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de consumo - Resoluciéon 424/2020
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1. Introduccién

Con fecha 1 de octubre, la Secretaria de Comercio Inte-
rior de la Nacion dictd la res. 424/2020 (APN-SCI MDP),
por la cual se ordené a quienes comercialicen productos
o servicios mediante paginas o aplicaciones web colocar
un link de acceso fécil y directo, desde la pdgina de inicio
y en lugar destacado, al que llamé “Botén de Arrepenti-
miento”.

Sin lugar a dudas, este “botén” resulta sumamente qtil
y contribuye a garantizar los derechos de los usuarios y
consumidores que utilizan medios electrénicos, en un
marco de crecimiento exponencial de la actividad, que los
coloca en una desigualdad con el proveedor mayor a la
que puede existir en un comercio fisico y en muchos ca-
sos en estado de gran vulnerabilidad. Las técnicas de cap-
tacion de clientes se perfeccionan a diario, al igual que los
recursos mediante los cuales se induce al usuario a tomar
decisiones rdpidas e irreflexivas para no perder ofertas o
beneficios, sin poder verificar los términos y condiciones
de la contratacién que suelen estar contenidos en extensos
cuerpos de texto, no siempre facilmente accesibles. A ello
se suma que gran parte de la poblacién desconoce el uso
correcto de la tecnologia y puede llegar a contratar, cuan-
do los datos de alglin medio de pago ya se encuentran
cargados en el dispositivo, aun sin darse cuenta.

En la dltima década, ha cobrado gran auge el denomi-
nado e-commerce mediante la realizacién de transaccio-
nes a través de medios digitales. Ciertamente, este proce-
so se acentud atn mas a lo largo del afio 2020 debido a la
declaracién del Covid-19 como pandemia por parte de la
Organizacién Mundial de la Salud.

En este marco, los consumidores debieron acceder al
entorno digital para satisfacer sus necesidades esencia-
les y no esenciales, y los proveedores ampliaron sus ho-
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rizontes tanto para comenzar a ofrecer sus productos o
servicios en los entornos digitales, si ain no habian incur-
sionado en ellos, como para optimizar sus ofertas y publi-
cidades a los fines de obtener un mejor posicionamiento
en el mercado.

2. Beneficios y riesgos del comercio electrénico

El comercio electrénico ofrece a sus usuarios la posibi-
lidad de acceder desde cualquier lugar del mundo con so-
lo disponer de una conexién a Internet; al no necesitar el
proveedor una gran infraestructura permite una reduccién
de los precios, la posibilidad de acceder a ciertos produc-
tos y servicios de manera permanente, sin considerar las
fronteras territoriales ni las diferencias horarias.

Asimismo, disminuyen los costos administrativos, la
comunicacién entre las partes se vuelve mas agil y la ofer-
ta de un mismo producto o servicio se incrementa, pu-
diendo compararse precios y calidades entre un mayor
nimero de establecimientos.

Los beneficios del comercio electrénico pueden inclu-
so superar la escala individual y contribuir al bienestar
general de la sociedad.

La contratacion electrénica genera riesgos, algunos de
los cuales no difieren respecto de la contratacién tradi-
cional y otros propios de esa modalidad. El mayor de los
riesgos es la falta de coincidencia entre el producto con-
tratado de manera digital y el efectivamente recibido, ya
que el consumidor no puede comprobar de manera directa
y personal las caracteristicas del objeto sobre el que con-
trata. Se agrega la falta, por parte del consumidor, de los
conocimientos necesarios para utilizar los medios electrd-
nicos, colocdndolo en una situacién especial de vulnera-
bilidad al hallarse en una posicién mas débil respecto de
quien trata con el proveedor de manera individual. De tal
modo, se genera una situacién asimétrica mas desbalan-
ceada en relacién con los contratos celebrados en forma
personal .

Una de las mayores debilidades se da por falta de in-
formacion suficiente, quizds el derecho que el consumi-
dor mayormente desconozca sea el denominado “derecho
de arrepentimiento”. Esta afirmacién surge de la errénea
creencia de que, para devolver la cosa recibida o dar de
baja el servicio, es necesaria una falla que evidencie el
incorrecto funcionamiento o la mala calidad de aquella,
o bien, una deficiencia en la prestacion del servicio. Es
decir, la creencia de que la posibilidad de arrepentirse se
encuentra condicionada a la existencia de una causa que
justifique la extincién del contrato celebrado.

