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l. CUESTIONES PRELIMINARES

Las situaciones de vulnerabilidad de las personas mayores se han visto agravadas por la
irrupcion de las nuevas tecnologias y, muy especialmente, a partir de la pandemia COVID-
19, en tanto la tecnologizacion o digitalizacion se ha llevado hasta grados superlativos con la
finalidad de evitar contagios entre los integrantes de la poblacion.

Si bien es cierto que la tecnologia y lo digital han venido para quedarse y para, teéricamente,
facilitar la vida de la poblacién, quien desde sus hogares puede comprar todo lo que necesita
con un clic, contratar cualquier tipo de servicio o consultar sus movimientos bancarios,
existen sujetos concretos a los que la tecnologia, lejos de aportarles tranquilidad y bienestar,

ha venido a trastocar su mundo, convirtiéndolos en vulnerables en el &mbito del consumo.

El art. 51.1 CE prevé que los poderes publicos garantizaran la defensa de los consumidores
y usuarios, protegiendo, mediante procedimientos eficaces, la seguridad, la salud y los
legitimos intereses econdémicos de los mismos!. Esta norma conlleva el que las
Administraciones Publicas tomen partido y consideren las consecuencias que se derivan de

la calificacion de una persona como consumidor vulnerable con el fin de proteger sus

1 Sobre la proteccidn constitucional de los derechos de los consumidores, véase DE LUNGO, 2021, pp. 53 y ss.



derechos?. Por esta razon, a través del Real Decreto Ley 1/2021, de 19 de enero, de proteccion
de los consumidores y usuarios frente a situaciones de vulnerabilidad social y econémica se
vino a modificar la Ley de Consumidores y Usuarios para adaptarla al nuevo escenario social
y de consumo producido por la pandemia. La reforma, materializada en la Ley 4/2022, de 25
de febrero, de proteccion de los consumidores y usuarios frente a situaciones de
vulnerabilidad social y econdmica, viene a constatar diversas situaciones en las que,
agravadas por la actual situacion de crisis sanitaria, las circunstancias sociales o personales
hacen que determinados sujetos se encuentren en una especial situacion de subordinacion,
indefension o desproteccion en sus relaciones de consumo, tal como ha recordado
recientemente la Comisién Europea con la publicacion de la Comunicacion, de 13 de
noviembre de 2020, sobre la Nueva Agenda del Consumidor: “Reforzar la resiliencia del

consumidor para una recuperacion sostenible”.

Tal y como recoge la Exposicion de Motivos de la Ley 4/2022, la Nueva Agenda del
Consumidor presenta la vision de la politica europea de consumo para el periodo 2020-2025.
Entre sus finalidades, ademas de abordar las necesidades actuales de las personas
consumidoras ante la pandemia, se subraya la promocion de medidas para un mercado unico
mas ecoldgico, digital y justo, fortaleciendo la confianza y toma de decisiones de los
consumidores, asi como la proteccion eficaz de sus intereses en las relaciones de consumo.
La Agenda asume un enfoque holistico que abarca aquellas politicas de la Union Europea
que revisten especial interés para las personas consumidoras, complementando otras
iniciativas como el Pacto Verde Europeo, la Economia Circular o, en el marco de Naciones
Unidas, la Agenda 2030. Para alcanzar sus objetivos, la Agenda cubre cinco ambitos
prioritarios: a) la transicién ecolégica; b) la transformacion digital; ¢) la tutela y defensa de
los derechos de los consumidores; d) las necesidades especificas de determinados grupos de
consumidores; y e) la cooperacion internacional. Entre ellos, el tercero y el cuarto son los

que establecen el marco adecuado para la modificacion urgente del texto refundido de la Ley

2 “La proteccion de los consumidores vulnerables, como genérico deber plblico constitucional, o como
obligacion mas especifica de servicio publico, exige hoy, pues, un marco juridico reforzado y, en segundo
plano, Idgicamente, una accion administrativa de desarrollo eficaz, inteligente y empatica (...)”. (MELLADO
RUIZ, 2021: p. 12).



General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios, aprobado por Real Decreto
Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre.

En el presente trabajo nos centraremos en el concepto de sujeto/consumidor vulnerable, pero
estrictamente en lo que a los derechos digitales se refiere en el ambito de los consumidores
y usuarios, toda vez que los factores de vulnerabilidad son muchos y entroncan con
situaciones econdmicas, sociales, personales, etc. Ademas, tal y como se ha puesto de
manifiesto, la vulnerabilidad es un concepto dinamico en el sentido de que no define a las
personas o a los colectivos como vulnerables de una forma estructural ni permanente. De esta
forma, una persona puede ser considerada vulnerable en un determinado ambito de consumo,
pero no en otros. Ademas, esa condicion de vulnerabilidad podré variar a lo largo del tiempo
segun puedan hacerlo las condiciones que la determinan, tanto las de tipo personal como las
sociales o de contexto. En definitiva, cualquier persona puede ser vulnerable en algln
momento de su vida respecto de alguna relacion de consumo especifica, salir de la

vulnerabilidad y volver a entrar en ella en el mismo dmbito de consumo o en otro.

En el estricto &mbito de la digitalizacion, podemos identificar como personas vulnerables, en
primer lugar, a las personas mayores de 65 afios, los cuales suponen en torno al 21% de la
poblacion espafiola®. Los medios de comunicacion dan buena cuenta de las quejas de este
colectivo por el desamparo que sufren en el ambito bancario, del que hablaremos mas
adelante, siendo por ello quizas el colectivo mas vulnerable que existe actualmente ante los
nuevos derechos digitales. Las razones de vulnerabilidad responden a factores que se
circunscriben exclusivamente a la edad, como seria el desfase generacional, el estado de salud
fisica y mental, el nivel sociocultural y hasta ciertas barreras relacionadas con la forma en
gue se genera o proporciona la informacion en las relaciones de consumo, incrementandose
el riesgo de que puedan ser inducidas a error, asi como barreras relacionadas con prejuicios
y estereotipos asociados a la edad*. A ello se afiade el hecho de que estas personas no tienen

acceso a internet, es mas, no lo quieren ni lo necesitan, razén por la que su falta de utilizacién

3 Véase el informe “Una poblacion envejecida”, publicado por el INE y accesible en el siguiente enlace:
https://www.ine.es/prodyser/demografia_UE/bloc-1c.html?lang=es (fecha de Ultima consulta: 15 de octubre de
2023).

4 VVéase CASADO-MUNOZ, LEZCANO, y RODRIGUEZ-CONDE, 2015, pp. 37 y ss.



https://www.ine.es/prodyser/demografia_UE/bloc-1c.html?lang=es

les priva de poder seguir disfrutando de ciertos servicios que hasta la irrupcién tecnologica

desarrollaban presencialmente.

