EL CONSUMIDOR EN COMERCIO ELECTRONICO
Y SU PROTECCION EN UN MARCO
INTERNACIONAL

DIEGO ANDRES MURCIA TALERO', FARID STEMBERG PARRA CARO?,
JUAN FELIPE NEIRA RICAURTE?, DILAN UBALDO RAMIREZ PICO*

Resumen:

El comercio se ha convertido en un fenémeno electrénico hace ya varios afios y ha
traido consigo una serie de dificultades, principalmente en el consumo de plataformas
digitales en donde se celebran contratos de compraventa de bienes y servicios; el
consumidor se ha tenido que adaptar a un sistema econdémico de mercado, y en ese
proceso de adaptacion han surgido diferentes problematicas en cuanto a la jurisdiccion
aplicable en el caso de una disputa entre el consumidor y el comerciante. Dicho lo
anterior, surgen diferentes cuestionamientos por parte de la doctrina, asi como teorias
que buscan darle solucién a estas incégnitas.

Este articulo investigativo tiene el principal objetivo de estudiar y analizar una situacion
que a nivel de Latinoamérica y Occidente ha generado muchas interpretaciones.
De este objetivo surgen diversos temas, como el estudio del concepto consumidor,
entendiendo el contexto y la legislacion aplicable en cada pais, asi como el margen
juridico aplicable en cada controversia, la aplicacién de mecanismos alternativos de
solucion de conflictos virtuales, la viabilidad y, por Gltimo, las teorias existentes sobre
este tema, ademas de la proposicion de aplicaciéon en nuestro ordenamiento de una
de las teorias aplicadas en Europa.
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Abstract:

The commerce has been converted into an electronic phenomenon in the last few
years. This phenomenon, brought a set of difficulties, mainly the consumption on
electronic platforms, where are celebrated buy and sell contracts of goods and services;
the consumer has had to adapt to an fairing economic system, and in this adapt
process have surged different troublesomes, specifically on the applicable jurisdiction
on the caso of a dispute between the consumer and the merchant. Said the above,
arise different questions from the doctrine, as well as some theories that want to give
a solution to that questions.

This is why that this investigative article arises, with the main objective to study and
analyze a situation that in latinamerican and occidental context, has generated a lot of
interpretations, from this objective arises multiple topics, like the study of the consumer
concept, understanding the context and the applicable legislation in each country, as
well as the legal margin applicable to each controversy, the virtual alternative solution
mechanisms application, the viability of that mechanisms, and on last, the existent
theories of this topic, in addition to the application of our main ordering, of one of
the most applicated theories in Europe.

Keywords: Consumer, clectronic commerce, protection, international, normativity

I. Justificacion:

Es de vital importancia el desarrollo del presente articulo, ya que el comercio electronico
es una de las actividades con menos regulacion normativa, resulta conveniente destacar
y dar a conocer las problematicas o vacios juridicos en la normativa nacional. Asi,
por medio del derecho comparado tener un mayor criterio para dar soluciones que
lleguen al caso en especifico; se puede decir que en esta era del consumo, repara es
un acto de rebeldia.

Es de gran necesidad exponer todos los aportes o cuestiones que se han relatado, la
proteccion del consumidor, como sujeto activo del comercio, nos obliga a destacar
las diferentes normativas, a mostrar la historia, a deducir de qué se trata el comercio
electronico; los avances de la sociedad globalizada hacen que el mundo cada vez mas
necesite doctrina sobre estos temas, con cada pequeno avance se generan cosas buenas
asi como malas, es oportuno mostrar todo ello para el correcto desarrollo del proyecto.
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Dicho lo anterior, se puede deducir el enorme interés que tenemos por investigar este
tema, puesto que en el campo juridico el comercio, ya sea nacional o internacional,
y el consumo estaran presentes en todos los lugares; estos son pilares fundamentales
de la sociedad. Finalmente, se puede afirmar que se daran soluciones concretas sobre
este tema.

II. Introduccion:

La proteccion al consumidor en compras internacionales es un tema que al pasar de los
aflos y con los avances de la humanidad se ha hecho necesario regular, la normatividad de
este aspecto resulta insignificante en la mayoria de los casos. El mercado, la globalizacion
y el consumidor tienen que seguir su rumbo en el nuevo mundo mercantilista que,
en pro de los medios electronicos, ha generado grandes beneficios para algunos, pero
muchos inconvenientes para otros.

Alo largo de la historia las organizaciones internacionales han tratado de suplir el déficit
de regulacién y proteccion del consumidor con resultados que en la practica no han
sido muy satisfactorios; por tanto, resulta oportuno analizar los sistemas normativos
de los demas paises, en el desarrollo del trabajo se analizaran los presupuestos facticos
que rigen esta actividad.

Como deciamos anteriormente, esta actividad no tiene una regulaciéon que surta efectos
en la practica, pero asi como no hay mayor pronunciamiento legal, tampoco lo hay
por parte de la doctrina, la cual es muy escasa.

“Resulta dificil saber si este silencio se debe a una mera ignorancia de la existencia
de este actor, o a que los doctrinantes consideran que basta con el derecho interno

(normatividad sobre consumidor nacional) y la regulacion del comercio electronico o
a distancia” (Aristizabal, 2014).

Sumario: I. El consumidor. I.I Resefia histérica. I.II Acercamiento Conceptual del
consumidor. L.III Marco normativo de la protecciéon al consumidor en el comercio
electronico. II Comercio electronico y economia internacional. ILI Importancia
del consumidor electrénico. II.II Importancia de la proteccién al consumidor en
comercio electronico. IL.II Movimientos de la economia internacional frente al comercio
electronico. I11. Analisis mediante el Derecho Comparado. ITI.I Nociones del consumidor
en un marco transnacional. IILII Proteccién internacional al consumidor electronico.
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El consumidor

1.1 Reseiia historica

El comercio electronico y su concepciéon nacen en Estados Unidos en el siglo XIX,
cuando el comercio se realizaba mediante correo postal y el catalogo en donde la
gente podia comprar desde la comodidad de su casa. Hasta este punto solo se podia
pagar en efectivo hasta que “en 1914 Western Union genera un punto de inflexion
con el lanzamiento de la primera tarjeta de crédito. Aunque no se popularizo hasta
la década de los cincuenta, los consumidores comenzaron a familiarizarse con este
nuevo método de pago” (EmpresaActual, 2020). Este fue un factor determinante en el
asentamiento del comercio virtual, ya que el hecho de poder tener un medio de pago
virtual facilitaba el comercio y lo hacia mucho mas practico.

En los afios ochenta se implanta una nueva idea de comercio, con esto me refiero a
la teletienda, el modelo de negocio de comercio electronico que se mantendria hasta
nuestros tiempos, el cual consiste en que en la television las empresas muestran sus
productos y con los respectivos numeros de teléfono para que los consumidores puedan
contactar a la empresa.