Evidentemente, los proveedores brindan insuficiente o
nula informacidén respecto de este derecho, por lo que es
confundido con el régimen de las garantias legales.

3. Marco regulatorio de proteccion
al consumidor en el ambito digital

En la Argentina existe un vasto marco normativo que
protege a los consumidores en los entornos digitales. Po-
demos mencionar:

1. Las directrices de Naciones Unidas de Proteccion
al Consumidor, que establecen que los consumidores que
recurran al comercio electrénico deben tener un grado de
proteccién que no sea inferior al otorgado en otras formas
de comercio (arts. 5°, inc. j], y 63), que se debe fomentar
la confianza de los consumidores en el comercio electrd-
nico (art. 63) y se debe garantizar que los consumidores
estén informados y sean conscientes de sus derechos y
obligaciones en el mercado digital (art. 64) y se sugiere
adoptar los criterios de las Directrices para la Proteccién
de los Consumidores en el Contexto del Comercio Elec-
trénico de la Organizacién de Cooperacién y Desarrollo
Econémicos (OCDE);

2. La Normativa del Mercosur: la res. 21/04 del Gru-
po Mercado Comiin, que tutela del derecho-obligacién de
informacién, los medios técnicos para identificar y corre-

(1) GHERSI, Carlos A., Manual de los Derechos de Usuarios y Con-
sumidores, La Ley, Buenos Aires, 2015, p. 366.



gir errores de introduccién de datos antes de efectuar la
transaccién y la regla del “doble clic” en materia de con-
sentimiento y la res. 37/2019 del Grupo Mercado Comuin,
que profundiza en materia del derecho a la informacion,
establece también reglas sobre la redaccién de los contra-
tos, la posibilidad de medios técnicos para conocimiento
y correccion de errores en la introduccién de datos, antes
de efectuar la transaccidn, la posibilidad del ejercicio del
derecho de arrepentimiento o retracto en los plazos que
establezca la normativa aplicable y la obligacién del pro-
veedor de proporcionar un servicio eficiente de atencién
de consultas y reclamos de los consumidores y establece
también que los Estados parte propiciaran que los provee-
dores adopten mecanismos de resolucién de controversias
en linea 4giles, justos, transparentes, accesibles y de bajo
costo, a fin de que los consumidores puedan obtener sa-
tisfaccién a sus reclamos, considerandose especialmente
los casos de reclamacién por parte de consumidores en
situacién vulnerable y de desventaja y que en las activi-
dades relacionadas con el comercio electrénico transfron-
terizo las agencias de proteccién al consumidor u otros
organismos competentes de los Estados partes procuraran
cooperar entre si para la adecuada proteccién de los con-
sumidores.

3. La ley 24.240 de Defensa del Consumidor (LDC),
que establece el paralelismo de las formas en materia de
rescision, respecto los contratos celebrados por medios
electrénicos (art. 10 ter), la instrumentacién por escrito,
informando el derecho de arrepentimiento (art. 34) y el
derecho de arrepentimiento (art. 34);

4. El Cédigo Civil y Comercial de la Nacién, que dis-
pone la instrumentacién por escrito, con cldusulas com-
prensibles y autosuficientes y redaccién clara, completa
y facilmente legible y prohibicién de reenvios (art. 985),
la obligacién del proveedor de informar al consumidor,
ademds del contenido minimo del contrato y la facultad
de revocar, todos los datos necesarios para utilizar correc-
tamente el medio elegido, para comprender los riesgos
derivados de su empleo, y para tener absolutamente claro
quién asume esos riesgos (art. 1107), que las ofertas de
contratacién por medios electrénicos o similares deben
tener vigencia durante el periodo que fije el oferente o, en
su defecto, durante todo el tiempo que permanezcan acce-
sibles al destinatario y que el oferente debe confirmar por
via electrénica y sin demora la llegada de la aceptaciéon
(art. 1108), la regulacién del lugar de cumplimiento y pro-
hibicién de la cldusula de prérroga de jurisdiccién (art.
1109) y el derecho de arrepentimiento (arts. 1110 a 1116);