En segundo lugar, seran también sujetos vulnerables ante los nuevos derechos digitales en el
ambito del consumo las personas con discapacidad, en tanto su situacion puede dificultar
sobremanera el consumo electronico y la contratacion de servicios a través de medios
digitales. Estas personas se pueden encontrar en diferentes situaciones de vulnerabilidad a la
hora de desenvolverse en las relaciones de consumo dependiendo de la capacidad de
respuesta, toda vez que no es lo mismo una discapacidad fisica que una mental, por ejemplo.
En este sentido, estos sujetos estdn méas expuestos a la vulneracion de sus derechos como
personas consumidoras, por cuanto en muchas ocasiones el mercado de bienes, productos y
servicios carece de condiciones de accesibilidad universal, dificultando su desempefio como
consumidores protegidos. Igualmente cabe destacar las dificultades en el acceso a la
informacion, la necesidad de una proteccion mas intensa contra exclusiones,
discriminaciones y abusos, el sobrecoste econdmico de la discapacidad, entre otras causas.
Por ejemplo, las personas con discapacidad visual pueden ver impedido el acceso a la
informacién que incorporan las etiquetas de los productos de uso cotidiano, asi como la
utilizacion de medios tecnoldgicos. Igualmente, el discapacitado mental no podra consumir
0 contratar ciertos servicios como usuario al no comprender los medios digitales o, incluso,
al no saber manejar siquiera un ordenador, lo que le excluird de consultar, por ejemplo, sus

movimientos bancarios o hasta la contratacién de un seguro.

Por ultimo, podemos identificar como sujetos vulnerables ante los nuevos derechos digitales
a los menores de edad, especialmente a aquellos que no alcanzan los 16 afios y que suponen
el 17,6% de la poblacién total segln la Ley 4/2022. En sus relaciones de consumo, este
colectivo presenta una mayor sensibilidad a la publicidad y a las practicas comerciales
agresivas, disponen de menor capacidad para reconocer el peligro y pueden sentirse atraidos
por la apariencia de productos o servicios que entrafien riesgos para su salud o seguridad.
Requieren, como la Nueva Agenda del Consumidor advierte, medidas de educacion

permanente, formacion y sensibilizacion.



No obstante, dada la tematica general de la obra en la que este trabajo se incardina nos
referiremos principalmente a las personas mayores y trataremos su vulnerabilidad en el
ambito del consumo.

1. CONCEPTO DE CONSUMIDOR VULNERABLE

Como hemos indicado supra, la Ley 4/2022 ha modificado el texto refundido de la Ley
General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios, aprobado por Real Decreto
Legislativo 1/2007, de 16 de noviembre (en adelante, el TRLGDCU), para introducir el
concepto de consumidor vulnerable. Asi, el art. 3 TRLGDCU establece que “tienen la
consideracion de personas consumidoras vulnerables respecto de relaciones concretas de
consumo, aquellas personas fisicas que, de forma individual o colectiva, por sus
caracteristicas, necesidades o circunstancias personales, econémicas, educativas o sociales,
se encuentran, aunque sea territorial, sectorial o temporalmente, en una especial situacién
de subordinacién, indefension o desproteccion que les impide el ejercicio de sus derechos

como personas consumidoras en condiciones de igualdad”.

Obsérvese como el concepto legal es tremendamente amplio y viene, de alguna manera, a
reconocer el caracter dindmico de la vulnerabilidad de los sujetos en tanto la persona
vulnerable puede serlo sectorial o temporalmente y debido a causas que podran ser superadas,
saliendo dicho sujeto de la zona de vulnerabilidad o conservandola, pero en ambitos mas
restrictivos que los originales. En todo caso, la norma contempla un concepto de
“vulnerabilidad volitiva” frente al que los poderes publicos tienen que reaccionar,
especialmente tras la situacion de pandemia que todos hemos vivido y que ha venido de
alguna manera a cronificar y agravar los situaciones personales, educativas, econdémicas o

sociales de ciertos sujetos®.

El concepto de consumidor vulnerable a efectos del TRLGDCU parte de la persona fisica
gue se encuentra, bien de forma individual o grupal, en una determinada situacién fruto de
sus caracteristicas, necesidades o circunstancias personales, econdmicas, educativas o

sociales, estados todos ellos que le producen una situacion de subordinacion, indefension o

S MELLADO RUIZ, 2021, p. 13.



desproteccidn respecto de sus relaciones de consumo. Es decir, la norma parte de un sujeto
con una determinada situacion personal (estado de vulnerabilidad) que no se desarrolla en
plano de igualdad en el &mbito del consumo, toda vez que se siente subordinado, indefenso

o desprotegido®.

El consumidor es parte y participa de multiples relaciones de consumo, lo hace de forma
constante y reiterada y se expone a riesgos contractuales que muchas veces ignora, pero
cuando dicho consumidor se ve afectado por una situacion de vulnerabilidad, sea ésta
objetiva o subjetiva, el contexto es diferente en la medida en que no se sitta en plano de
igualdad con respecto al resto de consumidores y sus derechos pueden verse vulnerados,
razon por la que los poderes publicos deben dar proteccion a los mismos’. En este sentido, el
nuevo art. 8 TRLGDCU establece, después del catdlogo de derechos basicos, que “los
derechos de las personas consumidoras vulnerables gozaran de una especial atencion, que
serd recogida reglamentariamente y por la normativa sectorial que resulte de aplicacion en
cada caso. Los poderes publicos promocionaran politicas y actuaciones tendentes a
garantizar sus derechos en condiciones de igualdad, con arreglo a la concreta situacién de
vulnerabilidad en la que se encuentren, tratando de evitar, en cualquier caso, tramites que
puedan dificultar el ejercicio de los mismos”. Remisién, por tanto, a la normativa sectorial,
lo que hace que la proteccion dispensada a los consumidores vulnerables no sea total al no
darse siquiera unas directrices basicas en el ambito del TRLGDCU, lo que sin duda resta

eficacia a la proteccion dispensada®.

El consumidor vulnerable se ve afectado, en todo caso, en la esfera contractual y, mas
concretamente, en el &mbito del consentimiento, de la autonomia de la voluntad y de la
negociacion con la contraparte. En tanto la vulnerabilidad genera debilidad, desproteccion y
subordinacion, ello afecta al vinculo contractual, toda vez que la autonomia de la voluntad
se ve mermada y reducida®. Ahora bien, ¢no somos todos consumidores vulnerables en cierta

manera? El ambito comercial y de consumo ha evolucionado de una forma vertiginosa

® Sobre la vulnerabilidad grupal y sus implicaciones, véase LA BARBERA, 2019, pp. 245y ss.
"VEIGA COPO, 2021, p. 25.

8 MELLADO RUIZ, 2021, p. 14.

® ADAMO, 2021, pp. 145y ss.; VEIGA COPO, 2021, pp. 30-31.



durante los Gltimos tiempos, no solo a raiz de la pandemia. Vivimos en una sociedad del
consumo donde la publicidad es incesante y campa a sus anchas en todos los medios de
comunicacion y redes sociales. Los medios de consumo han aumentado exponencialmente,
pues hemos pasado de las tiendas de barrio a los grandes almacenes y de ahi, a las grandes
plataformas tecnoldgicas en las que compramos con un solo clic. La intermediacion se realiza
por medios digitales, los consumidores compran objetos a su vez de otros consumidores que
desechan sus productos de segunda mano. Las formas de pago han crecido igualmente, dando
lugar a monedas virtuales, tarjetas de crédito electronicas, apps de pago, etc. Pues bien, en
todo este maremagnum, la negociacion sencillamente no existe o se ve tremendamente
limitada, los consumidores no interactdan ni tienen capacidad de reaccion y, en la mayoria
de las ocasiones, no conocen sus derechos. Los vendedores y prestadores de servicios son
empresas gigantescas con las que no se puede negociar en plano de igualdad, las cuales se
refugian en la tecnologia para no dar explicaciones ni atender a las reclamaciones de

consumidores y usuarios®.

