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Tercerias electronicas: contratacion a distancia de
consumidores

por José Maria Anguiano 19/11/2013 - 16:48

Segun fuentes del Ministerio de Sanidad, Servicios Sociales e Igualdad, en el afio 2012 se produjeron mas de
350.000 reclamaciones en Asociaciones de Consumidores y 75.000 en Juntas Arbitrales de Consumo, en los
sectores de telecomunicaciones, energia, agua y seguros.

Como las quejas de los consumidores no son privativas de nuestro pais, el 25 de octubre de 2011 se aprobd
la Directiva 2011/83/UE, de Derechos de los Consumidores, cuya fecha limite de transposicién al ordenamiento juridico nacional vence el préximo
13 de diciembre.

Por este motivo, el viernes 11 de octubre se aprobd por el Consejo de Ministros el Proyecto de Ley por el que se reforma el Texto Refundido
de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios y otras leyes complementarias.

De prosperar la actual redaccién, surge inevitablemente la pregunta sobre como acreditar el cumplimiento de las obligaciones establecidas en la
nueva regulacién. Para ello, en mi opinién, hay que contar necesariamente con la intervencién de una terceria. Varios son los motivos que me
llevan a este convencimiento.

En primer lugar, no hay que olvidar las cuestiones de politica legislativa; los motivos que llevan al legislador comunitario a promulgar la Directiva:
por un lado, impulsar la proteccién de los consumidores y usuarios europeos Yy, por otro, impulsar la consolidacién del mercado interior, eliminando
las disparidades existentes en las normativas de los distintos estados miembros.

Para lograr dicho propésito se imponen tres tipos de obligaciones: (i) de informacién al consumidor antes de la formalizacién; (ii) especificas de
formalizacion y (iii) de puesta a disposicion del consumidor de instrumentos para la acreditacién de la existencia del pacto alcanzado. De las tres
obligaciones enunciadas, dos se refieren a la efectiva puesta a disposicién del consumidor, de informacién, en un caso, y de documento o soporte
duradero acreditativo del acuerdo, en el otro.

En adicién, se impone la carga de la prueba del cumplimiento de estas obligaciones al empresario, es decir, el empresario habra de acreditar
que ha informado al consumidor antes de la formalizacién y que ha entregado a éste un instrumento de acreditacién del pacto tras la contratacion.

Teniendo presente que el grueso de la reforma se refiere a relaciones entre ausentes, para que el empresario pueda cumplir con estas dos
obligaciones requerira necesariamente el concurso de una terceria que certifique su cumplimiento. De no ser asi, ante una controversia entre las
partes sobre su cumplimiento, la acreditacién del mismo dependera de la buena fe del consumidor o de la simple declaracion del obligado.

Si nos atenemos a la redaccion actual del proyecto, que opta por la asuncion de la carga de la prueba por el empresario, es presumible que la
dilucidacién de las controversias sin el concurso de tercerias, se salden a favor de los consumidores.

En relacion con el tercer grupo de obligaciones, las de formalizacién, si tenemos presente que la emisién del acto de voluntad por los
consumidores se produce sobre un texto que visualizan en pantalla, siempre puede surgir controversia sobre el concreto contenido de lo
visualizado. ¢ Que pasaria si un consumidor afirma que su consentimiento se referia a un texto distinto al sostenido por el empresario?

Parece que de nuevo, la Unica posible solucion pasa por que sea un tercero distinto del empresario el encargado de proponer mediante
visualizacién el concreto clausulado y de obtener una declaracion de voluntad sobre el mismo. De no ser asi, el procedimiento de contrataciéon
quedaria viciado por unilateralidad en el proceso de generacion y custodia del acto de voluntad del consumidor. Por el mismo motivo, el legislador
comunitario ha optado por proscribir las contrataciones exclusivamente telefénicas; la unilateralidad en el proceso de generacion y custodia del
instrumento acreditativo del pacto.

En definitiva, el empresario habra de acreditar el cumplimiento de determinadas obligaciones sobre la formalizacién de pactos entre ausentes. Para
lograrlo, habra de optar entre la simple declaracién de cumplimiento, que ante cualquier controversia devendra presumiblemente insuficiente, o por
la interposicién de una terceria de las reguladas en el articulo 25 de la LSSI, que cerrara cualquier discusion sobre el efectivo cumplimiento de
estas obligaciones empresariales.
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