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Resumen

Este articulo tiene por objetivo examinar la creciente relevancia del concepto de consumidor vulnerable en el
ambito del Derecho del Consumo, centrandose en la figura del consumidor con vulnerabilidad agravada. Se
abordan dos interrogantes fundamentales: la definicion conceptual de este tipo de consumidor y la existencia de
un estatuto unico en las legislaciones de Espafia y Chile, para lo cual se utiliza un método cualitativo centrado en
ambas legislaciones. La investigacion obtiene como principal resultado que el concepto de consumidor vulnerable
es multifactorial y dinamico, lo que implica la necesidad de establecer diversos criterios para su construccion,
aunque requiere un analisis caso por caso. Son conclusiones de la investigacion que cualquier individuo puede
llegar a ser considerado un consumidor vulnerable en determinadas circunstancias, sin embargo, ciertos factores
de base complican esta situacion para colectivos especificos.
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Abstract

The purpose of this article is to examine the growing relevance of the concept of vulnerable consumer in the field
of Consumer Law, focusing on the figure of the consumer with aggravated vulnerability. Two fundamental
questions are addressed: the conceptual definition of this type of consumer and the existence of a unique statute
in the laws of Spain and Chile, for which a qualitative method focused on both legislations is used. The main result
of the research is that the concept of vulnerable consumer is multifactorial and dynamic, which implies the need
to establish different criteria for its construction, although it requires a case-by-case analysis. The conclusions of
the research are that any individual can be considered a vulnerable consumer in certain circumstances, however,
certain basic factors complicate this situation for specific groups.
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Introduccion

El presente articulo es el primero de una serie destinada a abordar, de manera creciente en
complejidad y detalle, la tematica del consumidor vulnerable, hipervulnerable o con vulnerabilidad
agravada. Para ello el enfoque inicial que se utilizar serd el de efectuar una comparacion entre los
ordenamientos juridicos chileno y espafiol y, por medio de este ultimo, del europeo. Este enfoque
se utiliza dado que el ordenamiento juridico chileno, a diferencia del espanol, carece, por un lado,
de un principio constitucional de proteccion del consumidor y, por otro lado, de regulacion legal
de la figura del consumidor con vulnerabilidad agravada. La comparacion entre ambos Derechos
arroja lineas de trabajo muy interesantes en orden a proponer la mejor forma de abordar en el
ordenamiento chileno la regulacion de esta cuestion, a analizar las posibles intervenciones del
Estado en pro de estos consumidores y a, finalmente, detallar la realidad de estos sujetos en unos

mercados particularmente complejos como lo son los digitales.

En el ambito del Derecho del Consumo, la importancia de la figura del consumidor
vulnerable ha aumentado considerablemente en los ultimos tiempos, a la par con la evolucion de
los mercados y sus complejidades, muchas de las cuales han incidido en dichas complejidades.
Este articulo se propone aportar antecedentes relacionados con esta figura, también conocida como
consumidor hipervulnerable o, mdas apropiadamente desde una perspectiva disciplinaria,
consumidor con vulnerabilidad agravada (Marin, 2021). Este andlisis se centra en dos interrogantes
fundamentales: la definicién conceptual de esta clase de consumidor y la existencia o no de un

estatuto tnico sobre el mismo en las legislaciones de Espafa y Chile.

Sin embargo, previamente, para abordar estas cuestiones de manera integral, es necesario
examinar diversos aspectos que, lejos de estar consolidados, se encuentran en un estado de
constante debate y evolucion. Es el caso de la justificacion o motivacion del Derecho del Consumo
o Derecho del Consumidor, con la clésica apelacion del Derecho al favor debilis (Delgado, 2024).
Esta justificacion tiene un impacto en la definicion y/o en los elementos de construccion del
concepto de consumidor con vulnerabilidad agravada que se propone, seglin se intentara explicar,
para entender qué lo justifica y si se estd produciendo o no una redundancia entre ambas

regilaciones (consumidor y consumidor vulnerable).
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La existencia o ausencia de asimetria de informacion y/o de desequilibrio en los poderes
negociadores influye directamente en el concepto de consumidor vulnerable (Hondius, 2012). En
otras palabras, ;qué justifica la proteccion de los consumidores? y, por tanto, ;qué justificaria la

proteccion adicional a eventuales consumidores con vulnerabilidad agravada?

La mencionada justificacion no se limita inicamente a lo expuesto. También abarca los
conceptos de consumidor y de consumidor medio, este ultimo construido principalmente por la
jurisprudencia de la Union Europea (Arroyo, 2018). Esto permite comprender las razones que
motivan la proteccion y las diferencias entre ambos conceptos. Finalmente, se llega a la pregunta
central: qué justifica la creacion de esta nueva categoria que alude a la especial vulnerabilidad,
considerando que la categoria de simple consumidor, ya diferenciada de cualquier otro contratante,

no resulta suficiente (Evangelio, 2024).

Ademas, y previo al abordaje de la interrogante central planteada, resulta imperativo
examinar, aunque de manera sucinta, la interrelacion entre el Derecho del Consumo o el Derecho
del Consumidor y el Derecho Civil para dilucidar la naturaleza de su vinculacién y determinar la
potencial contribucion que el Derecho Civil puede aportar al Derecho del Consumo, con especial
énfasis en el tratamiento de sujetos que pueden hallarse en situacion de vulnerabilidad, sean ellos
consumidores o no. En otras palabras, se propone que la relacion entre ambas ramas del Derecho
no es solo para la construcciéon de un orden ldgico, sino, especialmente, para dar adecuada

proteccion a los sujetos juridicos que lo requieren, sin vacios ni redundancias.

La construccion conceptual del consumidor vulnerable, hipervulnerable o con
vulnerabilidad agravada se presenta como una necesidad (Calahorrano, 2021). Pero, persiste un
debate significativo en torno a la metodologia y los factores determinantes para su definicion.
Inicialmente estaban centrados en las clases o categorias de sujetos y sus caracteristicas subjetivas
y ahora tienden a orientarse hacia las particularidades del negocio juridico-econdémico y su

proposito.

Este articulo examinaré la viabilidad inicial de avanzar hacia un concepto de consumidor
vulnerable en el ordenamiento juridico chileno, asi como la posibilidad de identificar medidas de
proteccion especificas para este consumidor con vulnerabilidad agravada (Lopez, 2022; Delgado,

2024).
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Método

En el ambito académico y en la literatura cientifica de la disciplina, la justificacion del
Derecho del Consumidor suele abordarse de manera superficial, atribuyéndola principalmente a la
asimetria informativa y al desequilibrio en los poderes negociadores entre consumidores y
proveedores (empresarios).? No obstante, esta perspectiva da por sentada una cuestion de mayor

complejidad y profundidad.

Para comprender la necesidad de brindar una proteccion particular a la categoria de
consumidores denominados vulnerables, hipervulnerables o con vulnerabilidad agravada, y para
dotar de contenido a dicho concepto, es fundamental examinar primero la justificacion de la

existencia y necesidad del Derecho del Consumidor.

La justificacion convencional del surgimiento del Derecho del Consumidor se atribuye al
evidente desequilibrio en los poderes de negociacion entre proveedor y consumidor, enfatizando la
asimetria informativa como manifestacion especifica de las denominadas "fallas del mercado". Las
fallas de mercado en materia de informacion generan el desequilibrio o asimetria, ello desemboca
en la vulnerabilidad (debilidad) de una de las partes y ello, a su vez, hace necesario que esta parte

débil sea protegida por el ordenamiento juridico tratando de recomponer la igualdad perdida.

Las principales manifestaciones de las fallas del mercado y la consecuente asimetria
incluyen la insuficiencia informativa por parte de los consumidores y usuarios para comparar y
elegir (asimetria de informacion), dificultades para comprender contratos complejos (racionalidad
limitada), costos de transaccion elevados, obstidculos para evaluar la calidad de los bienes, y
desafios derivados de la posicion del proveedor en el mercado (mercados no competitivos y poder
de mercado). La transicion de un anélisis de class-based a uno state-based de los consumidores
vulnerables acentua la relevancia de estos factores (Barcelo, 2024) y, lo més importante, la

necesidad de encontrar formas adecuadas de proteccion (Roux-Demare, 2019).

2 Qe privilegia en el presente articulo el uso de los conceptos de “consumidor” y “proveedor”, siguiendo en ello a la chilena N°
19.496 y a las definiciones de estos que da en su articulo 1.
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Las anteriores fallas del mercado alejan, por un lado, la realidad de los consumidores del
paradigma del modelo liberal y de la competencia perfecta, asi como -aparentemente- hacen

insuficientes las respuestas del Derecho Comiin, como tantas veces lo ha expuesto la doctrina.

Ademas, las caracteristicas de los mercados contemporaneos, aunque no clasificables como
"fallas", influyen significativamente en el comportamiento de los consumidores y en los efectos de
los actos de consumo. Entre estos se destacan la masividad y el anonimato (en contraste con el
aparente paradigma del Derecho Comun), asi como la complejidad de los bienes, servicios y
contratos actuales, sin perjuicio de la distincion tipologica de bienes y servicios que, en algunos

casos, complican atin mas el escenario.

Desde una perspectiva juridico-econdémica, esta caracterizacion genera un incremento del
riesgo para los sujetos y una reduccion de su capacidad de seleccion efectiva, particularmente para
los consumidores. Esto se refleja en normativas que establecen mecanismos de responsabilidad
para los proveedores, con énfasis en garantias y responsabilidad por productos defectuosos

(Andrade, 2015).

El paradigma del Derecho Comun liberal postula la igualdad entre los contratantes. Segin
Lopez (1986), esta igualdad se presume tanto en situaciéon como en poder econdémico, desestimando
la necesidad de un tratamiento diferenciado. Este enfoque sugiere que las disparidades existentes
serian resultados por el mercado, atribuyendo al comprador la responsabilidad exclusiva de velar
por sus intereses, independientemente de la experticia de la contraparte. Sin embargo, indica que
no es efectivo, obviamente, que lo generado via contractual sea sindnimo de un contenido justo

(Lopez, 1986, p. 170).

