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Contratos informaticos y buena fe

La realidad contradice el postulado de la igualdad
abstracta de las partes que da sustento al principio de la
autonomia de la voluntad. La desigualdad entre las partes
no es un fenomeno novedoso, pero presenta aspectos que si
lo son, entre los que cabe mencionar la "standarizacion” de
una economia de masas, la considerable ampliacion de la
contratacion con clausulas predispuestas, y la utilizacion de
modernas tecnologias. Estas circunstancias confluyen a dis-
minuir el poder de negociacion de una de las partes, y exi-
gen una mayor proteccion del sujeto que aparece como
débil juridico .
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La buena fe no es simplemente un elemento de un
supuesto de hecho normativo, sino que engendra una
norma juridica completa que se eleva a la categoria de
principio general del derecho, consistente en establecer que
todas las personas, en tanto integrantes de una comunidad
juridica, deben comportarse lealmente en toda la fase pre-
via a la constitucion de relaciones juridicas reciprocas, asi
como en el desenvolvimiento de las ya constituidas, lo que
implica que los derechos deben ejercerse de buena fe y las
obligaciones deben cumplirse con idéntico parametro. La
buena fe se articula con la diligencia debida, cuyo limite es
el error excusable, es decir aquél que proviene de una
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situacion que la conducta normalmente exigible para la
situacion no pudo superar ”,

Por ello, es valido reclamar en la formacion del
negocio y su evolucion, en el contexto de la carga de todo
contratante de obrar con diligencia, la de "informar y li-
berar a la otra parte de su error, pues la informacion es un
bien que tiene valor economico y consecuentemente pro-
teccion juridica" .

La buena fe se concibe, en general, como la con-
viccion de obrar conforme a derecho ", pero especifica-
mente, en el caso del articulo 1198 del Codigo Civil, incor-
porado por la reforma de 1968 (Ley 17.711), adquiere la cal-
idad de "buena fe-probidad", entendida como la reciproca
lealtad que las partes se deben en todos los aspectos de la
contratacion, apreciada objetivamente, aplicando a cada
situacion el eriterio de lo que hubieran hecho dos personas
honorables y razonables, o dicho de otro modo la exigencia
de que los contratantes se conduzcan escrupulosamente.
Este deber de buena fe-lealtad o probidad es exigible desde
el momento en que se inician las negociaciones previas al
contrato ™.

Los contratos referidos a Tecnologias de la Infor-
macian, entre los que se incluyen las relaciones contrac-
tuales que tienen por objeto bienes y servicios informati-
cos, suscitan conflictos derivados de problemas de comuni-
cacion entre las partes, originados fundamentalmente en

un desequilibrio en el nivel de conocimientos técnicos ™.

En los contratos informaticos, las prestaciones
son complejas y deben interpretarse en un contexto en el
que el concepto de "sistema” es fundamental, Se presentan
dificultades derivadas de un "tecnolenguaje”, muchas veces
equivoco o ambiguo, y también por la vertiginosa obsoles-
cencia de las soluciones. En estas relaciones negociales, la
etapa precontractual tiene una gran relevancia, y la buena
fe-lealtad adquiere dimensiones especificas.

Un sistema informatico solo puede ser util cuan-
do se han definido previamente, y con precision, las
ordenes que deberd ejecutar, asi como su impacto en la
organizacion del futuro usuario, y es precisamente en el
periodo precontractual donde se delimita y precisa el obje-

to de la prestacion, y resulta clave para el éxito o el fraca-
so de la negociacion el rigor con que se conduzecan las
partes .,

La conducta del usuario, en cuanto a la debida
descripcion de sus necesidades y la correlativa conducta del
proveedor, en cuanto a la observancia de sus deberes de
informacion y consejo, constituyen las dos caras de esta
obligacion, que tienen especial importancia en los con-
tratos informaticos, y que integran el plexo de la buena fe.

El sujeto que va a adquirir un sistema informati-
co, 0 alguno de sus componentes, tiene el deber de estu-
diar y analizar sus necesidades con diligencia, para estable-
cer adecuadamente el contenido del requerimiento que
efectuara al eventual proveedor. Un estudio deficiente de
las mismas puede tener por consecuencia la eleccion de un
sistema inadecuado, y el usuario que no haya hecho el
analisis adecuado, debera tolerar las consecuencias de esa
eleccion defectuosa, sin perjuicio de acudir al consejo de un
consultor cuando la complejidad del caso lo justifique.

