UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE JURISPRUDENCIA Y CIENCIAS SOCIALES Y
POLITICAS

CARRERA DE DERECHO

TEMA:

Ineficacia del derecho de desistimiento en el comercio electronico ecuatoriano:
vacios y propuesta normativa

AUTORA:

Pinos Guerra, Maribel de los Angeles

Trabajo de titulacion previo a la obtencion del titulo de Abogada

TUTOR:
Ab. Bedran Plaza, Abraham Eduardo

Guayaquil, Ecuador
17 de agosto del 2026



UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE JURISPRUDENCIA Y CIENCIAS SOCIALES Y POLITICAS
CARRERA DE DERECHO

CERTIFICACION
Certifico que el presente trabajo de titulacion fue realizado en su totalidad por Maribel
de los Angeles Pinos Guerra, como requerimiento para la obtencién del titulo de

Abogada.

TUTOR

Ab. Abraham Bedran Plaza

DIRECTORA DE LA CARRERA

Dra. Nuria Pérez Puig-Mir, PhD.

Guayaquil, a los diecisiete dias del mes de agosto del afio 2026



UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE JURISPRUDENCIA Y CIENCIAS SOCIALES Y POLITICAS
CARRERA DE DERECHO

DECLARACION DE RESPONSABILIDAD

Yo, Maribel de los Angeles Pinos Guerra
DECLARO QUE:

El trabajo de titulacion, Ineficacia del derecho de desistimiento en el comercio
electronico ecuatoriano: vacios y propuesta normativa, previo a la obtencion del
titulo de Abogada de los Tribunales y Juzgados de la Republica del Ecuador, ha sido
desarrollado respetando los derechos intelectuales de terceros conforme a las citas
incorporadas y a las fuentes consignadas en las referencias. Consecuentemente, este
trabajo es de mi autoria.

En virtud de esta declaracién, me responsabilizo por el contenido, la veracidad y el

alcance del trabajo de titulacion referido.

Guayaquil, a los diecisiete dias del mes de agosto del afio 2026

Maribel de los Angeles Pinos Guerra
AUTORA



UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE JURISPRUDENCIA Y CIENCIAS SOCIALES Y POLITICAS
CARRERA DE DERECHO

AUTORIZACION

Yo, Maribel de los Angeles Pinos Guerra

Autorizo a la Universidad Catélica de Santiago de Guayaquil a publicar en la
biblioteca de la institucion el trabajo de titulacion, Ineficacia del derecho de
desistimiento en el comercio electrénico ecuatoriano: vacios y propuesta

normativa, cuyo contenido, ideas y criterios son de mi exclusiva responsabilidad y
autoria.

Guayaquil, a los diecisiete dias del mes de agosto del afio 2026

Maribel de los Angeles Pinos Guerra
AUTORA



UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE JURISPRUDENCIA Y CIENCIAS SOCIALES Y POLITICAS
CARRERA DE DERECHO

REPORTE COMPILATIO

Certificado de analisis
Compilatio Magstert | UCSG-EC- Universidad Catdlica de Sartisgo de Guaysguil

Trabajo d= titulacion_MPG 1 &

10 - (894582681 30e790e Poechalc 32475 67 ool bGSF Textos sospechosos

Membre del fichers : Trabays de tindasicn WPG 1o Depesitante : Abranam Eduards Bedrér Plaza
Tamania ded archive original : 106,35 kB Fecha de depasito © 20 de appsto de 2006
Nl de palabeas | 11 534 Tipo de carga - int=ace

facha da fin de andiisis : 70 de agosto da B

@ Resumen |seccion 1/7)
Localizaddn de |08 Lexios Ssospechosns en el documento |

Incluida en el porcemaje de rexios sespechosos :

@ Similitudes 35y,

Pozajes con similitdes o fusntos encontradas on difcrentes colocoones,

T+ | | } N | t T

@ Deteceién de 1A T
Tautos estilisTncaments Priximaos & un T2xno genersno poruns 18
Ezre ind ice 2 unind Calory nouna prusba. Comprueba com el autor sl domina los conadmientos menoonados en &l Sooumeno

e Idiomas no reconocidos 3w,
Pesajes en los que partes del vocabulari ilizad 3 forma parte del diccionario de la l=npus
Puede tratarse de un intento del au = mzdificar =l texto para eviter ser detectad
HH- I | | | H | | | | HH

Mo incluido en el porcenta)e de textos sespechosos @

m Textas entre comillas <15
Pasajes entre comillas, 8 menudo | ndicanyas de una cita.

f.
MARIBEL DE LOS ANGELES PINOS GUERRA
AUTORA

AB. ABRAHAM BEDRAN PLAZA
TUTOR




AGRADECIMIENTO

En este trabajo quiero manifestar mi mas sincero agradecimiento a Dios, porque,
mediante sus bendiciones y conforme a su voluntad, me concedi6 salud, fortaleza 'y

sabiduria para llevar a término esta investigacion.

También expreso mi gratitud a mis familiares, quienes estuvieron presentes durante
cada etapa de este camino y se convirtieron en un apoyo indispensable. Sus
consejos, sacrificios y muestras de confianza me impulsaron y levantaron para poder
superar las dificultades, crecer diariamente y alcanzar mi formacion profesional,

manteniéndome firme en la basqueda de nuevos objetivos.

A mi Tutor, Dr. ABRAHAM BEDRAN PLAZA por el apoyo otorgado para la
culminacion correcta de este trabajo, por ser un excelente docente que nos asistio a

lo largo de este mismo y me guio hacia la redaccion y culminacion del mismo.

Ademas de un agradecimiento al Dr. Xavier Leopoldo Zavala Egas.

Mencion especial para todos aquellos que me acompafiaron a lo largo de la carrera,
y que estaré eternamente agradecida de los lazos que formamos a lo largo de la

misma.

Vi



UNIVERSIDAD CATOLICA
DE SANTIAGO DE GUAYAQUIL

FACULTAD DE JURISPRUDENCIA Y CIENCIAS SOCIALES Y POLITICAS
CARRERA DE DERECHO

TRIBUNAL DE SUSTENTACION

AB. ABRAHAM BEDRAN PLAZA
TUTOR

PHD. Nuria Pérez y Puig Mir
DIRECCION DE CARRERA

f.
MGTR. LEOPOLDO XAVIER ZAVALA EGAS
DECANATO

OPONENTE

vii



ACTA DE INFORME FINAL

El abajo firmante, docente tutor del trabajo de titulacion denominado Ineficacia del
derecho de desistimiento en el comercio electronico ecuatoriano: vacios y propuesta
normativa, elaborado por Maribel de los Angeles Pinos Guerra, certifica que durante
el proceso de acompafiamiento la estudiante obtuvo la calificacion de , lo
cual la califica como APTA PARA LA SUSTENTACION.

AB. ABRAHAM BEDRAN PLAZA

DOCENTE TUTOR
Fecha: de de 2026

viii



INDICE

RESUMIBIN ...t b bbb bttt e e bbbt be e reeneas Xi
N 01 1 - Uod SRR Xii
[T oo [0 Tod o] o] o [PPSR 2
Metodologia y delimitaCion ...........ccooviiiiiiiiiie e 4
Capitulo I. Fundamentos tedricos del derecho de desistimiento.............c.ccccceveveneene. 5
1.1. Paradigma constitucional de proteCcCion...........c.ccccvveveiieieere s 5
1.2. Asimetria informativa y contratacion electronica ............ccoveerernieneneiiscniens 5
1.3. Naturaleza juridica y diferencias con otros remedios ..........c.cccevveveeveieeeneenne. 6
1.4. Estandares internacionales y derecho comparado..........c.cccoevevvrviviveresiiesnenn. 8
1.5. Referentes jurisprudencCiales ...........ccovoeiiiieiiiirese e 10

1.6. La relacién de consumo como categoria juridica y su incidencia en el contrato

A€ COMPIAVENTA ....cveeiieie ettt te e e e et este e e neenraeneas 11

1.7. Naturaleza juridica del contrato y clasificacion de la compraventa en el Codigo

1.8. La compraventa mercantil y su relacion con el Codigo de Comercio ............ 15

1.9. Principio de favorabilidad e in dubio pro consumidor en el ordenamiento

LeTol U 10 T Ty [ SRS SP R 17
Capitulo Il. Fundamento juridico, resultados y propuesta normativa............c.c.co...... 18
2.1. Régimen ecuatorian0 VIgENTE .........cccuvueriieiieieie e sie s sie e nneas 18
2.2. Vacios de comunicacion, prueba y COMPULO..........ccecvvereervereiieeseee e 19
2.3. Retorno, costos, reembolSo Y eXCEPCIONES........ccvvvviriririiinieieiee e 20
2.4. Plataformas y mecanismos de reclamacion...........ccccooveevveveeveieeseeriesee e 21
2.5. Resultados del analisis JUridiCO........cccvueiveriviie e 22
2.6. Propuesta de refOrMa...........ccoveieiiiieieiese et 23
2.7. Reforma complementaria y apliCacion............cccccvevveiieiviiesie e 24
(OT0] 0 0] 101 [0 1= USSR 26



Recomendaciones

Referencias..........