De verdad, a la vista de este contexto, ;no somos todos consumidores vulnerables? Es cierto
que todo esto se ha visto acompafiado con una intervencion mayor de los poderes pablicos y
con unas exigencias tremendas de informacion, pero verdaderamente (estan los
consumidores informados?*. Ciertamente, no es lo mismo no querer estar informados,
pudiendo hacerlo, que querer y no poder por encontrarse el consumidor en una situacion
concreta de vulnerabilidad. EI vulnerable al que la Ley interesa no es el consumidor
todoterreno que compra sin mirar nada mas, pero que posteriormente puede ejercitar sus
derechos, sino aquel sujeto que por una circunstancia interna o externa se encuentra en una
especial situacion de subordinacion, indefension o desproteccién que les impide el ejercicio

de sus derechos como personas consumidoras en condiciones de igualdad.

10 véase VEIGA COPO, 2021, pp. 55y ss., donde el autor recoge el concepto de “abuso de debilidad” del
Derecho francés y hace una reflexion acerca de que en los contratos en masa o contratos de adhesion en los que
no se tienen en cuenta a los consumidores vulnerables o simplemente ignorantes se erosiona el principio general
de buena fe y de la capacidad negociadora de las partes. Mientras que en Francia el abuso de debilidad esta
previsto como un delito, en Espafia no es asi, debiendo otorgar proteccidn sobre la base del Derecho de
Contratos, de la Competencia y del de Consumidores y Usuarios.

1 ADAMO, 2021, pp. 163y ss.



Como se ha adelantado, en este estado se encuentran, con caracter general, las personas
mayores, los discapacitados y los menores de edad, sujetos que no pueden negociar en plano
de igualdad y que, por su especial situacion de debilidad o vulnerabilidad, pueden ser
facilmente engafiados. Si bien mayores y discapacitados no acceden a muchas opciones de
consumo por la falta de conocimientos tecnoldgicos, los menores tienen otros problemas.
Ellos conocen perfectamente el funcionamiento de las TICs, si bien pueden verse facilmente
engafiados por una publicidad agresiva e incesante y por unas técnicas comerciales
igualmente agresivas que los lleven al consumo por el consumo, al error en la prestacion del
consentimiento que otorgan con el clic. ;Se les ha dado la informacion suficiente antes de
proceder a la compra? ¢han tenido opcién de negociar? La asimetria de posiciones
contractuales entre las partes es extraordinaria, mas ain cuando estamos en el ambito del
consumo digital, razon por la que todos los consumidores y, especialmente, los vulnerables,

deben conocer sus derechos.

Asi, los derechos basicos de los consumidores y usuarios ex art. 8 TRLGDCU son los

siguientes:

a) La proteccion contra los riesgos que puedan afectar su salud o seguridad.

b) La proteccidon de sus legitimos intereses econdmicos y sociales; en particular frente a las

practicas comerciales desleales y la inclusidn de clausulas abusivas en los contratos.

¢) Laindemnizacion de los dafios y la reparacion de los perjuicios sufridos.

d) La informacién correcta sobre los diferentes bienes o servicios en formatos que
garanticen su accesibilidad y la educacion y divulgacion para facilitar el conocimiento sobre
su adecuado uso, consumo o disfrute, asi como la toma de decisiones Optimas para sus
intereses.

e) La audiencia en consulta, la participacion en el procedimiento de elaboracion de las
disposiciones generales que les afectan directamente y la representacion de sus intereses, a



través de las asociaciones, agrupaciones, federaciones o confederaciones de consumidores y

usuarios legalmente constituidas.

f) La proteccion de sus derechos mediante procedimientos eficaces, en especial en relacion

con las personas consumidoras vulnerables.

Estos derechos basicos son los que los consumidores y usuarios vulnerables no pueden
ejercitar en condiciones de igualdad, bien por factores personales o sociales, como educativos
0 econOmicos, entre otros. Por ello, se establece que los poderes publicos habran de prestar
especial atencién a los mismos y promocionar politicas y actuaciones tendentes a garantizar
sus derechos, dejando al desarrollo reglamentario y sectorial posterior la concrecién de estas

medidas!2.

Ademas, es importante remarcar que la atenuacion de las consecuencias de la vulnerabilidad
en el consumo pasa por una mayor formacién y educacién de estos colectivos, teniendo aqui
un papel fundamental no solo las asociaciones de consumidores y usuarios y los poderes
publicos, a los que el art. 17 TRLGDCU encomienda estas tareas'®, sino los propios
empresarios oferentes. En efecto, desde las Administraciones publicas se debe fomentar la
sensibilidad de los empresarios para que en sus relaciones con los consumidores y usuarios
cuiden especialmente a los vulnerables, ensefiandoles la utilizacion de los aplicativos
tecnoldgicos y asesorandoles con lealtad en la compra o contratacidn de sus servicios. Esta
actuacion supondria bajar, al plano de la realidad y de la practica, las buenas intenciones que
el legislador ha plasmado en el art. 17 TRLGDCU vy podria mitigar la situacion de
vulnerabilidad de aquellos sujetos que, por falta de formacion, por edad o por discapacidad

mental se encuentren en una situacion de indefension.

Obsérvese como la educacion y la formacion devienen esenciales en el caso de la
vulnerabilidad por la accion de la digitalizacion pues en multitud de ocasiones los

consumidores devienen vulnerables por el simple hecho de que no han tenido que utilizar

12 \éase las criticas a lo vago de la reforma legal en MELLADO RUIZ, 2021, pp. 17-18.
13 Véase la reciente STC de 18 de marzo de 2021 (RTC 2021/72).
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nunca un ordenador, un movil o una tablet. La correcta educacion en el ambito de las TICs
es fundamental para evitar que ciertos sujetos sean vulnerables y, es mas, la formacion en
este ambito confluye con el cumplimiento de uno de los derechos digitales mas importantes
cual es el que toda persona tenga acceso a los medios digitales. Si no se tiene acceso a las
herramientas tecnologicas y no se utilizan, esto es, si no se ejercitan los derechos digitales de
forma adecuada, el consumidor o usuario puede convertirse en vulnerable en este &mbito,
siendo la formacion una herramienta muy poderosa que coadyuve a ambos fines:

cumplimiento de los derechos digitales y de los derechos en materia de consumo.

I1l.  VULNERABILIDAD, DIGITALIZACION Y PANDEMIA

La digitalizacion o, mejor dicho, la disrupcion galopante y atropellada de las nuevas
tecnologias en nuestro mundo ha generado que sujetos que hasta el momento no se
encontraban en situacion de vulnerabilidad pasen a ser vulnerables, especialmente por
desconocimiento de estas tecnologias o por falta de medios para adquirir los dispositivos
electronicos necesarios. Este factor estd produciendo una brecha entre consumidores y
distorsionando grandemente las formas de relacion comerciales existentes en la practica
totalidad de la economia. Piénsese que hoy dia podemos hacer préacticamente todo a través
de los medios tecnoldgicos: comprar, vender, contratar o prestar servicios de toda clase, en

todos los sectores gue Sse nos ocurran.

