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RESUMEN

La investigacion presenta una propuesta de cédigo de conducta sobre formacion de
contratos con consumidores en Internet. Se inicia con una explicacion de la
normativa aplicable al proceso de formacién del contrato en Venezuela. Luego, se
realiza una aproximacion al concepto de contratacion electronica y a la nocién de
consumidor, para terminar afirmando que los contratos electronicos con
consumidores califican legalmente como contratos de adhesiéon. Seguidamente, se
describe sucintamente el proceso de formacion del contrato, incluyendo la
perfeccion del mismo, para concluir con el nudcleo del trabajo y que hemos
denominado: Cédigo de Conducta sobre formacion de contratos electronicos con
consumidores. De lo anterior se concluye que la autorregulacion es esencial en la
generacion de la confianza de los consumidores; los proveedores adheridos
voluntariamente al codigo deben haber cumplido ciertas condiciones que garantizan
mejores practicas comerciales y, por ende, mayor calidad de los servicios.
Asimismo, se recomienda la revision de la normativa propuesta por organismos
nacionales y extranjeros, pertinentes en materia de proteccién al consumidor y de
Comercio Electrénico, que le otorguen legitimidad y eficacia.

Palabras Clave: consumidores y usuarios, coédigo de conducta, formacion
electronica del contrato

ABSTRACT

The investigation presents a proposal of conduct code on contract formation with
consumers in Internet. One begins with an explanation of the norm applicable to the
process of formation of the contract in Venezuela. Soon, an approach to the concept
of electronic hiring and the notion of consumer is made, to end up affirming that the
electronic contracts with consumers describe legally like adhesion contracts. Next,
the process of formation of the contract is described, including the perfection of
himself, to conclude with the nucleus of the work and that we have denominated:
Code of Conduct on electronic contract formation with consumers. Of the previous
thing one concludes that the self-regulation is essential in the generation of the
confidence of the consumers; the suppliers adhered voluntarily to the code must
have fulfilled certain conditions that guarantee better you practice commercial and,
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therefore, greater quality of the services. Also, the revision of the propose norm by
national and foreign, pertinent organisms is recommended in the matter of
protection to the consumer and of Electronic Commerce, who grant legitimacy and
effectiveness to him

Key Words: consumers and users, conduct code, electronic formation of the
contract

INTRODUCCION

Internet es un ambiente propicio para el desarrollo de propuestas de
autorregulacién. Existe cierto consenso sobre la conveniencia de crear modelos de
actuacién adecuados que incrementen la confianza de los usuarios de los servicios.
En el plano internacional, multiples han sido las iniciativas europeas Yy
latinoamericanas que han reconocido el valor de los cédigos de conducta como
instrumento de ordenacion del sector y complemento de los principios y normas
juridicas.

En este sentido, creemos que en Venezuela, la proteccion ofrecida a los
consumidores y usuarios por la aun reciente Ley de Proteccion al Consumidor y al
Usuario (LPCU) puede ser mejorada e incluso incrementada a través de sistemas
de autorregulacién, que de conformidad con la legislacién aplicable resuelvan los
problemas especificos planteados en sede de contratacién con consumidores. Con
la finalidad de materializar estas ideas, la presente investigacién propone un cédigo
de conducta sobre formacion de contratos con consumidores en Internet.

Metodolégicamente hemos considerado necesario comenzar aclarando la
normativa aplicable al proceso de formacién del contrato, teniendo en cuenta que en
los contratos de consumo la eleccion de la Ley aplicable al caso concreto cede ante
las normas imperativas del pais del consumidor, lo que en nuestro caso se producira
entre un proveedor nacional o extranjero y un consumidor en Venezuela. Luego, es
casi imprescindible realizar una aproximacién al concepto de contratacion
electrénica y a la nocién de consumidor, para terminar afirmando que los contratos
electronicos con consumidores califican legalmente como contratos de adhesion. En
cuarto lugar, se describird sucintamente el proceso de formacion del contrato,
incluyendo la perfeccion del mismo, para concluir con el nucleo del trabajo y que
hemos denominado: Cédigo de Conducta sobre formacion de contratos electronicos
con consumidores.

1. NORMATIVA APLICABLE A LOS CONTRATOS ELECTRONICOS CON
CONSUMIDORES EN VENEZUELA

En la fase de formacion del contrato electrénico con consumidores, la
determinacion del derecho aplicable debe realizarse a partir de tres cuestiones:
primero, se trata de consumidores; segundo, hablamos de contratacidon electronica
y, tercero, Unicamente hacemos referencia a la fase de formacion del contrato.
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En este orden, encontramos el articulo 3 LPCU! venezolana, el cual establece
que gquedan sujetos a las disposiciones de dicha ley, todos los actos juridicos,
celebrados entre proveedores de bienes y servicios y consumidores y usuarios,
relativos a la adquisicion y arrendamiento de bienes, a la contratacién de servicios
publicos o privados y cualquier otro negocio juridico de interés econdmico para las
partes.

El articulo 31 de la misma ley incluye en la nocion de comercio electrénico
cualquier forma de negocio o transaccién comercial, ejecutada a través del uso de
las tecnologias de la informacién y comunicacion entre proveedor y consumidor o
usuario. Luego, el articulo 43 LPCU venezolana establece que en caso de
inexistencia de norma expresa sobre comercio electrénico se aplicara el resto de las
normas y procedimientos previstos en dicha Ley; entre ellas, el Titulo Ill de la LPCU
denominado “De la proteccién contractual”, Capitulo | “Del contrato de adhesién”
(calificacién con la que vamos a caracterizar la contratacion electrénica con
consumidores), que no regula de forma completa el proceso de formacién de los
contratos de consumo con condiciones generales.