Finalmente, en los anos noventa se estructuraria la idea de comercio electrénico, la cual
se estandarizarian y mas atn en estos tiempos de pandemia, a través de paginas web.
Con la creacion de los World Wide Web en el afio 1989 lo que le produjo mas adelante
fue la creacién de los dominios. Esto hizo que las empresas privadas empezaran a crear
sus espacios dentro de la web para convertir sus tiendas fisicas, en tiendas virtuales,
accesibles a todo el mundo; asi como nace el comercio que tenemos ahora, que ha
roto cualquier frontera existente a través de dos computadoras conectadas a internet.

Estos acontecimientos y los diferentes planteamientos de comercio a través de los tiempos
ha hecho que el consumidor también tenga que cambiar la manera en que consume
bienes y servicios. El consumidor se ha ido adaptando a las diferentes dinamicas que
el mercado le ha ido ofreciendo, algo que a la larga le ha beneficiado, ya que hoy en
dia solo es necesario un dispositivo con internet para que se puedan adquirir cualquier
tipo de bienes y servicios de cualquier parte del mundo.

Esta adaptacion del consumidor a todas estas dinamicas comerciales y la denominacion
de consumidor internacional, producto de un sistema internacional de mercado son
las que han generado que el concepto de consumidor tenga diferentes definiciones,
las cuales dependen de la legislaciéon de cada pais y/o de la organizacion mundial.
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A continuaciéon, bridaremos una serie de definiciones de consumidor de diferentes
legislaciones, asi como de doctrinantes, que abordan el ser del consumidor, el ambito
de actividad y el contexto con relacién al comercio internacional electronico.

1.2 Acercamiento conceptual del consumidor
En Colombia, encontramos la definiciéon de consumidor como

Toda persona natural o juridica que, como destinatario final, adquiera, disfrute
o utilice un determinado producto, cualquiera que sea su naturaleza para la
satisfaccion de una necesidad propia, privada, familiar o doméstica y empresarial
cuando no esté ligada intrinsecamente a su actividad econémica. Se entendera
incluido en el concepto de consumidor el de usuario. (Ley 1480, 2011)

Aqui vale hacer un analisis sobre la extension del presente articulo de la ley del Estado
de Proteccién al Consumidor. Podemos ver que se concibe al consumidor como una
persona natural o juridica que adquiere un determinado producto, pero no se habla
del contexto en que el consumidor puede adquirir dichos bienes y servicios, hasta
que nos remitimos al ambito de aplicacion de la ley, en donde encontramos que rige
Unicamente para el comercio nacional, ya sea electronico o personal.

En Espana, a raiz de la explosion y el desarrollo de las nuevas tecnologias, y adicionalmente
a los vacios legales y la globalizacién generalizada, “surge un renovado concepto de
consumidor en este ambito concreto del comercio electronico, que es la “persona fisica
o juridica que utiliza, sea o no por motivos profesionales, un servicio de la sociedad
de la informacion” (Gonzalez, 2007). A través de esta definicion, el consumidor no se
limita a ser un consumidor fisico, en establecimientos fisicos, sino que, por el contrario,
se convierte en un consumidor dinamico, dentro del mundo de la tecnologia. Por esta
razon, el Parlamento Europeo tuvo la necesidad de crear una nueva distincion, para
establecer la relacion entre el consumidor electrénico y el proveedor del bien o servicio
que se adquiera a través de alguna de las plataformas de comercio electronico, esta
distincion se define como: el “contacto entre prestadores de servicios de la sociedad
de la informacién por un lado y destinatarios de los mismos por otro” (Gonzalez,
2007). Se hace la aclaracion de que esta estrategia busca dar herramientas para la
proteccion de los intereses de los consumidores y los destinatarios de los servicios
prestados electronicamente, por lo que es necesario establecer niveles de proteccion
dependiendo de la transaccion que se realice especificamente.

De acuerdo con lo anterior, surge la necesidad de, en un primer momento, proteger los
datos personales y financieros de los consumidores a través de distintas herramientas
de seguridad, que quedan en firme a través de la Ley de Impulso de la Sociedad de la
Informacion. Por lo anterior, es “necesario el impulso y fomento de los mecanismos
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extrajudiciales y la mejora de los recursos judiciales existentes en las diversas legislaciones
nacionales” (Gonzalez, 2007), y que permitan solucionar de una manera eficiente y
efectiva las controversias que surjan entre los consumidores y los proveedores de los
servicios de comercio electronico.

Segun lo establecido en el LSSICE, en el ambito del comercio electrénico, en un
posible proceso judicial son admisibles las pretensiones condenatorias y las pretensiones
constitutivas o mero-declarativas, “a raiz del incumplimiento a lo establecido en el
LSSICE, siempre que haya un dano probado, y asi mismo sea probada la culpa y la
relaciéon de causalidad con la conducta ilicita del prestador de servicios” (Gonzalez,
2007), limitandose plenamente al contexto procesal.

Asi mismo, es posible que el Instituto Nacional de Consumo o los 6rganos asimilados,
ejerciten acciones ante tribunales de otro Estado, siempre que sea miembro de la Union
Europea, como consecuencia de la realizacion de una transaccion electronica realizada
en ese Estado que pueda generar un perjuicio a los intereses de los destinatarios de los
bienes o servicios ofrecidos dentro de la Nacion espanola.

1.3 Marco normativo de la proteccion al consumidor en el
comercio electronico

La proteccién al consumidor va mas alla de una relacién de comerciante-consumidor,
podriamos indicar que es una necesidad de mantener el equilibrio de los productores,
comerciantes y el consumidor en si mismo, indicando que generalmente nos encontramos
bajo un panorama o naturaleza que de por si es desequilibrada, y se propende a posturas
de tomar o no el objeto de comercio, sin importar una de las partes de la relacion; el
consumidor. Un claro ejemplo de lo anterior es cuando hablamos de grandes empresas
y su relacion con sus consumidores.

Lo anterior nos hace considerar que uno de los grandes interrogantes frente a la
proteccion del consumidor y la actualidad es si realmente “;estara el consumidor
colombiano del siglo XXI suficientemente protegido ante la dindmica de mercado
que presenta la economia colombiana de hoy?” (Gémez, 2010), conforme a que no
solo es de acuerdo con los movimientos del mercado nacionales, sino la permeacion
de comercios que cada vez tiene un auge como es el caso del electrénico, ya que es un
mercado que sin pensarlo necesita mas atencion de la que posiblemente le estamos dando.

Internet posibilita en un alcance hasta ahora desconocido el trafico de productos y
servicios. Al mismo tiempo, los consumidores estan cada vez mas familiarizados con
estos medios. Desde el ordenador de su casa pueden informarse comodamente, pero
también escoger entre un amplio abanico de ofertas. Es cosa facil concluir un contrato
con un simple clic, sin estar ligado a las fronteras nacionales (Leible, 2008).
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Frente ala regulacion, nos encontramos en un primer momento con la Ley de proteccion
al consumidor electronico; la Ley 527 de 1999. Es en esta ley encontramos diferentes
aspectos esenciales que en la actualidad se tienen presentes. De los aspectos relevantes de
la Ley de comercio electronico, encontramos el paso al reconocimiento de los mensajes
de datos como legitimos, asi como la influencia de éstos mismos frente al transporte
de mercancias y lo referente a las firmas electrénicas. Desde 1999, se:

permite la intervencion de sujetos de derechos en la construccion de relaciones
juridicas de consumo, con plena validez y amparo legal, en algunos eventos
con la intervencion de agentes externos y terceros que facilitan la relacion,
sea con un acercamiento de los interesados en la operacion mercantil o con
la celebracion del contrato o convenio que la regula, proceso de tercerizacion
que merece un estudio desde el estadio de la responsabilidad. (Bernal, 2012).