Resumen

La experiencia de compra del usuario via internet, hace que se realicen
transacciones sin tener contacto directo con el bien y dejando la relacion con el
proveedor, reducido a cero. Esta dindmica genera asimetria de informacion y crea la
necesidad de un derecho de inflexion adecuado. El articulo 45 de la Ley Organica de
Defensa del Consumidor hace referencia al retorno de la mercaderia y establece un
rango de tiempo de quince dias, sin embargo los mecanismos subsiguientes no estan

definidos.

La investigacidn busca analizar las lagunas procesales al derecho de retirada y
ofrecer una respuesta legitima. Se realiza una aplicacion de un método dogmaético-
juridico, cualitativo y comparado con fuentes primarias; es decir, la Constitucion,
leyes, reglamentos y jurisprudencia a nivel nacional e internacional. A efectos de la
investigacion, se emplearon las normas de las Naciones Unidas, de la Union Europea,
de Espafia, Colombia y Argentina.

De estos resultados, se encontré cierta incertidumbre en la comunicacion, la
evidencia, la devolucidn de mercancias, los gastos y reembolso, las excepciones y las
intervenciones de la plataforma. Se puede afirmar que se reconoce el derecho y que
algunos particulares practican practicas restrictivas por la incompleta configuracion
del derecho. Como solucion se propone reformar la legislacién de consumo y
complementar la Ley de Comercio Electrénico con un trdmite trazable, plazos

definidos y responsabilidades vinculadas al control efectivo de cada participante.

Palabras de importancia: Derecho de desistimiento, Comercio electrénico, Proteccion

del consumidor, Devolucion, Reembolso

Xi



Abstract

The online shopping experience allows for transactions to be carried out
without direct contact with the goods, effectively eliminating the relationship with the
supplier. This dynamic creates information asymmetry and necessitates a suitable right
of recourse. Article 45 of the Organic Law for Consumer Protection addresses the
return of merchandise and establishes a fifteen-day timeframe; however, the
subsequent procedures are not clearly defined.

This research analyze the procedural gaps in the right of withdrawal and offer
a legitimate response. The dogmatic-legal qualitative, and comparative method was
used in order to be drawing on primary sources, between Constitution, laws,
regulations, and jurisprudence at both the national and international levels. Norms of
the United Nations, the European Union, Spain, Colombia, and Argentina were used

to give some weight to this investigation.

In the results some uncertainty regarding were founds, in communication,
evidence and refunds. At the end, the drawal is recognized but with uncertain politics
practices. As a result the E-Commerce Law with a framework featuring traceable
procedures and deadlines, define responsibilities

Keywords: Right of withdrawal, Electronic Commerce, Consumer Protection;

Return; Reimbursement
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Introduccion

El desarrollo de las compras via internet cambid la realidad del comercio a
nivel mundial, desde la experiencia de la busqueda del producto hasta la mecanica de
pagar. La decision de compra se toma sin tener contacto fisico con el producto, lo que
ayuda a la toma de la disposicion final de compra, la misma que se realiza a través de
fotos, comentarios, descripciones y condiciones alineadas el deseo del proveedor o
alguna venta que son gestionadas por medio de dropshipping. Asi mismo, la Gnica que
tiene el control, después del clic, es la empresa, ya que es quien es la que controla la
interfaz y conserva la informacion de la operacion. El derecho de retractacion describe
la capacidad de los usuarios de cancelar el contrato, en el marco temporal legal y sin
necesidad de explicar una razon valida. Mientras tanto, el articulo 45 del Estatuto
ecuatoriano trata este poder bajo el nombre de devolucién o cambio (LODC, 2000, art.
45).

Este articulo se centra en la eficacia del art. 45 de la Ley Orgéanica de Defensa
del Consumidor y en la relacion de este articulo con la Ley de Comercio Electronico,
Firmas y Mensajes de Datos. La reforma del 11 de febrero de 2022 cambi6 el plazo de
tres dias a un plazo de quince dias y amplio la regla a las mercancias y servicios
adquiridos por cualquier medio. Esta reforma beneficio al consumidor, sin embargo,
existia una preocupacion legal que cre6 esta reforma. La preocupacion fue la falta de
instruccion cuando la devolucion del producto esta completa, se realiza el reembolso
y las instrucciones para la comunicacion (LODC, 2000, art. 45; Ley Organica para
Defender los Derechos de los Clientes del Sistema Financiero Nacional y Evitar
Cobros Indebidos y Servicios No Solicitados, 2022, disp. reformatoria primera, nim.
5).

La parte mas dificil es traducir este reconocimiento a terminos operativos. En
términos operativos, ciertas politicas requieren que el empaque original esté completo,
exigir al consumidor que se dirija a una tienda fisica en persona, o remitir al
consumidor a un canal distinto al que se utiliz6 para completar el contrato. Ninguna
otra politica aborda el transporte de devolucion, la fecha de reembolso o lo que la

plataforma de recepcion de pagos debe hacer. Esto resulta en que una gran parte del



proceso esté definido por los términos redactados por el destinatario de la reclamacion

de pago.

¢Qué vacios en el sistema legal de Ecuador limitan la implementacién
confiable de la retirada en el comercio en linea? ;Qué reformas de retiro pueden
abordar estas brechas y no disuadir la proteccion legal obtenida? El problema no es la
falta del derecho de retirada, sino la medida en que puede ejercerse. Se parte de la
premisa de que la retirada se convierte en méas una realidad cuando la ley proporciona
la informacidn anteriormente mencionada: la declaracién de la retirada, el registro de
la retirada, el plazo para que cada parte actle, los costos, las excepciones y el papel de

las plataformas.

El objetivo es proponer una reforma legal a la retirada que haga el proceso
legible y verificable para el consumidor. Este objetivo se logra mediante varios
analisis; el primero es el examen de la base constitucional de la retirada y de su estatus
juridico, y la ubicacion de las brechas del marco legal nacional. Adicionalmente, se
analizan sistemas juridicos extranjeros que pueden integrarse al marco legal de
Ecuador. Este estudio busca distinguir entre los contenidos que deben incluirse en el
LODC y aquellos contenidos que, por proteger evidencia en el espacio digital, deberian

abarcarse en el marco juridico del comercio electrénico.

La originalidad de este estudio no esta centrada en la reduccion del periodo de
tiempo, su objetivo es disefiar una solucion que no es una simple reproduccién del
modelo europeo. La solucion conserva los 15 dias reconocidos en Ecuador y define

reglas sobre tecnologia, prueba, logistica y reembolso.

De este modo, la reforma pretende que el canal digital facilite el derecho y su
ejecucion y que las obligaciones se atribuyan segun la intervencion real de cada uno

de los proveedores, portal de contacto o participante del pago.



Metodologia y delimitacion

Este estudio utiliza un método cualitativo y un enfoque dogmatico-legal. Este
estudio no evaluara el potencial de mercado. En su lugar, considerara lo que estara
disponible a través del sistema legal, qué lagunas legales son evidentes y como las
lagunas legales impactaran el ejercicio del derecho. Este analisis se basa en un analisis
combinado de la Constitucion, la LODC y la LCE, basado en el orden de las normas,
su especificidad y la actitud protectora hacia el consumidor.

Se adopta el método comparado. Se estudia la Directiva 2011/83/UE y su
implementacion en Espafa, el Estatuto del Consumidor colombiano y el sistema
argentino de revocacion de contratos a distancia. Esto no es un esfuerzo por armonizar
normas, sino Mas bien crear una solucion. Esto incluye la comunicacion y la prueba,
los costos, los reembolsos y las exenciones. Las soluciones identificadas se estudian

para lo que podria ser utilizado en Ecuador.

El método de documentos oficiales principales es el método principal. El
material de corpus incluye normas vigentes, reglamentos y normas, y sentencias de
tribunales constitucionales y del Tribunal de Justicia de la Union Europea. Si es
necesario, estas fuentes pueden tener mas de 5 afios, pero deben seguir vigentes y
constituir precedentes necesarios o tener un criterio valido de jurisprudencia. La

validez y la funcidn histérica de las fuentes se evaluaron antes de su uso.

Es pertinente indicar el alcance material del anélisis. Los contratos de consumo
que se realizan a distancia por vias electronicas y las acciones resultantes de desistir
estan contemplados. En este contexto, se analizan la proteccion de los datos personales
y la preservacion completa de la informacidn, mientras que el fraude solo es relevante
cuando facilita determinar a quién le corresponde el remedio o la carga probatoria. El
objetivo es normativo, ya que se pretende establecer con precision cuéles son las
responsabilidades del proveedor, de la plataforma de pago y de los demaés participantes
del circuito, cada uno en funcion de su rol especifico. De este modo se evita que quien
se limita a prestar un servicio de infraestructura acabe respondiendo por decisiones

que escapan a su control.