El deber de informacion que pesa sobre el usuario
encuentra su limite en la obligacion de asesoramiento y
consejo que corresponde al proveedor que asume en esta
etapa precontractual un papel protagonico, ya que en la
zona del mercado donde se distribuyen bienes y servicios de
tecnologia avanzada, el conocimiento técnico, el saber, es
causa de desequilibrio en el negocio de cambio. El
adquirente, en la generalidad de los casos, no estd en
condiciones de evaluar eficazmente la calidad, el
rendimiento o la correspondencia del producto con sus
necesidades ™.

Lo que se ha denominado como "expertismo” es
un conocimiento muy calificado y especifico sobre las ca-
racteristicas, funcionalidades y rendimientos de productos
tecnologicos cada dia mas sofisticados. El usuario, atn
cuando sea un profesional de negocios, se encuentra
desprovisto de esa informacion técnica o "expertismo” ™. E|
desarrollo tecnoldgico y la nueva calidad del mercado,
legitiman nuevas formas de responsabilidad y deberes de

informacion "™,

La intensidad de tutela reservada al contratante
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que se beneficia con la informacion depende, natural-
mente, de las caracteristicas de contenido y funcion de la
comunicacion debida. Asi, se distingue la hipotesis en la
cual un sujeto es acreedor a una simple advertencia, de
aquélla en que requiere una informacion y de aquella otra
en que existe un verdadero deber de consejo (que puede ser
iniciativo o disuasivo respecto a una decision) "\

En este tipo de contratos, a la posibilidad de una
distinta posicion economica de las partes contratantes,
debe adicionarse la diferencia de conocimientos técnicos y
practica negocial. Esta circunstancia motiva que los deberes
de informacion y consejo puestos en cabeza del proveedor
de bienes y servicios informaticos se transformen en pieza
clave para mantener el equilibrio entre los contratantes. Si
bien no es un deber exclusivo de |la contratacion informati-
ca, en este ambito se acrecienta, por las razones que hemos
expuesto.

En realidad, constituye un derivado natural del
deber de comportarse de buena fe en las diversas fases del
iter contractual, comenzando por las tratativas previas .

Al lado de la informacidn objetiva y de la puesta
en guardia, el consejo presenta un caracter iniciativo, en el
sentido que el futuro proveedor debe orientar de forma
positiva la eleccion de su co-contratante, debe ayudarlo a
expresar sus necesidades e interpretarlas, asi como sugerir
la solucion apropiada. No se cumple correctamente esta
mision cuando se aconseja un equipamiento insuficiente o,
a la inversa, muy sobredimensionado e inGtilmente cos-
toso.

La relacion de inferioridad del usuario potencial,
sobre todo en cuanto al conocimiento de la llamada tec-
nologia informatica, requiere que sea informado objetiva-
mente. La obligacion de aconsejar del proveedor consiste en
advertir al usuario sobre los riesgos eventuales emergentes
de la utilizacion del sistema """, Esta informacion tiene por
finalidad evitar "costos ocultos", derivados de prestaciones
informaticas en apariencia adecuadas, pero gque en su
implementacion provocan erogaciones que pueden implicar
costos muy superiores a los previstos por la parte ", Las
deficiencias en la prestacion que tradicionalmente conoce-
mos como "vicios ocultos” también adquieren particulari-

dades muy originales en este género de contrataciones,
como son la no compatibilidad entre las partes (fisica y
logica, por ejemplo), la no escalabilidad (horizontal o
vertical) o la no modularidad (cuando se ha pedido) .

En este tipo de relaciones negociales, el
proveedor tiene la obligacion de informar y aconsejar
aun fuera de lo convenido contractualmente """, en un
contexto en el que la carga informativa se extiende al
usuario, quien debera, sobre todo en la etapa precon-
tractual, expresar clara y fielmente sus propias exigen-
cias en atencion a los problemas operativos que intenta
superar. Es una relacion dialéctica en la que debe alcan-
zarse una sintesis entre intereses y posiciones inicial-
mente contradictorios y aparentemente inconciliables.
Con acierto se ha dicho que "el usuario y el sumi-
nistrador de un servicio informatico se aproximan a la
negociacion con actitudes radicalmente diferentes: el
primero espera del contrato un cierto resultado fun-
cional, una solucion practica adecuada a su problema;
mientras que el sequndo tiende a prometer una simple
correspondencia del sistema a determinadas caracteris-
ticas y especificaciones técnicas. Asi, se produce una
verdadera dicotomia entre una contratacion que, por el
contrario, esta mds atenta a la obtencion de determina-
dos resultados. Es decir, el adquirente pretende del sum-
inistrador una verdadera obligacion de resultados; el
enajenante, en cambio cree estar obligado a una de
medios" "*.