Como ademas, el contrato es electrénico, resulta aplicable la Ley venezolana de
Mensajes de Datos y Firma Electronica (LMDFE)?, que en sede de formacion de
contratos establece en el articulo 15 que las partes podran acordar que la oferta y la
aceptacién se realicen por medio de mensajes de datos; para después, en el
articulo 1 otorgar y reconocer eficacia y valor juridico al mensaje de datos y a toda
informacion inteligible en formato electrénico, independientemente de su soporte
material.

Cuando ambos textos, la LPCU y la LMDFE resulten insuficientes para regular el
proceso de formacién del contrato electrénico con consumidores, serdn de
aplicacion en forma supletoria, las disposiciones preliminares de los contratos
contenidas en el Titulo Il del Capitulo | del Cédigo Civil (CC) venezolano.

3. LA CONTRATACION ELECTRONICA

Para los contratos perfeccionados por medios electronicos no existe en
Venezuela una definicion legal. Los contratos electronicos no son definidos por la
LMDFE ni tampoco en el &mbito del Derecho de Consumo, han sido definidos por la
LPCU, a pesar de la novedosa regulacion que hace sobre el Comercio Electrénico.

De tal forma, que para esbozar una definicién de contratos electrénicos se ha de
partir de la definicién tradicional de contratos establecida en el CC, especificamente
en el articulo 1.133, a saber:

! Publicada en la Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana de Venezuela No. 37.930 del dia
4 de mayo de 2004.
? Publicada en la Gaceta Oficial de la Republica Bolivariana de Venezuela No. 37.148 del 28
de febrero de 2001.
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“El contrato es una convencion entre dos 0 mas personas para constituir, reglar,
transmitir, maodificar o extinguir entre ellas un vinculo juridico.”

A la definicién tradicional de contratos, para calificar éstos como electronicos
deben agregarsele dos condiciones indispensables, a saber: Primero, la falta de
presencia fisica simultanea de las partes contratantes; y segundo, la utilizacion de
técnicas electronicas de comunicacion a distancia.

Una vez definidos los contratos electrénicos, una tercera condicidn deben
cumplir para alcanzar la categoria de contratos electronicos de consumo, a saber:
Las partes integrantes en la relacién contractual deben ser consumidores y usuarios
frente a proveedores de bienes y servicios.

4. LA NOCION DE CONSUMIDOR EN EL DERECHO VENEZOLANO

El articulo 4 LPCU, establece que para los efectos de dicha ley se denominara
consumidor a toda persona natural que adquiera, utilice o disfrute bienes de
cualquier naturaleza como destinatario final y “usuario” a toda persona natural o
juridica, que utilice o disfrute servicios de cualquier naturaleza como destinatario
final.

Luego delimita negativamente la definiciéon y agrega, que las personas naturales
y juridicas que, sin ser destinatarios finales, adquieran, almacenen, usen o
consuman bienes y servicios con el fin de integrarlos en los procesos de produccion,
transformacién y comercializacién, no tendran el caracter de consumidores y
usuarios.

La LPCU emplea tanto el término “consumidor” como “usuario”, sin embargo,
cuando define ambos términos “consumidor” es la persona fisica que adquiere y se
beneficia de un bien y “usuario” es la persona fisica o juridica que utiliza y se
beneficia de un servicio. De esta forma, las nociones de consumidor y usuario se
delimitan positivamente, por cuanto la Ley nos dice quienes son consumidores y
quienes son usuarios.

Llama la atencién que mientras el consumidor es sélo la persona fisica, el
usuario es la persona fisica o juridica. Para comenzar no cabe duda que quedan
excluidas de la nocion de consumidor las personas juridicas en su totalidad, incluso
aquellas que no desarrollan actividades que puedan considerarse dentro de una
actividad comercial (por ejemplo, una fundacién o entidad religiosa); esta referencia
exclusiva a las personas fisicas en la definicion de consumidor se presenta como
una constante en las legislaciones de avanzada en materia de consumo.

Discordante con ello, la nocion de usuario que ofrece la misma norma, considera
usuario tanto la persona fisica como juridica, habiendo de cumplir esta Ultima las
mismas condiciones previstas para las personas fisicas: que sean destinatarios
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finales y no integren los servicios adquiridos en procesos de produccion,
transformacion y comercializacion.

Vale mencionar también respecto a la definicion legal de consumidor, que el
término “destinatario final” sugiere que el bien o servicio se recibe para no ser
reintegrado en los procesos de produccién, transformacion y comercializacion.
Cuando el legislador vincula el termino “destinatario final” a consumo significa que el
destino del bien o servicio es ser consumido, lo que en términos econdémicos quiere
decir acabar el proceso econémico en un ambito privado, ajeno a la actividad
empresarial (Arroyo Aparicio, 2003, p.150).

El ultimo parrafo del articulo 4 LPCU establece una delimitaciéon negativa de la
nocién de consumidor, al establecer quienes no son consumidores o usuarios, al
cumplir dos requisitos: Primero, no tener la condiciébn de destinatario final y
segundo, adquirir, almacenar, usar 0 consumir bienes y servicios con el fin de
integrarlos en los procesos de produccién, transformacién y comercializacion. Como
consecuencia quienes adquieran, usen o consuman bienes o servicios con fines
comerciales no son consumidores ni usuarios; el consumidor y usuario definido por
la LPCU es aquel que adquiere bienes o servicios fuera del ambito de su actividad
comercial.