Capitulo I. Fundamentos tedricos del derecho de desistimiento

1.1. Paradigma constitucional de proteccion

La Constitucién reconoce que las personas tienen derecho a bienes y servicios
de calidad, a informacion precisa y a un trato no engafoso. También impone
responsabilidades a quienes prestan servicios publicos o privados y permite reclamar
reparacion por deficiencias, dafios o interrupciones. Es importante recordar, que en la
Constitucion estd contemplada la proteccion del consumidor, esto es un mandato
constitucional y no al deseo del mercado (Constitucion de la Republica del Ecuador,
2008, arts. 52-55).

El articulo 336, otorga al Estado la obligacion de asegurar la transparencia y
eficacia de los mercados y lograr promover el comercio justo. En el mundo digital, la
direccidn tiene un significado especifico; el disefio de una pagina web puede hacer que
comprar sea mas facil pero sin embargo, desear desestimar una compra resulta mas
dificil. Sin embargo, no se diluye la libertad contractual, pero si encuentra topes ya
que adquiere el deber de informar y en la prohibicidn de dejar en indefension a la parte
mas débil (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008, art. 336).

Por medio de la LODC, se planten derechos que son irrenunciables, por eso el
articulo 4 reconoce el libre acceso a la informacion, el trato transparente, la reparacion
y mecanismos efectivos de tutela. Asi mismo los articulos 17 y 18 direcciona a que el
proveedor brinde la descripcion detallada de la futura adquision. El articulo 43, que
anula el efecto de las clausulas destinadas a imponer renuncias, a modificar de forma
abusiva la carga de la prueba o a reducir indebidamente la responsabilidad del
proveedor, concluye el cuadro (LODC, 2000, arts. 4, 17, 18 y 43).

Nada de esto implica suponer que las compafiias actien con mala fe. El
paradigma protector se basa en una observacion mas simple: uno de los lados elabora
el contrato y supervisa la informacion requerida para llevarlo a cabo. De ahi que una
garantia solo pueda considerarse efectiva cuando se ejerce sin obstaculos
desproporcionados y cuando existe evidencia suficiente para resolver el conflicto que

Ilegue a plantearse.



1.2. Asimetria informativa y contratacion electronica

En una compra presencial es posible observar el bien, formular preguntas y
retirarse antes de pagar. Esto es reemplazado por la informacion que los proveedores
deciden mostrar a los usuarios, opiniones de origen desconocido y términos y
condiciones que normalmente se aceptan en masa. Puede ser dificil identificar al
verdadero vendedor. La sobrecarga de informacion no reduce la asimetria. De hecho,
puede aumentar la asimetria porque la informacion importante esta dispersa, se
comunica de forma engafiosa o esta oculta tras enlaces que no son tan visibles.

Por su parte, la Ley de Comercio Electronico atribuye valor juridico a los
mensajes de datos y, en consecuencia, permite que un contrato se celebre, se conserve
y se ejecute sin soporte de papel. En el caso de que sea de esa manera, el deseo de
renunciar a la compra debe ejecutarse via electronica. Un factor que se debe de tener
en cuenta, es que esta no es confiable, debido a que cualquier interfaz puede ser
vulnerada y sufrir ataques o presentar actualizaciones que dificulte la navegabilidad
de los usuarios y que este no tenga acceso a lo que accedio (LCE, 2002, arts. 2,6, 7y
44-46).

En la Ley Modelo de Comercio Electronico de la UNCITRAL. Sus reglas
parten de la no discriminacion del mensaje de datos y permiten que este cumpla las
funciones de la escritura y del original cuando la informacién permanece accesible y
se preserva su integridad. Llevado al problema estudiado, un mensaje que
individualice la compra y exprese sin ambigtedad la decision del consumidor deberia
producir el mismo efecto que una solicitud fisica (Comision de las Naciones Unidas
para el Derecho Mercantil Internacional [CNUDMI], 1996, arts. 5, 6 y 8).

La capacidad de rastrear el historial, la ubicacion y el movimiento de un
producto, a esto se le denomina trazabilidad. Esta caracteristica, bien implementada se
presenta es una fortaleza en el comercio electronico. Debido a que, desde una misma
interfase, se pueden ejecutar varias acciones de la compra. Lo que desenlaza en una
falta de concordancia justificar que el consumidor recolecte documentacién con el
proposito de explicar los hechos. La sugerencia hace referencia a sacar ventaja de esta

caracteristica, pero que detalle de la trazabilidad este al alcance de quien lo solicite.



1.3. Naturaleza juridica y diferencias con otros remedios

Tres rasgos bastan para identificar el desistimiento y separarlo de figuras
vecinas: se ejerce por decision unilateral del consumidor, opera dentro de un plazo
preclusivo y no exige expresar ni acreditar una causa. Su funcién consiste en privar de
efectos a una relacion de consumo validamente formada, incluso cuando el bien no
presenta defecto alguno y el proveedor ha cumplido integramente lo prometido. De ahi
que resulte necesario diferenciarlo de la garantia por falta de conformidad, de la
resolucién por incumplimiento y de la nulidad por vicio del consentimiento. En esas
tres hipotesis algo salié mal en el contrato y el remedio se dirige a corregir esa falla,
mientras que aqui sucede lo contrario, pues el contrato es plenamente valido y la salida
se habilita por una decision de politica legislativa y no por una patologia que deba
repararse (LODC, 2000, art. 45).

Conviene subrayar que la diferencia no se reduce a un ejercicio de
clasificacion, ya que de ella dependen dos cuestiones muy concretas, a saber, quién
debe probar qué y quién asume el costo. Cuando el bien Ilega defectuoso, no coincide
con lo ofrecido o se entrega incompleto, el consumidor no esta desistiendo; lo que hace
es reclamar la garantia, de modo que no existe razon alguna para que soporte el gasto
de devolverlo. Otra cosa ocurre si el bien es conforme y solo media un cambio de
parecer, supuesto en el que si resulta admisible que una reforma coloque el costo
directo del retorno a cargo del consumidor, siempre que se le haya advertido antes de
comprar y no se lo entere apenas al momento de presentar el reclamo. En tanto ambos
supuestos sigan tratandose como uno solo, seguira siendo posible cobrar como
capricho aquello que, en rigor, fue un incumplimiento del proveedor.

Poco ayuda a despejar esa confusion el texto que hoy se encuentra vigente. El
articulo 2 de la LODC relne en una sola definicion el derecho de devolucién, cambio
0 suspensién, y lo enuncia como la facultad de devolver o cambiar un bien, o de
suspender, cambiar o modificar un servicio, cuando el consumidor no se encuentre
satisfecho o cuando el bien o servicio no cumpla sus expectativas. El articulo 45, por
su parte, regula el ejercicio de la devolucion o el cambio dentro del término de quince
dias posteriores a la recepcion. La formula «no se encuentre satisfecho» es amplia y,
leida sin cuidado, mezcla en un mismo enunciado la insatisfaccion subjetiva propia del
desistimiento con la insatisfaccion objetiva que corresponde al régimen de garantia
(LODC, 2000, arts. 2 y 45).



El silencio de la ley sobre los efectos de cada figura se ha convertido en un
espacio aprovechable. Realizar un retorno hace referencia a una devolucion del dinero
y reemplazarlo con otro item implica la vigencia del contrato. Los dos caminos son
viables y no etapas sucesivas, por este motivo no es cabe sugerir el cambio como un
mecanismo. Y de igual manera direccionarlo como via Unica a quien solicito el retorno
de dinero. El articulo 45 de la LODC, no habilita que el rubro sea devuelto por otros
mecanismos comerciales tales como: notas de crédito o por bienes y servicios
compensatorios. La decisién final es del consumidor, realizar una retencion de valor
atentaria directamente lo que expresa la ley (LODC, 2000, art. 45).

En algunos locales las politicas de devolucion solicitan, que el paquete o
compra estén intacto, situacién que no se puede controlae en la compra en linea. El
comprador no tiene al alcance el bien, lo que quiere decir que el no tiene la facilidad
de revisar el producto y verificar el perfecto funcionamiento del mismo. Lo razonable
es que responda por la disminucion de valor derivada de una manipulacion que exceda
lo necesario para comprobar la naturaleza, las caracteristicas y el funcionamiento del
bien, no por el solo hecho de haberlo abierto. Quien destapa una caja para verificar

que el equipo enciende no est& usando el bien: lo esta examinando.

