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Resumen (Abstract)

Este trabajo examina el impacto de la era digital en el Derecho de Contratos, centrandose
en los desafios de accesibilidad y comprension en contratos comerciales. Se analizan riesgos
asociados a la contrataciéon masiva y la distancia entre las partes, destacando clausulas abusivas. Se
propone el Legal Design como solucion, resaltando su funcién en la obligacién de informaciéon de
proveedores de servicios digitales, con aplicabilidad interdisciplinaria y ejemplos practicos. Este
enfoque se presenta como recurso opcional respaldado por recomendaciones e imperativos legales.
La investigacion profundiza la comprension de la interseccion entre digitalizacién y proteccion del
consumidor, ofreciendo enfoques practicos y propuestas legislativas inspiradas en la aplicacion del

Legal Design para mejorar la comprension y promover relaciones contractuales éticas.

Palabras claves:

Legal Design, Contrato Adhesion, Consumidor, Servicios Digitales, Deber de informacion.



I. Introduccion

Hoy en dia la realidad nacional se ve completamente superada por el proceso de
digitalizacion y los efectos de la masividad de la contratacion digital. En dicho contexto, se presenta
un importante desafio ya sea, para los oferentes como para la labor legislativa, siendo quizas uno
de los mas relevantes la necesidad de garantizar el principio de buena fe que rige el derecho de

contratos.

De lo anterior, el presente estudio se centra especificamente en la materializacion de este
principio, mediante el cumplimiento de la obligaciéon de dar informacion de los oferentes en los
Términos y Condiciones de servicios digitales. Sin embargo, dicho objetivo, no se completa
unicamente con transparentar la informacion, por lo que defendemos el hecho que la informaciéon

entregada “debe ser entendida” por los consumidores que contratan.

De lo anterior surge la siguiente interrogante: ¢es posible lograr una contratacién digital

realmente informada?

Ante ello, reconociendo las principales problematicas relacionadas, es decir, la masividad
de las relaciones, las nuevas terminologias y la distorsién del comportamiento de los consumidores;
afirmamos que si es posible lograr una contratacién informada. Ello pues si bien la era digital
apareja riesgos, de esta misma surgen las soluciones, de las cuales destacamos por su sencillez e
innovacion el Legal Design. Mediante este, se logra garantizar plenamente el principio de buena

fe, en lo que respecta a su manifestacion en la obligacion de dar informacion.

En definitiva, resulta totalmente necesario legislar sobre el Legal Design, y de esta forma
garantizar que la informacién sea completa, accesible y entendible sin mayores esfuerzos y
conocimientos previos. reduciendo asi la distancia entre oferentes y consumidores en servicios

digitales.
Para efectos de abordar el asunto, el presente articulo se estructurara como se sigue.

Primero, se abordan cuestiones preliminares, apartado en el cual se desarrolla de forma
general el panorama digital y su incidencia en el derecho de contratos, los desafios de la
digitalizacién, los mecanismos para estos, y el desarrollo general de uno de ellos. En segundo lugar,
se especifica puntualmente los motivos de los cuales se desprende la dificultad de entendimiento
de los consumidores abordado desde distintos topicos. En tercer lugar, se describe al legal design

como un mecanismo para solucionar dichas dificultades y garantizar el principio de buena fe. En



cuarto lugar, se desarrolla su aplicabilidad en la realidad nacional analizando de forma hipotetica

su posible eficacia. Y, por dltimo, se abordan las conclusiones resultantes de este trabajo.

II. Cuestiones Preliminares

1. Era digital: derecho de contratos y digitalizacion.

Es indiscutible que gracias a los avances tecnologicos y electronicos de las dltimas
décadas se ha gestado una sociedad interconectada la cual, con su desarrollo y masificacién, ha
cambiado el eje de relaciones entre individuos. Asimismo, ha dado origen a un desarrollo del
comercio que, debido a la constante emision y recepcion de enormes cantidades de informacion,
ha ocasionado una reconfiguracién en la estructura de numerosos mercados y sectores
productivos. Estos se han visto revolucionados dado que la generaciéon de datos y su recoleccion,
ha servido para aumentar la eficiencia de la produccién y la distribuciéon de bienes y servicios.
Ademas, estos avances han traido innovacién en areas anteriormente no explotadas, disefiando asi
nuevos modelos de negocio. Sin embargo, la creacién de estos nuevos espacios tiene aparejada la

necesidad de establecer un sistema de proteccion de los derechos de estos nuevos consumidores.