La realidad, sin embargo, evidencia un escenario distinto, caracterizado por la contratacion
masiva y el surgimiento de los contratos de adhesion. Estos ultimos, inicialmente, representan una
ventaja para ambas partes (predisponente y aceptarte) debido a la estandarizacion de condiciones
y el ahorro de tiempo que conllevan, pero pueden acarrear problemas importantes asociados a la
disminucién de alternativas en el mercado y, con mayor razon, si se constituyen en el vehiculo de

clausulas abusivas en perjuicio de la parte débil (consumidores).
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La respuesta basada en el desequilibrio de los poderes negociadores (DPN) presenta, segin
Andrade (2015), ciertas limitaciones. Entre estas se encuentran la dificultad para identificar y
definir el concepto de poder negociador, lo que plantea la interrogante fundamental: ;Qué
constituye, en esencia, el poder negociador? Ademads, no todas las problematicas en el ambito del
consumo pueden atribuirse exclusivamente a un desequilibrio en los poderes negociadores, ni esto
puede aplicarse como justificacion o solucion universal a todas las dificultades que enfrentan los
consumidores. Es relevante destacar que este desequilibrio, en caso de poder precisarse, no opera
de manera aislada; por el contrario, esta intrinsecamente vinculado a otros factores presentes en los
vinculos entre consumidores y proveedores, como se ha mencionado previamente, tales como
informacion, conocimiento y experticia o habilidad del experto en el mercado en que se

desenvuelve.

La respuesta tradicional requiere una actualizacion y verificacion de los supuestos
econémicos que fundamentan la justificacion normativa, en consonancia con los desarrollos
contemporaneos sobre el comportamiento de los mercados y sus agentes (Marmolejo, 2022; Cruz,
2024). Es imperativo identificar qué problemas especificos del consumo son manifestaciones de
desigualdad o inequidad susceptibles de ser mitigados o resueltos mediante estrategias como la
provision de informacion, la intervencion en el contenido contractual o la invalidacion forzosa de
ciertas cldusulas (Barcelo, 2022). Ademas, resulta crucial determinar cuéles de estas problematicas
poseen un caracter estructural o una persistencia tal que justifique la implementacion de

mecanismos normativos especializados para su resolucion (Lopez, 2022).

Las correcciones o revisiones del procedimiento seguido pueden impactar, directa o
indirectamente, en la definicion del concepto de consumidor vulnerable o hipervulnerable. Desde
una perspectiva juridico-econdmica, es posible distinguir entre informacién oculta y accion oculta
en el contexto de la asimetria de la informacion. En el ambito de la informaciéon oculta, el
consumidor no tiene conocimiento completo sobre las caracteristicas del bien que estd adquiriendo
o del servicio que esta contratando, asi como de las condiciones que regiran la relacion con el

proveedor una vez celebrado el contrato, incluyendo aspectos relacionados. con la post-venta.
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Jiménez et al. (2014) analizan el modelo de Akerlof sobre la informacion oculta y sus
efectos en el mercado. Sefialan que, segun este modelo, la asimetria informativa puede socavar el
funcionamiento eficiente del mercado, eliminando los incentivos para la comercializacion de
bienes de alta calidad. En casos extremos, esto puede conducir a un escenario de seleccion adversa,
produciendo un mercado incompleto. En consecuencia, cualquier intercambio en estas condiciones
seria Pareto-ineficiente, implicando que al menos uno de los agentes experimentaria una
disminucién en su bienestar. La problematica se agrava por la incapacidad del comprador de
discernir esta situacion a priori, percatindose de su decision erréonea solo después de haber

participado en el intercambio.

Los bienes de consumo pueden clasificarse en tres categorias segiin la capacidad del
consumidor para evaluar su calidad. Los "bienes de busqueda", como la ropa, tienen caracteristicas
conocidas y comparables antes de la compra, permitiendo decisiones informadas sin asimetrias de
informacion significativas. Los "bienes de experiencia", en cambio, requieren su uso para
determinar su calidad real, obligando al consumidor a basarse en informacion indirecta como
marca, precio o garantia. Por ultimo, los "bienes de confianza", como productos farmacéuticos o
servicios educativos, presentan dificultades para evaluar su calidad incluso después de su

adquisicion o uso (Jiménez et al., 2014).

Las soluciones tradicionales propuestas para abordar las dificultades relacionadas con la
informacion son el screening y el signaling (sefializacion). El primero se refiere a los pasos que los
productores realizan para sefalizar sus caracteristicas positivas, lo que ayuda al consumidor a
diferenciar entre productos similares. En contraste, la sefializacion estd relacionada con la
autoseleccion de contratos que realizan los consumidores entre las ofertas presentadas por los
proveedores, las cuales pueden ser mas o menos amplias dependiendo del mercado y del tipo de

bien o servicio en cuestion.

El segundo aspecto critico respecto a la justificacion del Derecho del Consumidor se enfoca
en la perspectiva tedrica de la economia neoclasica la cual caracteriza al sujeto econdémico,
especificamente al consumidor, como un homo economicus. De acuerdo con tal definicion el
consumidor seria un ente racional cuyas acciones buscan maximizar su beneficio, pudiendo

recopilar todos los datos imprescindibles para proceder de la manera mas eficiente posible.
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La realidad, sin embargo, contradice la nocidon del consumidor perfectamente racional. La
economia conductual (Behavioral Economics) sostiene que la actuacion del consumidor se
caracteriza mas por la impulsividad y las emociones que por un andlisis estricto de ventajas y
riesgos en cada decision. Esta corriente propone soluciones como reglas por defecto y los
denominados nudges, y por medio de informacidn sintética, comparable e inteligente. En lugar de
informacion completa y genérica, se aboga por informacién contextualizada y asociada a los
patrones de uso de los consumidores, permitiendo entender las consecuencias en las diversas
intensidades del uso del bien o producto. La normativa deberia exigir a los proveedores que
entreguen informacioén estandarizada y simplificada, como el costo de los créditos expresados
como Carga Anual Equivalente (CAE). No obstante, esta perspectiva no estd exenta de ser
simplemente mas informacion y, segun sus criticos, puede implicar una forma de paternalismo
libertario donde se le indica al consumidor lo que debe hacer y lo que es mejor para €l o ella

(Andrade, 2015).

Las respuestas tradicionales y sus criticas impactan significativamente en conceptos como
contratante débil, consumidor medio y consumidor vulnerable, llevando a replantearse qué se
quiere proteger, por qué, y cudles son los mecanismos mas efectivos para conciliar la libertad
individual con la tutela. Las justificaciones tradicionales, basadas en la asimetria informativa y el
desequilibrio contractual, influyen en la regulacion y en la concepcion del consumidor como un
agente en situacion de debilidad relacional. Es necesario revisar estas justificaciones a la luz de las
nuevas realidades y conceptos emergentes, determinando qué aspectos siguen siendo utiles en los
escenarios actuales y como pueden adaptarse para dar respuesta a nociones como la de

consumidores vulnerables o en situacion de vulnerabilidad agravada.
Resultados

A mediados del siglo XX, la coexistencia entre el Derecho Comun y las relaciones de
consumo se volvieron insostenibles. Esto dio origen a los conceptos de "consumidor" y
"proveedor", que fueron adquiriendo contenido gradualmente. Es importante aclarar que los
origenes del Derecho del Consumidor (o Derecho del Consumo) no se limitan a esta época;
diversos autores sefialan que sus raices se remontan varios siglos atras (Rojo, 2021). Sin embargo,
es en los ultimos sesenta afos cuando estas diversas contribuciones se han consolidado en una

nocién unificada (Hondius, 2012).
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Las soluciones del Derecho Civil del siglo XIX, fundamentadas principalmente en la
autodeterminacion individual y la soberania contractual-principios casi dogmaticos-, se volvieron
insuficientes. Esta inadecuacion se manifiesta no solo en términos econémicos, como se menciono
anteriormente, sino también en la falta de herramientas eficaces para abordar los "actos de
consumo". Surgio asi la necesidad de reconocer y tutelar a un nuevo sujeto: el consumidor. Pero
aun, el propio Derecho Comun evoluciond hacia lo que se ha denominado la "proteccion del
contratante débil" o del "débil juridico" (Lopez, 2023; Doral, 2021), tema que se abordara mas

adelante.

Segun lo planteado por Vidal (2000), el contrato es un medio de organizacion y satisfaccion
de los intereses de las partes y no s6lo un mecanismo de produccion de efectos juridicos, aunque
obviamente los produce. Lo anterior produce que su regulacion (autonomia) es casi siempre
insuficiente y puede generar problemas y conflictos posteriores, particularmente en su fase de

ejecucion.

En las relaciones de consumo, la igualdad y libertad contractual, paradigmas del Derecho
Comun, se desaparecen debido a las caracteristicas particulares de los sujetos involucrados.
Frecuentemente, el consumidor unicamente acepta contratos preestablecidospor el proveedor, lo
que impide que las normas supletorias de la voluntad cumplan su funcién tradicional. Ante esta
realidad, el legislador abandona su rol convencional en el Derecho Comun y adopta un proposito
tutelar, elevando ciertos elementos del contrato de consumo a la categoria de orden publico. Estas
disposiciones se convierten en normas imperativas e indisponibles para ambas partes, regulando
incluso los requisitos formales que deben observarse segun la ley, con el objetivo de proteger al

consumidor (Vidal, 2000).

El Derecho del Consumidor o Derecho del Consumo, segiin Hondius (2012) y otros autores,
demuestra un caracter innovador al evidenciar que el pacta sunt servanda no es el tinico paradigma
del Derecho Privado. Esta rama del derecho ampara al sujeto en posicion de desventaja estructural,
sin abandonar la autodeterminacion contractual y la soberania negocial, sino anadiendo un segundo
paradigma de proteccion. El segundo paradigma refuerza al primero, tal como indica Henri
Lacordaire afirmando que, en las relaciones asimétricas entre poderes econdmicos dispares, la

libertad contractual ejerce dominacion y la norma juridica opera como instrumento igualador.
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Cabe destacar que muchos Cddigos Civiles ya incorporan, aunque de manera inorganica,
disposiciones que reconocen la obligacion de tutelar al contratante vulnerable. Su incorporacion en
la legislacion general permite interpretarlo para acoger situaciones no previstas expresamente,
aplicarlo a otros grupos inicialmente no considerados (como menores, adultos mayores o
inmigrantes) y generar otros regimenes legales basados en estos principios comunes. Sin embargo,
la instalacion de este principio en el Codigo Civil no estd exenta de criticas. Hondius (2012)
advierte que podria considerarse obsoleto o anticuado, ya sea por su impacto en los precios, por la
pretension de resolver todos los problemas desde la parte general de los cddigos, o por el peligro
de que el consumidor subestime el contrato al saberse protegido, en una suerte de moral hazzard

del contrato de consumo.