Ademas, la tecnologia se esta utilizando para tratar de captar la atencion del publico y, fruto
de los resultados obtenidos, realizar técnicas comerciales determinadas a grupos objetivo
concretos en areas geograficas especificas. Asi, el surgimiento del business analytics o
analisis masivo de datos permite a ciertas empresas tratar y sistematizar nuestro rastro digital
fruto de los intereses mostrados en los historiales de busqueda de nuestros dispositivos y, con
esos datos, crear acciones comerciales y de publicidad ad hoc, adaptadas al 100% a nuestras

necesidades!®. Los sujetos no tecnoldgicos no pueden, de alguna manera, introducir sus

14 «Sin duda, la digitalizacién esta abriendo una enorme brecha entre unos y otros consumidores, sobre todo,
los mas expuestos a riesgos, a incertidumbres, pero también a necesidades vitales perentorias. Los nuevos
mecanismos y medios de contratacidn, la instantaneidad de los mismos y falta o carencia de suficiente reflexién,
conocimiento y capacidad, se estan convirtiendo en un factor de distorsidn cognitiva e indefension procaz cada

11



preferencias y gustos en la red y, con ello, las empresas no ofrecen soluciones a sus

problemas, desconectandose todavia mas estos sujetos de la realidad comercial.

Si bien es cierto que la tecnologia ha venido para quedarse y que, en la mayoria de las
ocasiones, facilita enormemente la realizacion de ciertas acciones, ello no es Obice para
afirmar igualmente que existe una brecha digital que afecta especialmente a varios colectivos
y que, en el ambito del consumo, les hacer ser especialmente vulnerables®. En origen, la
desigualdad digital se concibi6 como algo asociado al acceso, la conectividad y la
infraestructura de las telecomunicaciones, lo que afectaba en primera instancia a la falta de
ejercicio de los derechos digitales, pero dicha desigualdad acabé entremezclandose con otras
de tipo social, econémico, educacional y de género, entre otras'®. Esta circunstancia ha
producido que hayan quedado excluidos de las bondades y beneficios de las TICs ciertos
sectores de la poblacion, los cudles se han quedado atras en tanto el acceso tardio también

hizo que no se desarrollasen las habilidades y competencias digitales de forma 6ptimal’.

La situacion anteriormente descrita se traduce en el &mbito del consumo en una
discriminacion absoluta, en una brecha o fractura que parte en dos a los consumidores. De
hecho, el término “brecha digital” se transforma en el de “brecha gris” para hacer referencia
a las personas mayores que no son capaces de utilizar las nuevas tecnologias y que, ademas,
carecen de todo interés al considerarlas algo mas propio de la juventud. Este problema ha
persistido a pesar de la expansion de la tecnologia digital y ha producido que este colectivo
no se beneficie de las TICs, cayendo en el ambito de la vulnerabilidad. En lo que al consumo
se refiere, los mayores estan perdiendo oportunidades muy notables respecto del ocio y
adquisicion de productos y servicios basicos, lo que en una situacion de pandemia genera

problemas aun mayores.

vez més aguda. El salto tecnoldgico a la par que facilita las transacciones a tiempos y costes nunca pensados
acrecienta, paralela y contrariamente, la posibilidad de una brecha de conocimiento y tutela a la que debe
reaccionar el derecho de consumidores. Frente a la ingente exposicion y comercializacion de servicios
digitales, existe y corre a la par, una plétora gigantesca de contenidos digitales pensados, disefiados, creados
y comercializados y ofrecidos para el consumidor, cualquier tipo de consumidor y donde precisamente ex ante,
esta estudiado y categorizado el perfil de estos diferentes consumidores”. (VEIGA COPO, 2021: p. 30).

15 ARRIAZU MUNOZ, 2015, pp. 226y ss.

16 \éase en profundidad NORRIS, 2001: pp. 68 y ss. Igualmente, RIVOIR, 2019, pp. 52 y ss.

17 Esta circunstancia es puesta de manifiesto por, entre otros, VAN DIJK, 2005 y por PICK y SARKAR, 2015,
pp, 83y ss. Igualmente, RIVOIR, 2019, pp. 52-53.
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En efecto, durante el aislamiento de la poblacion provocada a causa de la COVID-19 se podia
salir de casa a comprar lo que fuera necesario, si bien se asumia un riesgo que, en el caso de
las personas mayores, por sus problemas de salud, era mayor. Las nuevas tecnologias
ayudaron no solo al entretenimiento durante la pandemia, sino al consumo seguro para evitar
contagios innecesarios y exposiciones al virus. Si bien la digitalizacién ya era una realidad
antes de la COVID-19, ahora lo es de una forma méas acusada, toda vez que los consumidores
y usuarios siguen realizando muchas de sus operaciones de consumo por internet, bien sea
por costumbre, bien porgue los servicios presenciales tanto publicos como privados siguen
muy limitados para sortear contagios en las olas venideras del virus. Légicamente, las
restricciones a la presencialidad en multitud de sectores generan entre los colectivos
vulnerables una indefension y subordinacidn respecto de los demas y les impide el ejercicio

de sus derechos en plenitud*é.

Por esta razon, fruto del incremento de la utilizacion de la tecnologia después de la pandemia
han surgido distintas iniciativas para tratar de resolver la vulnerabilidad de ciertos sujetos.
Como hemos comentado, en nuestro pais se ha aprobado la Ley 4/2022, de 25 de febrero, de
proteccion de los consumidores y usuarios frente a situaciones de vulnerabilidad social y
econdmica, la cual pretende ser una declaracion programatica o de principios en pro de la
defensa de los consumidores vulnerables, detectando ciertos sectores en los que la
vulnerabilidad es més acuciante y anunciando medidas posteriores sectoriales que habran de

ser desarrolladas por los poderes publicos®.

No obstante, las medidas resefiadas en la Ley 4/2022 no son suficientes y ello se debe, en
parte, a que el desarrollo de la tecnologia es infinitamente superior al desarrollo legal que
debe servirle de marco de actuacion®®. Un desarrollo normativo acorde con el progreso

tecnoldgico y digital debe pensar en los consumidores, especialmente en los vulnerables, para

18 Recuérdese, tal y como hemos mencionado supra, que la formacion y la educacion digital de los colectivos
vulnerables es un factor trascendental para superar estas barreras e introducir a ciertos sujetos en el ambito del
consumo en plenitud. Sobre este proceso de «alfabetizacion digital», véase ARRIAZU MUNOZ, 2015, pp. 232
y Ss.

1 MELLADO RUIZ, 2021, pp. 19 y ss.

20 \éase las reflexiones de DEAKIN y MARKOU, 2018.
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evitar que la digitalizacion sea uno de los escenarios de vulnerabilidad?l. En efecto, se debe
regular la tan necesaria alfabetizacion digital para evitar la desigualdad y, también, modificar
ciertos axiomas del Derecho de Contratos para adaptarlo a las nuevas realidades. En este
sentido, no es lo mismo el consentimiento prestado fisicamente que el realizado a través de
un medio tecnoldgico en el que no se conoce la identidad real de la persona que consiente
con su clic, pudiendo ser incluso un error fruto de un descuido. No es igual la regla de
formacion de la voluntad, la autonomia privada, el propio principio del pacta sunt servanda,
la interpretacion de los contratos o la ejecucion de los mismos en un acuerdo digital o que se
ejecuta por medios digitales??. Las viejas categorias juridicas no se adaptan a las nuevas
formas de contratacion tecnoldgicas y, por ello, deben cambiar, deben adaptarse a la nueva
realidad?®.