5. LOS CONTRATOS ELECTRONICOS CON CONSUMIDORES COMO
CONTRATOS DE ADHESION

La mayoria de los contratos celebrados por Internet responden a un esquema de
contratacion masiva, que se sustenta sobre la base de la adhesibn a unas
condiciones generales establecidas de forma unilateral por el proveedor y que el
consumidor y usuario acepta, por ejemplo, haciendo clic sobre un boton grafico;
estos contratos en los cuales no existe posibilidad alguna de negociacion previa
entre las partes contratantes para acordar las condiciones en él establecidas,
reciben el nombre de contratos de adhesion.

Los contratos de adhesidn constituyen en la actualidad, un cauce indispensable
para la contratacion de bienes y servicios por Internet; agilizan la contratacion y
aseguran el mismo trato para todos aquellos consumidores o0 usuarios que quieran
contratar en la Red, bienes y servicios de cualquier tipo. Sin embargo, tomando en
cuenta que el proveedor se encuentra en una manifiesta situacion de superioridad
frente al consumidor, generando el riesgo de que intente conseguir el
consentimiento de clausulas injustificadamente perjudiciales para los intereses de
los consumidores o usuarios, las legislaciones sobre consumo consagran entre los
derechos de los consumidores y usuarios, el reconocimiento de su condiciéon de
débil juridico, asi lo establece en Venezuela el articulo 6 LPCU cuando reconoce
como un derecho de los consumidores y usuarios, la promocién y proteccion juridica
y administrativa de sus derechos e intereses econémicos y sociales, en
reconocimiento de su condicion de débil juridico en las transacciones del mercado.
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En Venezuela, los contratos de adhesion con consumidores, estan regulados en
el Titulo Il de la LPCU, denominado “de la Proteccion Contractual” por medio de
ocho articulos (81 al 88), bien se trate de contratos formados dentro del comercio
tradicional o de contratos generados en el marco del Comercio Electronico.

~

La LPCU impone al proveedor un deber de informacién previa a la celebracion
del contrato en relacién con el clausulado del contrato de adhesion. En este sentido
establece el articulo 82 LPCU, que todo contrato de adhesion debera encontrarse a
la disponibilidad del publico, con caracteres legibles a simple vista y en idioma
castellano y no podra contener remisiones a textos que no se faciliten al
consumidor, previa o simultaneamente a la celebracion del contrato. Evidentemente
este requisito quedara cumplido mediante la exposicion permanente en la pagina
Web del proveedor del clausulado general del contrato.

Luego, la misma norma establece la obligacion del proveedor de dar copia
electrénica del contrato a las partes con anticipacién a la fecha prevista para su
otorgamiento. Al establecer la norma “debera darse copia electrénica” creemos no
es necesario el envio del contrato al sistema de informacion del consumidor, resulta
suficiente que el proveedor implemente las medidas que permitan al consumidor o
usuario acceder, leer o descargar una copia del contrato con anticipacién a la fecha
de su celebracion. Este deber ademas de posibilitar a las partes el conocimiento de
las clausulas del contrato permite que dichas clausulas no sean modificadas hasta
el dia de la celebracion del contrato (Perales Viscasillas, 2001, p. 913).

6. LA FORMACION DEL CONTRATO ELECTRONICO CON CONSUMIDORES

Los contratos consensuales se perfeccionan en Venezuela por el concurso de la
oferta y la aceptacion sobre los elementos esenciales del contrato, no siendo
inconveniente que dicho acuerdo de voluntades se otorgue por medio de mensajes
de datos.

Por mensaje de datos debe entenderse toda informacion inteligible en formato
electrénico o similar que pueda ser almacenada o intercambiada por cualquier
medio (articulo 2 LMDFE); los efectos juridicos de estas declaraciones de voluntad
emitidas por medio de mensajes de datos son los mismos que los producidos por
las declaraciones de voluntad realizadas en forma escrita o verbal (articulo 4
LMDFE). Esto es asi, porque la electrénica es tan solo un nuevo soporte de las
declaraciones de voluntad; soporte como tradicionalmente lo han sido el papel o la
expresion oral, soporte entendido como el material en cuya superficie se registra
informacion.

Este nuevo soporte, no altera el principio de libertad de forma que encuentra
cabida en el ambito de la contratacidn electrénica por aplicacion de dos principios
fundamentales sobre los que descansa el Derecho del Comercio Electrénico, a
saber: El principio de equivalencia funcional y no discriminacion y el principio de
inalterabilidad del derecho preexistente de obligaciones y contratos (lllescas Ortiz,
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2000, p.216). Ambos principios, permiten aplicar a los contratos celebrados por via
electrénica las normas generales que regulan la perfeccion del contrato,
independientemente de si dicho contrato se forma, perfecciona o ejecuta en papel,
por medio de la palabra o por via electronica.

a. La oferta

En relacion a la oferta, el Cédigo Civil venezolano aborda el tema de la oferta
exclusivamente desde la perspectiva del perfeccionamiento contractual. En
concreto, refiriéendose al perfeccionamiento del contrato, destaca el articulo 1.137
del citado codigo que el contrato se forma tan pronto como el autor de la oferta tiene
conocimiento de la aceptacioén de la otra parte.

Para la existencia de todo contrato debe darse la presencia del consentimiento
de las partes interesadas; dicho consentimiento se manifiesta por el concurso de la
oferta y la aceptacion sobre la cosa y la causa que han de constituir el contrato. Si
no existe la oferta no hay consentimiento, y sin consentimiento no existe contrato.