Es precisamente esta coexistencia y las instituciones compartidas que hacen que algunos
autores propugnen el denominado modelo del status quo, es decir, un modelo que conserve la
regulacion actual del Derecho del Consumidor, con la presencia de un Coédigo Civil fuerte en el
cual se encuentren regulados los principios e instituciones fundamentales, entre otros el de

proteccion de la parte o del contratante mas débil (Momberg, 2015).

El caracter innovador del Derecho del Consumidor se manifiesta en nuevas técnicas como
las acciones de tutela de intereses colectivos, los requerimientos de informacion al proveedor y el
periodo de retractacion post-contractual. Hesselink (2014) propone integrar en el Derecho Privado
(Codigo Civil) principios comunes debatidos democraticamente, sin externalizarlos a normas
especificas como el Derecho del Consumidor, logrando asi la integracion parcial mencionada por

Momberg (2015).

No obstante, Hesselink (2014) advierte que los consumidores no son un sector aislado de
la sociedad, sino que todos lo somos en algin momento. Por ello, sugiere que el objetivo principal
deberia ser la justicia contractual, no meramente la proteccion del consumidor. En esta linea,
Micklitz (2012), citado por Hesselink (2014) distingue entre consumidores vulnerables y
consumidores "serios" (incluidas pequefias empresas). Estos tltimos requieren un marco legal que
facilite su acceso a los mercados y la variedad de bienes y servicios ofrecidos, mas que una
redistribucion en forma de justicia social. Esta perspectiva plantea un desafio crucial: determinar
los criterios para calificar a los "consumidores serios" y establecer como transicionarlos de un

régimen regulatorio a otro.
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Numerosos autores cuestionan por qué los contratos buscan hoy proteccion fuera del
Derecho de los contratos y, por ende, fuera del Codigo Civil. Doral (2021) plantea que el Derecho
del Consumidor se ha desarrollado como un ambito juridico distinto al derecho contractual
tradicional, estableciendo un régimen de proteccion especifico, creando asi una categoria juridica
separada con sus propias reglas y principios. Ademas, argumenta que el contrato como medio de
articulacion de intereses individuales se ha desnaturalizado en estandarizaciones generales en pro
de la competitividad y frente a lo cual el Derecho ofrece insuficientes medios de tutela (p.269). Sin
embargo, la discusion actual no es solo relativa a los paradigmas del Derecho Civil y del Derecho
del Consumidor -entre ellos y dentro de cada cual- sino que la propia evolucion del Derecho del

Consumidor afecta la relacion entre ambos.

En este sentido autores como Micklitz (2012) plantean que el propoésito inicial de proteccion
a los consumidores (parte débil del acto de consumo) con que se da inicio y justifica el Derecho
del Consumo, ha dado lugar a un propoésito mas relevante como lo es el acceso a los mercados y la
integracion de estos mediante la globalizacion. El cambio de foco sin lugar a duda afecta al Derecho
del Consumidor, pero también, como se ha dicho, a su relacion con el Derecho Comun. Es aqui
donde algunos autores han planteado que no es posible comparar la agilidad y maniobrabilidad de
un yate (Derecho del Consumidor) con el pesado cambio de rumbo de un super tanque petrolero

(Derecho Comun).

El cambio de paradigma del Derecho del Consumidor hace necesario, siguiendo a Micklitz
(2012) y otros autores, efectuar una serie de ajustes para que el surgimiento de conceptos tales
como “consumidor vulnerable” no resulte una redundancia, dado que originalmente el Derecho del
Consumidor surgié como necesidad de proteger al contratante vulnerable que era el consumidor, a

diferencia del Derecho Civil con una tradicional mirada de igualdad entre las partes contratantes.

Este fendmeno, que va mas alla del Derecho del Consumidor y que Doral (2021) describe
como una posible "rendicion" del Derecho Civil, plantea la necesidad de tomar decisiones cruciales
sobre la relacion entre ambas ramas juridicas y sobre la estructura y funciones del Derecho del
Consumidor. Estas decisiones incluyen considerar una integracion parcial entre el Derecho Comun
y el Derecho del Consumidor, reconocer la independencia de ambas ramas del Derecho, y redefinir
el concepto de consumidor con un enfoque dual: el consumidor medio (que incluye a las pequefias

empresas) y el consumidor vulnerable.
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Como se ha argumentado en la primera seccion de este articulo, es importante destacar que,
para los sujetos mas vulnerables, la mera provision de informacion resulta insuficiente como
medida de proteccion. Ademas de lo anterior y de acuerdo con el mismo autor, hay mercados y
especialmente servicios que dada su complejidad requieren de regulaciones especiales, tal como
ocurre en los servicios financieros, de energia y de telecomunicaciones, en los cuales ya se ha
evidenciado la importancia de normativas ad hoc, especialmente con motivo de recientes crisis

econdmicas y sanitarias.

Este enfoque se alinea con lo que Micklitz (2012) denomina un "sistema movil", que
contempla diferentes obligaciones y derechos para distintos tipos de consumidores, incluyendo a
las pequefias empresas (como ocurre en Chile con la Ley N° 20.416). Este sistema distingue entre
el consumidor medio y el vulnerable, asi como entre consumidores de bienes generales y de
servicios complejos especificos. Tal reestructuracion interna del Derecho del Consumidor

inevitablemente impacta en su relacion con el Derecho Comun.

En este sentido y siguiendo a Momberg (2015) y otros autores, se opta por un modelo de
integracion parcial entre ambas ramas, pues ello permitiria un mejor acceso de los usuarios a la ley,
permitiria crear los derechos (y obligaciones) propios de los consumidores y, por tltimo, permitiria
la regulacion de los contratos, que suele ser detallada y técnica, a diferencia de la regulacion

generalista del Derecho Comun.

El autor argumenta que el modelo de integracion parcial ofrece ventajas significativas.
Primero, permite al Codigo Civil recuperar su papel central en el Derecho Privado, abordando
instituciones aplicables incluso a la contratacion moderna. Segundo, evita contradicciones entre los
fundamentos normativos y directrices esenciales del Derecho Comun y el Derecho del
Consumidor, al situar estos elementos en el primero. Tercero, fomentar una interaccion
bidireccional entre ambas ramas juridicas, donde una se moderniza y la otra se legitima.
Finalmente, facilitar la interpretacion de las normas del Derecho del Consumidor conforme a los

criterios basicos y consolidados del Derecho Comun.

Esta opcion implica que los principios e instituciones generales, incluyendo el principio de
proteccion al contratante o parte mas débil, se regula en el Derecho Comun (Cédigo Civil). Esto
permite que el Derecho del Consumidor desarrolle posteriormente estos principios, facilitando la

distincion entre diversos tipos de consumidores con regulaciones y consecuencias especificas.
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Esta estructura se implementaria a través de una norma general (como la Ley N° 19.496 en
Chile) y regulaciones sectoriales, especialmente en mercados y servicios complejos. Estas ultimas
podrian incluir normas relativas a consumidores vulnerables, sin perjuicio de una definicién comin

en la norma general.

Bajo este enfoque, la relacion entre el Derecho Comun y el Derecho del Consumidor se

debera articular en al menos tres niveles distintos.

- Derecho Comun (Cdédigo Civil) conteniendo principios y normas generales que
alcanzan, entre otros, a los vinculos contractuales entre adherentes y predisponentes y
los respectivos contratos de consumo.

- Derecho del Consumidor, con una norma general que recoge las instituciones y
principios generales relativos a los contratos de consumo, haciendo énfasis en el
consumidor medio y sus derechos, deberes y responsabilidades, aunque también con
una definicion comun de consumidor vulnerable (a lo que se hara referencia mas
adelante).

- Derecho del Consumidor sectorial, propio de mercados regulados y/o particularmente
complejos donde se pueden regular a consumidores vulnerables especificos, sus
criterios de inclusiéon (mas que definiciones) y sus derechos y deberes y las

consecuencias de tal calidad.

Se coincide en este ambito con Momberg (2015) al estimar necesaria la existencia de una
integracion parcial y, por tanto, de un Derecho Civil que recoja los grandes principios ttiles a la
proteccion de cualquier tipo de contratante y especialmente de los mas débiles, tales como buena
fe y proteccion del contratante débil. Luego, de ello, deberian desprenderse, la regulacion del
Derecho del Consumidor en una ley o cddigo que haga las veces de un cuerpo general en este
ambito, sin excluir la coexistencia de regulaciones en areas especialmente sensibles (mercados
regulados), tales como productos y servicios financieros, energia, y otros igualmente sensibles que
amplian la brecha de vulnerabilidad y ponen al aporte débil (consumido) en una particular situacion

de desequilibrio, cardcter de neofito y eventual ineficiencia de las decisiones adoptadas.
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Discusiones

Las Directrices de Naciones Unidas para la Proteccion del Consumidor, establecidas
mediante la Resolucion 70/186 de la Asamblea General del 22 de diciembre de 2015 merecen
especial atencion antes de abordar las normas de la Union Europea. Dichas Directrices
establecieron entre sus principios generales la tutela de los consumidores en posicion de fragilidad
socioecondmica como una necesidad legitima a atender. El documento enfatiza que las empresas
deben abstenerse de realizar practicas perjudiciales para los consumidores, especificamente a los
consumidores en condicion de vulnerabilidad y desventaja al referirse a los principios de buenas
practicas comerciales. Ademas, en sus principios generales, subraya la importancia de asegurar que
las politicas de defensa del consumidor alcancen a todos los estratos sociales, especialmente a la
poblacion rural y los pobres, grupos considerados en estado de especial precariedad. Esta mencion
a las zonas rurales se reitera en las Directrices al abordar los sistemas de suministro de productos
y servicios esenciales (Conferencia de las Naciones Unidas sobre Comercio y Desarrollo

[UNCTAD], 2016).

Las Directrices de las Naciones Unidas enfatizan la importancia de establecer mecanismos
de solucion de controversias y compensacion agiles, equitativos, transparentes, de bajo costo y
universalmente accesibles. Estos mecanismos deben priorizar las necesidades de los sujetos en

condicion de desproteccion socioecondmica.