Esa intervencion de los sujetos permite entonces que los contratos celebrados
electronicamente sean plenamente efectivos y vinculantes, conforme a que nos
encontramos en un panorama de la voluntad de la persona y que después de
ser externalizada y remitida, es decir, a través de mensajes de datos transmitidos
electronicamente entre extremos, se esta materializando. Esto da asi una validez o
legitimidad a documentos electronicos que para el caso serian las relaciones de comercio
(compra o venta de productos) por medio de los mensajes de datos, que permite enviar
informacion sobre los envios de las mercancias, compartir datos de procesos de envios
y facilitar algunos procesos del transporte de las mercancias, no sin imposibilitar que
se pudieran manejar otras formas, siendo asi una oportunidad de optimizacién de
toda la informacién. Desde luego, siempre teniendo en cuenta diferentes herramientas
de proteccion de datos personales, asi como de garantias de su veracidad y posterior
cumplimiento.

Ya en los Gltimos anos, podemos indicar que se empiezan a incorporar conceptos
y elementos esenciales para con el consumidor de comercio electrénico, mas
especificamente en la Ley 1480 de 2011. Incluso uno de sus capitulos se titulada
“Proteccion al consumidor de comercio Electronico”, en la cual maneja temas y
conceptos esenciales para con los empresarios que sus mercados incluyen no solo el
comun denominador de las ventas de una manera presencial, sino la oferta de un
comercio electrénico impulsado por el internet. En esta ley encontramos el comercio
catalogado como ventas a distancia, entre su acapite de definiciones, indicando que
las ventas a distancia “son las realizadas sin que el consumidor tenga contacto directo
con el producto que adquiere, que se dan por medios, tales como correo, teléfono,
catalogo o via comercio electronico” (Ley 1480, 2011). Asi mismo, indica que “se
entendera por comercio electronico la realizacion de actos, negocios u operaciones
mercantiles concertados a través del intercambio de mensajes de datos telematicamente
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cursados entre proveedores y los consumidores para la comercializacion de productos
y servicios” (Ley 1480, 2011).

Podemos indicar también que manejamos minimos de proteccién como es el caso de su
articulo 50, que nos indica que la informacién de la empresa y/o datos de contacto de
la misma deben ser muy claros, asi como suministrar la informaciéon clara y actualizada
de los productos que se estan ofreciendo (caracteristicas), los medios de pago, las
condiciones de los contratos al realizar las compras por la plataforma, los estados de
las transacciones, los mecanismos y/o soportes que sirvan de prueba de esa relacion
de comercio, garantias de seguridad para con el consumidor, espacios para tramitar
peticiones o las que hagan sus veces, asi como de fechas de entrega de los pedidos.

Finalmente, esta ley nos menciona un tema muy importante, como es el caso de la
proteccion a los menores de edad, es asi como en su articulo 52 nos indica:

ARTICULO 52. Proteccién de los nifios, nifias y adolescentes en comercio
electronico. Cuando la venta se haga utilizando herramientas de comercio
electrénico, el proveedor deberd tomar las medidas posibles para verificar la
edad del consumidor. En caso de que el producto vaya a ser adquirido por
un menor de edad, el proveedor debera dejar constancia de la autorizacion
expresa de los padres para realizar la transaccion. (Ley 1480, 2011)

Si bien puede existir este tipo de comercio con menores de edad, se debera realizar
bajo parametros como lo es el consentimiento informado por parte de sus padres o
representantes legales, lo cual es hito para la preocupacion en no solo la vulneracion
en espacios de comercio electrénico, sino en otros espacios que propenden mas alla
del principio de la autonomia de la voluntad contractual, como es el caso de actos
contractuales que no son mediados por las diferentes autoridades y se ejecutan por la
simple apariencia de los consentimientos de los tutores, o representantes legales para
los menores de edad.

Por tanto, podemos indicar que la regulacion de la proteccion al consumidor electronico
en el ordenamiento juridico colombiano mantiene diferentes principios de las practicas
contractuales del comercio no mediado por plataformas, como es el caso de la autonomia
de la voluntad, en donde “faculta a las partes para escoger los medios contractuales
que regiran en sus negocio juridico” (Bernal, 2012). Esto permite que sean ellas las
que decidan sobre el medio por el cual celebrar su contrato, ya sea de una manera
fisica o electroénica.
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Comercio electronico y economia internacional

2.1 Importancia del consumidor electronico

El consumidor visto desde la perspectiva del derecho del consumidor es sujeto activo
en la relacion con el comerciante. Caso diferente desde el momento que nos ponemos
los lentes con la 6ptica del derecho comercial nacional, pues el comerciante es el sujeto
activo de esta relacion; en el comercio internacional se ve de igual manera. Desde
cualquiera de las 6pticas, el consumidor juega un papel muy importante en el comercio
electronico que cada vez cobra mas y mas importancia, en cuanto a ventas anuales,
producto del Ecommerce, encontramos a China con un margen de ventas anuales
de 672.000 millones de dolares y quien le sigue es Estados Unidos con un margen
anual de 340.000 millones de ddlares. Esto demuestra que efectivamente el papel del
consumidor electrénico y del Ecommerce en general es muy importante en el desarrollo
de la economia internacional, y que cobra mayor relevancia con la participaciéon de
las redes sociales y de los llamados “influencers” que son promotores de los diferentes
productos, bienes y servicios.

En Colombia, “segtn el mas reciente informe de Mercado Libre, los pedidos en
nuestro pais han crecido 119% entre el 24 de abril y el 3 de mayo comparado con el
mismo periodo en 2019, siendo el segundo pais con el mayor crecimiento después de
Chile (+125%).” (Grupo Bancolombia, 2020) y para mayor demostraciéon podemos
encontrar que

Durante este periodo también se observé un crecimiento de mas de 366 mil
nuevos compradores online en Golombia (113% mas que en 2019) en diferentes
categorias como salud y equipamiento médico, consumo masivo y alimentos,
hogar, muebles y jardin, entretenimiento y fitness, y computaciéon. Ademas,
todos los tipos de compradores (esporadicos, frecuentes y leales) aumentaron
su frecuencia de compra en Latinoamérica. (Grupo Bancolombia, 2020)

Evidentemente, en Colombia el comercio electronico ha tenido un impacto casi que
apotedsico, y por eso es de vital importancia que haya una regulacion que abarque
a todos los consumidores del mundo por igual o que, a falta de este se establezca en
un contexto judicial una relaciéon de iguales, partiendo del objetivo de hacer de una
relaciéon que en principio es desigual, una mas igualitaria.