5 La Secretaria de Comercio Interior dicté varias medi-
das tendientes a proteger los derechos de los consumido-
res en el entorno digital, tales como la Resolucién 270 de
fecha 4 de septiembre de 2020 de la Secretaria de Comer-
cio del Interior, que incorporé al ordenamiento juridico
nacional la Resolucién 37 de fecha 15 de julio de 2019
del Grupo Mercado Comiin del Mercado Comiun del Sur
(Mercosur), relativa a la proteccion al consumidor en el
comercio electrénico, con el objeto de que las institucio-
nes encargadas de regular las normas de proteccion de los
consumidores resulten eficaces; la Resolucion 271 de fe-
cha 4 de septiembre de 2020 de la Secretaria de Comercio
del Interior, que establecié la obligacion por parte de los
proveedores de publicar los ejemplares de los contratos
de adhesién en sus paginas web, asi como también in-
corporar el denominado “botén de baja” con precisiones
técnicas en cuanto a su visibilidad y tamafio, a los efectos
de rescindir los contratos celebrados en el entorno digital;
la Resolucién 424 de fecha 1 de octubre de 2020 de la
Secretarfa de Comercio del Interior, que dispuso la obli-
gacion por parte de los proveedores de tener publicado
en sus sitios web el link denominado “botén de arrepen-
timiento” para solicitar la revocacién de la aceptacién del
producto comprado o del servicio contratado y, por ul-
timo; la Resolucién 449 de fecha 23 de octubre de 2020
de la Secretaria de Comercio del Interior, que establece
la obligacién de informar en sus puntos de venta, y de
poseer, en sus paginas web, todos los medios de pago que
los proveedores aceptan, sean electrénicos y/o de cual-
quier otro tipo.

4. La facultad de arrepentimientoy su
concrecién a través del botén de arrepentimiento

La LDC (24.240) establece que el consumidor tiene
derecho a revocar la aceptacién durante el plazo de diez
[10] dias corridos contados a partir de la fecha en que se
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entregue el bien o se celebre el contrato, lo dltimo que
ocurra, sin responsabilidad alguna (art. 34).

En el mismo sentido, el Cédigo Civil y Comercial de
la Nacién prescribe que, en los contratos celebrados fue-
ra de los establecimientos comerciales y a distancia, el
consumidor tiene el derecho irrenunciable de revocar la
aceptacion dentro de los diez dias computados a partir
de la celebracién del contrato. Agrega que las cldusulas,
pactos o cualquier modalidad aceptada por el consumidor
durante este periodo que tengan por resultado la imposibi-
lidad de ejercer el derecho de revocacion se tienen por no
escritos (art. 1110, CCyC).

Este derecho adquiere una especial relevancia en ma-
teria de contratacion electrénica, particularmente en la
adquisicion de bienes materiales a través de internet, ya
que estos Unicamente pueden ser visualizados a través de
imagenes (muchas veces editadas). El consumidor recién
toma contacto con el producto una vez que lo recibe en
su domicilio o lo retira del lugar pactado, momento a
partir del cual recién podrd verificar sus caracteristicas,
siendo mds que razonable que se le conceda esta oportu-
nidad®.

En el ambito del derecho comparado, suele aludirse
al instituto en examen como “desistimiento”. Se ha ex-
presado que su funcién es permitir al consumidor, en el
marco de una compra a distancia, valorar e inspeccionar
las cosas que no pudo ver cuando contratd, pudiendo de-
jar sin efecto el negocio juridico realizado si asi lo estima
conveniente®.

Este derecho de arrepentimiento a favor del consumi-
dor es irrenunciable, siendo nulo todo pacto que limite o
imposibilite su ejercicio, poniendo en evidencia el cardc-
ter de orden publico de la normativa y su indisponibili-
dad®.

Para que el consumidor o usuario puedan ejercer en de-
bida forma este derecho de revocacién, es importantisimo
que ellos conozcan previamente su existencia, asi como
también los presupuestos que rodean su ejercicio.

Por esa razén, el Cédigo Civil y Comercial de la Na-
cién, en su art. 1111, dispone: “El proveedor debe in-
formar al consumidor sobre la facultad de revocacién
mediante su inclusién en caracteres destacados en todo
documento que presenta al consumidor en la etapa de ne-
gociaciones o en el documento que instrumenta el contra-
to concluido, ubicada como disposicién inmediatamente
anterior a la firma del consumidor o usuario. El derecho
de revocacién no se extingue si el consumidor no ha sido
informado debidamente sobre su derecho”.

En tal sentido, la Secretaria de Comercio Interior dic-
ta en fecha 1 de octubre de 2020 la res. 424/2020 que
consagra la obligatoriedad de instauracién del “botén de
arrepentimiento” por parte de todos aquellos proveedores
que comercialicen bienes y servicios a través de paginas
o aplicaciones web, en atencion a lo previsto por los arts.
1110 del CCyC y 34 de la LDC.

