha sido la firma electrénica, regulada en la ley 59/2003.
Dice su articulo 3, que la firma electrénica es el conjunto de datos en forma
electréonica que pueden ser utilizados como medio de identificacién del firmante,
y tendra el mismo valor que la firma manuscrita en relacién con los consignados
en papel, ya que el documento electrénico que firma es soporte de documento
privado, en caso de contratacion electronica; es decir, sirve para identificarse en
un documento electrénico, el cual se tiene como un documento privado a efectos
civiles y procesales. Ello concuerda con la exigencia del 98.9 del Texto
Refundido, dirigido a la adopciéon de medidas para identificar inequivocamente el
contrato del empresario con el consumidor. La importancia, no es sélo identificar
al usuario, es también saber que es una persona con capacidad de obrar.

Por ultimo, el usuario podrad defenderse del empresario ante los tribunales
ejercitando la accion de anulabilidad reconocida a su favor en el articulo 100 del
Texto Refundido, si el empresario no le entrega el documento o soporte que
contenga el contrato celebrado o la confirmacion del mismo, con los
correspondientes efectos regulados en los articulos 1300 y siguientes del Cédigo
Civil.

6. El pago

Expone el Codigo Civil en el articulo 1445 que en el contrato compra y venta uno de
los contratantes se obliga a entregar una cosa determinada y el otro a pagar por
aquélla un precio cierto, por lo que el pago es una de las prestaciones que
constituyen el contrato y la forma de extinguir la obligacion del contratante que
recibe o ha de recibir la cosa. Pues bien, el empresario estd obligado a informarnos,
antes de quedar vinculados por el contrato, del “precio total de los bienes o servicios,
incluidos los impuestos y tasas, o, si el precio no puede calcularse razonablemente de
antemano por la naturaleza de los bienes o de los servicios, la forma en que se
determina el precio, asi como, cuando proceda, todos los gastos adicionales de
transporte, entrega o postales y cualquier otro gasto o, si dichos gastos no pueden
ser calculados razonablemente de antemano, el hecho de que puede ser necesario
abonar dichos gastos adicionales. (...)" (art. 97.e del Texto Refundido). Asimismo,
nos deberd informar previa la contratacion de los medios de pago aceptados (art.
97.g del Texto Refundido). Los medios de pago habituales que nos podemos
encontrar son los siguientes:

En primer lugar, el pago contra reembolso, es un pago diferido al momento de
recepcion del bien. Suele usarse, cuando se reciben bienes que son fragiles, pudiendo
asi, no pagar y devolver el bien al instante en caso de estar evidentemente
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defectuoso. En este sentido, el articulo 66 ter, otorga el riesgo de la transmisién al
empresario hasta que el bien no obre en manos del usuario. Es una de las formas
mas seguras para el consumidor, pero que suele estar gravada con algiun pago
adicional por el empresario, que no puede ser superior al coste real soportado por el
empresario por el uso de este medio de pago (art. 60 ter .1 del Texto Refundido).

En segundo lugar, la domiciliacion bancaria, es decir, remitir al empresario los datos
de la cuenta bancaria del consumidor, permitiéndole cobrar haciendo un cargo en la
cuenta que hayamos senalado. Es util cuando el consumidor adquiere periddicamente
productos al mismo vendedor o se une a suscripciones, pudiendo anular tal
domiciliaciéon en cualquier momento acudiendo a su sucursal bancaria, asi como
anular algun cargo que le hayan realizado.