La doctrina internacional no es pacifica en relacién a la naturaleza de las ofertas
electronicas, en especial aquellas presentadas por medio de paginas Web. La
intencion del oferente de quedar obligado puede manifestarse en forma explicita o
implicita; para detectar la voluntad implicita del oferente como una oferta valida en
términos juridicos basta que se cumplan los requisitos legales exigidos, a saber: uno
subjetivo, que seria la intencion del proponente de vincularse por su declaracion en
el momento que recaiga la aceptacion, incluida la capacidad contractual y la
identificacion del oferente (articulos 1.143 y 1144 CC venezolano), asi como la
existencia de un destinatario de la propuesta (en el caso de las paginas Web
indeterminado); y otro, el objetivo, localizado en el hecho de que la oferta sea
completa, pues debe contener todos aquellos elementos esenciales del contrato a
cuya conclusion esta dirigida; Ademas del consentimiento de las partes, objeto y
causa licita (articulo 1.141 CC).

La existencia de estos dos componentes es suficiente para calificar de oferta a
una determinada declaracion de voluntad (Perales Viscasillas, 2001, p. 881). No
obstante, el proveedor podra manifestar de forma expresa (de lo contrario seria muy
dificil probar que no es una oferta valida) que su declaracion, pese a reunir todos los
requisitos de la oferta de contrato no lo es; por ejemplo, utilizando la expresion
“salvo confirmacién”, “sin compromiso” (Gémez Laplaza, 1993, p. 64).

En atencion al objeto deben aplicarse lo establecido en los articulos 1.156 vy
1.157 CC venezolano, siendo el software, las publicaciones y los servicios en linea
los productos mas comercializados en la red, el objeto del contrato puede consistir
en bienes tangibles como intangibles, que seran entregados a los consumidores y
usuarios por los canales tradicionales o por la misma red, segun sea el caso.
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En materia de proteccion al consumidor en el Comercio Electrénico, ademas de
los requisitos tradicionales para considerar una oferta valida, la LPCU exige el
cumplimiento de requisitos especificos de informacién previa, que antes de concluir
el contrato, deben ser suministrados a los consumidores y usuarios, de manera clara
precisa y accesible, acerca de:

La identidad del proveedor (articulo 33 LPCU).

e Las caracteristicas de los bienes o servicios que desean adquirirse (articulos 33
y 39 LPCU).

e La pertenencia a algin esquema de autorregulacion, asociacion de empresarios,
organismo de solucion de controversias o algun 6rgano de certificacion. Si ello es
asi, el proveedor debera suministrar al consumidor informacion para hacer
contacto con ellos, verificar dicha membresia y acceder a los estatutos del
organo de certificacion o afiliacion correspondiente (articulo 36 LPCU).

e Los mecanismos que permitan al consumidor seleccionar los datos personales
cuya cesién no autoriza y, ademas, el proveedor tiene el deber de informar al
consumidor y/o usuario si su modelo de negocio tiene por objeto la captacion, el
tratamiento o la cesién de datos personales y si es éste el caso, informar al
mismo los fines para los cuales cederd los datos a terceros, las circunstancias
bajo las cuales pudiera darse la cesion, la posibilidad de limitar el uso de esa
informacion y como la podran limitar (articulos 37 y 38 LPCU).

¢ Los mecanismos de pago que ofrece el proveedor e informacién acerca del nivel
de seguridad de los mismos y las medidas de reembolso o corresponsabilidad
entre el proveedor y la institucibn emisora de tarjetas de crédito (articulo 40
LPCU).

e Las garantias que cubran los acuerdos (articulo 41 LPCU).
e Elplazo de validez de la oferta (articulo 1137 CC).

Los dos primeros requisitos, a saber: la identidad del proveedor y las
caracteristicas de los bienes o servicios que desean adquirirse son elementos
necesarios para perfeccionar el contrato porque coinciden con los mencionados en
el articulo 1.141 CC como condicionantes de la existencia del mismo y habran, por
tanto, de estar presentes en la oferta de contrato.

La presencia de todos los demas requisitos enumerados en la LPCU y en el CC,
informacidén sobre pertenencias a sistemas de autorregulacion, sistemas de pago,
garantias o plazo de validez de la oferta, no es esencial para la perfecciéon del
acuerdo.

Respecto a la temporalidad de la oferta, el CC venezolano distingue entre la
oferta sin plazo, que es revocable mientras no haya llegado a conocimiento del
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oferente la aceptacion y se perfeccione el contrato (articulo 1.137, apartado 4°) y la
oferta con plazo expreso o tacito que no es revocable (articulo 1.137, apartado 5°);
una vez vencido el plazo expreso o tacito no solo puede revocarse la oferta, sino que
el simple hecho de la expiracion del plazo hace caducar la oferta, quedando
solamente el derecho para el oferente, de tener por valida dicha aceptacién tardia y
considerar el contrato perfeccionado, notificandolo inmediatamente a la otra parte.

Sin embargo, cuando se contrata en linea por medio de paginas Web la vigencia
de la oferta necesariamente coincide con el hecho de su puesta en linea. De esta
forma, cuando el oferente desee revocar su propuesta basta con retirarla de la
pagina Web y no dejarla accesible al publico, pero en todo caso la declaraciéon de
voluntad revocando una oferta solo serd efectiva si se inserta en la misma pagina
por la cual se dio a conocer la oferta (Perales Viscasillas, 2001, p.898).

b. Laaceptacion

La aceptacion debe ser recibida por el autor de la oferta en el plazo fijado por
ésta o0 en el plazo normal exigido por la naturaleza del negocio; si llega fuera del
plazo, el autor de la oferta puede tener por valida la aceptacion tardia y considerar el
contrato como perfecto siempre que él lo haga saber inmediatamente a la otra parte
(articulo 1.137 CC). Como excepcion a la necesidad previa de comunicar la
aceptacién encontramos la posibilidad reconocida al destinatario de la oferta de
aceptar mediante la ejecucién del contrato (articulo 1.138 CC), teniendo la
obligacion de comunicar al oferente el comienzo de la ejecucion.