El Derecho de los Consumidores y Usuarios también tendrd que cambiar ante la
digitalizacion y su disrupcion, tal y como se viene observando. Los derechos del art. 8
TRLGDCU quedaran anticuados ante una tecnologia nueva que, segin parece, va a
revolucionar absolutamente todo lo que conocemos. Por ejemplo, ¢habra vulnerabilidad en
el metaverso? ¢ los derechos de los consumidores y usuarios son exportables a todos aquellos
productos o servicios que adquiramos en y para el metaverso? A priori, el consumidor que
es vulnerable actualmente fruto de la brecha digital lo sera mas adelante y en mayor medida
con la expansion tecnoldgica, salvo que se forme en la utilizacion de las TICs, saliendo
consecuentemente del concepto de vulnerabilidad. En todo caso, el Derecho de los
Consumidores y Usuarios habra de adaptarse a la nueva realidad o morir para volver a nacer
como una disciplina juridica completamente nueva, adaptada a la nueva realidad de consumo
y prestacién de servicios. Piénsese en inteligencia artificial, en computacion cuantica, en el
metaverso, en sistemas DLT, smart contracts, en robots, criptoactivos, etc., formas nuevas
de consumir basadas en tecnologia y que habran de ser reguladas consecuentemente,
protegiendose a los consumidores y usuarios y evitando la vulnerabilidad. La digitalizacion

es el futuro y el consumidor vulnerable por esta causa habra de adaptarse o verse abocado a

2L véase PERUGINI, 2021, pp. 41 vy ss. y sus reflexiones acerca de la configuracion del New Deal for
Consumers.

22 VEIGA COPO, 2021, pp. 339 y ss.

23 ARRUNADA, 2018, pp. 2465 y ss.
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la desaparicion, salvo que los poderes publicos establezcan mecanismos eficientes de
proteccion que tendran que pasar obligatoriamente por la formacion pues el avance

tecnoldgico y el cambio de paradigma es innegable?,

La proteccion, ademas, habra de adelantarse al momento del consumo mismo, del acto de
perfeccion de la compra del producto o de la contratacion del servicio, para tratar toda la
informacion precontractual, tratamiento de datos, privacidad y técnicas de comercializacion,
etapas previas en las que también se utilizaran tecnologias que podran generar vulnerabilidad
si no se adaptan a las especiales circunstancias de accesibilidad®®. Como adelantabamos
supra, ¢qué ocurre con los intereses de los consumidores vulnerables en esta fase? ;cémo
pueden ser conocidos, tratados y sistematizados por la tecnologia si el propio consumidor no
los introduce en el sistema digital? ;como se orquestan técnicas de comunicacion propias
dirigidas a consumidores vulnerables que no utilizan la tecnologia? Ademas, sera muy
importante el establecimiento de mecanismos que permitan proteger la negociacion y los

tratos preliminares para evitar la asimetria de partes contractuales?. EI consumidor no puede

24 «QOur suggestion is that law and technology co-evolve, in the sense implied by the theory of social systems:
they are autonomous social sub-systems, operating for the most part independently of one another, on the basis
of their own self- reference and self-reproduction. Each sub-system forms the environment of the other and
thereby influences its selection processes. Over time, alignments between the two systems may occur, but a
precise fit cannot be expected, and there will be lags in their mutual adjustment. We should therefore expect
law to lag behind technology at times of rapid innovation, but also understand that law does more than simply
respond belatedly to technological change. Technology’s evolution is shaped by its legal environment. The
legal system facilitates technological change through the support it gives to innovation, for example via the law
of intellectual property. Business firms, through which technological changes are organised and delivered to
the market, rest on the foundations provided by company and commercial law. The law also diffuses and
absorbs the risks associated with technological change”. (DEAKIN y MARKOQOU, 2018: p. 1).

25 Por esta razon, la Ley 4/2022 ha modificado el art. 20 TRLGDCU sobre la informacion necesaria en la oferta
comercial de bienes y servicios, estableciendo que la misma habra de facilitarse a los consumidores,
especialmente a los vulnerables, “en términos claros, comprensibles, veraces y en un formato que garantice su
accesibilidad, de forma que aseguren su adecuada comprension y permitan la toma de decisiones éptimas para
sus intereses”, de tal suerte que si este extremo no se cumple, se considerara que concurre una préactica desleal
engafiosa prohibida por la Ley de Competencia Desleal. Véase las consideraciones a este respecto de
MELLADO RUIZ, 2021, pp. 23-24.

% De nuevo, la Ley 4/2022 trata de dar un pequefio paso mas en este aspecto cuando modifica el art. 60.1
TRLGDCU para que, previo al perfeccionamiento del acto de consumo, el empresario entregue al consumidor
y usuario la informacién necesaria. Dice asi el nuevo articulo: “Antes de que el consumidor y usuario quede
vinculado por un contrato y oferta correspondiente, el empresario debera facilitarle de forma clara,
comprensible y accesible, la informacidn relevante, veraz y suficiente sobre las caracteristicas principales del
contrato, en particular sobre sus condiciones juridicas y econémicas. Sin perjuicio de la normativa sectorial
que en su caso resulte de aplicacién, los términos en que se suministre dicha informacion, principalmente
cuando se trate de personas consumidoras vulnerables, ademas de claros, comprensibles, veraces y suficientes,
se facilitaran en un formato facilmente accesible, garantizando en su caso la asistencia necesaria, de forma
que aseguren su adecuada comprension y permitan la toma de decisiones dptimas para sus intereses”.

15



Ser una persona que, a través de medios tecnologicos, contrate con un gigante tecnoldgico
sin establecimiento ni trabajadores que atienda sus quejas y reclamaciones vy, si esto es el
futuro, los derechos de los consumidores y usuarios habran de adaptarse a la nueva

perspectiva.

Los consumidores vulnerables deben ser tutelados en todo caso y se deben cubrir todos los
estados de vulnerabilidad, toda vez que no se reputa igual la persona mayor o discapacitada
que tiene problemas para comprender y utilizar una tecnologia que el menor de edad que,
sabiendo manejarla, puede verse engafiado. Tal y como sucede en el Derecho francés, el
abuso de debilidad®’ debe evitarse y, para ello, ademas de las correspondientes normas
sancionadoras que podran adoptarse, se debe pasar por reforzar la informacion
precontractual, siempre comprensible, la lealtad de los empresarios en la realizacion de sus
practicas comerciales y, sobre todo y especialmente, la formacién y educacion digital de los
sujetos vulnerables, en unos casos ensefiando el funcionamiento y, en otros, los peligros y

cautelas que deberan adaptarse en todo caso ante el comercio digital.

