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LOS SUJETOS VULNERABLES EN LOS TIEMPOS
ACTUALES. LA CONTRATACION ELECTRONICA'Y LAS
BILLETERAS VIRTUALES

Claps, Sergio L.; Burgoao, Romina A.

sergioclaps@hotmailcom

RESUMEN

El presente informe tiene como eje central el trabajo de investigacién que hemos
emprendido desde la pandemia. Para ello trabajamos con diferentes fallos tanto
de la Justicia de Corrientes, como del Chaco a los fines de buscar puntos en
comun entre ombos, de igual manera analizar cada contexto en particular y las
diferentes soluciones que la justicio ha brindado a los justiciables,
especificamente aqui nos detendremos en las contrataciones electrénicas, la
influencia de ella en la pandemiq, el rol de los bancos y las billeteras virtuales.
Pretendemos desde esta investigacidn profundizar en las causas y soluciones que
los partes contratantes tendrdn que brindar a la problemdtica en cuestidn.
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INTRODUCCION

En anteriores trabajos mencionamos
que haon nacido con la pandemia
nuevos sujetos vulnerables ante un
escenario juridico bastante complejo.
Aqui presentamos algunos de esos
sujetos vulnerables.

La pandemia por COVID-19 y el
“aislomiento social, preventivo vy
obligatorio” (ASPO) suscitaron una
profunda transformacién en la
sociedad y en sus individuos,
induciendo a una digitalizaciéon
forzada en diversos dmbitos, ya sean
publicos, privados, educativos,
sociales, comerciales, industriales y
por supuesto que el sector financiero
no fue la excepcidn.

Este proceso de digitalizacién no
surgié con la pandemia, sino que se
fue gestando progresivamente
durante las Ultimas tres décadas,
producto del nacimiento e
innovacién de las tecnologias de la
informacién y comunicacién (TICs).
No obstante, el aislamiento social,
preventivo y obligatorio profundizd y
precipitd esta transformacién, de ahi
que nos referimos a este proceso
como una digitalizacién forzada, ya
que fue el contexto sanitario el que

acelero este cambio de paradigma
de forma abrupta.

Segun informes globales de a
mediados del ano 2021, el 59,5 % de la
poblacién mundial tiene acceso a
internet, el 66,6% utiliza teléfonos
moviles con acceso a internet, el
53,6% usa redes sociales y el 37% ha
realizado operaciones de comercio
electrénico.

Las transformaciones que impuso la
digitalizacion forzada impactaron
directamente en la relacién entre las
y los consumidores y las entidades
bancarias y/o financieras;
evidenciada en cambios de hdbitos
por parte de los primeros y procesos
de reestructuracién e innovacién por
parte de los proveedores,
imponiendo y exigiendo la necesidad
de una especial proteccidn de
cardcter normativo e institucional a
fin de impedir abusos por parte de
estos ultimos.

En ese sentido, una de las exigencias
mas notables que trajo la pandemia
fue el surgimiento de una gran
cantidad de riesgos atinentes al uso
del entorno virtual producto de un
incremento exponencial del
intercaombio de bienes y servicios a
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través de dicho entorno, el cual
paralelomente con la adopcidn
forzada de canales y pagos digitales,
y el surgimiento de nuevos actores
dentro del sistema financiero,
desembocd en multiples dificultades
respecto de la relacién entre las y los
consumidores y los proveedores de
servicios financieros, mdxime -en la
mayoria de los casos- frente o una
deficiente respuesta y/o adecuacién
por parte de estos Ultimos, lo que
propicié que organizaciones
criminales se beneficioran de este
contexto, dando surgimiento a una
inmensa cantidad de  nuevas
modalidades delictivas, entre laos
cuales los consumidores
hipervulnerables fueron su objetivo
predilecto..