2.1.1 Importancia de la proteccién al consumidor en comercio electronico
Es de gran relevancia determinar la importancia de la proteccion al consumidor, pues la

economia mundial dia a dia genera consumismo, asi como deseco de tener y para nada
de reparar, lo novedoso e innecesario es propio de las nuevas tendencias del mercado.
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A'la necesidad de consumir se le suma la necesidad masiva e innecesaria de consumir
sin medida alguna, pero esta no es la premisa a discutir. La proteccién al consumidor
debe ser garantista y mas atn si se le suma la tendencia o necesidad digital y electrénica.

El comercio electronico es una manera de expresar la necesidad de la sociedad
por consumir y tener lo que se quiere; es asi el comercio electrénico llega como
una herramienta util, rompiendo paradigmas, barreras y en su defecto fronteras; la
globalizacion y las nuevas tendencias econémicas mundiales revelan el caracter del
hombre, un mercader por naturaleza, un insaciable que en su mayoria tiene que consumir
por necesidad, es importante reconocer los valores éticos dentro del comercio y el
mercado, de ahi parten los valores y el ser normativo de las regulaciones dentro o fuera
de un Estado, los términos y condiciones impuestos por el mercado internacional no
son limitante para nada, la proteccién debe configurarse como garantista e inmediata,
dando prioridad al consumidor que esta en debida forma acreditado para reclamar o
juzgar dicho mercado en el que posiblemente se vio o vera perjudicado.

Esta importancia ha generado paradigmas dentro del mercado mismo, puesto que a
menudo quedan vacios en las relaciones comerciales electronicas. La solucion es simple
0 eso parece; entre mas proteccion, garantias, herramientas y ayudas para el consumidor
haya, tendra mas ganas de consumir, asi como mayor seguridad a la hora de comprar.
Lo anterior debe ser reforzado por las organizaciones pertinentes, asi como por los
mismos comerciantes. El tema electronico es sin duda pilar fundamental en todo ello y
es aqui donde alguno de los entes nacionales, internacionales, transnacionales y demas
deberan reforzar sin medida para que el consumidor electrénico pueda realizar sus
actividades sin temor o perjuicio alguno, con el fin de otorgar una mayor credibilidad a
los organismos de seguridad electronica, asi como mayor credibilidad hacia las normas
impuestas que en principio deberian cumplir, sin dejar de lado las excepciones o casos
en los que este consumidor haya perpetuado sus propios males.

2.2 Movimientos de la economia internacional frente al comercio
electronico

Es relevante el discutir sobre las incidencias financieras y econémicas que marcan al
sistema globalizado hoy dia; se resalta la capacidad de fluctuar bajo los movimientos
comerciales y de mercado, el comercio electronico siendo uno de los pilares fundamentales
en el ambito de compras o ventas dentro de nuestro sistema econdémico. Debido a lo
anterior, se ha creado un auge en las tasas y en los propios resultados de esas actividades,
en un marco internacional el comercio electrénico ha sido y seguira siendo la herramienta
mas oportuna para relacionarnos no solo socialmente ni tampoco para intercambiar
informacion, sino para determinar relaciones financieras solidas, aprovechando las
lineas de mercado mas oportunas y siempre dando paso al avance tecnologico dentro
de la esfera comercial.
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Asi mismo, resulta conveniente aclarar que la economia mundial ha ido creciendo de
manera exponencial y proporcional conforme ha crecido el comercio electrénico. La
economia ha sufrido un cambio abrupto a partir del surgimiento del comercio electrénico
y su subsiguiente crecimiento, debido a esto, el manejo de los envios internacionales,
las transacciones y sus métodos de pago, por lo que vale la pena analizar estos cambios
y los movimientos en la economia internacional. Al respecto,

“En términos generales, el comercio electronico (CE) ofrece a las organizaciones
la capacidad de operar globalmente, a través de nuevas férmulas para mostrar sus
productos/servicios o reducir las barreras de entradas a nuevos mercados.” (Bueno,
Gallego y Terreno, 2016). Por tanto, es claro que la estrategia de las empresas debid
adaptarse a esta nueva manera de ofrecer bienes y servicios, ya sea a través de plataformas
digitales, paginas web o similares, con el objetivo de mostrarse a la mayor cantidad de
publico posible, por lo que también fue necesario un movimiento de los grandes emporios
bancarios internacionales, con el fin de encontrar una manera viable para establecer
un sistema online de pagos que no impida realizar transacciones de un pais a otro.

Este avance, en materia bancaria, comercial y de transacciones, ha permitido que haya
un avance no solo en estos ambitos especificos, sino en toda la relaciéon econémica
mundial. De ahi que este avance se haya adelantado en el tiempo, teniendo en cuenta
el avance tecnologico que esto conlleva; sin embargo, este avance no debe verse como
algo negativo, por el contrario, es algo muy positivo para la apertura de los mercados
y el desarrollo econémico de cada pais, ya que la apertura antes enunciada permite el
incremento del capital empresarial a través de las diferentes estrategias que se establecen
en el desarrollo del comercio electrénico en si mismo.

También, se resaltan las ventajas que trae el comercio electrénico a las organizaciones,
como lo explican Bueno, Gallego y Terrefio (2016):

Entre las principales ventajas que aporta el CE a las organizaciones se destacan
las mejoras en la productividad, como consecuencia del incremento en la
eficiencia relacionada con la automatizacion de las transacciones, ventajas
econdmicas en los nuevos intermediarios del mercado, la consolidacion de la
oferta y la demanda a través de mercados organizados, y los cambios en el
grado de integracion vertical.

Lo anterior nos permite confirmar la necesidad del crecimiento del comercio electrénico,
no solo para el desarrollo econémico nacional, administrativamente hablando, sino
también en el sector privado, en el contexto de las organizaciones, lo que permite un mejor
modelo empresarial, tomando ventajas sobre las empresas que no hayan implementado
ain el modelo del comercio electronico dentro de sus propias caracteristicas. No
obstante, esto conlleva que haya cierto atraso de las empresas “pequenas” nacionales
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que atn no tienen un modelo claro electrénicamente hablando, frente a las grandes
organizaciones transnacionales que poseen un modelo de comercio electrénico bastante
mas avanzado respecto de las empresas antes mencionadas.

El comercio y el mercado son cambiantes y se adaptan al igual que la sociedad lo ha
venido haciendo desde hace cientos de afios; pero, en su defecto, siempre habra barreras
las cuales los mismos sistemas de mercado y gobierno deben romper. “La inica manera
de evitarlo es mediante el libre comercio mundial, es decir, en una situacién en la cual
todos los paises se beneficiaran por igual de la ausencia de barreras al comercio”, (Cue,
2014). Las barreras son reales y no solo fisicas, sino también mentales, los gobiernos
se deben abrir a los nuevos pensamientos y necesidades, de esta manera habra un
mayor control y rendimiento por parte de los organismos encargados de vigilar todos
los movimientos del mercado, las tasas financieras y en especial las actividades del
comercio electrénico.