IV. AMBITOS DE VULNERABILIDAD CREADOS POR LA
DIGITALIZACION EN EL CONSUMO

La digitalizacion en si misma considerada ha venido a crear vulnerabilidad en el ambito del
consumo a ciertos sujetos, vulnerabilidad que se ha visto acrecentada tras la pandemia y las
restricciones a la presencialidad en ciertos servicios. La expansion de la utilizacion de medios
tecnoldgicos no puede, a fecha de hoy, constituir una barrera para las relaciones comerciales,
debiendo por ello los poderes publicos adoptar medidas concretas para garantizar que 1os
derechos de todos los consumidores y usuarios, sin excepcién, puedan ser ejercitados en
condiciones de igualdad. En este punto, obsérvese como la Ley 4/2022 ha dado pequefios
pasos en este sentido para proteger a los consumidores vulnerables de la actualidad obligando
a que los empresarios proporcionen informacion clara y comprensible en un formato
facilmente accesible (arts. 20, 60, 80 y 99 TRLGDCU en su nueva redaccion), lo cual habra
de pasar l6gicamente por la entrega en papel para el caso de los vulnerables por razén de la

27 \Véase FERRIER, 1996, pp. 26 y ss.
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digitalizacion?®. EIl progreso del consumo digital no puede hacerse en ningun caso dejando
atrds a una pluralidad de sujetos, razén ésta por la que se tiene que proteger a los mismos aun
a costa del propio progreso y organizar la debida formacién en estos dmbitos para evitar

situaciones de vulnerabilidad a futuro.

No obstante las medidas apuntadas en relacion con el refuerzo del derecho de informacion,
existen ciertos sectores en los que la digitalizacion ha irrumpido con fuerzay ello ha generado
gue los usuarios sean aun mas vulnerables que en las épocas pre-pandemia. Analicémoslos

por separado.

1. Banca

El sector bancario ha sido, sin lugar a duda, uno de los méas tecnologizados en los ultimos
tiempos y ello por una sencilla razén: el ahorro de costes. En efecto, el desarrollo de
mecanismos digitales para la prestacion de servicios bancarios ha permitido a los bancos el
cierre de oficinas fisicas y el despido de trabajadores, quedando en las pocas sucursales
abiertas al pablico el menor nimero de trabajadores, lo que ha repercutido sin duda en los

servicios dados a todos los usuarios y, con mayor intensidad, a los usuarios vulnerables.

La digitalizacion del sector bancario no solo ha traido el ahorro de costes para las entidades,
sino la posibilidad de que los clientes realicen cualquier tramite sin necesidad de acudir
fisicamente a una oficia, facilitando asi las gestiones financieras a través de la tecnologia
Fintech?®. En efecto, el Big Data, el Machine Learning, el Internet de las Cosas y el Cloud
Computing, entre otras, constituyen las herramientas actuales de la banca digital y, por mucho
que faciliten la vida a un sector de la poblacion, a otros tantos se la dificulta enormemente.
Asi, se ha pasado de la cartilla de la cuenta para actualizar en ventanilla al extracto online,
del cheque y del dinero fisico a la tarjeta digital o al bizum como medio de pago, a la app del

movil para consultar los movimientos de la cuenta y a la firma electronica para hacer toda

2 MELLADO RUIZ, 2021, pp. 22-25.
2 VALERO, CLIMENT, y ESTEBAN, 2020, p. 4, revela como desde el afio 2010, el nimero de usuarios de
banca electrénica se ha incrementado en un 64,5%, siendo similar al de la media europea.
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clase de transacciones. ;Como afecta esto al usuario que no tiene maévil y que cada semana

acude al cajero automatico y con dificultad saca dinero para sus gastos?

La brecha digital irrumpe de lleno en el sector de la banca y no permite que clientes mas
propios de la banca tradicional accedan a los servicios bancarios. Ello les impide, por
ejemplo, realizar pagos, consultar el saldo de su cuenta y hasta sacar dinero de los cajeros
automaticos al no disponer de tarjetas de debido o crédito. Ademas, la pandemia ha
empeorado las perspectivas de mejora, toda vez que las restricciones horarias y de espacio
solo permiten que los clientes realicen ciertos trdmites en ventanilla hasta una hora concreta.
Légicamente, ciertos usuarios vulnerables han protestado al no poder acceder al estado de
sus cuentas ni disponer de su dinero, habiéndose flexibilizado algunas de estas restricciones.
Piénsese que, en este escenario, ciertos clientes bancarios han visto cerradas sus sucursales,
reducido el personal de atencién al publico y limitados los horarios, generandose

consecuentemente malestar y cierta exclusion financiera.

Para evitar alguna de esas situaciones, la Ley 4/2022 ha establecido en la disposicion
adicional segunda, denominada “Plan de medidas para favorecer la inclusion financiera de
las personas mas vulnerables y especialmente de las personas de mayor edad”, que “El
Gobierno promovera, en el plazo de tres meses siguientes a la aprobacion desde la entrada
en vigor de la presente ley, las modificaciones legislativas necesarias para garantizar la
atencion personalizada en los servicios de pagos a los consumidores y usuarios en situacion
de vulnerabilidad que lo demanden, sin discriminacion motivada por «brecha digital»”.
Logicamente, se trata de un problema enorme, toda vez que no se puede exigir a ciertos
usuarios que realicen sus tramites por internet, ni que tengan bizum o paguen por
transferencia electrénica, debiendo darse una atencién personalizada a dichos clientes en la
medida en que, en caso contrario, se estarian vulnerando sus derechos y se les estaria
impidiendo, en cierta manera, acceder y disponer de sus ahorros, lo que va en contra de todos

los principios del sistema bancario.

En esta misma linea, la disposicion adicional tercera de la Ley 4/2022 prevé un plan de

medidas que el Gobierno habra de promover con el Banco de Espafia como supervisor y con
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representantes del sector de entidades de crédito para favorecer la inclusion de las personas
mas vulnerables, y especialmente aquéllas de mayor edad. Entre las medidas estipuladas se

encuentran las siguientes:

a) Que el cierre de las oficinas bancarias no lleve aparejado el cierre de sus cajeros

automaticos externos.

b) Elincremento del personal de apoyo para ayudar a las personas con menores capacidades

digitales a realizar las operativas necesarias.

c) Lainstalacion de sefales e indicaciones de prioridad en el uso de los cajeros automaticos

por parte de personas vulnerables.

d) Promover la reserva de cajeros para uso exclusivo de personas vulnerables.

e) Tecnologias de acceso a la banca sencillas, comprensibles, inclusivas y seguras.

f) Maxima seguridad, para proteger a los usuarios bancarios de robos, engafios y estafas on

line.

g) Cuantas medidas se consideren necesarias para garantizar la atencion presencial a las
personas de mayor edad y a todos aquellos colectivos para los que el acceso a los servicios

financieros a través de las nuevas tecnologias constituya un motivo de exclusion financiera.

h) Cuantas medidas se consideren oportunas para acercar los servicios financieros a todas
las personas, especialmente en el medio rural, hacerlos mas accesibles, teniendo
especialmente en cuenta las necesidades de las personas con discapacidad y las personas

mayores.