El consumidor cuenta, a partir de la instauracién del
botén de arrepentimiento, con una herramienta, sencilla
y agil que le permite arrepentirse de la celebracion de un
contrato utilizando la misma via que utilizé para su per-
feccionamiento, evitando que los proveedores para extin-
guir el contrato le impongan condiciones especiales mds
gravosas®.

Art. 1° — Establécese que los proveedores que comer-
cialicen bienes y servicios a través de pdginas o aplica-
ciones web deberdn tener publicado el link denominado

(2) BIELLI, G. E. - ORDONEZ, C. J., “Contratos electrénicos de con-
sumo y el ‘botén de arrepentimiento’. Sobre la Resolucién 424/2020
de la Secretaria de Comercio Inferior y sus derivaciones juridicas”, TR
LALEY AR/DOC/3442/2020.

(3) RUIZ ESPINOSA, José, Defensa del consumidor en la contrata-
cién a distancia, Universidad Catélica San Antonio, Murcia, 2015, p.
270.

(4) STIGLITZ, R., en HERRERA, Marisa - CARAMELO, Gustavo -
PICASSO, Sebastian (dirs.), Cédigo Civil y Comercial de la Nacién
comentado, Infojus, Buenos Aires, 2015, 1°ed., t. Ill, p. 511.

(5) En sentido similar, el Anteproyecto de Ley de Defensa del Con-
sumidor dispone: “Cuando la contratacién de un servicio, incluidos los
servicios publicos domiciliarios, haya sido realizada en forma teleféni-
ca, electrénica o similar, podré ser rescindida a eleccién del consumi-
dor o usuario mediante el mismo medio utilizado en la contratacién u
otro disponible. A partir de la solicitud de rescisién, el proveedor de
servicios dentro de las 24 (veinticuatro) horas subsiguientes y por el
mismo medio telefénico o electrénico, deberd informar al consumidor
el nimero de cédigo de identificacién o registracién de la baja solici-
tada. Esta disposicién debe ser publicada en la factura o documento
equivalente que la empresa enviare regularmente al domicilio del con-
sumidor o usuario”.



“BOTON DE ARREPENTIMIENTO”, mediante el cual
el consumidor podrd solicitar la revocacion de la acep-
tacion del producto comprado o del servicio contratado,
en los términos de los Articulos 34 de la Ley N° 24.240 y
1.110 del Codigo Civil y Comercial de la Nacion.

A partir de la solicitud de revocacion de la aceptacion,
el proveedor dentro de las VEINTICUATRO (24) horas y
por el mismo medio, deberd informar al consumidor el
niimero de codigo de identificacion de arrepentimiento o
revocacion.

Las pautas establecidas en el presente articulo no obs-
tan a las previsiones estipuladas en la Ley N° 24.240 y en
el Codigo Civil y Comercial de la Nacion.

En su art. 2° la resolucién agrega que el botoén de arre-
pentimiento deberd ser un link de acceso ficil y directo
desde la pagina de inicio del sitio de internet institucional
de los sujetos obligados y ocupar un lugar destacado, en
cuanto a visibilidad y tamafio, no dejando lugar a dudas
respecto del tramite seleccionado.

Art. 2° — El “BOTON DE ARREPENTIMIENTO”, de-
berd ser un link de acceso fdcil y directo desde la pdgina
de inicio del sitio de Internet institucional de los sujetos
obligados y ocupar un lugar destacado, en cuanto a visi-
bilidad y tamario, no dejando lugar a dudas respecto del
trdmite seleccionado.

Asimismo, al momento de hacer uso del Boton, el pro-
veedor no podrd requerir al consumidor registracion pre-
via ni ningun otro trdmite.

Se entiende que dicho botén que haga las veces de en-
lace debera ser sumamente notorio, revistiendo un carac-
ter diferencial en lo relativo a colores, tamafio y tipo de
texto dentro de la pagina del sitio web.

La inclusién del botén en el sitio web en nada modi-
fica la obligacién del proveedor de brindar la informa-
cion sobre el ejercicio de esta facultad de revocacién de la
aceptacion. En otras palabras, se trata de dos mecanismos
independientes y no excluyentes entre si, absolutamente
complementarios, previstos para garantizar la efectividad
del derecho al arrepentimiento.