Un punto por analizar es que, si bien la innovacioén y digitalizaciéon de los servicios
tecnologicos los simplifica a nivel funcional (perspectiva del usuario), al mismo tiempo las
complejiza en un nivel técnico (desde el punto de vista del desarrollador), lo que ineludiblemente
impacta directamente en las nociones de derecho contractual. Esto, debido a que, en palabras de
Arroyo y Schulze (2021) “la transformacion del Derecho contractual como consecuencia del impacto de
la digitalizacion |...] por consiguiente, seiialan elementos o piezas que son la base de una nueva terminologia
Y permiten construir un sistema nuevo de Derecho contractual”, por lo que se plantea la necesidad de
transformar la nocién tradicional de los contratos mediante la incorporacién de las nuevas

terminologias propias de la era digital.

Esta necesidad esta reflejada en los contratos de adhesion que vinculan a los usuarios con
los prestadores de servicios, es decir, por medio de la aceptacién de extensos y complicados
“Términos y Condiciones” que rara vez son leidos, y cuando lo son, es cuestionable que sean
entendidos por los usuarios. En ellos se utilizan terminologfas, tanto técnicas de dicha area digital
como juridicas, requiriendo de conocimientos previos mayores a los requeridos en un contrato

tradicional para su cabal comprension.



En definitiva, si bien la digitalizacién nos presenta innumerables beneficios, y tiene el

potencial para mejorar la eficiencia de las relaciones contractuales, contempla en igual proporcion

esafios importantes a superar en relacion a la fuente que los genera (los contratos) y a quiénes se
desafios 1 tant r relacion a la fuent los g 1 tratos) y a qui

ven afectados (los consumidores), por lo que es posible identificar dos grandes problematicas:

Primero, reforzar “su coberencia frente a los desafios digitales” (Arroyo y Schulze, 2021, p.10),
compatibilizando el sistema legal y sus normativas tradicionales sobre contratos a las nuevas
necesidades que se desprenden de la contratacion digital, es decir, el ordenamiento juridico debe

transformarse con el objeto de lograr un sistema legal armonioso.

Segundo, tener presente que, si bien en las relaciones comerciales el consumidor es la parte
mas débil de la relacién contractual, con la digitalizacion esta situacion se acrecenta, pues la brecha
de conocimiento técnico se hace mayor, y los consumidores, que al realizar un analisis de los costos
de oportunidad sélo consideran recibir el producto final, ignoran la posibilidad de que se produzca
algiin abuso derivado de la aceptacion a un contrato de adhesion. Lo anterior, se debe a que no
fue comprendido, en vistas de que el consumidor independiente de que intente informarse
responsablemente, el esfuerzo que ejerza en dicha tarea es superior al beneficio por el cual ha
contratado, dado que es de toda légica pensar que para entender un contrato se requiere de niveles

de alfabetizacién superior al promedio (cierto conocimiento especial de tipo legal y técnico).

Por tanto, surge la necesidad de establecer medios para mitigar estos riesgos, los cuales
tengan por objeto empoderar a los consumidores y que, de esta forma, estos tengan las
herramientas para defenderse ante eventuales abusos presentes en los “T'érminos y Condiciones”

de servicios digitales o aplicaciones.

2. Mecanismos para evitar los riesgos de la era digital paralos consumidores: Legal Design

Existen diversos medios para mitigar los riesgos de la era digital contractual, entre los
cuales destacamos tres: (1) legislacion actualmente vigente, (2) legislacion ya planificada a mediano
corto plazo o el establecimiento de una carta de derechos digitales, (3) integracién de la innovacion
tecnologica al derecho de contratos y comercio digital (legal design). Al respecto, es pertinente
hacer presente que no son excluyentes entre si, sino por el contrario, pretendemos que exista
comunicacion entre ellos para asi elaborar una propuesta holistica que aborde multiples frentes, en

pro de empoderar al consumidor digital.



(1) El primer mecanismo es la legislaciéon actualmente vigente, en particular las normas
sobre proteccién de los derechos de los consumidores, consagradas en la ley 19.497 refundida por

el DFL 3.

Destacamos el parrafo 4° del titulo 11, sobte “normas de equidad en las estipulaciones y en el
cumplimiento de los contratos de adhesion”. Esta normativa es posible aplicatla a los casos de abusos
presentes en los Términos y Condiciones, debido a que, segin ha interpretado el SERNAC en la
causa caratulada Servicio nacional del consumidor con Cencosud Retail S.A, poseerian la misma

naturaleza juridica que los Contratos de adhesiéon al menos en un sentido practico (Reveco y

Reveco, 2021).