Resulta interesante analizar el avance que ha tenido el mercado y la adaptacién a los
nuevos sistemas mundiales ademas de las nuevas corrientes tecnoldgicas que, mas que
una herramienta atil y tal vez necesaria, se ha convertido en algo de vital importancia 'y
necesidad para el ser humano. Los movimientos financieros han dado en tasas altas, el
mercado fluctia de una manera adecuada viendo los riesgos mismos y analizando los
fallos en términos econdémicos que, por consiguiente, se iran resolviendo, todo ello para
tener mayor seguridad sobre los sistemas digitales. De esta manera, los movimientos
econémicos suelen sustentar resultados factibles enmarcados con ayuda de las ventas
y los negocios dentro de los recursos electronicos del mercado.

Un tema que preocupa de la economia internacional y sus diversos movimientos es la
seguridad. Cuando estamos en una relaciéon comercial electrénica la inseguridad es el
factor mas relevante para evitar acudir al mismo comercio electroénico: “Cuando se
realizan operaciones financieras, la seguridad se convierte en un elemento imprescindible.
La inseguridad de los pagos y cobros a través de Internet ha sido la principal traba para
la masificacion del comercio electronico a través de la red” (Melle, 2012). A menudo
resultan problemas serios a partir de una relacién comercial por un medio electrénico,
puesto que la red no nos asegura nada, todo lo que hagamos sobre ella es nuestra
disposicion, el tema de los pagos resulta ser delicado en la medida de que son dineros
de clientes o tal vez intereses de empresas que manejan las herramientas electronicas
pero que en algiin momento el sistema y la red les podra jugar una mala pasada.

En esa medida son muchos aspectos relevantes a la hora de hablar del comercio
electronico, ademas de salirnos de un marco estatal neto, puesto que consideramos el
ambito internacional como materia prima; las actividades del mercado, los negocios,
pagos, monedas, compras, ventas y demas son elementos que los clientes, empresas y
servicios deben tener en cuenta a la hora de controlar o evidenciar los movimientos
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financieros y econémicos del mercado, los nuevos sistemas y corrientes mundiales
crean la necesidad de adaptarnos de la manera mas idoénea y conveniente para cada
sujeto del mercado.

Analisis mediante el Derecho Comparado

3.1 Nociones del consumidor en un marco transnacional

A proposito del consumidor, es de gran relevancia para el presente proyecto presentar
las diferentes posturas sobre la proteccion. En el sentido del derecho comparado, el
consumidor es el sujeto en esta relaciéon de mercado; por ello la proteccion en el comercio
electronico tiene que ser un tema a tratar; se puede evidenciar que la diversidad de la
norma y de la doctrina es abundante, por tal razon, hace que el derecho no sea estatico
ni tampoco unificado y mucho menos en la aplicaciéon internacional de la proteccion
al consumidor en el comercio electronico, pero cabe destacar algunas premisas o
normativas de los diferentes paises u organizaciones mundiales.

El convenio de Bruselas de 1968 en su articulo 13 trata el término consumidor y reza
“contratos celebrados por una persona para un uso que pudiere considerarse ajeno a su
actividad profesional, en lo sucesivo denominada el consumidor”. Esta convenciéon ha
sido referente del Tribunal de Justicia de las Comunidades Europeas (IJCE), algunos
de los fallos de este tribunal se refieren a consumidor como un privado cubierto. El
articulo 13 del convenio de 27 de septiembre de 1968,

Relativo a la competencia judicial y a la ¢jecucion de resoluciones judiciales en materia
civil y mercantil debe interpretarse en el sentido de que el demandante que actia en
ejercicio de su actividad profesional y que, por tanto, no es ¢l mismo. El consumidor
que es parte en uno de los contratos enumerados por el parrafo primero de este articulo
no puede beneficiarse de las reglas de determinacién de la competencia especiales
previstas por dicho convenio en materia de contratos celebrados por los consumidores

(Villalba, 2009).

Asi mismo, se podria mencionar que el Tratado de Roma de 1957 no empleé el
concepto o término (consumidor), pero al paso de los afos se han visto involucrados
varios apartados de indole comunitaria acerca del consumidor.

El Tratado de Maastricht (1992) consolid6 la posicion de los consumidores, con la
consagracion de su proteccion como uno de los principios de la Comunidad, asi como
el Tratado de Amsterdam (1997) reforzé la posicién de los consumidores, esclareciendo
algunos aspectos y alterando otros, principalmente en lo que respecta a la agilizacién
del proceso de decision (Morais, 2006).
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La Convencion de Roma de 1980 en su articulo quinto reza:

El presente articulo se aplicara a los contratos que tengan por objeto el suministro
de bienes muebles corporales o de servicios a una persona, el consumidor, para
un uso que pueda ser considerado como ajeno a su actividad profesional, asi
como a los contratos destinados a la financiacion de tales suministros.

Asi como se evidencia que en Roma y hablando de derecho comunitario, especialmente
europeo, el término consumidor ha sido objeto de estudio y de plena necesidad en sus
relaciones juridico-comerciales.

En relacién con el derecho comunitario, se han dado diversas definiciones o aciertos en
lo referente al término consumidor; por ejemplo; la directiva 85/577 de la Comunidad
Econémica Europea (CEE) en su articulo 2.1 redacta al consumidor tal, asi como: “toda
persona fisica que, para las transacciones amparadas por la presente directiva, actte
para un uso que pueda considerarse como ajeno a su actividad profesional”. En demas
directivas de la CEE como la 87/102, que en su articulo 1.2 define al consumidor como
“la persona fisica que, en las operaciones reguladas por la presente directiva, actie
con fines que puedan considerarse al margen de su oficio o profesion”. Esta y demas
directivas de un ente tal como la CEE identifican al consumidor de dicha manera, y
en su mayoria lo nombran como persona fisica o persona que contrata para satisfacer
sus necesidades personales o intimas familiares.

En el contexto europeo, el concepto de consumidor es mucho mas concreto y es definido
por ciertas Directivas proferidas por la Unién Europea, verbigracia las siguientes:
Directiva 93-13 y Directiva 83-2011 brindan el concepto de consumidor como toda
persona fisica que actie en los contratos regulados por estas Directivas, tales como
el contrato de venta, de servicios, a distancia, celebrado fuera del establecimiento,
establecimiento mercantil, servicio financiero, subasta ptblica, garantia comercial, entre
otros, con un proposito ajeno a su actividad comercial, empresa, oficio o profesion;
sobre aspectos relacionados con ventas y garantias de los bienes de consumo, con el
fin de propender por la proteccion de los consumidores en las relaciones de consumo
que se celebren en el mercado interior, la Directiva 1999/44 CE dispone en su articulo
tercero los derechos del consumidor, los plazos para efectuar la garantia, los aspectos
que abarca el activar la garantia del producto, la responsabilidad que tiene el productor
para con el consumidor en lo relacionado al derecho de informacién (Guio, 2019).

La directiva 2000/31/ del CE referente a servicios de la sociedad de la informacion,
en especifico del comercio electrénico en algo asi como el consumo interior; esta
normativa crea un marco juridico para regular las actividades econémicas que se
desarrollan a través de Internet, anadiendo que este medio masivo de comunicacion
es una o la principal causa del comercio electronico, en esta directiva y dentro de sus
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disposiciones generales se establece la forma en que se genera o realiza un oferta, el
tratamiento de contratos en linea, la solucion extrajudicial de litigios entre otras cosas.