La reforma de la Constitucion Nacional de
1994 ha incorporado, como "derecho de los consumi-
dores y usuarios”, el de obtener una informacion ade-
cuada y veraz ", nuevo derecho constitucional plena-
mente aplicable para exigir el cumplimiento del deber
de consejo del proveedor al cliente . La Ley 24240
otorga derecho a los usuarios o consumidores a ser
informados adecuadamente, con explicita base consti-
tucional (art. 42 de la CN.) de alcance operativo e
inmediato principio de cumplimiento *" y establece en
su articulo 4, que "quienes produzcan, importen, dis-
tribuyan o comercialicen cosas, o presten servicios,
deben suministrar a los consumidores o usuarios, en
forma cierta y objetiva, informacion veraz, detallada,
eficaz y suficiente sobre las caracteristicas esenciales de
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Estimamos que en paises como el nuestro, la
situacion de privilegio del proveedor, basada en su pleno
dominio de la tecnologia ofrecida, relativiza la obligacion
de informar en cabeza del usuario, asi entendida por algu-
na jurisprudencia y doctrina extranjeras, ya que sera el
proveedor, mediante un detenido estudio de factibilidad
previo, quien debera informarse fehacientemente a fin de
poder dar fiel cumplimiento a su obligacion.

Podriamos intentar una descripcion de esta
obligacion del proveedor diciendo que deberia brindar al
usuario o adquirente todos los informes necesarios acerca
del equipamiento que contrata; y en particular deberia
comunicar la calidad de los bienes a que se refiere el con-
trato; los usos posibles del material; el rendimiento del
equipo en el tiempo; los elementos que permitan al usuario
efectuar los calculos sobre la rentabilidad del sistema
adquirido, costo de adquisicion, costo de mantenimiento,
etc.; los eventuales riesgos de su utilizacion; el impacto del
sistema adquirido en la estructura de la empresa y las
necesidades complementarias del personal ™,

Las obligaciones que se ponen a cargo del provee-
dor parten de considerarlo un “experto" frente a un
usuario, que de comun carece de formacion en la materia.
Esto se relaciona con la dimension optima del equipamien-
to contratado. Tanto el sobredimensionamiento como la
insuficiencia del sistema, son extremos que deben ser evi-
tados por el proveedor, quien esta en mejores condiciones
técnicas de medir las necesidades del usuario. Desde luego
que este deber de consejo a cargo del proveedor tiene sus
limites cefidos a lo técnico y no puede llegar a extremos
que tornarian muy dificultosa la contratacion informatica

124

por el ciimulo de responsabilidades que se adjudiquen ™.

Como anticipamos, paralela a la obligacion de
asesoramiento, existe el deber del requirente de informar
adecuadamente sus necesidades al proponente, y en caso
de ser necesario, recurrir a los ambitos consultivos perti-
nentes. Por ello decimos que hay una obligacion de "infor-
mar e informarse”.

Esta obligacion es mayor cuando el usuario es

jurisprudencia francesa ha considerado como "iniciado” al
adquirente que dispone de un departamento informatico
en su empresa, o cuando el equipo objeto de la contrat-
acion no corresponde a la primera generacion de materiales
informaticos. En estos casos, |as obligaciones y responsabil-
idades del proveedor, en lo atinente al deber de informa-
cion y consejo, quedarian reducidas. El punto de equilibrio
entre el deber de consejo del proveedor y el deber de cola-
boracion del utilizador depende de las circunstancias. En la
practica, los tribunales son mds exigentes para el utilizador
si tiene una cierta experiencia en los problemas presenta-
dos por la informatica. De haberse contratado a un conse-
jero, seria razonable que éste tuviera a su cargo el control
y verificacion de los elementos e informaciones que ha
recibido, y que solicite la informacion complementaria que
juzgue oportuna para apreciar efectivamente la adecuacion
del sistema contratado a las necesidades y exigencias del

[2s]

utilizador ™.