La aceptacion es pura y simple (la oferta contiene los elementos materiales del
contrato), es suficiente que contenga una simple respuesta tal como “acepto”, “de
acuerdo”. En el caso de los contratos en linea, éstos deben ser aceptados por
medio de una declaracién expresa de voluntad, siendo lo mas frecuente aceptar por
medio de una conducta que exterioriza la intencién de aceptar la oferta: haciendo
clic en el botén donde se indique la aceptacién, aunque también puede aceptarse
descargando un software de la red o cualquier tipo de informacién que sea objeto
del contrato. Ademas, la aceptacion por medios electrénicos se considera
perfectamente admisible, por cuanto no se exige ninguna formalidad especifica para
su manifestacion, de forma tal que la aceptacién puede ser expresada por medio de
un mensaje de datos.

c. Laperfeccion

En el &mbito de la contratacion con consumidores el contrato se perfecciona en
el momento en que surte efecto la aceptacion de la oferta. EIl momento exacto en
que la aceptacion surte efecto depende en el texto del CC venezolano de dos
circunstancias distintas:

Primero, de la regla establecida en el parrafo 1° del articulo 1.137, “el contrato
se forma tan pronto como el autor de la oferta tiene conocimiento de la aceptacion
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de la otra parte”, es decir, la perfeccion del contrato parece estar determinada por la
teoria del conocimiento, el consentimiento existe desde el momento en que las
voluntades de las partes concurren, y ademas, oferente y destinatario tienen
conocimiento de sus reciprocas voluntades.

Segundo, ese conocimiento se presume que existe en el instante en que la
aceptacion llega a la direccion del oferente (destinatario de la aceptacion), es decir,
subordina el conocimiento al momento de la recepcién. La norma civil establece una
presuncion iuris tantum de conocimiento, a partir del momento en que el instrumento
gue contiene la aceptacion llega a la direccion del destinatario.

Ahora bien, cuando el medio de comunicacioén es electrdnico, el criterio no es
unicamente el de la llegada de la declaracién al ambito de interés del oferente,
ademas existe un criterio especifico, el mensaje de datos debe considerarse
recibido s6lo cuando el destinatario tenga la posibilidad cierta de acceder a él. Un
mensaje de datos ingresa en un sistema de informacién desde el momento en que
puede ser procesado en ese sistema’® lo que significa que si la aceptacion llega al
sistema de informacién (servidor) designado o utilizado regularmente por el oferente
(articulo 11 LMDFE venezolana), pero sin conseguir entrar en él, la aceptacién no
puede considerarse que ha llegado y ha sido conocida, y por tanto, no surte ningan
efecto juridico. Evidentemente la “posibilidad” de conocimiento del contenido del
mensaje es lo que marca el momento real de la “llegada” del mensaje de datos a la
direccion del oferente.

Sin embargo, en Venezuela el momento exacto de la perfeccién del contrato
puede estar determinado por la existencia 0 no de un acuerdo sobre el acuse de
recibo de la aceptacién, situacion regulada por los articulos 13 y 14 LMDFE
venezolana. Si existe un acuerdo previo sobre acuse de recibo, éste debe prever la
forma, el método y el plazo para que el oferente envie al aceptante el acuse de
recibo de la aceptacion. Si no hay acuerdo sobre el plazo para la recepcion del
acuse de recibo, el mensaje de datos se tendrd por no emitido si el destinatario no
envia su acuse de recibo en un plazo de veinticuatro (24) horas a partir de su
emisién. Si hay acuerdo sobre el plazo para la recepcion, la no recepcién del acuse
de recibo dentro del plazo convenido, dara lugar a que se tenga la aceptacion como
no emitida (de esta forma la Ley venezolana opta por el camino de la extincion del
contrato).

Ahora bien, el empleo del acuse de recibo de la aceptacién es facultativo, no es
obligatorio por tanto, no habiendo condicionado los efectos de la aceptacién a la
recepciéon del acuse de recibo, ésta podria haber surtido efecto, una vez llegada al
sistema de informacion del oferente, hipétesis bajo la cual resultaria absurdo
considerar la aceptacién como no enviada.

% Guia para la incorporacién al derecho interno de la Ley Modelo de la CNUDMI sobre
Comercio Electrénico. www.uncitral.org, p. 39.
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En conclusion, si las partes han acordado que el oferente debe acusar recibo de
la aceptacién y ademas, han condicionado los efectos de su declaracién de voluntad
(aceptacion) a la recepciéon en el domicilio del aceptante de un acuse de recibo, es
la llegada del acuse de recibo de la aceptacion a la esfera de actuacién (domicilio)
del propio aceptante, es decir, a su sistema de informacion lo que determina el
momento exacto de la perfeccién del contrato.

Cuando hablamos de contratos perfeccionados en linea, bajo supuesto que las
informaciones presentadas en las paginas Web constituyen ofertas validas, el
consumidor o usuario con sélo presionar el botén de aceptacion, envia su
conformidad con la oferta al sistema de informacion del oferente. Bajo esta hipotesis
el contrato se forma en el momento en que la aceptacién llega al domicilio del
oferente, lo que en nuestra hipétesis significa que el contrato se perfecciona cuando
el mensaje de datos que contiene la aceptacion entra en el sistema de informacion
(servidor) del oferente, salvo que se hayan condicionado los efectos de la
aceptacioén a la recepcion en el domicilio del aceptante de un acuse de recibo de la
misma, en cuyo caso el contrato no se entenderia perfeccionado hasta que al
sistema de informacién del consumidor o usuario (aceptante) llegase un mensaje de
datos acusando recibo de la aceptacion .