(2) El medio para mitigar los riesgos es la legislacion ya planificada a mediano corto plazo,
es decir, el establecimiento de una carta de derechos digitales, cuestion que se ha planteado como
una meta como pais al afio 2025. Esto a causa de que “/as fecnologias digitales tienen un impacto transversal
en todas actividades econdmicas y sociales, afectan gran parte de los derechos humanos y la forma de consagrarlos.

Eso requiere de un monitoreo constante en la proteccion de estos derechos” (CEPAL, S.F, P.28).

3) La integracion de la innovacion tecnoldgica al derecho de contratos v comercio digital
y )
de esta forma lograr una “ley visual”, cuestion que en el presente estudio se analizara en torno ala

herramienta del “Lega/ Design”.

Por “Legal Design” se entiende “la aplicacion del diseiio centrado en el ser humano al mundo del
Derecho, para hacer que los sistemas y servicios juridicos estén ms centrados en el ser humano y sean mds ntilizables
y satisfactorios” (Hagan, s.f). Asimismo, es necesario precisar que la voz “disefio” ha de ser entendida
como “hacer las cosas intuitivas, atractivas, valiosas y queridas por las personas que las ntilizan” (Hagan, s.f);
y, en consiguiente, nuestro objetivo en este estudio es verificar la factibilidad y beneficios de su
instrumentalizaciéon en los Contratos de adhesion, puntualmente en los Términos y Condiciones
de servicios digitales. De esta forma, se pretende generar un mecanismo de prevencion ética que
al mismo tiempo materialice el principio de buena fe y su expresion en el derecho de informacion

de los consumidores.

2.1. Ambitos de aplicacién: Interdisciplinariedad

En una bisqueda de mejorar el sistema legal desde distintos frentes, el Legal Design se
yergue como una practica interdisciplinaria y proactiva de aproximacion al derecho para combatir
problemas de comprension, el cual tiene como objeto principal hacer al derecho en cualquiera de

sus manifestaciones mas entendible para las personas comunes y corrientes, redisefiando su
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contenido, lenguaje y formato de presentacion (Raffin et al, 2022). Abarca diferentes areas,
cubriendo no solamente informacién legal y documentos, sino que también servicios legales,
procesos y sistemas (Corrales, Fenwick y Haapio), pudiendo aplicarse tanto al ambito puiblico

como privado.

2.2. Aplicaciones practicas en diversas areas del derecho

Tomando en consideracion el avance tecnoldgico, y los problemas de accesibilidad para
los usuarios que esto ha generado, el Lega/ Design y su interdisciplinariedad ha dado paso a un nuevo
formato de prestacion de servicios (mayormente) digitales, mejorando la experiencia y uso de
plataformas desde la 6ptica de los consumidores. En este contexto, es fundamental examinar y
ejemplificar cémo esta rama emergente del derecho se ha implementado alrededor del mundo en
diversos ambitos legales, brindando soluciones innovadoras ante los desafios contemporaneos

emergentes.

2.2.1. Unién Europea: General Data Protection Regulation (GDPR)

El Reglamento General de Proteccion de Datos de la Unién Europea, conocido como
GDPR por sus siglas en inglés, ha incluido dentro de su regulacion “wn nivel adicional de complejidad
al disefio de las politicas de privacidad” (Renaud y Shepherd, 2018, pp.1), esto en el contexto de que los
sitios web requieren que los usuarios "lean y acepten" sus Politicas de Privacidad como requisito
para utilizar sus servicios, practica que comunmente se torna desagradable y agobiante para los

consumidores, ya que los textos suelen ser extensos e incomprensibles, resultando que:

“Los usuarios se sientan abrumados por los Términos y Condiciones (1¢>C’s) y los avisos de privacidad,
debido a que, cada vez que acceden a un sitio web o solicitan un servicio, reciben un aviso que explica los Términos
del Servicio, la Politica de Privacidad y, en el caso de los sitios web, la Politica de Cookies.” (Rauccio, 2019, p.
234)

Ademas, de que estos Avisos de Privacidad al igual que cualquier documento legal, estan
tradicionalmente redactados en un lenguaje técnico disefiado “por abogados para abogados”, por
lo que es extremadamente dificil de entender por personas no especializadas, resultando en que el
leer una politica de privacidad requiera de mucho tiempo, atencién y conocimientos técnicos
llevando a que los usuarios se desanimen a leerla e incluso, cuando deciden hacerlo, no
comprendan realmente el significado de lo que estan leyendo (Rauccio, 2019). De hecho, un
estudio realizado el 2018 por Jonathan A. Obar y Anne Oeldorf-Hirsch en la Revista “Information,

Comunication & Society” de Taylor and Francis Group revelé6 que, de una muestra de 543
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participantes, un 74% aceptan los Términos y Condiciones o la Politica de Privacidad sin leerlos

completamente.