Asi, este botén cumple una doble finalidad en materia
de contratos de consumo electréonicos. Por un lado, cons-
tituye una expresiéon mas del derecho a la informacion vy,
especificamente, de todo aquello vinculado a retractacion,
simplificando en un icono o imagen los rigidos términos
de los preceptos legales para que puedan ser compren-
didos por sus destinatarios. Y, por otro, se transforma en
un atajo de suma importancia para poder materializar es-
te derecho del consumidor reconocido por el legislador,
evitando que sucumba en largas y tediosas condiciones
generales de contratacién que suelen no ser leidas por los
usuarios de las plataformas®.

A su vez, la normativa aclara que, al momento de hacer
uso del botdn, el proveedor no podra requerir al consumi-
dor registracién previa ni ningtin otro tramite. La cuestién
no es menor, a fin de que el consumidor que desee dejar
sin efecto el contrato, no se encuentre con obstdculos para
extinguir el mismo. Es habitual que los consumidores se
encuentren con verdaderas practicas abusivas de parte de
los proveedores, tendientes a impedir la baja de un servi-
cio o que se deje sin efecto un contrato”.

Eso si, tampoco podemos negar que es habitual en los
portales de comercio electrénico que se exija el registro
previo de los usuarios como una medida de seguridad
tendiente a identificar al sujeto contratante, por lo que es
complejo trazar una regla rigida al respecto, sino que mas
bien habra que estarse a los antecedentes de cada operato-
ria en particular.

A partir de la solicitud de revocacién de la aceptacion,
el proveedor, dentro de las veinticuatro horas y por el mis-
mo medio, deberd informar al consumidor el nimero de
c6digo de identificacién de arrepentimiento o revocacion.

Se hace aqui referencia al nimero de seguimiento de
trdmite, con el objeto de que el consumidor pueda tener
cierta trazabilidad en lo referente al arrepentimiento for-
mulado.

(6) BIELLI, G. E. - ORDONEZ, C. J., “Contratos electrénicos de con-
sumo y el ‘botén de arrepentimiento’. Sobre la Resolucién 424/2020
de la Secretaria de Comercio Interior y sus derivaciones juridicas”, TR
LALEY AR/DOC/3442/2020.

(7) GARZINO, M. Constanza, “El botén de arrepentimiento. La
eficacia del derecho de revocacién de la aceptacién de la oferta en la
contratacién electrénica”, en Revista de Derecho del Consumidor, 9,
diciembre 2020, https://ar.ijeditores.com/pop.php2option=articulo&
Hash=30921dc4df5933fb090a93434125bbab#indice_3

22

5. Naturaleza juridica de la facultad de revocar.
:Revocacién de la aceptacién o revocacion
del contrato?

El botén de arrepentimiento resulta la via adecuada
para canalizar la facultad de arrepentimiento dentro de
los contratos electrénicos de consumo y nos enfrenta a
la necesidad de establecer si el arrepentimiento es de la
aceptacion o del contrato.

El arrepentimiento, sus requisitos de ejercicio y sus
efectos estdn regulados en los arts. 1110 a 1116 del
CCyC, y en el art. 34 de la LDC. En ellos, se alude a la
figura como “revocacién de la aceptaciéon”. Sin embargo,
se trata técnicamente de una ineficacia sobreviniente del
contrato y no de revocacién de la aceptaciéon en cuanto
término del consentimiento contractual. De ser asi, el art.
1110 deberia vincularse mds al art. 991 que al instituto
de los arts. 1077 y ss. del Cédigo Civil y Comercial de la
Nacién®.

Si bien la terminologia legal pareceria emplazar esta
figura en el plano precontractual, existe acuerdo doctri-
nario en postularla como un supuesto de ineficacia con-
tractual. Se estima que una consecuencia prictica de este
encuadramiento reside en evitar que el consumidor sea
equiparado a un administrador de bienes ajenos (con su
consiguiente agravamiento de responsabilidad), que ope-
rarfa en caso de calificar como precontractual el tramo
existente entre la entrega de la cosa y la consolidacion del
negocio®.

La morigeracién de la fuerza vinculante del contrato se
justifica debido a que el legislador ha querido conceder un
lapso dentro del cual el consumidor pueda verificar si la
prestacion por la cual presté su consentimiento coincide
con la efectivamente recibida. Se trata de un instituto que
rompe con la concepcidn clésica del contrato, al darle la
posibilidad de volver sobre su decisién y desligarse uni-
lateralmente de un vinculo negocial ya perfeccionado?.