Finalmente, cabe recordar que los contratos
informaticos, en caso de duda, deben interpretarse en con-
tra del proveedor del servicio, quien debe utilizar termi-
nologia clara para no confundir al adquirente, ya que recae
sobre aquel una obligacion de informacion y consejo ™. Sin
embargo, debemos advertir que este recto criterio no ha
sido observado en forma pacifica “",

Al respecto, es importante recordar que el articu-
lo 37 de la Ley 24.240 de Defensa del Consumidor expresa-
mente estipula, en su parte final, que "la interpretacion del
contrato se hara en el sentido mds favorable para el con-
sumidor. Cuando existan dudas sobre los alcances de su
obligacion, se estard a la que sea menos gravosa, En caso en
que el oferente viole el deber de buena fe en la etapa pre-
via a la conclusion del contrato o en su celebracion o trans-
greda el deber de informacion o la legislacion de defensa de
la competencia o de lealtad comercial, el consumidor ten-
dra derecho a demandar la nulidad del contrato o la de una
o mas clausulas”.

Los contratos en los que se establecen condi-
ciones generales a las que una de las partes adhiere sin
negociar deben interpretarse, en caso de duda, en contra
del autor de las clausulas, pues el consumidor goza de una
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suerte de presuncion de "ignorancia legitima" ™.

Mientras que cuando consideramos la validez de un contra-
to en forma genérica, deben evaluarse los clasicos requisi-
tos de capacidad, objeto licito, causa y consentimiento, en
materia informatica ni la capacidad ni la causa ofrecen ras-
gos particulares; en cambio el consentimiento, para ser
valido, esta supeditado a que sea prestado por una volun-
tad nitida y libre™. La configuracion del error como vicio
del consentimiento, conforme a los arts. 926 y 928 del
Codigo Civil es causa de nulidad cuando se refiere a cuali-
dades sustanciales del objeto del contrato. En este sentido,
lo expresado en cuanto a la obligacion de advertencia y
consejo del proveedor, en la etapa precontractual, cobra
especial relevancia, ya que es admisible imputar a la inob-
servancia del deber de informacion y consejo, en la etapa
precontractual, el error esencial que invalida el consen-
timiento prestado.

La jurisprudencia francesa ha tenido oportunidad
de anular un contrato informatico por error, con el funda-
mento basado en la prueba negativa del elemento determi-
nante: "no es posible deducir de esa actitud (la del cliente]
que esa posibilidad de instalar el ordenador en el local de la
calle.. no constituia un elemento esencial de la decision
que €l (el cliente) habia puesto en la aceptacion del contra-
to". Este pronunciamiento abre -a juicio de De Lamberterie-
una interpretacion amplia del error sobre la sustancia en el
dominio de la informatica, y podria ser un medio supleto-
rio para establecer el equilibrio entre el cliente no especia-
lista y el vendedor profesional ™.

El consentimiento también puede estar viciado
por el dolo. Es interesante en la materia que nos ocupa el

Notas

llamado "dolo negativo”, o reticencia dolosa. La Corte de
Casacion francesa ha establecido que el dolo puede estar
constituido por el silencio de una parte que disimule a su
co-contratante un hecho que de haberlo sabido, lo hubiera
inducido a no contratar ™. La Sala V de la Corte de Paris
tuvo oportunidad de aplicar este criterio en los autos "Sté,
Savie c-Sté. Logobax"; indicd que por su reticencia la
demandada habia faltado a la buena fe a la que tenia dere-
cho la sociedad Savi¢, desde antes de las relaciones con-
tractuales con su proveedor, y que el silencio que Logobax
habia observado era suficientemente grave para justificar la
nulidad de la venta, quedando la Sociedad Savié compren-
dida en las previsiones del Art. 1340 del Cadigo Civil
(francés) para invocar el vicio de consentimiento del que
habia sido victima y que no pudo conocer a la conclusion
dei contrato ™,

En sintesis, pretendemos establecer que en las
relaciones negociales dirigidas a la adquisicion de bienes y
servicios informaticos, es exigible (especialmente en la
etapa precontractual), que el proveedor suministre la infor-
macion adecuada, oportuna y veraz, como parte de su
deber de buena fe-lealtad, y que su incumplimiento (y adn
la reticencia), abren la via para invocar el error esencial
como vicio del consentimiento, debiendo interpretarse la
situacion con el pardmetro favorable al consumidor. El
limite a este deber estd dado por la reciproca carga del
requirente, de informar adecuadamente sus necesidades, y
en caso de exigirlo la complejidad de la prestacion, de
informarse mediante el concurso de expertos.

Buenos Aires, 9 de mayo de 2005
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