En cuanto a los programas de educaciéon e informacion, las Directrices subrayan la
importancia de dar atencion a los consumidores desfavorecidos y en situacion vulnerable, en areas
tanto rurales como urbanas. Se hace especial mencidn a sujetos con limitaciones econémicas y a
quienes con niveles bajos o nulos de alfabetizacion. Esta ampliacion del concepto de
vulnerabilidad, incluyendo factores como la ruralidad, la pobreza y el analfabetismo, aspectos
sobre los que se volveran para hacer referencia a los factores que inciden en el concepto de

vulnerabilidad o de vulnerabilidad agravada.

Ademas, las Directrices dedican una seccion especifica a los servicios financieros. Aunque
no se refiere especificamente a los consumidores vulnerables en este contexto, insta a los Estados
a establecer o promover politicas efectivas para la regulacion y aplicacion de marcos regulatorios

especializados en la defensa del consumidor dentro del sector financiero.
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Esto resalta la atencion especial que requieren estos mercados, productos y servicios, y la
potencial situacion de vulnerabilidad en la que pueden encontrarse los consumidores en este sector.
El articulo 114.3 del Tratado de Funcionamiento de la Unién Europea establece que la Comision,
en sus propuestas relacionadas con medio ambiente, proteccion sanitaria, seguridad publica y tutela
de los consumidores, asumira un estandar elevado de salvaguarda. Este enfoque tiene como
objetivo garantizar el funcionamiento del mercado interior. Es notable que la referencia a la
proteccion no se presenta como un fin en si mismo, sino como un medio para asegurar el

funcionamiento eficaz del mercado interno (Union Europea, 2010).

En este contexto, es relevante considerar el articulo 120 del mismo Tratado. Este articulo
estipula que tanto los Estados miembros como la Unidn deben actuar basandose en el modelo de
mercado abierto y competencia libre. El objetivo es favorecer una asignacion eficiente de recursos,

en consonancia con los principios enunciados en el articulo 119 (Union Europea, 2010).

El 13 de noviembre de 2020 la Comision Europea adopt6 la denominada Nueva Agenda
del Consumidor Europeo 2020-2025 subtitulada Reforzar la resiliencia del consumidor para una
recuperacion sostenible (Seccion 3.4), la cual plantea que pueden existir colectivos con especiales
vulnerabilidades, individuales o colectivas, dada una amplia y variable coleccion de factores. La
carencia de accesibilidad puede generar exclusion o restringir las interacciones de personas

mayores o con discapacidad (Union Europea, 2020).

La Nueva Agenda del Consumidor Europeo aborda aspectos especificos como los servicios
financieros, las dificultades de asequibilidad y la situacién de personas mayores y nifios. Destaca
que la economia conductual ha demostrado como la manera de comportase los consumidores,
fundamentalmente en linea, estd influenciada por sesgos cognitivos que pueden ser explotados con
multas comerciales. Estos nuevos riesgos afectan potencialmente a todos los consumidores.
Aunque las obligaciones de transparencia son cruciales para abordar las asimetrias de informacion,
particularmente en el ambito de la digitalizacion global, se requiere una evaluacion mas profunda
para determinar si son medidas adicionales necesarias para enfrentar esta forma dindmica de
vulnerabilidad. Este enfoque cuestiona el paradigma de la economia neoclésica sobre el

consumidor racional que busca maximizar sus beneficios en cada transaccion de manera informada.
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La Agenda también hace hincapié en los riesgos de discriminacion, exacerbados por el uso
de algoritmos en ciertos casos. Se enfoca especialmente en sectores concretos como menores de
edad, personas de edad avanzada e individuos con discapacidad y consumidores de bajos ingresos.
En linea con las Directrices previamente mencionadas, se enfoca particularmente en la

vulnerabilidad financiera (Comision Europea, 2020).

Asimismo, es relevante y necesario comenzar haciendo referencia a la Directiva
2005/29/CE del Parlamento Europeo y del Consejo de 11 de mayo de 2005, sobre practicas
comerciales desleales en las relaciones entre empresas y consumidores dentro del mercado interior
(DPCD). Esta directiva, en su considerando 18 si bien toma como referencia el concepto del
consumidor medio, no se limita a ¢él, pues también incluye disposiciones para prevenir la
explotacion de consumidores particularmente expuestos a practicas comerciales deshonestas. Es
importante destacar que el estandar del consumidor medio no constituye un mero pardmetro
cuantitativo, sino que exige a los 6rganos jurisdiccionales y organismos competentes realizar una
valoracion contextual, basada en la interpretacion jurisprudencial del Tribunal de Justicia, para

identificar la respuesta esperada de dicho sujeto abstracto en circunstancias especificas.

El articulo 5.3 de la Directiva hace una mencion especifica a los sujetos en situacion de
desproteccion socioeconomica. Establece que los actos comerciales susceptibles de impactar a un
colectivo vulnerable (citando al efecto diversos factores), se deben evaluar tomando como
referencia al sujeto representativo de dicho colectivo. Esta disposicidon se aplica en situaciones
donde el comerciante pueda prever razonablemente tal distorsion, sin perjuicio de las practicas
publicitarias legitimas que utilizan afirmaciones exageradas o no destinadas a una interpretacion

literal (Parlamento Europeo y Consejo de la Unidon Europea, 2005).

Es relevante destacar que el articulo 2 de la Directiva 2005/29/CE proporciona un concepto
juridico de consumidor. Segun esta normativa, se considera consumidor a cualquier individuo que
participe en actos mercantiles regulados por la Directivay que no estén relacionadas con su
actividad econdmica habitual. Esta definicion seré relevante para discusiones posteriores en este

articulo (Parlamento Europeo y Consejo de la Unién Europea, 2005).
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Por su parte, la Directiva UE 2023/2225 relativa a acuerdos de financiacion al consumo,
que sustituye a la precedente Directiva 2008/48/CE, enfatiza en su considerando 12 la importancia
de un estandar elevado de tutela para los usuarios. En linea con el Tratado, esta Directiva busca
facilitar la libre movilidad de propuestas crediticias en condiciones idoneas para ambos actores,

teniendo en cuenta las particularidades de cada Estado miembro.

Ademas, el considerando 28 de la misma Directiva subraya que toda la informacion
proporcionada a los consumidores debe ser gratuita. Es notable que este considerando hace una
mencion especifica a los requerimientos de accesibilidad para sujetos con diversidad funcional,
siendo éste el unico factor de vulnerabilidad potencial especificamente mencionado en este

contexto.

El articulo 6 de la Directiva establece el principio de no discriminacion arbitraria, apuntando
a que las condiciones de obtencion de los créditos no sean discriminatorias por cualquiera de los
motivos contemplados en el articulo 21 de la Carta de los Derechos Fundamentales de la Union
Europea. Por su parte, el articulo 21 de la Carta mencionada prohibe explicitamente toda forma de
discriminacion por cualquiera de los motivos o en base a cualquiera de los criterios que en el mismo

se indican, criterios que cobraran relevancia mas adelante en este mismo articulo.

El nuevo Reglamento de Seguridad General de los Productos, aprobado por el Parlamento
Europeo el 10 de mayo de 2023, establece en sus considerandos la importancia de la seguridad de
los productos para todos los consumidores, con una especial referencia a los grupos mas
vulnerables (nifios, personas mayores y personas con discapacidad), otorgandoles derechos para

acceder a productos seguros e imponiendo deberes al efecto a los Estados.

Es notable que este Reglamento amplia el enfoque de vulnerabilidad previamente
mencionado en la Agenda del Consumidor Europeo. Ademas de mantener la referencia a sujetos
con diversidad funcional, incluye especificamente a nifios y adultos mayores como grupos que
requieren atencion especial. Esta inclusion probablemente responde a factores relacionados con el

desarrollo cognitivo y las diferencias generacionales en conocimientos y habilidades.
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Un aspecto fundamental al abordar la seguridad, y como se verd, también la vulnerabilidad,
es el concepto de riesgo. El Reglamento, en sus consideraciones, profundiza en este tema al senalar
que la identificacion y evaluacion del riesgo asociado a un producto se basa en una evaluacion
realizada por los agentes pertinentes. Reconoce, ademas, que los Estados miembros podrian llegar
a conclusiones divergentes respecto a la existencia o nivel de riesgo al realizar estas evaluaciones.
Esta disposicion otorga cierta flexibilidad a los Estados miembros en la interpretacion y aplicacion
de la norma general en relacion con la apreciacion del riesgo. En su articulado, el Reglamento
establece claramente su doble proposito: fortalecer la operatividad del mercado interior y asegurar
un alto grado de proteccion para los consumidores. Esta formulacion refleja lo que se ha discutido
previamente en este articulo: el objetivo de proteccion al consumidor parece estar, en cierta medida,
subordinado al objetivo primordial de asegurar un mercado Unico y su adecuado funcionamiento
interno (Parlamento Europeo y Consejo de la Union Europea, 2023), en circunstancias que

podriamos plantear que deberia ser a la inversa, si la vision no fuese meramente economicista.

El articulo 6 del Reglamento, al definir los elementos para evaluar la seguridad de un
producto, menciona explicitamente a menores de edad, adultos mayores y personas con diversidad
funcional. Ademas, se afiade la consideracion de los efectos de las variables asociadas al género en
materia de salud y la seguridad. Es notable que, aunque se refiere a "diferencias", este aspecto se

incluye en el contexto de la vulnerabilidad mencionada.

Por su parte el articulo 8 del Reglamento, al abordar elementos adicionales para la
evaluacion de seguridad de los productos, menciona en su letra i) la seguridad que pueden esperar
razonablemente los consumidores. Esta referencia es significativa, ya que permite diferenciar las
expectativas entre diversos tipos de consumidores, incluyendo aquellos considerados vulnerables.
La vulnerabilidad de ciertos consumidores podria resultar en expectativas de seguridad menores en

comparacion con otros, potencialmente aumentando su exposicion al riesgo.

El Capitulo III del Reglamento sefiala las diversas obligaciones sujetas econdmicos, a
quienes detalla, resultando especialmente relevantes en el tema que nos convoca las obligaciones
relativas a un andlisis de los riesgos de los productos y su adecuada descripcion, a la existencia de
instrucciones claras y suficientes y a la existencia de canales de comunicacion, especialmente

respecto de consumidores con discapacidades.
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No hay, por tanto, en este Reglamento y respecto de las obligaciones de los fabricantes y
tampoco respecto de los restantes operadores econdomico, obligaciones particulares para otro tipo
de consumidores como lo podrian ser los vulnerables, a menos que se entienda integrados por la

referencia a otra normativa especial aludida en el articulo 8.