La doctrina discrepa en torno a su verdadera naturaleza
juridica, afirmidndose que se trata de un ‘“consentimiento
a marcha lenta”V; para otros, “un contrato con cldusula
de opcién”?; o bien “una operacién sujeta a condicién
suspensiva”¥; o el “encuadramiento como venta a satis-
faccién del comprador”(.

También se afirmé que se trata de “una operacioén cele-
brada bajo condicidn resolutoria, toda vez que el contrato
ya se encuentra celebrado con la aceptacién, pero, en caso
de acaecer el hecho futuro (que el consumidor ejerza su
facultad de forma valida), se trataria de una condicién
resolutoria meramente potestativa que depende de la sola
voluntad del consumidor (acreedor) por medio de la cual
se pone fin al contrato ya formado. El contrato serd re-
suelto retroactivamente, sin que implique ningun tipo de
responsabilidad por parte del consumidor (salvo aquella
que se derive de los dafios que ocasione a la cosa mientras
esté en su poder)”". Esta teorfa ha sido criticada, dado
que lo que caracteriza a la condicién resolutoria es que las
partes sujetan los efectos del contrato a un acontecimiento
futuro e incierto y en el derecho de revocacion esto no
sucede, ya que se hace depender los efectos a la voluntad
del consumidor de ejercer o no este derecho. Ademas esta
concepcién no es viable a tenor del efecto ex nunc ahora
previsto en el art. 346 del Cédigo Civil y Comercial de la
Nacién, para la condicién resolutoria, salvo que se pacte
lo contrario.

(8) LEIVA FERNANDEZ, Luis F. P, “El contrato de consumo ce-
lebrado a distancia y la facultad de revocar”, LLOnline, AR/
DOC/580/2016, p. 5.

(9) CALDERON, Maximiliano R. - MARQUEZ, José F., “El arrepenti-
miento en el derecho de consumo”, LLOnline, AR/DOC/1172/2009,
p. 2.

(10) HERNANDEZ, Carlos A. - ESBORRAZ, David F., “La proteccién
del consumidor en los contratos celebrados fuera de los establecimien-
tos comerciales”, JA, 1997-11-662, ps. 24 y ss.

(11) STIGLITZ, Rubén S. - STIGLITZ, Gabriel A., Contratos por adhe-
sién, cldusulas abusivas y proteccién al consumidor, 2° edicién actua-
lizada y ampliada, con la ley 24.240 y el Proyecto de Cédigo Civil y
Comercial de la Nacién, La Ley, Buenos Aires, 2012, p. 569.

(12) DE LORENZO, Miguel F., “El derecho al arrepentimiento en la
Ley de Defensa del Consumidor de la Argentina”, en www.personae-
danno.it.

(13) Mencionada por ZENTNER, Diego H., Contrato de consumo,
La Ley, Buenos Aires, 2010, p. 108. .

(14) CALDERON, Maximiliano R. - MARQUEZ, José F., “El arrepen-
timiento en el derecho del consumo”, LA LEY 20/04/2009.
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del establecimiento del proveedor”, 27/03/2013, MJ-DOC-6289-AR
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Otros autores sostienen que la naturaleza juridica del
instituto es la de un acto juridico unilateral llamado “revo-
cacion” que es, en definitiva, un acto juridico unilateral e
incausado que, a partir de la prevision legal o contractual
que lo autoriza, produce efectos extintivos ex nunc sobre
actos juridicos unilaterales o bilaterales gratuitos, aunque
también se aplica a algunos supuestos onerosos como los
de consumo. La ley la autoriza para equilibrar la situa-
cién de inferioridad al contratar que soporta el consumi-
dor “sorprendido” (art. 1004), o el que no pudo efectuar
un examen material de la cosa (art. 1005) y solo tuvo su
representacion virtual'®.

Entiendo, también, que podriamos encontrarnos ante
un supuesto de rescision unilateral que es otra de las in-
eficacias sobrevinientes contempladas por el art. 1077 del
CCyC. La rescision unilateral junto con la revocacién son
las dos tnicas de las ineficacias que contemplan su ejerci-
cio discrecional, es decir, sin la necesidad de invocar una
causa, pero no se me escapa que la primera estd pensada
para los contratos de larga duracién o tracto sucesivo.

Segun la postura de mayor peso en doctrina, podemos
concluir que el arrepentimiento contemplado tanto en la
ley 24.240 como en el CCyC, se trata de una revocacién
del “contrato” y no de una revocacién “de la aceptacion”
en cuanto término del consentimiento contractual, como
errébneamente lo expresan los arts. 1110 y 34 de la ley
24.240.