“La Union Europea se ha preocupado por abarcar a través de su normatividad, no solo
directivas tendientes a la protecciéon de actividades comerciales, sino que también se ha
dedicado a regular la comercializacion a distancia de servicios financieros” (Guio, 2019).
En relacion con el comercio electronico, el continente europeo ha desarrollado este
tema a través de instituciones como el Parlamento Europeo y el Consejo de la Unién
Europea, todo ello se ha reforzado en las diferentes directivas después del ano 2000,
esto dado de esta manera por el inminente avance del mercado y de las tecnologias
de informacion, asi como el internet y otras fuentes o avances del mundo globalizado.

La directiva 2011/83 de la Uniéon Europea que se encarga de la proteccion del
consumidor manejando conceptos como verbigracia, antelaciéon y cuidado mismo;
comprende requisitos o pautas para conformar algiin negocio de esa clase, también
establece una responsabilidad imputable al proveedor o llamese vendedor por el
incumplimiento de su parte o de su deber como vendedor:

“Un concepto muy importante que trae esta normatividad, hace referencia al
“derecho de desistimiento”, lo que en Colombia conocemos como “derecho
de retracto”, alli mismo comprende su ejercicio, las obligaciones que tiene el
comerciante cuando este opera, sus efectos y sus excepciones” (Guio, 2019).

Asi mismo la Unién Europea ha establecido algo relacionado a la anulacion de la
compra, este esta relacionado con el derecho de “retracto”, ““También se debe tener en
cuenta que el derecho a anular y devolver un producto, no aplica para la compraventa
de bienes adquiridos en un establecimiento comercial” (Guio, 2019).

Por su parte, la directiva 98/6/CE, del Parlamento Europeo y del Consejo, de 16 de
febrero de 1998, obliga a los vendedores a indicar el precio de venta de los bienes de
forma inequivoca, facilmente identificable y claramente legible.

“Si las directivas de armonizaciéon minima incumplen siempre el objetivo de aproximar
la legislacion de los Estados miembros, por lo menos tienen la ventaja, desde el punto
de vista del consumidor, de permitir que cada ordenamiento juridico analice la cuestion
autéonomamente” (Morais, 2006). Es asi como el derecho comunitario de alguna manera
busca la proteccion del consumidor, esto justificado en todo el material expuesto
anteriormente, pero hay algo importante a destacar y es que “lo que si podemos asumir
es que se busca que el consumidor sea responsable en su actitud de consumo, de tal
forma que, si se evidencia torpeza o desinformacién en su conducta por légicas razones,
pierde el derecho a ser protegido” (Villalba, 2009); lo anterior puede ser sometido a
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debate, pero tiene en cierta medida gran logica, puesto que en todos los casos no se le
podra dar la razén al desprotegido comprador.

A modo de conclusion, podemos evidenciar ciertas caracteristicas relevantes y necesarias
para la investigacién, el recuento normativo tipo histérico y normativo nos relata el
apoyo al concepto del consumidor, en sus actividades principales ademas de que el
aporte transnacional del derecho comparado aborda una gran variedad de elementos
que en su medida aportan a las normativas mundiales para tener mayor regulacion y
proteccion al ya mencionado consumidor, todo ello desde la perspectiva internacional,
incluso hablando de Europa y el derecho comparado como lo es el caso en discusion.

Por otro lado, la MERCOSUR ha enunciado lo siguiente:

En un principio, los paises de América Latina siempre buscaron la cooperacién
y la union regional, siempre en pro de un desarrollo superlativo del que tendrian
individualmente, siendo asi, en la Constitucion Politica brasilenia, del atio 1988
se enuncia lo siguiente:

‘A Republica Federativa do Brasil buscara a integracdo econémica, politica,
social e cultural dos povos de América Latina, visando a formacao de uma
comunidade latinoamericana de nacoes” (Constitucion Politica de Brasil, 1988)

La Constitucion uruguaya dice:

La Reptblica procurara la integraciéon Social y econdémica de los Estados
Latinoamericanos, especialmente en lo que se refiere a la defensa comtn de sus
productos y materias primas. Asi mismo propendera a la efectiva complementacion
de sus servicios publicos (Constitucion Politica de Uruguay, 1967).

Los primeros pasos de una confederacion latinoamericana se dieron en 1960, con el
nacimiento de la Asociaciéon Latinoamericana de Libre Comercio (ALALC), que fue
sustituida en el afio 1980 con la Asociacién Latinoamericana de Integracién (ALADI),
mucho mas modesta que su predecesora. No es sino hasta el ano 1991, que nace con
el Tratado de Asuncion, el Mercado Comun del Sur MERCOSUR), y que es el mas
ambicioso de los proyectos de confederacion latinoamericana hasta la fecha, siempre
siguiendo el ejemplo de la Unién Europea.

Las referencias al consumidor son practicamente inexistentes, por lo que es casi imposible
encontrar alguna reglamentacion respecto a este tema, mientras tanto, en Europa:

ante un panorama tan arido, fue la jurisprudencia comunitaria la que, en buena
medida, con marchas y contramarchas, llevé la delantera, desde su ya célebre
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sentencia Cassis de Dijon, construyendo a través de numerosos fallos el contenido
de las restricciones admisibles cuando ellas tienen como objeto ofrecer garantias al
consumidor (Arrighi, 2015).

En el caso del MERCOSUR, es necesario entrar a mirar los ordenamientos juridicos
internos de cada pais miembro de la confederaciéon, dado que no hay una norma
generalizada referente al consumidor, ademas de la doctrina, cuya importancia es
muy evidente en un caso como este, sacando de la sombra al consumidor, dandole
reconocimiento y proponiendo diversas interpretaciones para la aprobaciéon de
soluciones actuales.

En la actualidad, la legislacion moderna da al consumidor un rol protagénico en
multiples contextos, como el comercio fisico, las transacciones bancarias y el comercio
electronico, siendo reconocido anteriormente como el sujeto pasivo de la accién, en
el contexto actual tom6 un papel activo, resguardado ante los posibles riesgos en el
consumo de bienes y servicios, dotandolo de instrumentos procesales, administrativos
y legales, se han creado instituciones juridicas, como el caso de la SIC en Colombia.

3.2 Proteccion Internacional al consumidor electronico

En lo concerniente a la protecciéon internacional al consumidor electrénico, tenemos
como base latinoamericana ala MERCOSUR, con varios antecedentes historicos. En
primer lugar, aparecen las primeras instituciones u organizaciones de consumidores,
lo que conlleva también a la creacién de las instancias gubernamentales relativas a
estos nuevos contextos, concordando asi al crecimiento exponencial de los bienes y
servicios ofrecidos en condiciones accesibles a la poblacion de los paises cuya economia
pudo ser reconstruida de manera satisfactoria después de la segunda guerra mundial.