1.4. Estandares internacionales y derecho comparado

Las Directrices de las Naciones Unidas para la Proteccion del Consumidor fijan
un piso minimo y lo formulan sin rodeos: la tutela en el comercio electrénico no debe
ser menos eficaz que la reconocida en cualquier otra modalidad de contratacion. De
ese enunciado se desprenden tres exigencias concretas, esto es, informacion clara,
mecanismos de reclamacion accesibles y remedios oportunos. No son normas
vinculantes ni reemplazan al legislador nacional, pero ofrecen un criterio util para
evaluar si una regulacion atiende de verdad a las particularidades del entorno digital o
se limita a repetir formulas pensadas para la venta presencial (Asamblea General de
las Naciones Unidas, 2015, directrices 63-65).

Si bien la Directiva 2011/83/UE concede catorce dias para desistir de un
contrato a distancia, ese plazo constituye apenas la pieza mas visible de un conjunto
bastante mas amplio, integrado por la informacion precontractual obligatoria, la
admision de cualquier declaracion inequivoca, plazos reciprocos para devolver y
reembolsar, reglas sobre la distribucion de los costos y una lista cerrada de

excepciones. Esparia, al trasponerla, sumé una garantia que interesa de modo particular



al entorno digital, puesto que, cuando la declaracién se presenta desde el sitio web del
empresario, este queda obligado a acusar recibo sin demora indebida y en un soporte
duradero, y el reembolso debe efectuarse por el mismo medio de pago empleado en la
compra (Directiva 2011/83/UE, 2011, art. 6 y 9-16; Real Decreto Legislativo 1/2007,
2007, art. 102-108).

Sin embargo, para Ecuador seria un retroceso simplemente adoptar el plazo
europeo, ya que la LODC estipula quince dias en su articulo 45, uno mas que la
directiva. Reducir ese periodo iria en contra de la naturaleza progresiva de los derechos
previamente reconocidos. El enfoque europeo es mas importante que la duracion, ya
que incluye el orden del procedimiento: notificar antes de contratar, aceptar
declaraciones inequivocas por cualquier via, proporcionar un comprobante
descargable para el cliente, establecer una fecha limite para el reembolso y enumerar
las excepciones de manera taxativa. La LCE le otorga a los mensajes de datos un valor
que no se ve afectado por ninguna de esas exigencias; mas bien, se mantiene sobre él
(LODC, 2000, art. 45; LCE, 2002, arts. 2,6 y 7).

El referente colombiano se ubica més cerca, ya sea por la cultura juridica o por
la dimension del mercado. En ese lugar, el Estatuto del Consumidor demanda que el
proveedor comunique el proceso de retracto a través del mismo canal por el que ofrecio
el producto y que mantenga las condiciones contractuales disponibles para el
consumidor, permitiéndole consultarlas, imprimirlas y descargarlas. La Ley 2439 de
2024 extendi6 el deber a quienes intervienen en el circuito de pago, establecio que la
funcidn de los portales de contacto es incidental y afiadié un plazo adicional de quince
dias calendario para reintegrar el dinero, contados desde que el consumidor hace uso
del derecho, devuelve el articulo y aporta las evidencias pertinentes. (Ley 2439, 2024,
arts. 3-6; Ley 1480, 2011, arts. 47 y 49-51).

En ese lugar, aparecen resueltos de manera clara dos problemas que en Ecuador
contintan siendo tratados de forma dispersa. EI primero se refiere a la relacion entre
el reembolso y quienes administran el instrumento de pago, hoy ausente de la LODC
pese a que buena parte de las compras en linea se liquida con tarjeta o con billeteras
electronicas. El segundo atafie a la distincion entre el proveedor y el portal que se limita
a poner en contacto a las partes. Nada impediria que una reforma ecuatoriana recogiera
ambas ideas y repartiera los deberes segun la intervencion efectiva de cada

participante, sin necesidad de alterar el término de quince dias del articulo 45.



Por otro lado, Argentina acepta la revocacién de la aceptacion en los contratos
a distancia y respalda dicha aceptacion con regulaciones sobre como notificarla, las
devoluciones de los servicios prestados, los costos y las excepciones. La Disposicion
954/2025, a partir de entonces, requiere que los sitios web exhiban un "Boton de
Arrepentimiento” desde el primer acceso, no permite que su utilizacién dependa de un
registro previo y establece la obligacion de proporcionar un codigo de solicitud en las
siguientes veinticuatro horas. Las verificaciones de identidad que estan estipuladas em
la Disposicion 3/2026 no pueden transmutarse en una situacion aislada al fin (Codigo
Civil y Comercial de la Nacion, 2014, arts. 1110-1116; Disposicidén 954/2025, 2025,
arts. 1y 5; Disposicion 3/2026, 2026, art. 1).

Es importante mencionar que ese modelo, no se pone como una opcién de
trasplante integral, debido a que las diferencias institucionales y de capacidad de
fiscalizacién no lo recomiendan. Su interés esta enfocado en algo mas simple y, de
acuerdo a esta investigacion, mas beneficioso: la interfaz puede ser incorporada
también a la garantia. Un boton visible permite que la decision se comunique sin
necesidad de ir a un establecimiento, ofrece un nimero de gestion que luego funciona
como comprobante y deja constancia con una fecha especifica. La implementacion de
esa idea en Ecuador requeriria afiadir una disposicion a la LCE que esté formulada de
tal manera que las verificaciones de identidad permanezcan proporcionales y no se

transformen en un nuevo obstaculo para el acceso.

1.5. Referentes jurisprudenciales

El Tribunal de Justicia de la Unién Europea ha sido constante al exigir una
lectura estricta de los limites al desistimiento. En Pia Messner sostuvo que no cabe
imponer al consumidor un pago general por el simple uso del bien durante el plazo de
reflexion, aunque admitio que el derecho nacional pueda prever una compensacion
cuando la utilizacion haya sido contraria a la buena fe o haya generado un
enriquecimiento injustificado. Poco despues, en slewo, negd que un colchén al que se
le habia retirado la pelicula protectora quedara amparado por la excepcion sanitaria,
ya que se trata de un bien susceptible de limpieza y de nueva comercializacién; a juicio
del Tribunal, esa excepcion exige una imposibilidad real de reintroducir el producto
en el mercado y no una simple incomodidad para el empresario (Tribunal de Justicia
de la Unidn Europea [TJUE], asunto C-489/07, 2009, parrs. 24-27; TJUE, asunto C-
681/17, 2019, parrs. 40-47).
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En el Tribunal en Heinrich Heine se desechd la opocion de que proveedor
facture en paralelo los costos de logistica inversa, si existe una idea de desestimiento
de la compra. Por otro lado, en Content Services, establecio que no es suficiente que
los datos se provean por medio de una URL, debido a que se le debe de socializar con
el cliente final, donde se asegure la conservacion del mismo. Llevado el criterio al
problema que aqui se estudia, un enlace a términos y condiciones modificables en
cualquier momento dificilmente equivale a haber informado (TJUE, asunto C-511/08,
2010, parrs. 55-59; TJUE, asunto C-49/11, 2012, parrs. 35-43 y 50-51).

La Corte Constitucional colombiana, identifico el recurso de la proteccion
como un resultado a la asimetria comercial y, al mismo tiempo, como fundamento de
limites legitimos a la autonomia privada. Desde ese punto de vista, la figura del
desistimiento desaparece como algo fuera de la naturaleza del contrato y pasa a
mostrarse como parte del equilibrio (Corte Constitucional de Colombia, Sentencia C-
973/02, 2002; Corte Constitucional de Colombia, Sentencia C-239/20, 2020).

En el pais podria establecerse por analogia, ya que las decisiones disponibles
no abordan de manera directa el articulo 45 de la LODC. Aun asi dejan criterios
aprovechables. Por ejemplo, la Sentencia 21-18-1N/24 destaco el desequilibrio que
distingue a los contratos predispuestos y aprobd métodos rigurosos de proteccion, con
tal de que se cumplan las normas de competencia y el proceso debido. La Sentencia
1068-19-JP/25 resalt6 la necesidad de contar con vias adecuadas de reparacion ante
servicios insatisfactorios. La tutela judicial efectiva no se cumple Gnicamente con una
respuesta formal si el procedimiento impide abordar el fondo del reclamo, segun lo
advirtid la sentencia 1664-17-EP/21. Este ultimo criterio es, quiza, el mas pertinente
para esta investigacion: un derecho cuyo ejercicio se agota en tramites que nunca
Ilegan a resolverse adolece del mismo defecto que una resolucion inhibitoria (Corte
Constitucional del Ecuador, Sentencia 21-18-1N/24, 2024, parrs. 78-82 y 112-121,
Corte Constitucional del Ecuador, Sentencia 1068-19-JP/25, 2025, parrs. 34-44; Corte
Constitucional del Ecuador, Sentencia 1664-17-EP/21, 2021, parrs. 18-27).