Un instituto es la “retractacion” de la oferta o de la
aceptacion, en la que por no llegar todavia a conocimiento
de la otra parte resulta disponible por el emisor de suerte
que puede retractarla sin responsabilidad alguna (arts. 975
y 981), y otro la “revocacién” de la oferta o de la acepta-
cién, que debe ser legitima y puede generar responsabili-
dad precontractual.

No corresponde, por ende, enunciar el instituto como
revocacion de la aceptacién, sino como revocacién del
contrato.

6. Condiciones para el ejercicio
del arrepentimiento

El arrepentimiento, sus requisitos de ejercicio y sus
efectos estdn regulados en los arts. 1110 a 1116 del Céd.
Civ. y Com. de la Nacidn, y en el art. 34 de la LDC, ellos
son:

* El plazo. La facultad del consumidor de arrepentirse
se extiende por el t€rmino de diez [10] dias contados des-
de la fecha de celebracién del contrato o de la entrega del
bien, cuando la aceptacion es posterior a ella (arts. 1110,
CCyC y 34, LDC). La normativa contempla el eventual
“desfasaje” temporal entre la entrega de la cosa o la pres-
tacion del servicio y la instrumentacioén del contrato, por
lo que debera tomarse en cuenta lo dltimo que suceda”.

El plazo se cuenta por dias corridos y, si el término cae
en dia inhdbil, queda automaticamente prorrogado al habil
siguiente. Debe considerarse el calendario de dias habiles
o inhdbiles correspondiente al del lugar del cumplimiento,
pues en ocasiones ellos difieren de una provincia a otra®.

» La forma. El ejercicio de esta facultad por parte del
consumidor estd exenta de formalidades. Puede ser noti-
ficada al proveedor por escrito o, con base en el principio
de “igualdad de armas”, admite ser notificada por los mis-
mos medios electrénicos que constituyen el soporte de la
oferta’®. Asimismo, puede ejercerse tdcitamente, devol-
viendo la cosa durante el transcurso del plazo de arrepen-
timiento (art. 1112, CCyC).

La implementacion del botén de arrepentimiento, es-
tablece una forma simple y 4gil para ejercer este derecho,
en tal sentido el art. 2 de la res. 424/2020 dispone que el
“botén de arrepentimiento”: “deberd ser un link de ac-
ceso fécil y directo desde la pagina de inicio del sitio de
Internet institucional de los sujetos obligados y ocupar

(16) LEIVA FERNANDEZ, Luis F. P, “El contrato de consu-
mo celebrado a distancia y la facultad de revocar”, LLOnline, AR/
DOC/580/2016, p. 5.

(17) WAINTRAUB, Javier H., “Contratos de consumo”, en LOREN-
ZETTI, Ricardo L. (dir.), Cédigo Civil y Comercial de la Nacién comen-
tado, Ed. Rubinzal-Culzoni, Santa Fe, 2015, t. VI, p. 284.

(18) STIGLITZ, Rubén, “Art. 1112.- Forma y plazo para notificar la
revocacién”, en HERRERA, Marisa - CARAMELO, Gustavo — PICASSO,
Sebastian (dirs.), Cédigo Civil y Comercial de la Nacién comentado,
Infojus, Buenos Aires, 2015, t. Ill, p. 516.

(19) TAMBUSSI, Carlos E., “Juntos a la par: las normas sobre co-
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LLOnline, AR/DOC/5077/2015, p. 3.
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un lugar destacado, en cuanto a visibilidad y tamafio, no
dejando lugar a dudas respecto del tramite seleccionado.

Asimismo, al momento de hacer uso del Botdn, el pro-
veedor no podra requerir al consumidor registracién pre-
via ni ningtn otro tramite”.

La légica indica que su utilizacién deberia encontrarse
disponible unicamente durante el lapso legal vdlido para
el retiro de la aceptacién, vale decir, diez dias corridos
contados desde la entrega del bien o la celebracién del
contrato, segiin lo que acontezca en dltimo término. Las
grandes ventajas que ofrecen las tecnologias de la infor-
macidén y las comunicaciones permitirian inclusive que se
ensefie el tiempo util para utilizacién de la opcién a modo
de cuenta regresiva, por ejemplo, “le quedan tantos dias
para arrepentirse de la operacion”, y asi sucesivamente®”,

* El caricter irrenunciable. La facultad consagrada a fa-
vor del consumidor no puede ser dispensada ni renunciada
(art. 34, LDC), constituyéndose asi una ratificacién de los
principios que surgen de los arts. 988 y 1119 del CCyC, y
37 de la LDC, en cuanto a que se tendrdn por no conveni-
das las cldusulas que importen una renuncia o restriccién
de los derechos del consumidor. A su vez, el propio texto
del Cédigo establece que “‘se tienen por no escritos” cual-
quier clase de pacto que signifique la imposibilidad del
consumidor de ejercitar este derecho (art. 1110, CCyC).