A la Comunicacion y al Reglamento antes citados se puede agregar en materia de
consumidores vulnerables la Directiva 2005/29/CE, esta establece criterios de vulnerabilidad en su
articulo 5.3 como elemento determinante para la calificacion de un acto mercantil como ilicito, lo
que exige analizar si el operador econdmico podia o no prever el efecto en un integrante medio del
colectivo de que se trate, con especial referencia a si son o no vulnerables por factores de edad,

condicion fisica o aspectos cognitivos.

Del mismo modo, a Directiva 2009/72/CE contempla medidas especificas para usuarios
vulnerables en el ambito energético, mientras que la Directiva 2011/83/UE insta a los operadores
comerciales a evaluar las circunstancias de consumidores en situacion de fragilidad por factores
sanitarios, etarios o susceptibilidad, dentro de lo razonablemente anticipable, sin establecer un

régimen de tutela asimétrico (Calahorrano, 2021).

En Espafia, el Real Decreto-ley 1/2021 de 19 de enero introdujo el concepto de consumidor
vulnerable en la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios, lo cual ha supuesto

un hito significativo en esta materia, sin perjuicio de algunas criticas que se le han planteado.

La doctrina espafiola ha criticado la nueva norma desde dos perspectivas principales: la
imprecision del concepto y la ausencia de una regulacion general, més alla de las normativas
sectoriales para ciertos consumidores, mercados y servicios. Estas criticas seran analizadas por

separado.

Sin embargo, algunos autores han elogiado la aparente transiciéon desde un criterio estatico
(denominado class-based) hacia uno més dindmico y flexible (denominado state-based). Barcelo
(2022) describe este ultimo como un como un enfoque que considera multiples dimensiones de la
vulnerabilidad, teniendo en cuenta diversos factores que contribuyen a la fragilidad del
consumidor. El desafio radica en equilibrar el dinamismo y la certidumbre, permitiendo la
evolucion de los criterios sin sacrificar la seguridad al categorizar a un consumidor como

vulnerable o hipervulnerable. Aunque se comparte este criterio, su aplicacion no se evidencia
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claramente en normativas recientes e importantes como la Ley 4/2022, que se abordara a

continuacion.

No obstante, resulta interesante la sugerencia formulada por la autora en sus conclusiones.
Se plantea la necesidad de implementar soluciones innovadoras mediante mecanismos de
autogestion responsable, como la adopcion protocolos éticos sectoriales de buenas practicas o el
uso de estandares. Estas permitirian a las organizaciones desarrollar practicas inclusivas e
identificar a individuos o grupos que podrian ser medidas vulnerables en situaciones o contextos

especificos (Barceld 2022).

El 1 de marzo de 2022 se publicé en el Boletin Oficial del Estado la Ley 4/2022, de 25 de
febrero, sobre proteccion de consumidores y usuarios en situaciones de vulnerabilidad social y
econdmica, modificando la LGDCU. En su Preambulo, se hace referencia a diversas normas y
documentos de la Union Europea previamente citados, destacando la Agenda del Consumidor
2020-2025. Se sefiala que esta agenda prioriza en sus politicas y medidas de proteccion a aquellos
consumidores que, debido a su situacion de vulnerabilidad, se ven impedidos de tomar decisiones

acordes a sus intereses en las relaciones de consumo (Boletin Oficial del Estado, Ley 4/2022,2022).

En el Preambulo se resumen algunos consensos basicos del ambito académico sobre la
vulnerabilidad. Se establece que esto no se deriva exclusivamente de circunstancias personales ni
de factores estrictamente econdémicos, sino que constituye un fenomeno multidimensional. Se
enfatiza que la vulnerabilidad no establece una definicion estructural o permanente de personas o
colectivos. Posteriormente, el Preambulo enumera diversos grupos asociados a la vulnerabilidad,
incluyendo personas mayores, mujeres, menores de edad, individuos con discapacidad, personas
con bajos ingresos o nivel educativo, aquellos afectados por la brecha digital y determinados
lugares de residencia (Boletin Oficial del Estado, Ley 4/2022, 2022). La Ley comentada introduce
en el articulo 3 de la Ley General de Defensa de Consumidores y Usuarios el concepto de sujeto
consumidor en situacion de desproteccion. En el ambito de los derechos, se enfatiza la atencion
especial que recibiran estos consumidores, la cual se detallard en los reglamentos y normativas

sectoriales aplicables.



Juan Eduardo Fernandez San Martin 21

Se establece las autoridades competentes promoveran medidas y estrategias para asegurar
los derechos de estas personas en condiciones de igualdad, considerando su situacion especifica de
vulnerabilidad. Ademads, se busca eliminar procedimientos que dificulten el acceso efectivo a

dichos derechos (Boletin Oficial del Estado, Ley 4/2022, 2022).

Previo a la emergencia por la pandemia COVID-19, se habian promulgado otras normas
relevantes que abordan la vulnerabilidad especifica de ciertos consumidores. Destaca el Real
Decreto 897/2017, de 6 de octubre, que establece el marco del usuario vulnerable, el subsidio
energético y mecanismos de tutela para clientes residenciales de electricidad. En su articulo 3, se
define al consumidor vulnerable como la persona fisica titular de un contrato de suministro
eléctrico en su domicilio habitual con potencia contratada a 10 kW, que acredite los parametros
establecidos en la norma. La norma especifica los criterios para considerar a un consumidor de
energia eléctrica como vulnerable, incluyendo el umbral de ingresos anuales del ntcleo
convivencial, la posesion del titulo de familia numerosa y la condicién de pensionista del Sistema
de Seguridad Social. Se observa que el ambito de aplicacion es limitado, especifico para esta
normativa. A pesar de lo mencionado antes, estd efectivamente vinculado a la situacion
socioeconomica del consumidor y su unidad familiar en relacion con un servicio particularmente

sensible como es el de energia eléctrica (Real Decreto 897/2017, 2017).

En respuesta a la crisis sanitaria derivada de la pandemia de COVID-19, se aprob¢ el Real
Decreto-Ley 8/2020, de 17 de marzo, que articula medidas excepcionales para mitigar los efectos
socioeconomicos de la crisis. Esta normativa, enfocada nuevamente en servicios especificos como
gas, agua y energia eléctrica, prohibe la suspension de suministros a quienes ostenten la categoria
de usuario en situacion de vulnerabilidad, remitiendo a los criterios definidos en los articulos 3 y 4

del Real Decreto 897/2017 previamente mencionado.

En este caso, se observa una reiterada referencia a condiciones econdémicas y sociales,
aplicada a servicios considerados bésicos, en el marco de una coyuntura excepcional y transitoria
como la pandemia. La norma se encuentra dentro de un articulo titulado "garantia de suministro de
agua y energia a consumidores vulnerables", reflejando asi el enfoque especifico de la medida.

(Real Decreto-ley 8/2020, 2020).
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La norma establece la opcién de moratoria de deudas hipotecarias para sujetos en condicion
de precariedad econémica y su articulo 9 hace referencia aspectos socioecondomicos como aquellos
que pueden generar vulnerabilidad, gatillados todos ellos en su momento por una situacion

coyuntural como lo fue la pandemia de los afios 2020 y 2021.

En el contexto de la pandemia, se promulg6 el Real Decreto-Ley 11/2020, de 31 de marzo,
que establece medidas urgentes y complementarias en el &mbito econémico y social para afrontar
el impacto del COVID-19. Entre estas disposiciones se incluyen la suspension de procedimientos
de desahucio y lanzamiento para unidades familiares en riesgo social sin opciones residenciales, la
prorroga de contratos de arrendamiento de viviendas habituales, la moratoria de deudas de

arrendamiento y otras medidas orientadas a paliar los efectos socioecondmicos de la crisis sanitaria.

Para acceder a estas opciones extraordinarias, el articulo 5 del Real Decreto-Ley define la
situaciéon de vulnerabilidad econdémica y sus supuestos. Estos criterios son aplicables tanto a
consumidores como a empresarios o profesionales, segin corresponda, y se centran en
circunstancias econdmicas y temporales, como el desempleo o la reduccion significativa de jornada

laboral e ingresos (Real Decreto-ley 11/2020, 2020).

Previo a las normas citadas, el Real Decreto 6/2012, de 3 de marzo, establecio disposiciones
inmediatas de amparo para prestatarios en situacion de precariedad econdmica. Esta normativa
comparte con las anteriores el enfoque en una condicion socioecondmica especifica (carencia de
recursos) y su aplicacion a un bien esencial como la vivienda. Aunque no se emplea explicitamente
el término consumidor vulnerable o deudores vulnerables, el articulo 3 del Real Decreto define el

umbral de exclusion, determinando asi los sujetos a quienes se aplica la normativa.

Estos individuos, conforme al articulo 1, tienen la posibilidad de reestructurar su deuda
hipotecaria bajo las condiciones establecidas. Resulta util aqui traer a colacién, en el ambito
europeo y respecto de un mercado tan importante para la vulnerabilidad como lo es el de la energia,
un reporte de la agencia respectiva que sefiala, citando las Directivas 944/2019 y 73/2009, que ella
requieren de los Estados Miembros “to define the concept of vulnerable customers, which may
refer to energy poverty and, inter alia, to the prohibition of disconnection of electricity to such
customers at critical times”, agregando que “the definitions, both explicit or implicit, most often
contain references to the income level of consumers (nineteen countries) and critical dependency

on electricity for health reasons (twelve countries) (ACER, 2023).
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El articulo mencionado hace referencia al monto de los ingresos familiares y al deterioro
sustancial de la situacion financiera o la aparicion de circunstancias familiares de especial
vulnerabilidad. Posteriormente, se especifican situaciones que constituyen especial vulnerabilidad,
incluyendo hogares con multiples miembros dependientes, niicleos monoparentales con menores a
su cargo familias con menores de edad o integrantes discapacitados o con enfermedades graves,
familias con antecedentes de agresiones sexistas o trata de personas y deudores mayores de sesenta

anos.