Esta falta de atencién por parte de los usuarios acarrea varias consecuencias. En primer
lugar, reduce la efectividad de las notificaciones de privacidad, lo que significa que los usuarios
pueden no estar plenamente informados sobre como se gestionaran sus datos personales. En
segundo lugar, esta falta de comprension deja a los usuarios vulnerables, ya que podrian llevar a

cabo acciones sin darse cuenta de que estan comprometiendo su privacidad (Renaud y Shepherd,

2018).

En este sentido, el Reglamento General de Proteccion de Datos (GDPR) de la Union
Europea, aborda esta problematica obligando a las empresas y proveedores de servicios web a
explicar este asunto legal de manera clara, promoviendo al I¢ga/ Design como una forma de
resolverla, y asi lograr que las politicas de privacidad sean mas comprensibles y accesibles para el

publico en general (Raffin et al, 2022).

2.2.2. Chile: Gobierno Digital.

El desarrollo de la terminologia “Gobierno digital” en América Latina ha experimentado
un crecimiento exponencial en la dltima década, siendo este impulsado por la necesidad emergente
de “contar con gobiernos en linea en funcion de propiciar un mayor alcance de las politicas diseriadas por las
antoridades locales, en funcion de ejercer una gobernanza favorable a la participacion cindadana” (Rodriguez-
Roman, 2021, p.164). Dadas estas circunstancias, se visualiza la expansion y aplicacion significativa
de las tecnologias de la informacién (TIC) como elementos fundamentales para la modernizacion
y eficiencia del sector gubernamental con un enfoque claro en el mejoramiento de la interaccién

entre los ciudadanos y el sistema, sentando los pilares del Legal Design.

En el caso especifico de Chile, con la promulgacion de la Ley 21.180 de Transformacion
Digital del Estado ha sido protagonista de un aumento gradual considerable en la adopcién de
practicas de Gobierno Digital (pues se espera esté completamente implementada para el afio 2027),
reflejando de este modo una respuesta adaptativa y consciente por parte del pais con las dindmicas
cambiantes tanto a nivel social como global en las cuales estamos inmersos, consolidando una

orientacion tacticamente planificada hacia la modernizacién y eficiencia en la gestién publica.

Se ha materializado la puesta en marcha de la ley 21.180 con un “uso estratégico de la tecnologia,
la digitalizacion de servicios y el redisenio de procesos” (Consejo de Servicios Gobierno de Chile, 2021, p.0),

para asi mejorar la prestacién de los servicios publicos, promover la transparencia y facilitar la
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participacion ciudadana, elementos que convergen en la construcciéon de un gobierno mas

accesible, eficiente y centrado en el ciudadano, para lo cual, se crean:

1. Clave unica: siendo esta “una iniciativa que busca proveer a los cindadanos de una Identidad
Electrinica Unica (RUN y contraseiia) para la realizacion de tramites en linea del Estado.” (Portal
ciudadano ClaveUnica, s. f))

2. FirmaGob: consiste en la “Firma Electronica Avanzada para funcionarios del Estado, es decir, es
un conjunto de herramientas tecnoligicas disponibles para que las instituciones priblicas puedan
antogestionar la emision y gestion de certificados para sus propias antoridades o funcionarios”
(Firma.Gob, s. f.)

3. Registro Nacional de Tramites (RNT): “es la ndmina oficial de tramites de las instituciones del

gobierno central (217 instituciones), que permite disponer de informacion agregada y comparable para tomar
decisiones estratégicas en materias de inversion, simplificacion, eliminacion y digitalizacion de tramites.”
(Registro Nacional de Tramites, s. f.)

4. Plataforma Integrada de Servicios Electrénicos del Estado (Pisee): es ‘“un medio de

comunicacion de informacion entre los rganos y servicios de la administracion del Estado. Esta Plataforma
actiia como un punto de conexion [...] siendo ésta quien redirige la comunicacion a los diferentes servicios
piiblicos, solicitando, derivando, recibiendo informacion y/o entregandola a quienes corvesponda”

(Presidencia de la Republica Unidad de Asesorfa Juridica, 2010)

La implementacion de la ley y sus mecanismos presentan un avance de un 89% en cuanto
a Tramites Digitales en el Gobierno Central (Gob.Digital, s.f) promoviendo la accesibilidad y la
eficiencia en la interaccion entre el Estado y la ciudadania, al contemplar la posibilidad de acceder
de forma sencilla los tramites y servicios gubernamentales y poder llevatlos a cabo a través de

medios digitales.