En tercer lugar, la transferencia bancaria, pago con tarjetas de crédito o débito, ya
sea desde nuestra banca electronica o por otro medio. En este caso, el consumidor
ha de tener cuidado por el uso de este medio de pago, ya que es habitual que se
cobre por su eleccién, que como dijimos no puede superar el coste soportado por el
propio empresario por utilizar tal medio de pago (art. 60 ter 1 del Texto Refundido).
En el caso del pago con tarjetas, el articulo 112.1 del Texto Refundido establece de
modo especifico que cuando el importe de una compra hubiese sido cargado
fraudulenta o indebidamente utilizando el nUmero de una tarjeta de pago, su titular
podra exigir la inmediata anulacion del cargo. Finalmente, en una interpretacion a
sensu contrario del art. 112.2 podemos concluir que también puede solicitar la
anulacién del cargo el consumidor que haya ejercido el derecho de desistimiento o de
resolucidén. Ahora bien, si la devolucién no respondiera a estos motivos, aquella habra
de producirse, pero el consumidor deberd resarcir al empresario por los danos y
perjuicios ocasionados por tal anulacion.

En cuarto lugar, el dinero electréonico. El dinero electrénico es “el valor monetario
representado por un crédito exigible a su emisor, almacenado en un soporte
electrénico, emitido al recibir fondos de un importe cuyo valor no serd inferior al
valor monetario emitido y aceptado como medio de pago por empresas distintas del
emisor™®. Las Entidades de dinero electrénico, son las que transforman el dinero
fisico en el electronico o virtual, en base a los principios sentados por el Banco de
Espafia.

La aparicién del dinero electrénico ha supuesto soluciones como PayPal. Inc., una de
las mas conocidas. Es una sociedad estadounidense, registrada en Europa como
entidad de crédito, pero su actividad profesional real es muy distinta, pues tiene por
objeto servir de puente entre consumidores y empresarios, y ser medio de pago
(entre otras prestaciones). Su funcionamiento es sencillo, ambas partes se registran
con su correo electrénico, transfieren a su cuenta de PayPal una cantidad de dinero,
y desde ese momento, como si de un banco se tratase, pueden pagar con ella, a la
cuenta del empresario en PayPal. También pueden ligar su cuenta PayPal a una
cuenta o tarjeta de su banco habitual, adelantando Paypal los pagos y recobrandolos
posteriormente de aquella entidad. Paypal recibe el pago del consumidor y retiene la

4 Banco de Espafia y la Ley 21/2011, de 26 de julio, de dinero electrdnico.
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cantidad abonada hasta que el cliente recibe el producto, y confirmando que todo es
correcto (ofreciendo un plazo amplio para reclamaciones), confirma y abona el precio
en la cuenta del empresario. También ofrece el método de pago “pago tras la
entrega”, de forma que no se adeudard nada en en la cuenta Paypal del cliente o
cuenta ligada hasta que no conste que el pedido ha sido recibido por el consumidor.
Paypal es el medio de pago mas seguro que existe en la actualidad en Internet, pues
ofrece adicionalmente un servicio de resolucion de disputas rapido y eficaz que
otorga grandes garantias de proteccidon al consumidor.

Cadigos de conducta en el comercio electrénico

Tras analizar los derechos de los consumidores en las compraventas por internet en
sus distintas fases contractuales, pasamos ahora a analizar otro mecanismo de
proteccién general de los consumidores en este ambito que ofrece el ordenamiento
juridico, los cédigos de conducta a los que pueden adherirse las empresas para
generar confianza en el consumidor por quedar, tras ello, vinculados a una serie de
deberes y garantias especificos.

El art. 97.1.0) del Texto Refundido, tras establecer la obligacién de los empresarios
de informar en la fase contractual de la existencia de codigos de conducta y la forma
de acceso a los mismo, define tales codigos como “el acuerdo o conjunto de normas
no impuestas por disposiciones legales, reglamentarias o administrativas, en el que
se define el comportamiento de aquellos empresarios que se comprometen a cumplir
el cédigo en relacion con una o mas practicas comerciales o sectores econémicos”.
Por su parte, el art. 18 de la LSSI y CE determina que los cddigos de conducta
versaran, entre otros, “sobre los procedimientos para la deteccion y retirada de
contenidos ilicitos y la proteccion de los destinatarios frente al envio por via
electrénica de comunicaciones comerciales no solicitadas, asi como sobre los
procedimientos extrajudiciales para la resolucion de los conflictos”. Asimismo, impele
a las administraciones publicas a impulsar su creacién y coordinacion.