1.6. La relacion de consumo como categoria juridica y su incidencia en el

contrato de compraventa

La relacion de consumo es el punto de partida obligado para entender por qué
el contrato celebrado entre proveedor y consumidor no puede analizarse Gnicamente

con las categorias tradicionales del derecho privado. En el modelo clasico de
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contratacion las partes son consideradas, al menos formalmente, sujetos capaces de

discutir las condiciones del negocio y de asumir las consecuencias de lo que pactan.

La ley trata a los protagonistas de la transaccion como iguales. Pero esto en el
dia a dia no es real. La realidad es que el proveedor o empresas son quienes tienen la
decision final, ya que son quienes redactan los contratos, han inteligenciado a su
sistema para que conozca a detalle el producto, establece formas de pago y sobre todo
maneja plataformas y tecnologias que no lo usa el consumidor final. Esto se evidencia
mas, cuando se realizan compras en linea. (LCE, 2002, arts. 48-50).

Reconocer desequilibrio no implica quitarle al cliente la decision final de
compra, solo significa entender que solo se puede elegir cuando tenemos la
informacion completa. La Constitucion garantiza el derecho a adquirir productos de
calidad y sobre todo tener informacion clara del producto a adquirir.

Por eso, la libertad de vender y comprar no es absoluta: tiene limites basado en
la buena fe y transparencia. (Constitucion de la Republica del Ecuador, 2008, art. 52).

Con el fin de reformar la LODC establece que estos derechos no se pueden
regalar ni renunciar.

Ademas, ordena algo clave: si una norma genera dudas o se presta a varias
interpretaciones, siempre debe aplicarse la que mas favorezca al cliente. Esto debe ser
aplicado con criterio, no significa que el cliente vaya a verse beneficiado en ante
cualquier reclamo, sino que la ley no debe de interpretarse de formas que queda
desprotegido. En resumen, actla ante una duda legal razonable y no exime de
demostrar los hechos ni de satisfacer los requisitos legales (LODC, 2000, arts. 1 y 4).

Entendida asi, la relacién de consumo se transforma en una categoria que
facilita la articulacion de fuentes normativas provenientes de origenes diversos. En una
compraventa electrénica pueden coincidir la LODC, la Constitucién, el Codigo de
Comercio, la LCE vy, en términos supletorios, las normas generales del Cédigo Civil.
Esta concurrencia no pone en conflicto unos cuerpos legales con otros, sino que
permite analizar un mismo contrato desde diferentes perspectivas: la constitucional, la
civil, la mercantil, la tecnoldgica y la de proteccion. De este modo se puede establecer
qué norma es aplicable para cada caso.

En el &mbito del desistimiento, esa integracion es fundamental. La facultad de
devolucidn se convierte en una anomalia que necesita justificacion si se reduce a ser

una excepcion de la fuerza obligatoria del contrato. Desde el punto de vista del derecho
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del consumidor, en realidad es un sistema de compensacion: rectifica la desventaja de
haber contratado sin tener contacto fisico con el producto y con informacion
estructurada por el mismo vendedor. Su eficacia depende, por tanto, tanto del
reconocimiento formal como de la posibilidad real de ejercerlo sin obstaculos
desproporcionados (LODC, 2000, art. 45).

1.7. Naturaleza juridica del contrato y clasificacion de la compraventa en el
Cadigo Civil

Para determinar la naturaleza juridica del contrato, el Cddigo Civil continda
siendo la referencia indispensable. El vinculo que se crea cuando se genera un contrato,
tiene el fin de crear obligaciones y la ley ofrece muchas clasificaciones, llamadas
bilateral o unilateral, oneroso o gratuito, principal o accesorio, real, solemne o
consensual. Estas diferenciaciones no solo tienen finea académicos, sirven para
determinar el origen de las obligaciones y determinar el origen de la obligacion.

La compraventa, especificamente, es bilateral, ya que genera responsabilidades
mutuas para el vendedor y el comprador; es onerosa porque ambas partes obtienen un
beneficio y asumen una carga; y es consensual en términos generales, sin tener en
cuenta las solemnidades que la ley establece para determinados bienes. De esa
caracterizacion se desprende una consecuencia que a menudo se pasa por alto, y es que
el contrato de compraventa y la transferencia del dominio constituyen fendmenos
juridicos distintos: aquel hace nacer obligaciones, mientras que la adquisicion del
dominio depende del modo de adquirir que corresponda.

Usando terminologia legal, el contrato de compraventa, no es mas que un
acuerdo, donde una de las partes se compromete a proporcionar un bien o un servicio
y la otra a pagarlo; en términos econémicos, lo denominariamos un canje donde ambas
partes se comprometen. En el comercio electrénico con un clic, se cierra el contrato.
Sin embargo, esto no altera para nada la naturaleza de la compraventa; lo Unico que
cambia es el medio a traves del cual se documenta, se ejecuta y se forma el
consentimiento.

El articulo 1561 del Cddigo Civil dice que cada contrato que se celebra de
manera legal es ley para las partes contratantes y solo puede anularse por
consentimiento mutuo o por motivos legales.. Vale la pena detenerse aqui, porque es
justamente en este punto donde suele aparecer la objecién mas frecuente contra el

desistimiento: que admitir la retractacion unilateral debilitaria la fuerza obligatoria del
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contrato. Si se examina con atencion, la objecion no tiene fundamento. EI mismo
articulo acepta que el contrato se anule por motivos legales, siendo el articulo 45 de la
LODC uno de estos; por lo tanto, la fuerza obligatoria protege lo acordado dentro del
ordenamiento, pero no contra él (Codigo Civil, 2005, art. 1561; LODC, 2000, art. 45).

Visto de esta manera, la naturaleza juridica de la compraventa de consumo no
se limita a verificar que haya un acuerdo entre sujetos competentes. Segun el Cadigo
Civil, un contrato es el acto mediante el cual una parte se compromete con otra a
realizar, dar o abstenerse de hacer algo. Para que un contrato sea valido, debe tener en
cuenta la capacidad, el consentimiento libre de vicios, asi como la causa y el objeto
licitos. La compraventa de consumo se origina, sin duda, dentro de ese marco general;
sin embargo, sus consecuencias y sus limites también deben ser analizados bajo las
normas especificas de proteccion (Codigo Civil, 2005, arts. 1453, 1454 y 1461).

Cuando se aplica a una operacion electronica, el razonamiento toma un matiz
practico. El clic, la confirmacién de la compra o la aceptacion digital no constituyen
una categoria contractual diferente a la compraventa;, mas bien, funcionan
simultdneamente como métodos para exteriorizar el consentimiento y como registro
del proceso. Por lo tanto, lo que sigue siendo juridicamente importante es si estan
presentes los componentes de formacion del contrato y si se puede demostrar la
manifestacion de voluntad. La tecnologia modifica el modo en que el consentimiento
se exterioriza, se documenta y se prueba, pero no suprime las categorias que permiten
determinar la existencia y la validez del contrato (Cédigo Civil, 2005, arts. 1454, 1461
y 1462).

El caracter bilateral y oneroso contribuye, asimismo, a situar en su justo lugar
el problema del desistimiento. Hay una expectativa legitima de cumplimiento en
ambos lados, ya que el consumidor espera recibir el bien o el servicio en las
condiciones ofrecidas y el proveedor espera recibir el precio. Esa reciprocidad, no
obstante, no supone que las partes dispongan de la misma capacidad para definir las
reglas de terminacion del vinculo: quien redacta el contrato, elige el canal y administra
el registro de la operacidn se encuentra en posicion de fijar las condiciones de salida,
mientras que a la otra parte, por lo comun, solo le queda aceptarlas.

Por esa razon la LODC limita determinadas clausulas y declara irrenunciables
los derechos que reconoce, entre ellos el del articulo 45. La fuerza obligatoria del
contrato debe coexistir con esas normas imperativas y no puede invocarse para

neutralizar un derecho que la propia ley concede (LODC, 2000, arts. 43 y 45).
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Aqui se encuentra, a criterio de esta investigacién, la conexion méas importante
entre la teoria general del contrato y el problema practico estudiado. En efecto, el
desistimiento no presupone que la compraventa haya carecido de consentimiento ni
que el contrato fuera invalido desde su origen; parte, antes bien, de un contrato valido
y reconoce que, por tratarse de una relacion de consumo celebrada en determinadas
condiciones, el ordenamiento concede al consumidor una facultad legal de devolucion
0 cambio dentro del término establecido. En esta investigacion no se centra en la
validez del contrato, sino entablar una coexistencia de un derecho que es reconocido
por la misma ley. (LODC, 2000, art. 45).