En cuanto al lugar de perfeccion del contrato electronico con consumidores,
deben prevalecer las normas y principios del derecho de consumo, contenidas en la
LPCU venezolana. Por tanto, el contrato celebrado con consumidores debe
entenderse perfeccionado en la localidad donde el consumidor o usuario tenga
establecida su residencia, aplicando de esta manera el principio basico de justicia
material que intenta facilitar el acceso a la justicia a la parte débil en la relacién
contractual.

7. PROPUESTA DE UN CODIGO DE CONDUCTA SOBRE FORMACION DE
CONTRATOS ELECTRONICOS CON CONSUMIDORES EN VENEZUELA

Un cédigo de conducta es un instrumento de autorregulacién que contiene un
conjunto de normas o pautas de comportamiento que, elaborado por especialistas y
usuarios, atendiendo a un plan metodico y sistematico, regula las conductas de los
creadores y usuarios de las tecnologias de la informacion y la comunicacién con
relacién a su utilizacion (Galindo Ayuda, 1998, p. 17).

Nuestra propuesta presenta un modelo de conducta, que resulte exigible a los
proveedores en sus transacciones con los consumidores y usuarios residenciados
en Venezuela, para la contratacion de bienes y servicios a través de medios
electrénicos de comunicacion a distancia, en especial, por medio de paginas Web.
Naturalmente, la legitimidad y la eficacia de esta propuesta, vendra después, a partir
de su revisién y aceptacion por asociaciones de consumidores y proveedores 0
cualesquiera otras organizaciones representativas del sector que se pretende
regular. Esta legitimidad les viene dada a estas asociaciones por la cantidad y
calidad de sus propios miembros, por su independencia y capacidad para lograr que
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el codigo elaborado sea cumplido por quienes deseen adherirse (Prieto Andrés,
1998).

En la redaccion de su contenido se han tenido en cuenta la normativa y los
principios juridicos vigentes en Venezuela sobre proteccion al consumidor y al
usuario; sobre mensajes de datos; las normas generales sobre formacién de
contratos; las regulaciones de otros cédigos de conducta existentes sobre Comercio
Electrénico, especialmente el Codigo Etico de Comercio Electronico y Publicidad
Interactiva de AUTOCONTROL (en Espafia) y las opiniones de especialistas en las
diferentes materias. En especial, el Cédigo esta basado en las disposiciones de la
LPCU, la LMDFE y el CC venezolanos.

A continuacion la propuesta de Codigo

CAPITULO |
NORMAS GENERALES

Articulo 1. Objeto del Codigo de Conducta.

El presente Codigo tiene por objeto generar un modelo de conducta para
proveedores, consumidores y usuarios residenciados en Venezuela, que resulte
exigible para la formacién de los contratos realizados a través de paginas Web
relativos a la adquisicibn o cualquier otra forma de contratacion de bienes o
Servicios.

Articulo 2. Ambito de aplicacion.

El presente Codigo sera aplicable en la etapa de formacidon de los contratos
realizados a través de paginas Web celebrados entre proveedores de bienes y
servicios y consumidores y usuarios residenciados en Venezuela, relativos a la
adquisicion o cualquier otra forma de contratacion de bienes o servicios.

Articulo 3. Principio de legalidad.

La formacion de los contratos de bienes o servicios con consumidores realizados a
través de paginas Web debe respetar la normativa legal vigente y, de manera
especial, los derechos y principios de los consumidores y usuarios reconocidos en la
Constitucion.

CAPITULO I
DEFINICIONES

Articulo 4. Definiciones

a. Acuse de recibo: Toda comunicacion automatizada del destinatario, que sefale
la recepcion del mensaje de datos.
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Contratos celebrados por medio de paginas Web: contratos de adhesion que
incorporan un clausulado general, celebrados sin la presencia fisica simultanea
de las partes, en los cuales la oferta y la aceptacion se presentan y transmiten
por medio de paginas Web, dentro de un sistema de contratacion a distancia
gestionado por terceros, diferentes al proveedor y al consumidor.

Consumidor: toda persona natural que adquiera, utilice o disfrute bienes de
cualquier naturaleza como destinatario final. Las personas naturales que, sin ser
destinatarios finales, adquieran, almacenen, usen o consuman bienes con el fin
de integrarlos en los procesos de produccion, transformacion y comercializacion,
no tendrén el caracter de consumidores.

Datos de caracter personal: cualquier informacion concerniente a personas
naturales identificadas o identificables. Se consideraran datos personales, entre
otros, la direccién personal de correo electrénico y el nimero de teléfono,
siempre que permitan identificar a su titular.

Mensajes de Datos: Toda informacién inteligible en formato electrénico o similar
que pueda ser almacenada o intercambiada por cualquier medio.

Paginas Web: la Web es un canal de comunicacién utilizado para generar,
procesar o archivar cualquier forma de mensajes de datos. Son sistemas
gestionados por terceros, diferentes al proveedor, al consumidor y al usuario.
Los fundamentos técnicos de la WWW estdn basados en tres conceptos
fundamentales: el HTTP (Hipertext Transfer Protocol), como mecanismo de
entendimiento entre el programa cliente, que es quien llama las paginas y
elementos de la WWW, y el programa servidor, que es quien proporciona, a
peticion del cliente estos elementos; el HTML (Hipertext Markup Language),
como lenguaje de descripcion y formato para las paginas de la WWW; y los
URLs (Uniform Ressource Locators), como mecanismos estandarizados para
dar nombre a las paginas y elementos de la WWW, asignandoles un titulo y una
ruta de acceso univocos.