Resulta notable que esta norma, a pesar de enfocarse en circunstancias mas que en sujetos,
y referirse a personas en lugar de consumidores en el contexto especifico de la deuda hipotecaria,
anticipa por varios afios no solo la nueva definicion del articulo 3, sino también el debate sobre los
criterios para determinar la vulnerabilidad del consumidor. Ademas, plantea la discusion sobre si
la vulnerabilidad corresponde a los sujetos o, como sugiere esta norma, a las circunstancias en las

que estos se encuentran (Real Decreto-ley 6/2012, 2012).

La conclusion que se desprende del analisis es la ausencia de un concepto unificado de
consumidor vulnerable y la carencia de una normativa que regule de forma organica dicho

concepto, tanto en el contexto espafiol como en el chileno.

A diferencia de la Ley General para la Defensa de los Consumidores y Usuarios de Espaiia,
la Ley N° 19.496 de Defensa de los Derechos de los Consumidores de Chile no define en su
Articulo 1 a los consumidores vulnerables, hipervulnerables o con vulnerabilidad agravada. Es
importante destacar que la tutela de los consumidores no esta regulada en Carta Magna chilena
vigente, a pesar de los intentos realizados durante uno de los dos recientes procesos constituyentes.
La propuesta constitucional incluia en su articulo 80.1 una disposicion que contemplaba los
derechos de los consumidores, incluyendo la libertad de eleccion, acceso a informacidon veraz,
prohibicién de discriminacion arbitraria, seguridad en el consumo, proteccion de la salud y medio
ambiente, derecho a reparacion integral, y formacion para un consumo sostenible (Convencion

Constitucional, 2022).

El articulo mencionado de la Ley N° 19.496 proporciona una definicion concisa de
consumidores o usuarios. Esta definicion destaca que los consumidores o usuarios son los
destinatarios finales de los bienes o servicios y que esta categoria puede incluir tanto a personas

naturales o fisicas como a personas juridicas.
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No obstante, en el contexto de la pasada pandemia, se dictd la Ley N° 21.249 que establece
mecanismos especiales para usuarios de servicios basicos esenciales como la salud, la electricidad
y el gas. El articulo 3 de esta ley define criterios especificos para identificar a los beneficiarios,
incluyendo pertenecer al 60% de nucleos familiares en mayor precariedad socioecondmica, ser
beneficiario de prestaciones por desempleo, tener la condicion de persona mayor, o ser trabajador

independiente afectado econdémicamente (Calahorrano, 2021).

Ademas, la Ley N° 21.081 de 2018 introdujo modificaciones a la Ley N° 19.496. Entre
estas, se incluye como circunstancia agravatoria de la responsabilidad contravencional el
menoscabo de la dignidad del consumidor, segun lo establecido en el literal c) del articulo 24.
Calahorrano (2021), referencia que se repite al establecerse los criterios para definir el monto de la
multa considerando factores como la brecha de poder entre proveedor y consumidor y la capacidad

econdémica del deudor.

Sin embargo, en Chile existe un 6rgano administrativo a cargo de la tematica del consumo
y de los derechos de los consumidores denominado Servicio Nacional del Consumidor (SERNAC),
el cual, entre otras y de acuerdo con el Articulo 58, letra c¢), de la citada ley tiene entre sus
atribuciones y deberes la de proporcionar interpretaciones administrativas de las normas de
proteccion al consumidor bajo su supervision, las cuales son vinculantes unicamente para el

personal del Servicio.

Es en virtud de esta atribucion y pese a no existir regulacion legal de esta materia el citado
Servicio dictd la Resolucion Exenta N° 1038 de 31 de diciembre de 2021, mediante la cual aprueba
una circular interpretativa sobre la nocién de consumidor hipervulnerable, también llamada

vulnerabilidad agravada del consumidor.

En su parte introductoria y tal como se ha indicado en la primera parte de este articulo el
Servicio destaca el desequilibrio entre consumidores y proveedores y la especial situacion de
vulnerabilidad de los primeros, latamente desarrollada por la doctrina. Sin embargo, luego destaca
que la vulnerabilidad propia de los consumidores se intensifica en determinadas circunstancias
personales o fallos del mercado, dando lugar al concepto de consumidores hipervulnerables
(Martinez, 2024). Dicho apartado sefala que referirse a este concepto y regularlo no supone una
situacion de discriminacion respecto de los restantes consumidores pues se trata de una medida

destinada a corregir, en lugar de agravar, el desequilibrio entre consumidores y proveedores.
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La citada Circular enumera diversas caracteristicas y condiciones que pueden generar esta
particular vulnerabilidad, pero siguiendo a la doctrina se sefiala que los factores que la pueden
generar pueden ser internos o externos, lo que llevaria a concluir que un consumidor puede
experimentar hipervulnerabilidad en ciertos contextos de consumo, mientras mantiene una

vulnerabilidad estructural en otros, dependiendo de sus circunstancias particulares.

Luego esta norma administrativa, tras citar algunos ejemplos del concepto que ocupa este
estudio en el Derecho Comparado, desarrolla los criterios diferenciadores, los que califica en
endogenos o permanente, circunstanciales y situacionales. Resulta interesante sefalar que en esta
materia el SERNAC sigue a autores como Garcia (2021), quien hace referencia a causas que
generan la vulnerabilidad causas estructurales de la vulnerabilidad y a elementos intensificadores
de la desproteccion. Esta construccion, a criterio del autor de este articulo, supone un avance

importante en la creacion de un concepto de este tipo de consumidores.

Para Garcia (2021) los factores principales estdn determinados por las condiciones de
pobreza, ignorancia o incapacidad, los cuales generan vulnerabilidad de forma individual, per se o,
dicho en otras palabras, las razones econdmicas, el nivel cultural o situaciones de incapacidad (edad
u otros motivos). En cambio, de acuerdo con el mismo autor hay otros factores que no originan o
crean la vulnerabilidad, pero si la pueden agravar y complicar, tales como sexo, estado de salud,
condicion de desplazado, desempleo o empleo precario, familia monoparental, situaciones de

violencia intrafamiliar o desconocimiento del idioma, entre otras.

Los criterios enddgenos se refieren a la vulnerabilidad determinada por factores
preexistentes al acto de consumo, la cual no se altera por las circunstancias del contrato de
consumo. En estos casos, es necesaria la existencia de normativa general y especializada, asi como
politicas publicas especificas para abordar la condicion de vulnerabilidad de estas personas. Esta
vulnerabilidad excede su calidad de consumidores o su vinculacién con uno o mas actos de
consumo. Ejemplos: menores de edad, personas de la tercera edad e individuos con diversidad
funcional. Lo anterior no hace sino enfatizar que recognising vulnerability is dynamic, can be due
to the characteristics of the market, the circumstances of the individual consumer, or a combination
of'the two” y que “the actions of regulators and providers may also improve or worsen the consumer

experience” (Legal Services Consumer Panel UK, 2014).
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Por otro lado, la misma Circular define los criterios circunstanciales como aquellos que se
relacionan con la vulnerabilidad que surge de la interaccion entre ciertos consumidores y mercados
especificos. En estos casos, los consumidores se vuelven vulnerables en determinados contextos
debido a sus caracteristicas personales. La Circular proporciona ejemplos de esta situacion, las
personas de género femenino en el ambito previsional, los trabajadores sin formacion en economia

y las personas mayores en el &mbito tecnologico.

Por ultimo, se mencionan los criterios situacionales, donde la vulnerabilidad no depende de
caracteristicas personales inherentes, sino de circunstancias especificas que exponen a los
consumidores a un mayor riesgo de sufrir vulneraciones. Ejemplos de estas situaciones incluyen a
los familiares de una persona recién fallecida o a los pasajeros aéreos durante sus vacaciones. Este
criterio, como se ha mencionado anteriormente, enfatiza la situacion temporal de los individuos
mas que sus cualidades intrinsecas, lo que cominmente se denomina enfoque basado en el estado

(state-based).

Los criterios resefiados, aunque no lo indican expresamente, parecen apuntar a un concepto
orientado a personas naturales y no a personas juridicas. Estas tltimas, en caso de ser condignas de
tutela, no lo serian por ser consumidores o ser consumidores con vulnerabilidad agravada, sino
asimilados a consumidores en su relacion de debilidad estructural en la relacion con sus propios
proveedores, relacion en la que, por lo demas, no seria relevante esta particular debilidad o

vulnerabilidad de la que se habla.

Después de categorizar y definir estos factores, la Circular del mencionado Servicio
identifica algunas manifestaciones del concepto de consumidor hipervulnerable en la legislacion
nacional. Una de ellas se encuentra en el articulo 3, letra c), de la Ley N° 19.496, que se refiere a
la prohibicién de tratos discriminatorios injustificados hacia los usuarios. La norma administrativa
indica que este derecho implica que los consumidores hipervulnerables, dada su posicion
diferenciada respecto a otros consumidores, requieren intervenciones y medidas diferenciadas por

parte de las empresas prestadoras.

Se cita, del mismo modo, el articulo 24 de la ley, de acuerdo con el cual se definen los
criterios a utilizar por parte de los tribunales para la fijacion de los montos de las sanciones
pecuniarias, tales a obligacion de experticia del proveedor y la disparidad informativa entre las

partes, lo cual supondria un trato especial a los consumidores particularmente vulnerables y la
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atencion especial a aquellos consumidores que experimentan un particular grado de asimetria y,

por tanto, de vulnerabilidad.

La autoridad administrativa nacional no enfatiza, sin embargo, la conducta del empresario
o proveedor como si ocurre en una serie de documentos de autoridades regulatorias sectoriales. “A
vulnerable customer is someone who, due to their personal circumstances, is especially susceptible
to harm, particularly when a firm is not acting with appropriate levels of care (Comision de la
Conducta Financiera del Reino Unido, 2021), de modo de enfatizar como la falta de cuidado o

informacion puede incrementar la situacion de vulnerabilidad o debilidad.

En la misma linea, al referirse a las practicas comerciales o actividad de los proveedores,
pero agregando ademas la complejidad de algunos productos o servicios, el regulador australiano
ha indicado que “if a market is complex a consumer may be unsure how to navigate the purchasing
process or contracts, may not understand what they are purchasing or who they are purchasing it
from”, agregando luego que “business practices can worsen power and information imbalances
which, in the worst cases, may lead to breaches of the law” (Comision Australina de Competencia

y Consumo, 2021).