Cuando el proveedor se vale de medios digitales para ofrecer, informar,
contratar y cobrar, cuesta encontrar una razon que justifique exigir despues la
presencia fisica del consumidor en un local para ejercer un derecho nacido de esa
misma contratacion. Una exigencia semejante no resguarda interés legitimo alguno del
proveedor y, en cambio, encarece el reclamo hasta volverlo poco atractivo, lo que
equivale a suprimirlo por via indirecta (Cdédigo Civil, 2005, art. 1562; LODC, 2000,
art. 4).

En conclusion, la clasificacion civil es util para diferenciar las obligaciones
primordiales de los deberes adicionales. EI vendedor no se limita a entregar la
mercancia bajo las condiciones acordadas, porque la relacién de consumo le impone
obligaciones adicionales de atencidn al reclamo, seguridad, garantia e informacion. El
comprador no termina su funcién solo con pagar el precio, ya que tiene que actuar de
buena fe, recibir el producto y hacerse cargo de las responsabilidades que le
corresponden legitimamente. La proteccién del consumidor no elimina la reciprocidad
contractual; procura que se desarrolle en condiciones juridicamente equilibradas
(Caodigo Civil, 2005, art. 1562; LODC, 2000, arts. 4, 17 y 18).

1.8. La compraventa mercantil y su relacion con el Codigo de Comercio

El Codigo de Comercio afiade una dimension adicional cuando la compraventa
tiene naturaleza mercantil. Su articulo 296 la define como el contrato celebrado con
finalidad econdémica, de manera habitual, organizada y dirigida a un mercado,
mediante el cual una parte se obliga a transferir la propiedad de una cosa y la otra a
pagarla en dinero. Aqui se define exactamente lo que para al comprar por internet, una
actividad comercial, organizada mediante una pagina o aplicacion (Cddigo de
Comercio, 2019, art. 296).
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El origen mercantil del contrato no lo exime de la proteccion que el consumidor
final goza. El Cddigo de Comercio ordena la actividad economica y las relaciones
entre comerciantes, mientras que la legislacion de consumo fija limites frente a la
asimetria que existe entre proveedor y consumidor final. Ambos cuerpos normativos
funcionan conjuntamente, pero con una excepcion relevante: si hay contradiccion, el
segundo tiene prioridad. Por lo tanto, una clausula que sea totalmente valida entre
comerciantes puede no ser aplicable si entra en conflicto con una norma obligatoria de
proteccion al consumidor (Codigo de Comercio, 2019, articulos 296 y 297; LODC,
2000, articulo 43).

El Cddigo también reconoce que las partes estan obligadas por lo estipulado y
que, en ausencia de una regulacion especifica, los elementos propios de la naturaleza
del contrato, asi como de las costumbres y précticas comerciales. Esa norma requiere
que la interpretacion del contrato se haga considerando no solamente el texto literal,
sino también el contexto en que se desarrolla y la funcion econémica de la operacion.
Respecto al consumo, la interpretacion debe complementarse con el principio
protector; esto es asi en parte porque los usos del comercio electronico han sido
establecidos, en gran medida, por la misma parte que redacté los términos (Codigo de
Comercio, 2019, art. 298).

La ley permite que una compraventa comercial se haga por escrito y acepta
que, si las partes acuerdan el trato de palabra y este sea evidenciable , por medio de los
canales debidos. Esta flexibilidad se acomoda muy bien en el mundo digital. Que no
exista un documento fisico no significa, por si solo, que no exista contrato (Cddigo de
Comercio, 2019, art. 298; LCE, 2002, arts. 2,6 y 7).

De ahi se sigue una consecuencia que interesa de manera directa al derecho de
desistimiento y que conviene enunciar sin rodeos. Si el ordenamiento permite que un
contrato se celebre y se pruebe por medios electrdnicos, también debe permitir que se
ejerza un derecho derivado de dicho contrato por los mismos medios. El requerir una
formalidad fisica que nunca fue necesaria para contratar trastoca la l6gica del sistema
y, de hecho, funciona como un obstaculo. La forma contribuye a la seguridad juridica
y a la prueba; si se usa como filtro para desalentar reclamos, deja de cumplir con ese
propésito (LODCP, 2000, art. 45; LCE, 2002, arts. 2,6 y 7).
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1.9. Principio de favorabilidad e in dubio pro consumidor en el ordenamiento

ecuatoriano

El principio de favorabilidad tiene, antes que nada, una dimension
constitucional. El articulo 11 numeral 5 de la Constitucion ordena a las servidoras y
servidores publicos, administrativos o judiciales, aplicar la norma vy la interpretacion
que mas favorezcan la vigencia efectiva de los derechos. Es una regla transversal que
en materia de consumo encuentra expresion especifica en el articulo 1 de la LODC,
conforme al cual, en caso de duda en la interpretacion de esa ley, se estara al sentido
mas favorable al consumidor (Constitucién de la Republica del Ecuador, 2008, art. 11,
numeral 5; LODC, 2000, art. 1).

In dubio pro-consumidor, que quiere decir a favor del cliente, es un término
que requiere aclaracion, porque uso en muchas ocasiones es incorrecto. No significa
que el cliente tiene la razén, su fin es servir de guia al interpretar la ley. Cuando una
regla de juego tiene dos lecturas posibles y razonables, siempre de escogerse la opcion
que protege al cliente (LODC, 2000, art. 1).

Esta aclaracion es fundamental para este trabajo, porque el articulo 45 reconoce
el derecho a devolver o cambiar un producto dentro del plazo legal, pero no explica
como hacerlo. La segunda es la Unica que se puede compatibilizar con el articulo 1 de
la LODC y con el numeral 5 del articulo 11 de la Constitucion. De ahi que el analisis
no pueda detenerse en constatar que el derecho existe, sino que deba avanzar hasta las
condiciones impuestas para ejercerlo y preguntarse si estas lo hacen realmente posible
(LODC, 2000, arts. 1y 45).

Tampoco autoriza el principio a crear derechos que el legislador no reconocié.
La interpretacion pro consumidor se mueve dentro de los limites que trazan el texto
legal, la Constitucién y los principios generales del ordenamiento, de modo que
despeja la duda interpretativa sin sustituir por ello la funcion legislativa. Sostener lo
contrario terminaria siendo contraproducente para el propio consumidor, porque la
seguridad juridica también lo protege: un régimen de devoluciones cuyo contenido
dependa del criterio cambiante de cada autoridad resulta tan poco previsible como uno
definido por las politicas internas de cada proveedor (Constitucion de la Republica del
Ecuador, 2008, art. 11, numeral 5; LODC, 2000, art. 1).

En los contratos de adhesion la regla adquiere especial relevancia, y conviene

recordar que la contratacion electronica es, casi sin excepcion, contratacion por
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adhesion. EIl consumidor final, no tiene participacion importante en en la redaccién de
las condiciones generales, su accion se limita al clic que acepta las condiciones
generales. Por ende, el control juridico no puede restringirse a validar que exista
consentimiento en términos formales; tiene que establecer si la informacion fue
apropiada, si las condiciones eran entendibles y si alguna clausula genera un
desbalance que contradice las regulaciones imperativas de proteccion, en particular las
que prohiben limitar injustamente la responsabilidad del proveedor o cambiar de forma
dafiina para el cliente la carga de prueba (LODC, 2000, art. 43).

Capitulo Il. Fundamento juridico, resultados y propuesta normativa

2.1. Régimen ecuatoriano vigente

Antes de 2022, el articulo 45 enumeraba ciertos medios de contratacion y
concedia Unicamente tres dias para devolver el bien o terminar el servicio. La reforma
reemplazé esa férmula por otra aplicable a bienes y servicios adquiridos por cualquier
medio, amplid el término a quince dias e incorpord expresamente la alternativa de
cambio. Para los servicios mantuvo como forma de ejercicio la cesacién inmediata del
contrato (LODC, 2000, art. 45; Ley Orgéanica para Defender los Derechos de los
Clientes del Sistema Financiero Nacional y Evitar Cobros Indebidos y Servicios No
Solicitados, 2022, disp. reformatoria primera, nam. 5).

La reforma es el punto de partida y no una regla que pueda ser reducida por
politicas internas. En operaciones posteriores al 11 de febrero de 2022 corresponde
aplicar el término de quince dias, no el texto anterior. Ademas, la parte final del
articulo impide sustituir el valor pagado por notas de crédito, bienes o servicios
compensatorios; por ello, el proveedor no puede convertir el cambio en la Gnica salida
cuando el consumidor solicita la devolucion (LODC, 2000, art. 45).