Asi, las legislaciones de cada pais establecen ciertas condiciones especificas para la
proteccion del consumidor, teniendo siempre como base la resolucion 39/248 de 1985,
que fij6 las “Directrices para la Proteccion del Consumidor”, aprobada por la Asamblea
General de las Naciones Unidas, el 9 de abril del mismo afio. Tiempo después, “a
nivel regional, la International Organization of Consumers Unions (IOCU) celebrd
en Montevideo, en octubre de 1986, la Primera Conferencia Regional para América
Latina y el Caribe convocando a las nacientes organizaciones de consumidores”
(Arrighi, 2015). Con esto, se da el primer vistazo a la protecciéon del consumidor en
América Latina.

Ahora bien, avanzando un poco en el tiempo, encontramos el surgimiento del consumidor
electronico, y las falencias que ha demostrado en el ordenamiento juridico internacional
la mera existencia de este concepto y como cambia el panorama contractual y econémico
alrededor del planeta. Dicho lo anterior, tenemos el modelo espafiol, frente a lo cual
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se presenta la existencia del Reglamento 44/2001, como principal herramienta en la
determinacion de la competencia judicial en materia civil y mercantil de los jueces y
tribunales espafioles, disponiendo de varios foros que protegen al consumidor y sus
intereses contractuales.

En particular, establece normas especificas para determinar la competencia judicial
en materia de contratos celebrados con los consumidores en virtud de las cuales el
prestador de servicios podra ser demandada ante los tribunales del Estado miembro
en el que estuviere domiciliado el consumidor (Lafuente, 2012).

Para lo anterior, se imponen ciertos requisitos sine qua non que no estén de manera
explicita dentro del clausulado contractual, es decir en casos especificos, como lo
es, el comercio electronico, estos requisitos son: 1) ejercer actividades comerciales
o profesionales en el Estado miembro del domicilio del consumidor vy ii) dirigir sus
actividades comerciales y profesionales a través de cualquier medio, al Estado o varios
Estados miembros, y que el contrato estuviera relacionado con estas actividades antes
mencionadas.

De acuerdo con esto, se evidencia que las normas especiales que permiten la determinacién
de la competencia judicial internacional en el comercio electronico, estan dirigidas a
proteger a la parte mas débil de la relacion contractual, esto para evitar que la parte
mas fuerte de la misma relacion tenga posibilidades de usar e imponer el tribunal mas
favorable a sus condiciones e intereses, y que ademas le implique al consumidor un
gasto innecesario y problematico, teniendo en cuenta su desconocimiento del sistema
judicial de ese pais, la ley aplicable, y el idioma, siendo este altimo la barrera mas
importante referente a esta problematica.

Tomando como base las dos caracteristicas sine qua non necesarias para que estos criterios
referentes al comercio electronico internacional sean aplicables, es necesario estudiar
por qué toman ese rol de sine qua non, en cuanto a la primera de ellas.

Este requisito trata de no desequilibrar la balanza del lado del consumidor, ya que de no
aplicar este criterio el prestador de servicios se veria abocado a litigar ante el forum actoris
por el simple hecho de disponer de una web accesible al consumidor (Lafuente, 2012).

De acuerdo con lo anterior, pese al desequilibrio existente entre las partes, su inexistencia
provocaria atin mas diferencia y aumentaria la brecha, dado que cuando el prestador
de servicios desarrolla actividades de la naturaleza mencionada anteriormente, este
estara actuando en mercado natural, en su zona de confort. Por tanto, puede contemplar
ciertos escenarios y previsiones en caso de ser demandado por el consumidor ante los
tribunales de los paises donde este acttie o ejerza sus actividades, para poder cumplir
con el “Doing Business” que se probaria con la comercializaciéon de los productos
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propios de su empresa, entre la gran cantidad de consumidores presentes y domiciliados
en estos territorios.

Respecto a la segunda condicion, se dice que “cabe la posibilidad de que la parte
contratante no ejerza sus actividades comerciales en el Estado miembro del consumidor,
pero desee introducirse en el mismo” (Lafuente, 2012). De acuerdo con esto, se podria
establecer una clara intencién del comerciante o prestador de servicios de penetrar en
un mercado que no es el suyo, que no es natural a él, pero que la intencién suya desea
que silo fuera, que cumpliria con el criterio del “International Stream-of-Commerce”,
también denominado “Mercado de Conquista”, dentro de la jurisprudencia y el Derecho
Internacional Privado norteamericano, principalmente en el derecho estadounidense.

Asl mismo, esta reglamentacion aclara que la competencia pertenecera al foro del
domicilio del demandante. En este caso, el consumidor, por lo que el prestador de
servicios debera tomar en cuenta esta situacion, al momento de planificar el ejercicio de
sus actividades en el mercado al que pretenda ingresar. De este modo, en el momento
en que el comerciante pretenda ofertar sus servicios, ya sea a través de plataformas
web, o email, a consumidores domiciliados en un pais en el que no ejerce actividad
alguna, se entendera que esta intentando penetrar en ¢l, cumpliendo las condiciones
necesarias para hablar de “International Stream-of-Commerce”.

Asi, surge la incégnita de si en Latinoamérica pudiera ser viable un sistema asi, con
el fin de dar solucién a una problematica moderna, que cada dia crece ain mas, y
sumado al imparable aumento del comercio electronico a nivel global, hace de este
sistema de solucién de diferencias una necesidad palpable, no sélo para Colombia,
sino para toda la region.

3.3 Analisis de la problematica y planteamiento de posibles soluciones

En esta secciéon haremos el analisis de una problematica no solo a nivel continental,
sino a nivel mundial, lo que a la larga termina convirtiéndose en una situacién que
desfavorece el panorama econémico mundial, conforme a que precisamente se ha
“encontrado en Internet un nuevo canal de comercializacion” (Deltoro, Descals, y

Molina, 2012).

La economia de mercados no puede regularse a si misma, es deber del derecho, a través
de sus diferentes instituciones internacionales regular el consumo de bienes y servicios
que rigen la economia internacional. “Adicionalmente, es objetivo del derecho lograr
el equilibrio en las relaciones sociales, bien sea entre particulares, entre particulares
con el Estado o entre Estados” (Marquez, 2003)
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Para demostrar lo antes expresado, elaboramos una grafica que refleja la situacion
juridica, es decir, la regulacion del ecommerce en relacion con el crecimiento exponencial.
Esto, como producto de los diferentes analisis realizados por autores como Morais,
Rodriguez, La fuente, etc., quienes en sus textos encontramos que el comercio electronico
no encuentra un sustento normativo suficiente que permita que el consumidor tenga
acceso a una via de accién para poder hacer efectivos sus derechos como consumidor
en un marco internacional.

La necesidad de regular la proteccion de los consumidores a nivel internacional es
ineludible. Los avances hacia esta meta han sido progresivos, pero hoy en dia se
encuentran estancados no obstante la conformidad de la doctrina al respecto. Los
expertos en la materia se han encontrado con varias dificultades a lo largo del camino
que atn no han podido resolver (Mistretta, 2012).

ECOMMERCE

POt

COMERCIO ELECTRONICO REGULACION JURIDICA DEL TEMA

Indice de comercio electronico basado en conectasoftware.com

Figura 1. Regulacion del ecommerce en relacion con el crecimiento exponencial
Fuente: Murcia, D. (2020). Ilustracion [Figura 1].