Para concluir este analisis, es relevante mencionar el Articulo 50 H de la Ley de Proteccion
de los Derechos de los Consumidores (LPDC), que introduce el concepto de carga dindmica de la
prueba. Esta disposicion faculta al juez a considerar la disponibilidad y facilidad probatoria de cada
parte en el litigio al distribuir la carga de la prueba. En este contexto, la consideracion de las partes
(consumidores) que presentan algin grado de vulnerabilidad agravada adquiere especial

importancia en la aplicacion de este principio.

La carencia de un concepto legal o administrativo, sin embargo, no implica que en el marco
regulatorio nacional los consumidores vulnerables o con vulnerabilidad agravada carezcan de
proteccion, pues la propia Circular ya citada indica algunas acciones que el proveedor debe arbitrar
respecto de un consumidor con estas caracteristicas, tales como la exigencia de competencia técnica
segun el articulo 23 de la LPC, la obligacion de proporcionar informacion clara y oportuna, la
adaptacion de la publicidad respetando los derechos fundamentales, y el articulo 24 de la LPC en
cuanto a la fijacion de sanciones econdmicas, incorporando como factor agravante el menoscabo
de la integridad fisica, psicoldgica o la dignidad de los usuarios, teniendo algunas de ellas el

caracter de preventivas y otras de a posteriori (Delgado, 2024).
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La ausencia de un concepto legal o administrativo no implica que los consumidores
vulnerables o con vulnerabilidad agravada puedan cuidar de proteccion en el ordenamiento juridico
chileno. La Circular mencionada anteriormente senala diversas acciones que los proveedores deben
implementar respecto a estos consumidores. Estos incluyen el deber de profesionalidad consagrado
en el articulo 23 de la Ley de Proteccion al Consumidor (LPC), la obligacién de proporcionar
informacion veraz y oportuna, la adaptacion de la publicidad en conformidad con los principios y

garantias constitucionales, y la consideracion de circunstancias.

Agravantes en la determinacion de multas segun el articulo 24 de la LPC, especialmente si
se ha menoscabado la integridad fisica, psicoldgica y/o la dignidad de los usuarios, algunas de estas
medidas tienen caracter preventivo, mientras que otras de a posteriori (Delgado, 2024). En este
sentido y recogiendo las criticas que el concepto puede recibir en su regulacion tanto en la Union
Europea como en Espafia, seria deseable que la legislacion chilena se defina en su articulo 1 a los
consumidores y usuarios vulnerables, mediante una definicion de caracter general y sin perjuicio
de las regulaciones sectoriales, en los términos sefialados por la doctrina espafiola y las criticas por

ella formuladas a su propio concepto (Marin, 2021; Palazon, 2013).

Marin (2021) sostiene la condicién de consumidor vulnerable Ginicamente corresponde a
individuos en su caracter personal (no juridico), cuya caracteristica distintiva no es la incapacidad
de ejercer sus derechos, sino la imposibilidad de hacerlo en igualdad de condiciones. El autor
enfatiza que no es necesario que el consumidor esté completamente impedido de ejercer sus
derechos, sino que no pueda hacerlo de la misma manera que alguien no afectado por una situaciéon
especial de subordinacion, indefension o desproteccion. Marin agrega que la figura del consumidor
vulnerable se configura frente al consumidor estandar, quien opera sin las limitaciones derivadas

de dicha condicion de desproteccion.”

El concepto es amplio, y segun el autor citado anteriormente, puede abarcar cualquier
circunstancia imaginable, lo cual podria ser una decision acertada o no por parte del legislador.
Esta amplitud confiere al concepto un caracter dindmico, permitiendo que una persona considerada
consumidor vulnerable en un momento dado pueda dejar de serlo al dia siguiente debido a cambios

en sus circunstancias personales o en su entorno de consumo.
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Esta extension amplia también ha sido recogida desde otras disciplinas afines en materia de
consumo. Es asi como desde la psicologia del cosnumo se propone que la vulnerabilidad de un
consumidor es posible de sder definida “as a state in which consumers are subject to harm because
their access to and control over resources are restricted in ways that significantly inhibit their ability

to function in the Marketplace” (Hilla y Sharma, 2020).

La referida interpretacion se refuerza con la frase "respeto de relaciones concretas de
consumo", que sugiere que una persona puede ser considerada consumidor vulnerable en una
relacién de consumo especifica, pero no en otra. Asi, la condicion de vulnerable esta determinada
por la naturaleza de la relacion de consumo, la cual, a su vez, se define por su origen contractual.

Sin embargo, las certezas y consensos parecen terminar aqui.

Surge una primera interrogante, aparentemente trivial: ;solo quién es consumidor puede ser
considerado consumidor vulnerable? Al respecto, Marin (2021) argumenta que el consumidor
vulnerable es una "subcategoria" de consumidor. Luego viene la critica de la amplitud
(imprecision) del concepto introducido y, por tanto, el hecho de que en realidad no existe uno sino

varios conceptos de consumidor vulnerable.

Marin (2021) sefiala que el propio concepto de consumidor parece tener mas de una
acepcion. La definicion del 3.1 claramente alude al requisito de un contrato entre consumidor y
proveedor para calificar al primero de tal y estar ante un acto de consumo. No obstante, tal como
también lo ha planteado la doctrina nacional respecto de la legislacion chilena, asi como se hablar
de un consumidor concreto (acto de consumo) también se puede hablar de un consumidor abstracto
respecto de aspectos tales como la publicidad o la seguridad en el consumo, derechos irrenunciables
y que no requeririan para su reconocimiento y tutela la existencia de un acto de consumo previo

(Isler, 2014).

En el &mbito de la Unidén Europea, la jurisprudencia comunitaria ha configurado la figura
del consumidor estandar, caracterizado como un individuo suficientemente informado, con un nivel
de atencion y perspicacia razonables. Sin embargo, para disntinguir ambos, conceptos, el Tribunal
de Justicia de la Unién Europea ha sefialado que “‘el parametro del consumidor vulnerable operara
cuando la existencia del contrato en cualquiera de sus fases, incluidos los actos pertenecientes a la
fase de formacion, afecten a un grupo de consumidores que se encuentren alejados del parametro

del consumidor medio por sus caracteristicas personales o coyunturales” (Argelich, 2023).
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La doctrina ha propuesto una categorizaciéon que diferencia al consumidor auténomo,
equiparable al consumidor estdndar, y al consumidor vulnerable. Esta distincion persigue graduar
la tutela juridica: al consumidor auténomo se le asegura el ejercicio pleno de sus derechos, mientras
que, al vulnerable, visto como quien enfrenta limitaciones estructurales en el marco de las

dinamicas de consumo imperantes, se le destinarian medidas redistributivas.

Sin embargo, este enfoque ha recibido objeciones por la ambigiiedad en los pardmetros para
clasificar a un consumidor en una u otra categoria, lo que podria resultar en situaciones injustas.
Como respuesta, se ha propuesto que el Derecho de Consumo incorpore directamente mecanismos
de justicia distributiva que aseguren el acceso a bienes y servicios basicos a los consumidores mas
vulnerables (Calahorrano, 2021). Respecto del concepto de consumidor vulnerable y con las
criticas que mas adelante se realizaran, es posible identificar al menos tres conceptos de
consumidor y que es posible (0 no) integrar uno dentro de otros: consumidor, consumidor medio y

consumidor vulnerable o con vulnerabilidad agravada.

Para comprender el origen del concepto de consumidor hipervulnerable, o como se prefiera
denominarlo, consumidor con vulnerabilidad agravada, es fundamental examinar la evolucion del
propio concepto de consumidor, especialmente en el contexto normativo y jurisprudencial de la
Unién Europea, a sabiendas, sin embargo, de que no existe un unico concepto sobre el mismo. Tal
como lo plantea un estrudio realizado por la Comision Europea existe una amplia gama de
definiciones, pero ellas suelen agruparse en dos grandes categorias, a saber: “definitions focusing
on personal characteristics of the consumer; and broader definitions taking into account the overall
situation in which the consumers find themselves” (Comision Europea, 2016, p. 42). Sin embargo
y como el mismo estudio citado lo plantea, los factores determinantes de la vulnerabilidad pueden
ser internos o externos, temporales o permanentes, diversidad que explica la dificultad de un

concepto Unico.

Este concepto, como se detallara mas adelante, ha experimentado una transicion desde una
concepcion conocida como "class-based" hacia una concepcion denominada '"state-based",
evolucion de la que da cuenta precisamente el estudio citado en el parrafo anterior. El concepto es,
por tanto, un concepto de caracter dindmico y apunta mas bien a un espectro que a un estado
binario: “more recent definitions of consumer vulnerability is the fact that it is a dynamic concept...
which would help show that vulnerability does not have to be enduring and can arise from a

combination of factors” (Comision Europea, 2016, p. 44). Esta evolucion también se ha reflejado,
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al menos parcialmente, en el concepto de consumidor vulnerable, particularmente con su

introduccion en la legislacion espafiola, a pesar de las criticas que se puedan formular al respecto.

Se trata, como se vera, de pasar desde las caracteristicas personales del sujeto que lo califica
como consumidor a las caracteristicas del acto que lo vincula a un proveedor o empresario, como
elemento determinante para saber si se esta o no frente a un acto de consumo y a un consumidor.
Como se ha anticipado, algo semejante ha sucedido en materia de consumidores con vulnerabilidad
agravada, donde inicialmente las caracteristicas personales de un grupo de sujetos (clase) era lo
que hacia surgir vulnerabilidad para luego ir mutando, a lo menos, en un modelo mixto en que
existen algunos grupos o clases intrinsecamente vulnerables, pero donde otros elementos
circunstanciales pueden determinarlo hasta llegar a la idea actual de que cualquiera, con la
concurrencia de ciertos factores, puede ser (no permanentemente y en un momento determinado)
un consumidor vulnerable. Tales dificultades se ven exacerbadas por caracteristicas personales y,
especialmente en el ambito digital, respecto del cual se ha sefialado que “the digital sphere as a

systematic vulnerability” (Riefa, 2020).

Quizas en este punto, es necesario primero partir afirmando que no existe un Unico
consumidor en la Unidon Europea, siendo, por tanto, un concepto que varia de una normativa
comunitaria a otra y en base al objetivo de cada una de ellas. Sin perjuicio de lo anterior, es posible
extraer de las diversas conceptualizaciones algunos elementos comunes y minimos con los cuales
es posible construir un concepto a partir de un individuo que actua en su esfera personal, es decir,

que realiza actos desvinculados de su actividad empresarial, comercial o profesional.