La LCE complementa el régimen al reconocer mensajes de datos, regular el
consentimiento y exigir informacién sobre requisitos, condiciones y restricciones. El
articulo 50 remite expresamente a la legislacion de defensa del consumidor, pero no
describe lo que ocurre despues de una declaracion de desistimiento. Al respecto, el
Reglamento General proporciona algunos criterios sobre la accesibilidad e integridad
de la informacion, pero no trata sobre devoluciones y reembolsos (LCE, 2002, arts.
48-50; Reglamento General a la Ley de Comercio Electronico, Firmas y Mensajes de
Datos, 2002, art. 1).
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El régimen resultante es mas completo; sin embargo, todavia requiere una
legislacion més especializada. La LODC confiere el derecho y la LCE otorga validez
legal al canal electrénico; lo que aln se requiere es el paso que vincula estas dos
disposiciones. Las politicas comerciales pueden resolver detalles logisticos, pero no
deberian decidir por si solas cuando se acepta una comunicacion, cuanto tarda el

reembolso o qué condiciones restringen un derecho irrenunciable.

2.2. Vacios de comunicacion, prueba y cémputo

El primer vacio se relaciona con la forma de comunicar. El articulo 45 no
establece si basta un correo, un mensaje dentro de la aplicacion, una llamada registrada
0 una declaracion enviada por el mismo canal de compra, al no establecer un medio de

comunicacion oficial.

Otro vacio aparece cuando se define desde que momento empieza a tener
validez la notificacién. Si es que empieza desde la empresa recibe el mensaje inicial
de la conversacién, el cliente se queda desprotegido en una estructura que no controla.
La ldgica indica que el reclamo se realiza a tiempo si el consumidor lo envia antes del
plazo y utiliza el canal propio del proveedor, esta estrategia ya se usa en otra
legislaciones como la norma europea y la espafiola. Directiva 2011/83/UE vy el Real
Decreto Legislativo 1/2007 (arts. 106.2-106.3).

La prueba, por su parte, reclama una regla propia, dado que las partes no se
hallan en la misma posicion para producirla. EI consumidor conserva, a lo sumo, un
correo 0 una captura de pantalla, mientras que la plataforma dispone de los registros
de acceso, compra, pago, entrega y atencién al cliente. Si el proveedor no contesta o
no habilita la descarga del acuse de recibo, esa omision no puede terminar
favoreciéndolo en el reclamo. También es una practica adecuada y coherente conservar

los datos en el sistema bajo su control (LCE, 2002, arts. 7 y 8).

El recuento no se ha realizado de manera adecuada. Para los bienes, la
enmienda deberia estipular que el plazo entra en vigor desde el dia siguiente a la
recepcion; para los servicios, el plazo es eficaz cuando las partes llegan a un acuerdo,
a menos que se promulgue una ley especial. Si una sola compra se entrega por etapas

y los componentes forman un conjunto, el punto de partida deberia ser la ultima
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entrega. Esta precaucion deberia garantizar que el plazo no termine antes de que el

consumidor tenga la oportunidad de examinar la totalidad de lo contratado.

2.3. Retorno, costos, reembolso y excepciones

La norma vigente no fija cuanto tiempo tiene el consumidor para entregar el
bien después de comunicar su decision. Tampoco sefiala si basta con la entrega al
transportista ni quién asume el riesgo durante el traslado. Un plazo de quince dias
desde la comunicacién mantiene un equilibrio razonable y permite considerar
cumplida la obligacion cuando el producto se entrega al transportista o0 en el punto
indicado por el proveedor, y le permite ademas al comprador la utilizacion vy
confirmacidn correcta de uso al cliente del bien o servicio que contrata.

Separar el costo de cambio de decision simple del retorno como consecuencia
del incumplimiento es necesario. Bienes conformes pueden resultar en que un
consumidor asuma el costo de la devolucién debido a una futura regulacion, pero solo
si se informd de esta consecuencia al consumidor antes de la compra. El costo de la
devolucion recae en el proveedor si hay un defecto, una entrega incorrecta o
incompleta o si el proveedor no facilita al consumidor toda la informacion relevante.
Esta distincion garantiza que los reembolsos por incumplimiento no sean retiros no
autorizados (Directiva 2011/83/UE, 2011, art. 14.1; Real Decreto Legislativo 1/2007,
2007, art. 108.1).

Informar la decision es una tarea relativamente facil. La tarea maés dificil es
reembolsar el dinero. EI reembolso debe incluir tanto el precio del bien como el costo
de haberlo entregado, y no debe generar cargos adicionales. Un reembolso puede ser
retenido hasta que el bien sea enviado o se presente evidencia de envio, pero esto debe
ser con plazo; no se puede utilizar un crédito. Estas normas existen en la Directiva
Europea y en sus versiones espafiolas (Directiva 2011/83/UE, 2011, art. 13; Real
Decreto Legislativo 1/2007, 2007, art. 107).

Estas excepciones no pueden dejarse a discrecion de cada minorista. Es deber
del legislador definir estas excepciones e interpretarlas de forma estricta como bienes
que estan personalizados o son perecederos, servicios que se realizan en su totalidad
con consentimiento, y ciertos productos cerrados que no pueden volver a venderse por

razones de salud e higiene genuinas. Una clausula general no basta para excluir todo
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articulo en promocion, todo equipo abierto o cualquier venta de un tercero (Directiva
2011/83/UE, 2011, art. 16; Real Decreto Legislativo 1/2007, 2007, art. 103).

2.4. Plataformas y mecanismos de reclamacion

En el comercio electronico intervienen sujetos que no siempre caben en la
relacion bilateral clasica. Hay plataformas que Gnicamente publican anuncios y otras
que identifican al vendedor, fijan condiciones, cobran, coordinan la entrega y
administran el reclamo. No serd adecuado considerarlos como proveedores, 0
considerarlos siempre neutrales. La responsabilidad debe examinarse de acuerdo con
las funciones que cada parte realiza en cada operacion.

Los criterios seran mas faciles de definir después de que se regulen los portales
de contacto colombianos. Si la plataforma controla, o esté involucrada en, la licitacion,
el pago, la logistica o el canal de soporte, su responsabilidad de colaboracion aumenta.
Si no suministra materialmente el producto, puede transferir la solicitud a ellos,
conservar copias y gestionar el reembolso del pago a quienes participaron en el pago.
(Ley 1480, 2011, arts. 49-51; Ley 2439, 2024, arts. 3-6).

En Ecuador, las vias para presentar una queja no se presentan como un Unico
itinerario. Las reformas institucionales modificaron algunas de las referencias
administrativas existentes de la LODC, mientras que las infracciones conservaron las
reglas de competencia y de procedimiento propias. En tales casos, la Defensoria del
Pueblo, las autoridades sectoriales y los jueces pueden actuar, pero esa pluralidad no
reemplaza un procedimiento Unico y sencillo dentro de la relacion de consumo
(LODC, 2000, arts. 81-88; Ley Organica de la Defensoria del Pueblo, 2019,
disposiciones reformatorias y derogatorias; Codigo Organico de la Funcion Judicial,
2009, art. 231.3; Cddigo Organico Integral Penal, 2014, art. 641).

Un canal visible para reembolsos puede ayudar a resolver parte del conflicto
general. Deberia estar disponible desde la cuenta del usuario o desde el comprobante
de compra, permitir que se adjunte evidencia y evitar preguntas sobre datos que la
plataforma ya posee. Cuando la operacion se realiza por redes sociales o mensajeria,
la decision tendria que poder enviarse por el mismo canal o por otro equivalente que

haya sido informado con claridad.
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2.5. Resultados del analisis juridico

El primer resultado confirma que el derecho ecuatoriano es directamente
aplicable. La indeterminacion procedimental no autoriza al proveedor a desconocerlo
ni a sustituirlo por una politica menos favorable que beneficie al proveedor. No
obstante, la falta de reglas eleva el costo de reclamar y aumenta el nivel burocrético,
facilitando iniciar discusiones que podrian resolverse mediante una secuencia comdan.

El segundo resultado muestra un contraste: Ecuador tiene una definicién méas
amplia que las definiciones europeas y argentinas, pero explica menos sobre la
implementacion. La orden de la UE incluye informacidn, comunicacion, devoluciony
reembolso. Colombia ha incluido canales de pago y contacto. Argentina ha previsto el
acceso digital. Estas soluciones pueden utilizarse sin reducir los quince dias contenidos
en la LODC.

El tercer hallazgo esta relacionado con la evidencia. Normalmente, datos mas
completos no se encuentran con el consumidor, sino en el sistema de una de las partes
del comercio, la plataforma o el procesador de pagos. Por tanto, el reconocimiento de
recibo y la conservacion de registros deben asegurarse por quien controle esa
tecnologia subyacente. De lo contrario, la falta de evidencia que el propio sistema
produciria terminaria perjudicando a la parte que no pudiera controlarla.

El cuarto hallazgo es la brecha de responsabilidad. La responsabilidad principal
sigue siendo del proveedor. La plataforma es responsable de las tareas que decide
controlar y de los obstaculos que introduce. La denominacion usada en los términos y
condiciones no debe ser decisiva; importa la capacidad real para intervenir en la

identificacidn, el cobro, la entrega, la comunicacién o la conservacién de evidencia.