Notese como las medidas publicas propuestas pasan por la atencion presencial personalizada

y por la formacion digital de los clientes, debiendo las entidades de crédito adaptarse a las
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mismas con celeridad. La digitalizacion no puede pararse, pero tampoco se puede dejar atras
a usuarios en tanto se les excluiria del sistema financiero y se les estarian expropiando sus
ahorros. Recuérdese que el 21% de la poblacién espafiola supera los 65 afios y que es en este
colectivo donde podemos encontrar el mayor nimero de vulnerables digitales, existiendo
proyecciones demogréaficas que ascienden ese porcentaje hasta mas del 30% de la poblacion
para 2050. Por esta razon, la atencion presencial personalizada de estos colectivos debe
mantenerse, pero también se debe acelerar lo mas posible la alfabetizacion digital para que,
aunque suba la tasa de personas mayores de 65 afios, no crezca igualmente la de

consumidores/usuarios vulnerables°,

En otro orden de cosas, se tiene igualmente que asegurar la informacion precontractual
suministrada a través de las plataformas digitales, debiendo ser esta clara y comprensible y
debiendo poder los clientes acudir a personal cualificado para resolver las dudas. En los
ultimos tiempos se han vivido multitud de juicios en los que se declaraban ciertas clausulas
de contratos bancarios como abusivas por faltar a la buena fe, habiendo sido muchos de los
productos bancarios contratados a través de medios digitales por personas sin ningun tipo de
explicacion acerca de lo que estaban contratando3l. Un simple clic de ordenador ha bastado
para que miles de usuarios contratasen productos toxicos que les han reportado grandes
perjuicios econémicos sin control alguno, lo que resulta desde todo punto intolerable. ;Dénde
qgueda la buena fe en el ambito contractual? ;ddnde las exigencias y controles de las
condiciones generales de contratacion?®?. La digitalizacion en el ambito bancario y, en
general, en cualquier &mbito de la economia, no puede utilizarse como una via para obviar el
principio general de buena fe ni para sortear los mecanismos de proteccion de consumidores

y usuarios, maxime cuando los mismos son vulnerables.

30 El envejecimiento de la poblacion ha dado lugar a la denominada “silver economy”, abriéndose asi un nuevo
sector para la banca que pasa por los clientes senior, esto es, clientes exigentes con alto poder adquisitivo y
mayores de 65 afios. Ciertas entidades bancarias han puesto en marcha proyectos para atraer este segmento de
negocio, siendo conscientes por ello de la vulnerabilidad digital que pueden tener estos mismos clientes y que
han de tomarse medidas para evitarlo.

31 \/gase ampliamente PERTINEZ VILCHEZ, 2016, pp. 1y ss.; VEIGA COPO, 2021, pp. 94 y ss.

32 \/gase el cléasico trabajo de ALFARO AGUILA-REAL, 1991.
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Por altimo, se debe plantear igualmente un sistema digital que garantice la seguridad de las
transacciones financieras, asi como de los datos personales suministrados por los clientes en
aras de garantizar la seguridad de todo el trafico econémico, no pudiendo permitirse que los
sistemas digitales fallen y que fruto de una quiebra de seguridad se realicen acciones no

queridas®.

2. Seguros

La digitalizacion también ha llegado al sector asegurador y ha dado lugar al fendomeno
conocido como Insurtech, expandiéndose el mismo por todos los paises y afectando, como
no podia ser de otra forma, a los consumidores y usuarios, quiénes tendran que lidiar, de
nuevo, con la tecnologia. En efecto, las compafias aseguradoras han introducido ciertas
herramientas tecnoldgicas a su operativa para crear simuladores, comparadores, asi como la
contratacion on line de seguros de todo tipo. Incluso, ciertas empresas han comenzado a
utilizar una tecnologia en la que, a través de una videollamada, pueden obtener de forma
remota todas las pruebas que consideren necesarias para resolver un siniestro o realizar

coberturas de seguros, sin necesidad de que un perito se desplace fisicamente al lugar.

Los usuarios pueden volver a ser vulnerables en la contratacion de los seguros, no solo por
el hecho de que los mismos tengan que ser concertados de forma digital, lo que ya dificultaria
de por si la gestion, sino por la ausencia de informacién que puede acontecer. En el &mbito
tecnoldgico, la informacion esta disponible por imperativo legal, si bien el usuario vulnerable
que maneja con dificultad la aplicacion no dispone de ella ni nadie se la ha explicado,
produciéndose con ello una asimetria de la informacion que puede generar importantes
perjuicios. Como ya hemos adelantado, la tecnologia estd para facilitar la gestion de las
operaciones a los consumidores y usuarios y para el ahorro de costes, si bien la misma
produce una desconexion, valga la redundancia en el ambito digital, del interés del
consumidor o usuario por aquello que estad firmando. Cuanta mas informacién tenemos
menos posibilidad de error en la contratacion, si bien llega un nivel en el que el usuario se

satura y no lee lo que firma. En el entorno digital, no hay una persona fisica prestadora del

33 VEIGA COPO, 2021, pp. 345 y ss.
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servicio que informe debidamente de las principales clausulas del contrato, lo que acaba

produciendo perjuicios a los consumidores®,

Ahora bien, como ya hemos dicho, ¢no somos todos usuarios vulnerables en cierta medida?
La contratacion de seguros se ha complicado hasta limites insospechados sobre la base de la
sofisticacion de muchos de ellos, mezclados con productos financieros de gran complejidad
que lo unico que hacen es confundirnos respecto a lo que efectivamente estamos contratando.
Si en este ambito podemos contratar a través de un clic sin que nadie nos explique nada, “el
cocktail estd servido para romper la ecuacion del equilibrio tedrico de la relacidn
sinalagmatica”®. Estas consideraciones son extrapolables a todos los servicios financieros,
si bien especialmente en estos &mbitos Fintech e Insurtech, donde la Union Europea esta
actuando con fuerza mediante la emision de reglamentos y directivas que ponen el foco en la
proteccion del cliente, lo que unido a la necesaria alfabetizacion digital podria conducir a la

reduccion drastica de la situacion de vulnerabilidad?®.

En todo caso, el usuario de seguros tiene que encontrar proteccion al hecho de que la
tecnologia estd cambiando el modelo de negocio de las aseguradoras en muchas de sus
facetas, tecnologia que esta modificando incluso los patrones tradicionales del riesgo, nucleo
del contrato de seguro. En efecto, la tecnologia ayuda a mitigar o reducir drésticamente los
riesgos si se aplican los dispositivos y sensores que facilitan informacién precisa en tiempo
real, reduciendo drasticamente asi la aleatoriedad, pero también pueden producir riesgos
nuevos que habran de ser tratados y cubiertos con nuevos seguros®’. Piénsese, por ejemplo,
en las casas inteligentes o en los robots que podran estar en las casas ayudando en las tareas
domésticas, todo ello a través de la inteligencia artificial, la cual podra producir dafios que

habran de ser oportunamente cubiertos®.

3 ARRUNADA, 2013, p. 29; VEIGA COPO, 2021, pp. 244-245.

35 Véase las interesantisimas reflexiones de VEIGA COPO, A.B., cit., pags. 241 y ss. en este aspecto.

3 Por ejemplo, se ha emitido en este &mbito, entre otros, la Directiva MIFID 11, la Directiva de Distribucion de
2016 y el Reglamento PRIIPS de 2014, y se acaba de publicar el Reglamento MICA de 31 de mayo de 2023,
que regula los mercados de criptoactivos.

ST MARTIN, 2018, p. 62; DEAKIN y MARKOU, 2018, pp. 6 y 10; VEIGA COPO, 2021, pp. 342 y ss.