Oferente: toda persona natural o juridica, de caracter publico o privado que, en
el ejercicio habitual de una actividad econdmica, realiza una oferta de contrato
por via electronica a consumidores y usuarios.

Oferta de contrato: declaracibn de voluntad recepticia, que siendo
suficientemente precisa se encamina a la perfeccion del contrato mediante el
concurso con la aceptacion del destinatario de la propuesta.

Proveedor de bienes y servicios: toda persona natural o juridica, de caracter
publico o privado, que desarrolla actividades de produccion, importacion,
distribucion o comercializacion de bienes o prestacion de servicios a
consumidores y usuarios.

/
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Sistema de informacién: aquél utilizado para generar, procesar o archivar de
cualquier forma mensajes de datos.

Usuario: toda persona natural o juridica, que utilice o disfrute servicios de
cualquier naturaleza como destinatario final. Las personas naturales o juridicas
que, sin ser destinatarios finales, adquieran, almacenen, usen o consuman
bienes o servicios con el fin de integrarlos en los procesos de produccion,
transformacion y comercializacién, no tendran el caracter de consumidores y
usuarios.

CAPITULO 1ll

OBLIGACIONES DE INFORMACION ANTERIORES A LA CELEBRACION DEL

CONTRATO

Articulo 5. Informaciones anteriores a la celebracién del contrato.

Con anterioridad a la celebracién del contrato, y sin perjuicio de las obligaciones de
informacién recogidas en los articulos 7, 8, 9 y 10 de este Cddigo, el proveedor
debera informar al consumidor o usuario, con caracteres legibles a simple vista, de
manera clara y comprensible y en idioma castellano, acerca de:

a.

b.

Los pasos técnicos que deben seguirse para celebrar el contrato.

Las clausulas generales o particulares del contrato aplicables en cada caso,
para que las pueda consultar, archivar y/o imprimir.

La posibilidad de archivar y poner a disposicion del consumidor y del usuario
copia del contrato.

Cuando se contraten varios bienes o servicios de forma simultanea —carritos de
compra-, en el momento inmediatamente anterior a la aceptacién, el consumidor
0 usuario tendra derecho a revisar un resumen en el que se incluyan, como
minimo, la relacion de los bienes que ha solicitado o de los servicios que desea
contratar, asi como las caracteristicas basicas de los mismos que permitan su
identificacion, su importe total, los impuestos aplicados y, en su caso, los gastos
de envio. Ademas, el consumidor o usuario debera poder archivar y/o imprimir
dicho resumen.

La pertenencia a algln esquema de autorregulacion, asociacion de empresarios,
organismo de solucién de controversias o algin 6rgano de certificacion. Si ello
es asi, el proveedor debera suministrar al consumidor o usuario informacion
para hacer contacto con ellos, verificar dicha membresia y acceder a los
estatutos del 6rgano de certificacion o afiliacién correspondiente.
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f. Los medios técnicos que ponen a disposicion del consumidor y del usuario para
identificar y corregir errores en la introduccién de datos, en la orden de compra 0
cancelar la transaccion antes de concluir la contratacion.

CAPITULO IV
OFERTA

Articulo 6. Identificacion de la oferta.

Las ofertas deberan identificarse de modo que quien las recibe pueda reconocerlas
facilmente como ofertas. Si insertada en una publicidad se presenta o realiza una
oferta directa de contratacion, se deberd proporcionar al destinatario una
informacion clara, completa y precisa sobre el contenido y el alcance de aquélla.

[No existe en Venezuela norma legal alguna que exija que en la propuesta conste
de forma inequivoca que se trata de una oferta. Las dudas sobre el valor juridico de
la declaracion deben resolverse a partir de la presencia de los elementos esenciales
del contrato enumerados en el articulo 1.141 CC].

Articulo 7. Contenido de la oferta.

La oferta de contrato, dirigida a los consumidores y usuarios, debera contener la
intenciéon del oferente de quedar obligado y las caracteristicas de los bienes y/o
servicios que seran objeto del contrato, incluyendo la cantidad y el precio,
determinado o determinable. La intencion del oferente de contratar debe
manifestarse de forma expresa y clara.

Asimismo, el proveedor debera informar al consumidor y usuario, su identidad y
direccion. El proveedor debera facilitar el acceso, al menos a través de su pagina o
sitio de Internet, y de forma permanente, facil, directa y sin cargo alguno, a su
nombre o denominacion social, su domicilio a efectos legales, asi como su direccion
de correo electrénico, la direccion geografica del establecimiento y cualquier otro
dato que permita establecer con €l una comunicacion directa y efectiva.

[La identidad del proveedor ha de entenderse como la identidad de la persona que
contrata, por ejemplo, el vendedor si se trata de una compraventa o el prestador de
servicios en caso de servicios. Lo importante es que se identifiquen cada una de las
partes y no un tercero a través del cual se desarrolla el proceso de contratacién].

[Tres elementos van a incidir en la suficiencia de la oferta: primero, la intencion del
oferente de quedar obligado en caso de aceptacion; segundo, las caracteristicas de
los bienes o servicios que desean adquirirse, incluyendo la cantidad y el precio y
tercero, la identidad del proveedor y su direccion].
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Articulo 8. Informacién previa

El proveedor debera informar al consumidor y usuario de forma visible, a través de
Su pagina o sitio de Internet, acerca de lo siguiente:

a. El plazo de validez de la oferta.

b. Las diferentes modalidades de entrega o ejecucion que puedan existir de los
productos o servicios contratados.

c. Las garantias que cubran los acuerdos.

d. Condiciones para el ejercicio de los derechos de desistimiento y devolucién,
cancelacion o cambios del correspondiente producto o servicio.