Los elementos fundamentales del concepto se pueden resumir en dos aspectos principales:
primero, que el sujeto sea un individuo en el desarrollo de su faceta personal; y segundo, que realice

actos fuera del ambito de su actividad econdmica o laboral.

En relacion con el primer componente, la legislacion y jurisprudencia de la Union Europea
ha mantenido una posicion constante al considerar consumidores inicamente a las personas fisicas.
No obstante, diversas Directivas han otorgado a los estados miembros de la Unidn la facultad de
ampliar el concepto para incluir a otros sujetos que no se ajustan a la definicidén original de

consumidor, sean estas personas naturales (fisicas) o juridicas (Evangelio, 2024).
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El ordenamiento juridico espafiol optd por extender el concepto de consumidor a otros
sujetos como lo son las personas juridicas e incluso organizaciones carentes de personalidad
juridica, siempre que actlien sin fines de lucro. Es relevante indicar en este punto que lo anterior
no aplica a las personas consumidoras vulnerables establecidas en el mismo articulo 3 de la ley

espanola y quienes solo pueden ser personas fisicas o naturales.

En cuanto al segundo de los elementos antes referidos, esto es, que el sujeto en cuestion
actue al margen de una actividad profesional o empresarial, el criterio determinante del Tribunal
de Justicia de la Union Europea es que hay que analizar el papel del consumidor en un contrato
especifico, considerando su naturaleza y finalidad, en lugar de su situacion personal, ya que una
misma persona puede ser consumidora en algunas operaciones y operadora econdmica en otras
(Evangelio, 2024). El Tribunal recoge, de este modo, lo que se ha denominado una interpretacion

restrictiva y objetiva del concepto de consumidor.

Segtin Evangelio (2024), la condicion de consumidor no es un status permanente, sino que
depende de como actia el individuo en un contrato especifico. Es relevante notar que
caracterizacion podria aplicarse posteriormente al concepto de consumidor vulnerable o con
vulnerabilidad agravada. En este caso, el modo, tiempo y circunstancias en que el sujeto opere
determinaran si se le considera como tal tipo de consumidor. Sin embargo, existen excepciones
para ciertas categorias particulares de sujetos o de operaciones y negocios, como es el caso de

menores, adultos mayores, o en relacion con servicios o productos financieros.

Esta interpretacion es crucial para el concepto de consumidor, ya que implica que tal calidad
es independiente de los conocimientos que el sujeto pueda poseer. Esto se ha reflejado en la
jurisprudencia del TJUE, como en el "Caso Costea" (Tribunal de Justicia de la Unién Europea
[TJUE], 2015), donde un abogado fue considerado consumidor al contratar un crédito hipotecario.
Evangelio (2024) enfatiza que el criterio determinante radica en que el acto se realice fuera del
ambito de su ejercicio profesional. Al retomar los fundamentos del Derecho del Consumidor,
particularmente el desequilibrio de poderes negociadores y la asimetria de la informacion, esta
evolucion jurisprudencial puede resultar inicialmente sorprendente. Se evidencia que no se trata
del consumidor aisladamente y con sus caracteristicas individuales, sino en un contexto negocial

especifico y con un proposito determinado.



Juan Eduardo Fernandez San Martin 33

Tal como se ha sefalado por parte de alguna doctrina esto podria, por un lado, poner en tela
de juicio el fundamento del Derecho del Consumidor basado en la asimetria de informacion e
incluso en el desequilibrio de los poderes negociadores, por un lado, y, por el otro, el de acercarse
al concepto de cliente que cubriera a todos aquellos que se encontraran en una situacion de
debilidad, fueran o no personas juridicas, se encontraran o no en el ambito de su actividad

profesional o comercial.

Ha sido precisamente este el camino seguido en parte por la legislacion chilena al definir al
consumidor como una persona natural o juridica, respecto de quien prima el caracter de destinatario
final de los bienes o servicios, y al tratar como consumidores (sin serlo) a las micro y pequefias

empresas de acuerdo con lo establecido por el Estatuto de Empresas de Menor Tamaio.

Este mismo andlisis debe realizarse respecto de una operacion futura o respecto de los
contractos de tracto sucesivo, los que pueden iniciarse con un caracter y en algin momento de su
devenir pasar a otro. En este punto parece interesante hacer una especial referencia a lo que la
jurisprudencia europea ha dicho en materia de animo de lucro por parte del presunto consumidor y

a la cuantia del negocio juridico econdomico realizado.

El Tribunal de Justicia de la Union Europea (TJUE) ha establecido, a través de casos
emblematicos como Petruchovd (Tribunal de Justicia de la Unién Europea [TJUE], 2019),
Reliantco (TJUE, 2020a) y AB y BB (TJUE, 2020b), que la existencia de tal &nimo no es Obice
para considerar al sujeto como consumidor, como tampoco lo es la cuantia de las operaciones
realizadas, sean estas especulativas (contratos financieros de diferencias) o de juegos de azar en

linea.

La evolucion del concepto, como se puede observar, al menos en la jurisprudencia de la
Union Europea, parece reafirmar lo indicado en el apartado anterior en el sentido de pasar de una
relacioén de consumo de clase (subjetiva) a una relacion de consumo de estado (objetiva), en la cual

lo determinante es la operacion y su propoésito.

Lo interesante es saber como tal evolucion del concepto del consumidor puede impactar (o
no) en el concepto de consumidor vulnerable, creando una nueva categoria y aportando (o no)
criterios diversos para su construccion por la vulnerabilidad agravada que lo caracteriza, sea en

términos generales o en relacion a un bien, servicio o mercado determinado. Es asi como, por
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ejemplo, en Irlanda, respecto de los productos y servicios financieros y enfatizando una idea ya
planteada anteriormente se indica que “vulnerability is not always a static, innate or permanent
characteristic of a person. It includes any condition, characteristic or circumstance that makes a
person more likely to suffer poor outcomes, particularly if firms do not act with the appropriate

degree of care.

These conditions can arise because of health issues, life events or lack of capability” (Banco
Central de Irlanda, 2025). En este ultimo documento y para complejidad de una definicion univoca,
se puede advertir que el concepto no solo es dindmico, sino que ademas depende de caracteristicas
del consumidor y del bien o servicio y, ademads, del comportamiento del proveedor o empresario,

sobre todo en el ambito de la informacion (o carencia de ella).
Conclusion

De lo expuesto en los diversos apartados del presente articulo se puede concluir que el
desequilibrio de poderes negociadores y la asimetria entre consumidores y proveedores,
fundamento tradicional del Derecho del Consumo, es el primer motivo de intervencion de esta rama
del Derecho, pero no la tnica. La sola entrega de informacion a los consumidores no es suficiente
mecanismo tutelar y estos no se ajustan necesariamente a un paradigma neoliberal de sujetos
racionales y libres en sus procesos decisorios, generando desafios especificos para la categoria de
los consumidores vulnerables. Lo anterior se agudiza en determinados mercados dada las
complejidades de su funcionamiento y las caracteristicas de los bienes y servicios transados en

ellos.

Adicionalmente, es posible concluir también que la derivacion desde el Derecho Civil al
Derecho del Consumidor ha sido clave para la conformacion de esta disciplina juridica, pero en la
actualidad la relacion entre ambos debe ser revisada. Se propone a este respecto una integracion
parcial entre ambos, con un cuerpo normativo que contenga los principios generales que sirvan de
base al Derecho del Consumidor y este tratado en un codigo o en una ley general, sin perjuicio de
la existencia de normativas sectoriales o especificas. Es en dichos principios (v. gr. tuela de parte
débil o vulnerabilidad) y en algunas de estas normativas especificas donde se pueden encontrar,
ademas, el tratamiento de la situacion de una o mdas categoria de sujetos con vulnerabilidad

agravada.
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Es posible afirmar que se establece una relacion de generalidad a particularidad tanto en la
relacion de consumidor con la de consumidor medio como en la de consumidor con la de
consumidor vulnerable o con vulnerabilidad agravada. Sin embargo, las limitaciones del concepto
“ideal” de consumidor medio configurado por la jurisprudencia de la Unién Europea (heredero de
la nocepcion neoclasica) parecen quedar en evidencia en la actualidad y hacen necesario -sin
desestimarlo completamente- recurrir al segundo de ellos en el marco de nuevas realidades, las
cuales son también cambiantes si se considera el transito de un concepto class- based a uno state-

based o, al menos, a una combinacion de ambos.

Del analisis y discusion realizado es posible colegir que el desarrollo del estatuto juridico
del consumidor en situacion de hipervulnerabilidad ha surgido de la idea de colectivos cuyos
integrantes se encuentran en una situacion particularmente desmedrada y que requiere proteccion.
Es asi como inicialmente lo han reguilado los diversos Derechos, pero atin con resultados parciales.
Demostracion de ellos son los ordenamientos de Chile y de Espafia. En el primero de ellos atin no
se ha logrado concebir un concepto legal de tal tipo de consumidor y, por tanto, menos aun una
regulacion organica del instituto, en tanto en Espana si bien se ha introducido un concepto con
vocacion de general (persona consumidora vulnerable) su cardcter no es general ni su regulacion

es genérica, pese a los criterios que al respecto se ofrecen.

Finalmente, podemos afirmar que el concepto de consumidor con vulnerabilidad agravada
o de consumidor vulnerable es un concepto multifactorial y dinamico, que requiere la construccion
de diversos criterios que lo permiten construir, pero que requiere, en definitiva, de un andlisis caso
a caso. Todos pueden, en determinadas circunstancias, llegar a ser consumidores vulnerables, sin
perjuicio de ciertos factores de base que complejizan la situacidon para algunos colectivos y para
algunos sujetos. Es por lo tanto posible recurrir a un concepto base o minimo de consumidor con
vulnerabilidad agravada, construido sobre criterios comunes y en base a los cuales normativas
sectoriales o especificas puedan recoger otras situaciones, dado el caracter eminentemente

dinamico no solo del concepto sino también de las realidades que regula.

El desafio siguiente parecer ser, por tanto, verificar la conveniencia y mérito de construir
un concepto de consumidor con vulnerabilidad agravada, de generar los factores para su
construccion y comprension y/o recoger los adecuados principios de tutela, tanto a nivel

constitucional (en el caso de Chile) como legal.
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