38 Véase ATIENZA NAVARRO, 2020, pp. 1093-1104.
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En todo este ambito, de nuevo, el usuario es vulnerable ante la digitalizacion y se le deben
tutelar sus derechos para evitar abusos en la negociacion y contratacién de seguros, en la
ejecucion de los mismos, en la informacion suministrada y en el tratamiento de sus datos
personales y privacidad, todo a través de medios tecnolégicos que deben otorgar las maximas

garantias.

3. Smart Contracts

La tecnologia DLT, de la que blockchain es un tipo concreto, ha permitido el desarrollo de
los contratos inteligentes o smart contracts, acuerdos que se ejecutan y se cumplen por si
mismos de manera autbnoma a partir de la programacion previa de una serie de parametros.
En efecto, los términos del smart contract se establecen en blockchain para que no puedan
ser modificados, alterados o falsificados, de tal suerte que cuando se tiene que producir un
hito contractual, un usuario, parte contractual, introducira un cddigo en la base de datos y el

contrato se ejecutara de forma automatica, en todo o en parte*°.

El contrato inteligente, al insertarse en blockchain, carece de la supervision humana, razon
por la que podria atentarse contra la causa del contrato o, incluso, contra el objeto, elementos
esenciales que podrian faltar o estar viciados sin que la tecnologia lo detectase, ademas de
que el desequilibrio o asimetria entre partes va a poder seguir existiendo, causandose, de
nuevo, desigualdad y, por extension, vulnerabilidad entre consumidores y usuarios*’. Estos
sujetos vulnerables, de alguna manera, ;como pueden controlar los cddigos que se
introduzcan en la base de datos? ¢pueden comprobar que los datos introducidos son los
pactados? En el caso del smart contract se digitaliza la confianza mediante la certeza de su
ejecucion, pero cestan preparados los consumidores vulnerables para dar este paso?
Claramente la respuesta es no, porque al sentirse vulnerables en el ambito digital, la misma
no les otorga confianza alguna.

De otro lado, encontramos problemas en el ambito de la capacidad de obrar porque en un

smart contract, a priori, la capacidad de obrar de las partes no se controla, razén por la que

% Véase ampliamente el trabajo de SANZ BAYON, 2019, pp. 63y ss.
40 SANZ BAYON, 2020, p. 1009. Véase VEIGA COPO, 2021, pp. 381-382.
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un menor o un incapacitado podria consentir y obligarse por medio del contrato. Igualmente,
una persona mayor engafiada podria hacerlo, con los consiguientes problemas. En estos
supuestos, ademas, tendremos de nuevo dificultades con la asimetria informativa y con la
ausencia de la posibilidad de interpretacion del contrato en tanto el software que lo controla
es objetivo, no pudiendo adaptarse una clausula a una situacion concreta o, incluso, un
incumplimiento a un supuesto de caso fortuito o fuerza mayor*!. Ante estos casos, se debe
proteger extraordinariamente a todos los que contraten a través de estos contratos inteligentes
pues el marco regulatorio es muy escaso, por no decir inexistente, no resultando directamente

aplicable el Derecho de Contratos tradicional.

Piénsese que, bajo un engafio o por un descuido, un menor de edad compra a través de internet
algo o contrata un servicio no deseado en virtud de un contrato inteligente que se ejecuta a
partir del cumplimiento de un determinado hito, una fecha, por ejemplo. ;Qué proteccion
cabria otorgar a ese consumidor vulnerable que por descuido, de nuevo con un clic, se ha
vinculado a un contrato que se ejecuta automaticamente? Esa persona no ha visto el contrato,
no ha recibido informacion alguna, no ha participado en una negociacion, etc. Podemos
concluir que ese contrato esta viciado y hasta, incluso, que carece de forma, pero el mismo
existe, ha sido introducido en una DLT y se estd ejecutando o se ha ejecutado
automaticamente. ¢ Es nulo? ;es anulable? ¢se puede desistir de él o instar su resolucién? ;se
deriva responsabilidad??. Se trata de cuestiones muy complejas para las que nuestro Derecho
de Contratos no esta preparado, como tampoco lo esta el Derecho de Consumidores y

Usuarios.

V. CONCLUSIONES

En las paginas precedentes hemos tratado de poner de manifiesto una realidad, la
digitalizacion, y como ésta incide en el &mbito del consumo de una forma muy intensa,
afectando a aquellos sujetos que, por mor de determinadas situaciones, se encuentran en un

estado de vulnerabilidad. En efecto, los vulnerables digitales existen y su estado se ha visto

“' VEIGA COPO, 2021, pp. 386 y ss.
42 SANZ BAYON, 2020, p. 998.
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empeorado a consecuencia de la pandemia y las sucesivas olas del virus que desde 2020
vienen aconteciendo. Ello ha generalizado la utilizacion de las TICs en la practica totalidad
de las actividades diarias, provocando que dichos sujetos no solo no se beneficien de las

ventajas de la tecnologia sino, antes bien, sufriendo graves perjuicios.

Diversas iniciativas han sido promulgadas por los poderes publicos, si bien las mismas han
quedado a modo de grandes declaraciones programaticas sin ninguna o casi ninguna base
real, derivando al desarrollo reglamentario sectorial posterior la adopcion de medidas mas
concretas. No obstante, lo que si que han dejado claro las normas emitidas es la necesidad de
proceder a una formacion y educacion digital de los sujetos vulnerables, en unos casos
ensefiando el funcionamiento de la tecnologia y, en otros, los peligros y cautelas que deberan
adaptarse en todo caso ante el comercio digital. La alfabetizacion digital deviene esencial en
el caso de la vulnerabilidad por la accion de la digitalizacién pues en multitud de ocasiones
los consumidores son vulnerables por el simple hecho de que no han tenido que utilizar nunca
un dispositivo electronico. La correcta educacion en el ambito de las TICs es fundamental
para evitar que ciertos sujetos sean vulnerables y, es mas, la formacion en este ambito
confluye con el cumplimiento de uno de los derechos digitales mas importantes cual es el
que toda persona tenga acceso a los medios digitales. Si no se tiene acceso a las herramientas
tecnoldgicas y no se utilizan, esto es, si no se ejercitan los derechos digitales de forma
adecuada, el consumidor o usuario puede convertirse en vulnerable en este &mbito, siendo la
formacion una herramienta muy poderosa que coadyuve a ambos fines: cumplimiento de los

derechos digitales y de los derechos en materia de consumo.

Junto con estas medidas, se debe proscribir y sancionar el abuso de debilidad, emitiéndose
normas sancionadoras eficaces y reforzandose la informacién precontractual que ha de darse
para evitar la asimetria informativa, fomentandose en este punto la lealtad en la realizacién
de practicas comerciales para que los consumidores y usuarios vulnerables puedan ejercitar

sus derechos en plenitud y en condiciones de igualdad.

Por ultimo, remarcar que la tecnologia avanza mas rapido que el Derecho, pero que

necesariamente ambos mundos habran de converger en pro de una mayor seguridad en las
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transacciones y de una proteccion mas eficaz de todas las partes implicadas. El progreso no
puede ser nunca a costa de dejar atras el presente y, con él, que los usuarios sufran las
consecuencias. La digitalizacion es el futuro y el consumidor vulnerable por esta causa habra
de adaptarse o verse abocado a la desaparicion, salvo que los poderes publicos establezcan
mecanismos eficientes de tutela que tendran que pasar obligatoriamente por la formacion

pues el avance tecnolégico y el cambio de paradigma es innegable.
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