2.6. Propuesta de reforma

La propuesta se orienta por siete criterios: conservacion del término vigente,
informacion previa, libertad de forma, trazabilidad, reciprocidad de plazos, restitucion
integral, asignacion informada de costos, excepciones taxativas y cooperacion de
plataformas. El objetivo no es convertir cada devolucion en un procedimiento
administrativo. EIl objetivo es establecer un minimo legal que las empresas pueden
mejorar, pero no disminuir.

1. Derecho de desistimiento. El articulo 45 debe incluir el derecho del consumidor a
anular la compra de bienes o servicios sin necesidad de justificar una razon y sin

tener que pagar una penalizacion, dentro de un plazo de quince dias desde el dia
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siguiente a la recepcion de los bienes o, para los servicios, desde el momento de
la prestacion. El derecho de desistimiento se aplicaria tanto al contrato principal

como a los accesorios vinculados, sin perjuicio de los recursos de garantia.

2. Informacién previa a la compra. Antes de la compra, el proveedor estaria obligado
a ofrecer la informacion de forma visible sobre si aplica el derecho y, en caso de
que aplique, el plazo, el canal mediante el cual se ejercita el derecho, el lugar
donde se devuelven los bienes, quién asume el costo de la devolucion y el plazo
para el reembolso. Si el proveedor no facilita la informacion mencionada, el
consumidor tendria derecho al reembolso en caso de que el proveedor impute
costos o0 imponga restricciones de las que no fuera consciente al celebrar el

contrato de compra.

3. Comunicacién y reconocimiento. Cualquier declaracion inequivoca comunicada a
través de un canal habilitado, o utilizado para contratar, o a través de cualquier
otro medio igualmente informado, seria valida. No se exigirian comparecencia,
firma manuscrita ni documentos que no sean necesarios para identificar la
operacion. Una vez recibida la solicitud, el proveedor emitiria una constancia

descargable con fecha, hora y niUmero de tramite.

4. Devolucion y pruebas. Si el proveedor acepta recoger el bien, el consumidor tiene
15 dias siguientes a la comunicacion del proveedor para devolver o enviar el bien.
El bien puede ser enviado al transportista 0 al punto indicado previamente. En
caso de disputa, cada parte debe presentar la evidencia de su posesién. En caso de
disputa, el proveedor debe conservar los registros electronicos.

5. Considerando costos y reembolsos, en el caso de un bien conforme, el consumidor
solo soporta el costo de devolver el bien al proveedor si se ha informado
debidamente al consumidor sobre el derecho a devolver el bien antes de que el
consumidor asuma el costo de devolverlo. Si hay un defecto, un error en la entrega,
o no conformidad, o falta de informacidn, el proveedor asume el costo de devolver
el bien. El reembolso es el precio del bien y el costo de la entrega razonable. El
reembolso se realiza con el mismo método utilizado para lacompra y debe hacerse

dentro de 14 dias después de que se realizd la declaracién. EIl reembolso se realiza
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ya sea después de que se reciban los bienes o después de que se aporte prueba de

envio.

6. Examen del Bien y Excepciones. Examen del Bien, por si solo, no implica pérdida
del derecho. EI consumidor solo es responsable de la pérdida de valor por
maniobra excesiva. Las excepciones serian aquellas sefialadas en la ley y no se

ampliarian con las condiciones y las excepciones.

7. Plataformas y Portales de Contacto. El operador de la interfaz de adquisiciones es
responsable de identificar a un proveedor. Debe determinar si el proveedor
supervisara la responsabilidad de pago / entrega y crear un canal de trazabilidad.
También debe brindar cooperacion para el reembolso y conservar la evidencia
relevante en el proceso. La extension de estas obligaciones dependera del cargo

que ocupe y no Unicamente del nombre con el que una empresa elige asociarse.

2.7. Reforma complementaria y aplicacion

Como complemento, la LCE deberia incorporar un articulo 50.1 sobre el
ejercicio electrénico del desistimiento. La norma exigiria una funcién visible y
accesible, equivalente en facilidad al canal de compra, desde la cual puedan
descargarse el acuse y las condiciones aceptadas. Evitara el uso de disefios que oculten
la eleccidn, afiadan pasos adicionales y soliciten datos que ya estan disponibles en el

sistema.

Existe la necesidad de un periodo de Adaptacién Técnica de 180 dias para sitios
web y aplicaciones moviles para revisar sus contratos, logistica de devoluciones y la
coordinacion con servicios de pago y la conservacion de registros. Durante este
periodo, las autoridades pueden proporcionar orientacion técnica. Esto no se
interpretara como una enmienda a la ley.

La propuesta tiene limites. Esta Ley no pretende abordar todos los problemas
relacionados con contenidos digitales, servicios financieros o sectores regidos por
reglas especiales. Esta Ley no proporciona educacién al consumidor, reemplaza la
supervision pablica ni crea criterios judiciales consistentes. Esta Ley solo cubre el caso

tipico de cancelacion de contratos de consumo en linea.
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Esta Ley propone principalmente organizar un poder parcial. La primera etapa
es la provision de informacion, la segunda etapa es el registro de la decision, la tercera
etapa es la devolucién de los bienes y la etapa final es la restitucion del dinero dentro
del plazo especificado. Si bien esta secuencia puede no resolver completamente los
problemas existentes, si ayuda a mitigar algunos problemas causados por politicas
ambiguas. Ademas, esta secuencia permite el uso de la tecnologia de la informacion

para facilitar el ejercicio del derecho sin obstaculizarlo.
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Conclusiones

1. En lo que respecta a condiciones privadas, el Articulo 45 de la LODC modificado
en 2022, extiende la proteccién en la devolucion o cambio de bienes o servicios,
adquiridos por cualquier medio, en un periodo no superior a 15 dias. El principal
desafio no es la brecha juridica, sino que la ley no ha incorporado medios para

garantizar el pleno disfrute del derecho.

2. Las mayores brechas se encuentran en comunicacion, computacion, pruebas,
devoluciones, costos y reembolsos, también hay falta de claridad en las normas
para el examen del producto y en las excepciones a la regla. Cada laguna
proporciona una base para una limitacion del derecho. En conjunto, muestran por
qué un poder reconocido legalmente puede considerarse dificil de ejercer en una

venta.

3. Si bien esta secuencia puede no resolver completamente los problemas existentes,
si ayuda a mitigar algunos problemas causados por politicas ambiguas. Ademas,
esta secuencia permite el uso de la tecnologia de la informacién para facilitar el

ejercicio del derecho sin obstaculizarlo.

4. La plataforma puede no ser siempre el proveedor, pero no puede ser un
intermediario pasivo si gestiona las actividades sustantivas. La venta, la cobranza,
la entrega, el canal de comunicacion y los datos son las tareas que pueden
utilizarse para evaluar el alcance del servicio. Atribuir responsabilidad a estas
funciones es una forma mas adecuada de pensar la estructura del comercio

electronico en lugar de centrarse en la forma en que se redacta el contrato.

5. La hipdtesis se plantea: una reforma coordinada de la LODC y la LCE puede
minimizar riesgos sin necesidad de hacer de la devolucion un procedimiento
formal. Una breve secuencia de informacion preliminar, libertad de forma,
reconocimiento, plazos y devolucion por los mismos medios de pago establece un

marco inicial. Con este marco, ambas partes sabrian qué debe hacer cada una.
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Recomendaciones

1. También se sugiere a la Asamblea Nacional reformar el Articulo 45 de la LODC
para detallar la informacion previa, la comunicacién, la devolucion, los costos y
el reintegro. Debe asegurarse que se preserve el plazo de quince dias, se anule la
retirada del derecho a reclamar y se enumeren las excepciones para garantizar que
no puedan extenderse a otros casos dependiendo de los términos y condiciones
redactados por los proveedores.

2. La LCE debe tener una funcion visible y ofrecer recibos descargables. En la
medida de lo posible, el mismo método debe permitir la comunicacion de la
terminacion del contrato. La interfaz debe emplear principios de disefio para
minimizar los pasos, conservando pruebas para las partes involucradas, sin

comprometer un equilibrio razonable y controles de seguridad.

3. Durante el periodo de reflexién, proveedores y plataformas pueden analizar sus
politicas internas. Como no requisito, deben evitar mantener el empaquetado
intacto, exigir la presencia personal y aceptar solo crédito interno. Las
condiciones, costos y plazos de reembolso deben hacerse constar antes de la

confirmacion de la compra y deben permanecer visibles después de la compra.

4. Seria Gtil examinar sectores especiales, la proteccién de contenidos digitales y la
integracion con sistemas de pago. También es Util analizar las decisiones
administrativas y judiciales que se tomaron posteriores a la reforma de 2022. Esa
evidencia permitiria evaluar si el procedimiento propuesto reduce realmente los

conflictos.
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