Expuesto lo anterior, podemos identificar que los hechos o causas que han generado
este fenomeno son, principalmente, la pluralidad de legislaciones nacionales. Es decir,
el hecho de que cada pais tenga una regulacion diferente en cuanto al consumidor
electrénico nacional hace que la transformacién al consumidor sea mas compleja, ya que
para que esta se logre, se debe primero unificar los criterios esenciales que rigen no solo
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al consumidor sino su relaciéon con el comerciante, la relaciéon contractual. Lo anterior
ya es un trabajo que MERCOSUR ha tratado de realizar, mediante la creacion de una
jurisdiccion internacional con el fin de conocer y llevar a cabo procesos de materia
contractual en donde interfieren los sujetos procesales mencionados anteriormente,
teniendo como ambito de aplicacion, Latinoamérica.

Dentro del abanico de diferentes opciones, el arbitramento internacional podria
ser una herramienta que solucione esta problematica, pero nos alejariamos de los
supuestos facticos que rodean el problema. Escoger la via del arbitraje internacional
supondria en el caso del consumidor, que este tiene los recursos para acudir a una de
las jurisdicciones mas costosas a nivel mundial, en donde se ve no solo “el costo, sino
el tiempo del procedimiento arbitral y la cantidad de recursos internos que deberan
desplegarse; en pocas palabras, se debe realizar una evaluacion si de verdad se piensa
recurrir al arbitraje” (Draetta, 2012). Esto pondria en un papel de indefensa total al
consumidor frente a la empresa que seguramente tendra el capital, y ademas podra
disponer de sus recursos con el fin de llevar el caso a un tribunal de arbitramento
internacional.

Las plataformas digitales, que usualmente utilizan los individuos para la compraventa
de bienes o servicios internacionales cuentan con una ventaja demasiado importante
en lo que se refiere a la solucion de conflictos, esto es, los mecanismos online para la
resolucion de disputas. Precisamente se trae a colacién el caso de eBay que cuenta con
un servidor de solucién de conflictos que se presenten entre vendedor y comprador,
y que realmente resulta oportunamente efectivo, toda vez que aplica los principios
de celeridad y eficiencia, asimilandose a los mecanismos alternativos de solucién de
conflictos, pero generando una mayor practicidad y ventajas como la de la gratuidad, la
de no tener que acceder a un Tribunal de Arbitramento o a un Centro de Conciliacién
para la solucién de controversias (Guio, 2019).

Sibien esta es una situacion que eBay solventa bastante bien, el hecho de tener la opcion
de acudir a un mecanismo de soluciéon de conflictos, que se equipara a un MASC,
le brinda al consumidor una alternativa efectiva. Esto no pasa con todas las tiendas
online, es mas, son pocas las plataformas digitales que implementan mecanismos como
este, en tanto, el servicio al consumidor que ostentan la mayoria de estas plataformas
se convierte en una herramienta casi que inexistente a ojos del consumidor ya que,
sl este realiza una peticién o reclamo por este medio, el término para responder se
convierte en vitalicio.

Teniendo este contexto del consumidor, podemos realizar una teoria que pueda
solucionar esta problematica. En caso de una responsabilidad contractual por parte
de la empresa que se sitGia en otro pais y que no tiene ninguna franquicia ni sucursal
en el pais del consumidor, es este quien podria tener la facultad de demandar ante el
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juez del lugar en donde el consumidor celebr6 el contrato electronico, atendiendo a
las reglas de competencia y jurisdiccion de cada pais. La parte clave de esto es que
quien conozca del caso, pueda tener el poder de vincular a la empresa al proceso y es
esta quien deba cefiirse a las normas que rijan el comercio electréonico dentro del pais.

Esto haria de esta situacion algo mucho mas practico, en donde el consumidor como
sujeto pasivo de la relacién comercial y contractual, tenga mas garantias respecto
a los contratos que puede realizar en el area del e-commerce. Y, por otro lado, la
empresa como sujeto con la facultad econdomica de ejercer su defensa, adaptandose a
la legislacion vigente de lugar en donde el consumidor realizé el contrato electrénico.

Esta es una teoria que como se estudié anteriormente, guarda siempre relacion con
el sistema judicial espafiol y la Unién Europea, con esto quiero decir que esta es una
teoria que se podria aplicar en Colombia, en un marco de proteccién al consumidor,

de la mano con las diferentes organizaciones interestatales como MERCOSUR, OEA,
COMUNIDAD ANDINA, etc.

ITII. CONCLUSIONES

El comercio electronico ha tenido un desarrollo normativo no tan amplio como en
diferentes ocasiones se desea. Un claro ejemplo es la relaciéon para con menores de
edad, conforme a que quedan diferentes vacios que hacen necesario una ampliacién
normativa. Sin embargo, en un analisis de proteccién al consumidor electrénico, nos
vemos en una proteccion aceptable a nivel nacional, conforme a que se intenta generar
espacios en pro de evitar la violacion de derechos del consumidor electronico, asi como
ocurre en la proteccion al consumidor de una manera fisica. En donde mediante
diferentes datos, proteccion, informacion y publicidad, se busca mediar esa relacion
contractual y brindar una seguridad para con cada una de las partes.

Asi mismo y con ocasion a esa fluctuacion del mercado, por el paso del tiempo, se
evidencian las diferentes necesidades de una adaptabilidad, considerandose a los medios
electronicos como sustento practico de las empresas que deben sustentar confianza y
legitimidad en sus operaciones o actividades, en sus diferentes escenarios. Asi como
algunos autores lo mencionaron, se debe generar una seguridad en los procesos de
mercantilizacién, tanto en las tasas de los diferentes valores, como la confiabilidad
dentro de la sociedad.

El comercio electrénico internacional debe configurar garantias que permitan al

consumidor tener mayor seguridad sobre las actividades que realice en una relacion
de compra y venta; en su defecto corresponde a los entes gubernamentales y a los de
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vigilancia internacional velar por los intereses de los sujetos del mercado, lo que conlleva
a que se genere una seguridad juridica para ambas partes de la relacion contractual.

Las nuevas corrientes tecnologicas tienen el caracter de servir en los movimientos
econémicos y financieras dentro del mercado mismo. Es indispensable que el consumidor
tenga mecanismos de proteccion frente al objeto del negocio y frente a los medios que
utiliz6 para obtenerlo, y estos medios deberan adaptarse a las nuevas corrientes que
se generen, ya que esto implica el estar al dia en las disposiciones que se dicten, y no
quedar lastrado por una practica que en los tiempos modernos es totalmente necesaria.

Finalmente, nos encontramos en un panorama, en donde el consumidor ha sido
objeto de estudio en los términos del derecho comunitario, el avance de la nocion ha
eliminado las incertidumbres dentro de la proteccion de este sujeto del mercado, la
economia internacional y los mercados objeto de la misma deben asegurar de forma
legitima la manera en que se realicen operaciones comerciales dentro de los parametros
eléctricos comerciales.
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