METODOS

Por otra parte, la digitalizaciéon
forzada también derivd en un
aumento de la brecha Jdigital,
referida a la distribucién desigual en
el acceso, en el uso, o en el impacto
de las Tecnologias de la Informacion
y la Comunicacion (TICs) entre los
distintos sectores sociales,
presentando un gran obstdculo para
importantes sectores de la poblacién
de poco recursos, que dependian del
acceso a Internet para recibir
informacién  sanitaria  y/o  de
asistencia social, descargar
contenidos educativos para resolver
el asueto escolar, o bien, adquirir
bienes de manera electrénica, lo que
generd diversas dificultades en el
vinculo entre aquellos consumidores
que ostentaban mayores
vulnerabilidades y los proveedores
de servicios financieros,
exacerbando significativamente su
condicién de vulnerabilidad frente a
estos ultimos. Es asi, que una de las
consecuencias mas devastadoras de
la pandemia fue la gran crisis
econdémica que aquella generd.

RESULTADOS Y DISCUSION

Mayor conflictividad: El cambio de
paradigma que impuso la pandemia
del coronavirus modificé  por
completo nuestras formas de
adquirir bienes y servicios. El hecho
de transcurrir mds tiempo en

nuestros hogares y estar mads
pendientes de las redes sociales, hizo
que, con la tarjeta de crédito en la
mano, compremos de manera virtual
aquello que necesitdbamos. Al mismo
tiempo, el aumento significativo
respecto a las operaciones de
compra y venta de bienes y servicios
o través de medios electrénicos,
predominantemente mediante la
utilizacion de tarjetos de crédito,
débito y billeteras virtuales, impactd
exponencialmente en las denuncias

que formularon las y los
consumidores en los distintos
organismos de Defensa al

Consumidor por incumplimiento y/o
abusos por parte de los proveedores
de servicios financieros y bancarios
en la prestacion de dichos servicios.
Este aumento de la conflictividad
obedece en gran parte a un
ineficiente y anticuodo sistema
bancario que no supo adaptarse a
las nuevas exigencias planteadas por
la pandemia vy la digitalizacién
forzadao, como asi también, al ingreso
de una gran cantidod de personas
qQue, hasta ese entonces, no se
encontraban  bancarizadas.  No
obstante, es dable destacar que
dicho aumento en la conflictividad no
obedecid exclusivamente a
incumplimiento y/o abusos por parte
de los bancos, toda vez que en virtud
del contexto de pandemiaq,
ingresaron al sistema una gran
cantidad de nuevos actores como lo
son las distintas empresas que
brindan el servicio de billetera digital,
prestadores de servicios de cuenta y
pago, etc, los cuales si bien son
entidades que prestan servicios
finoncieros, no son entidades
bancarias tradicionales, y en muchos
casos se encuentran en los margenes
del sistema protectorio del
ordenamiento juridico, siendo la
respuesta del Banco Central de la
Republica Argentina, como autoridad
de control en torno o lo
reglamentacién de la actividad de los
proveedores de servicios
bancarios/financieros, en ocasiones
lenta e ineficaz.

Como observamos en los puntos
anteriores, las transformaciones y los
cambios que impulsé la digitalizacién
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forzada impactaron directomente en
la relacién entre los vy los
consumidores y las entidades
bancarias y/o financieras. Esto
derivd en cambios de hdbitos por
parte de las y los consumidores, un
aumento significativo de la
conflictividad entre aquellos y los
proveedores, la adaptacién -en
muchos casos deficiente- por parte
de los entidades financieras o las
exigencias coyunturales planteadas
por la pandemiq, y finalmente pero
no menos importante, loa necesidad
de wuna especial proteccién de
cardcter normativo e institucional a
fin de impedir abusos por parte de
las entidades bancarias.

En ese sentido, la protecciéon vy
defensa de las y los consumidores
por los organismos de control
estatales resulta ser una obligacion
ineludible, tanto por motivos de
justicia como para un desarrollo
sono y correcto de un sistema
econdémico que tiene en el consumo
una de sus columnas esenciales. La
pandemia por COVID-19 expuso las
deficiencias de un sistema bancario
obsoleto, incopaz de brindar
soluciones dgiles e integrales a los

desafios planteados por la
digitalizacién  forzada, la cual
aumenté considerablemente la

conflictividad entre las entidades
bancarios/financieras y  los/los
consumidores, principalmente sobre
los consumidores hipervulnerables,
que debido a la falta o deficiente
adaoptaciéon de los servicios
bancarios/financieros a las nuevas
plataformas digitales y entornos
digitales, fueron sometidos a
situaciones de extrema
vulnerabilidad.
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