El concreto, el Real Decreto 1163/2005, de 30 de septiembre, por el que se regula el
distintivo publico de confianza en los servicios de la sociedad de la informacién y de
comercio electrénico, asi como los requisitos y el procedimiento de concesion, tiene
por objeto regular el distintivo que podran mostrar los prestadores de servicios que
se adhieran a los codigos de conducta que cumplan con los requisitos previstos en el
propio Real Decreto. Este Real Decreto se aplica a las corporaciones, asociaciones u
organizaciones comerciales, profesionales y de consumidores que adopten cédigos de
conducta destinados a regular las relaciones entre prestadores de servicios de la
sociedad de la informacién y los consumidores y usuarios, cuando la adhesién a tales
codigos conceda el derecho al uso y administracion del “distintivo publico de
confianza en linea”. Asimismo, se aplica a los prestadores de servicios de la sociedad
de la informacién que hagan uso de dicho distintivo.

Estos codigos de conducta incluiran: (i) las garantias concretas que se ofrecen a los
consumidores que mejoren las concedidas por el ordenamiento juridico; (ii) un
sistema de resolucion extrajudicial de conflictos; (iii) los compromisos especificos que
asumen los prestadores de servicios; y (iv) el ambito de actividades sometidas al
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codigo, que englobara al menos, las comunicaciones comerciales o la informacion
precontractual, la contratacion y los procedimientos de solucion de quejas o
reclamaciones. En fin, se trata de un es un sello que las empresas adheridas podran
insertar en sus paginas web para mostrar su compromiso de responsabilidad en sus
comunicaciones comerciales y en sus transacciones contractuales con los
consumidores. El distintivo es el siguiente:

| CONFIANZA |
EN LINEA

| PRESTADOR |
| ADHERIDO |

La Agencia Espafiola de Consumo, Seguridad Alimentaria y Nutricion supervisa el
cumplimiento de los cédigos y de las obligaciones que tienen sus entidades
promotoras y adscritas. Por lo que, aquello que disponga un cédigo de conducta que
tenga el distintivo que aqui se regula, no caera en saco roto respecto al usuario en
las transacciones comerciales con los empresarios adheridos al cédigo.

Existen distintos cédigos de conducta, y el mas importante en el mercado espanol es
Confianza Online!®>, el cual se constituyd cémo iniciativa de un sistema de
autorregulacion publico-privado de ambito nacional bajo una forma juridica de
asociacion sin animo de lucro, el promotor por parte del sector publico es Red.es,
entidad publica empresarial dependiente del Ministerio de Industria, Energia y
Turismo, que se ocupa del ambito de telecomunicaciones y de la sociedad de la
informacién, entre otros campos. Este autodenominado sistema de autorregulacién,
tiene consideracion de cdédigo deontolégico y se centra, entre otros aspectos, en el
comercio electrénico y resolver problemas relacionados con proteccion de menores,
accesibilidad y usabilidad, privacidad y proteccidén de datos. El codigo de conducta’® y
el sistema de autorregulacion Confianza Online obtuvieron con fecha de 15 de julio
de 2005 el distintivo publico de confianza en linea por parte del Instituto Nacional del
Consumo, habida cuenta del cumplimiento de los requisitos establecidos en el RD

©

CONFIANZA

1163/2005. El distintivo es el siguiente:

La importancia de este sistema de autorregulacion, viene dada por la creciente
adhesiéon a él de ya casi tres mil prestadores de servicios espafioles!’. El sello de

15

“Guia practica para consumidores de Confianza Online” Confianza Online.