[Estos renglones no son esenciales para el perfeccionamiento del contrato, pero si
son exigibles legalmente en Venezuela, por tanto, los proveedores que omitan esta
informacién pueden incurrir en responsabilidad].

Articulo 9. Mecanismos de pago

El proveedor debera informar de forma clara y sencilla, a los consumidores y
usuarios, acerca de los mecanismos de pago que ofrece. Ademas, éstos deberan
ser informados, antes de proporcionar sus datos financieros, sobre el nivel de
seguridad de los mismos y en su caso, sobre la utilizacién de conexiones seguras y
las medidas de reembolso o corresponsabilidad entre el proveedor y la institucion
emisora de tarjetas de crédito.

Articulo 10. Proteccién de Datos Personales

El proveedor deberd informar de manera clara y sencilla, a los consumidores y
usuarios, acerca de los mecanismos que permitan al consumidor y al usuario
seleccionar los datos personales cuya cesion no autoriza y, ademas, el proveedor
tiene el deber de informar al consumidor y al usuario si su modelo de negocio tiene
por objeto la captacion, el tratamiento o la cesion de datos personales y si es éste el
caso, informar al consumidor y al usuario los fines para los cuales cedera los datos
a terceros, las circunstancias bajo las cuales pudiera darse la cesion, la posibilidad
de limitar el uso de esa informacién y como la podran limitar.

Articulo 11. Vigencia de la oferta.

La oferta presentada en pagina Web estara vigente durante su exhibicion en la red.
Para revocarla es suficiente retirarla de la pagina Web.
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CAPITULO V
ACEPTACION

Articulo 12. Declaracion de aceptacion de la oferta

Se entendera por aceptacion la declaracién de voluntad libre, inequivoca, especifica
e informada, por la que el destinatario de la oferta se muestra conforme con ella. La
aceptacion debe ser transmitida por medios electronicos de comunicacién a
distancia.

Articulo 13. Oportunidad de la aceptacion.

La aceptacién debe ser recibida por el oferente en el plazo fijado por la oferta; si
llega fuera del plazo, el oferente puede tener por valida la aceptacion tardia y
considerar el contrato como perfecto siempre que él lo haga saber inmediatamente
al aceptante.

CAPITULO VI
PERFECCION DEL CONTRATO

Articulo 14. Momento de perfeccionamiento del contrato

El contrato se forma tan pronto como el autor de la oferta tiene conocimiento de la
aceptacion de la otra parte, ese conocimiento se presume que existe en el instante
en que la aceptacion llega a la direccion del oferente. La aceptacion llega cuando el
oferente tenga la posibilidad cierta de acceder al mensaje de datos que la contiene.

Articulo 15. Lugar de perfeccionamiento del contrato

El contrato celebrado con consumidores y usuarios debe entenderse perfeccionado
en la localidad donde el consumidor o usuario tenga establecida su residencia.

Articulo 16. Acuse de recibo de la aceptacion.

Inmediatamente después de la aceptacion de la oferta por parte del consumidor o
del usuario, el oferente esta obligado a confirmar la recepcion de la aceptacion
mediante el envio de un acuse de recibo.

Articulo 17. Registro de la transaccion.

Inmediatamente después de la aceptacion por el consumidor y usuario de la oferta,
el proveedor debera facilitar la descarga del documento que justifigue la

contratacion realizada.

Esta informacion podra ser consultada posteriormente, debera ser conservada en el
formato en que se generd, archivé o recibié y, ademas, dicho mensaje de datos
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debera conservar todo dato que permita determinar su origen y su destino, la fecha
y la hora en que fue enviado o recibido.

~

8. CONCLUSIONES

El cédigo de conducta ha sido adaptado a la dltima normativa legal vigente en
Venezuela, entre las que se encuentran la LPCU, que establece por primera vez
derechos especificos para el consumidor que contrata por via electrénica; LMDFE
texto legal donde se establece que en la formacion de los contratos, las partes
podran acordar que la oferta y la aceptacion se realicen por medio de mensajes de
datos y las normas generales del CC que son las que en definitiva contindan
regulando la formacion del contrato electrénico y que resultan aplicables en virtud
de los principios de inalteracion del derecho preexistente de obligaciones y
contratos y el principio de no discriminacion del acto escrito frente al acto
electronico.

La autorregulacion es esencial en la generaciébn de la confianza de los
consumidores y usuarios. La seguridad que otorga la existencia de una “guia
normativa” confiable y vigente en formacion electrénica del contrato, es irrefutable.
Los proveedores adheridos voluntariamente al codigo deben haber cumplido ciertas
condiciones que garanticen a los consumidores y usuarios mejores practicas
comerciales y, por ende, mayor calidad de los servicios.

9. RECOMENDACIONES

a. La normativa propuesta debe ser revisada y aceptada por asociaciones u
organismos venezolanos y extranjeros, pertinentes en materia de proteccion al
consumidor y de Comercio Electronico, que le otorguen legitimidad y eficacia.

b. En vista de la rapidez con que suceden los cambios tecnolégicos que puedan
afectar las reglas de conducta establecidas y a fin de garantizar la vigencia de
esta guia, las normas en él contenidas deben ser revisadas periédicamente para
garantizar su actualidad.

c. De igual forma, en vista de la globalidad y extraterritorialidad implicita de la
WWW y de los nuevos medios electronicos de comunicacion, debe valorarse la
integracion de este Codigo en futuros sistemas internacionales de
autorregulacion para Internet y los servicios de la sociedad de la informacion,
cuando éstos sean una realidad®.
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