» Su discrecionalidad. El ejercicio de este derecho es
totalmente discrecional y, por ende, no es necesaria ale-
gacion de causa alguna. La nota de discrecionalidad es la
expresion de la maxima libertad para el consumidor en or-
den a poner fin a una relacién juridica. No obstante, la ig-
norancia de este derecho por parte de los consumidores en
cuanto a la discrecionalidad del mismo y lo innecesario
de alegar una causa conspira con su ejercicio, demostran-
do la falta de difusién y educacién de los consumidores
con respecto a sus derechos.

7. Algunos de los efectos del ejercicio
del arrepentimiento

El ejercicio del derecho de desistimiento extinguira las
obligaciones de las partes emergentes del contrato cele-
brado tornandolo ineficaz. A su vez, deberan restituirse
reciproca y simultdneamente las que si han cumplido (art.
1113, CCyCQ). El reintegro comprende todos los importes
recibidos, lo que permite incluir gastos de envio, comisio-
nes, entre otros, y serd efectuado por el mismo medio de
pago que el empleado en la contratacién®”. En definitiva,
se trata de ubicar a las partes en la situaciéon econémica
que ocuparian si el contrato no se hubiese celebrado®?.
Legalmente, no existe un plazo para hacer efectiva la de-
volucién de las sumas pagadas; se considera que se trata
de una obligacién pura y simple, por lo que resulta inme-
diatamente exigible al proveedor, y la comunicacion del
ejercicio del derecho de arrepentimiento tiene valor de
constitucién en mora.

» Conexidad contractual. Los efectos liberatorio y res-
titutorio se propagan igualmente respecto de los negocios
juridicos conexos. Se trataria del supuesto en el cual al
contrato a distancia desistido se le hubiese vinculado un
contrato (también a distancia) de servicios financieros
prestados por el mismo proveedor, 0 por un tercero previo
acuerdo con el proveedor. El contrato adicional también
se extinguir4, sin penalizacién alguna®.

En virtud de lo establecido en los arts. 1073, 1074 y
1075 del CCyC, y art. 36 de la LDC, el consumidor frente
a quien le concedi6 el crédito puede ejercer todos los de-
rechos que le correspondan frente al vendedor. La extin-
cion del contrato de crédito, celebrado con el empresario o
con el tercero, proviene de la desaparicioén sobrevenida del
que constituye su base, que es el contrato a distancia®®.

» Ausencia de gastos. El ejercicio del derecho de arre-
pentimiento no debe generar gastos para el consumidor,
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tos a distancia”, en Revista de Derecho UNED, 6, 2010, p. 82.

(23) STIGLITZ, Rubén S., “Contratos celebrados fuera de los esta-
blecimientos comerciales y contratos a distancia”, en STIGLITZ, Rubén
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por lo que no deberd reembolsar cantidad alguna por la
disminucion del valor de la cosa por su uso conforme a lo
pactado o a su propia naturaleza. Ademds, tendra derecho
al reembolso de los gastos necesarios y ttiles que realiz6
en la cosa (art. 1115, CCyC).

8. Conclusiones

La implementacioén del botén de arrepentimiento me-
diante la res. 424/2020 vino reforzar considerablemente
las garantias que actualmente rodean al ejercicio del dere-
cho de arrepentirse del consumidor, ofreciendo una solu-
cién prictica y sencilla para su uso en la comercializacién
de bienes y servicios a través de paginas o aplicaciones
web (e-commerce).

El denominado botén cumple una doble finalidad en
materia de contratos de consumos electrénicos. Por un
lado, constituye una expresiéon mds del derecho a la infor-
macién y, especificamente, de todo aquello vinculado a
retractacion, simplificando en un icono o imagen los rigi-

24

dos términos de los preceptos legales para que puedan ser
comprendidos por sus destinatarios. Y, por otro, simplifica
el ejercicio del arrepentimiento, evitando que el consumi-
dor se convierta en victima de practicas abusivas que le
dificulten la revocacién del contrato.
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