https://www.confianzaonline.es/consumidores/guia-practica-de-consumidores-faqg/

16 pyede accederse al contenido del cddigo ético de confianza online en el siguiente enlace:
https://www.confianzaonline.es/wp-content/uploads/2015/02/Confianza-Online-Codigo-Etico-2015.pdf

17 En este enlace pueden observarse las webs que cuentan con el sello:
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confianza es en realidad un logotipo que pueden exhibir las empresas en sitios web
(usualmente en la parte inferior de la web) que forman parte de Confianza Online,
como distintivo de su adhesién. Es importante, que los consumidores verifiquen que
la web a través de la cual van a realizar una compra, cuente con alguno de estos
distintivos aprobado por AECOSAN, pues podran tener la garantia de que un
organismo publico controla las condiciones de venta del sitio y que dispondra de un
método alternativo de resolucién de conflictos. Ademds, es importante que
contrasten que dicho empresario no estd haciendo un uso ilicito del sello'®, pues ello
haria perder toda confianza en la transaccion. En la practica, si un usuario clica en el
sello que aparece en la web del empresario accedera a un fichero en la web de
Confianza Online, en el que se detalla informacion del vendedor que ha visitado, la
explicacion e implicaciones del sello, y el procedimiento para formular una
reclamacién directamente a Confianza Online, quien iniciard un procedimiento de
mediaciéon entre las partes'®. Dicho procedimiento es muy efectivo y altamente
recomendable a todos los consumidores, antes de iniciar cualquier tipo de accién
legal (costosa y lenta)?°.

Conclusion

La expansion del comercio electrénico no conoce limites. Es una gran oportunidad
para el comercio de millones de personas, por ejemplo, para aquellas que viven en
areas alejadas de los grandes comercios, que desean adquirir bienes no disponibles
en su entorno, que disponen de tiempo limitado o de movilidad reducida que les
pueda impedir la compra en un establecimiento fisico, etc. Esta expansién ha
propiciado que el mercado sea altamente competitivo, lo que obliga a los empresarios
a cambiar sus procedimientos, precios, y condiciones de contratacion en beneficio del
consumidor.

Pese a las ventajas que ofrece el comercio electrénico existen defectos que deben
pulirse y actualizarse. La legislacion se ha intentado adaptar al avance del comercio
por internet, pero pasan los afios sin que se ofrezca la alta seguridad que los
consumidores demandan. Hay buenos mecanismos, pero ninguno que ofrezca una
seguridad intensa que acabe con el gran enemigo del comercio electronico: la
desconfianza. Como hemos visto, la adhesion de los prestadores de servicios a los
codigos de conducta reporta grandes beneficios a los consumidores, en particular, el
procedimiento de resolucion extrajudicial de conflictos que permite que
reclamaciones que por cantidad no merecerian el ejercicio de una accién judicial,
queden resueltas (como en el caso de Confianza Online). Sin embargo, estos codigos
y procedimientos no gozan de la publicidad necesaria, por lo que la mayor parte de
los usuarios desconocen la posibilidad de recurrir a sus servicios.

https://www.confianzaonline.es/empresas/entidades-adheridas/

18 En este link puede obtenerse un listado de las empresas que estan haciendo un uso ilicito del sello confianza
online: https://www.confianzaonline.es/conocenos/#usosindebidos

1% Cémo reclamar: https://www.confianzaonline.es/consumidores/como-reclamar/

20 Aqui puede consultarse el listado de todas las reclamaciones y soluciones amistosas alcanzadas:
https://www.confianzaonline.es/consumidores/publicaciones/
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Por otro lado, la gran dispersién normativa existente no puede mas que actuar en
contra de los consumidores, quienes dificilmente conocerdn completamente la
totalidad de sus derechos en las compraventas online. Por ello, considero que seria
adecuado proceder a la creacién Cdédigo de E-Consumo en el que se contemplen
todos los aspectos de este medio de comercializacion especifico.
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