En este contexto, concretamente estas plataformas estan disefiadas contemplando una serie
de estrategias que abordan directamente los desafios tradicionales asociados a la complejidad en
los documentos legales enfocadas en mejorar la interaccién del ciudadano con el sistema, lo que

se alinea con los principios fundamentales del Legal Design, a saber:

“1.Onboarding: Esta aynda busca dar la bienvenida y explicar de manera mny resumida los principales
pasos para usar un servicio digital o una nueva funcionalidad. Generalmente se incorpora en la pantalla de inicio y

se activa s6lo en el primer uso del usnario.



2 Atencion Asistida: Habilitar un medio dentro del mismo servicio digital a través del cual las personas

se puedan comunicar con la institucion en caso de no haber logrado su objetivo o haber tenido alguna dificultad en el

proceso

3. Tooltip: Herramienta de aynda visual que se utiliza para entregar informacion adicional al usnario en

la forma de pequerios recuadros explicativos que aparecen al posicionar el cursor sobre un elemento de la pantalla.

4. Apoyos Grificos: Uso de iconos, infografias y de confirmaciones visuales de avance y término de los

procesos, facilitan el entendiniento del servicio y entregan seguridad al usnario sobre su uso.

5.Glosario: Incorporar definiciones de términos técnicos o juridicos en lenguaje cindadano, permite facilitar

la comprension del proceso por parte de las personas.

6. Tutoriales: En forma de capsulas breves de video permiten orientar al usnario con respecto a las

caracteristicas y funciones mds importantes de un servicio o producto digital.

7 Navegacion Guiada Aynda al usuario a acceder a cada paso del servicio digital con el objetivo de

orientarlo en cada etapa del proceso.” (Consejo de Servicios Gobierno de Chile, 2021, p.31).

Siendo estos los elementos o herramientas utilizadas en la implementaciéon de las

plataformas digitales legales facilitando la interaccion del usuario o ciudadano.

2.2.3. “Street Vendor Proyect” Nueva York.

Un ejemplo pionero en cuanto a la aplicacion del Legal Design surge en el afio 2009 en la
ciudad de Nueva York, donde se estimaba una cifra de mas de 10.000 vendedores ambulantes de
distintos origenes (Street Vendor Guide, 2009), los cuales en multiples oportunidades eran
multados con grandes cifras de dinero por infracciones intrascendentales, como “/a posicion fisica de
los carritos y mesas de los vendedores, los cuales deben estar a ciertas distancias de las aceras, los cruces peatonales y

las puertas de edificios” (Chang, 2009) o por no exhibir su licencia de manera evidente.

En vistas de lo antetior, es que el "Street Vendor Project” (Proyecto Vendedor Ambulante)
surge como una iniciativa colaborativa liderada por la disefiadora Candy Chang en conjunto con
el grupo Center for Urban Pedagogy, que emplea el legal design como una herramienta para
abordar la complejidad del reglamento legal que regia a los vendedores ambulantes en la ciudad de
Nueva York, y asi protegerlos de caer inadvertidamente en desacato a la ley, dado que estos no

tenfan pleno conocimiento de sus derechos y deberes (Street Vendor Guide, 2009.).
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El resultado de esta labor pionera fue una gufa ilustrada que no solo abordaba las reglas
mas frecuentemente infringidas desde un enfoque visual y explicativo, sino que ademas se
proporcionaba la informacion crucial en diferentes idiomas para garantizar que fuera accesible y
comprensible para un espectro diverso de individuos (siendo asi consecuente con el publico al cual
estaba destinado). De este modo, este proyecto “Zustra de manera destacada las posibilidades que brinda
un buen diseiio a partir de una observacion solida y empatia hacia el usnario, una comunicacion efectiva y la

adaptacion a miiltiples y diversas andiencias” (Berger-Walliser et al., 2017).

Destacando el innegable potencial transformador del disefio legal al servicio de la justicia
social y la proteccion de los derechos de aquellos individuos que podtian estar menos informados

sobre la complejidad de la normativa legal que les afecta.

ITI. ¢A qué se debe los problemas de accesibilidad y comprension de Términos y

Condiciones de los servicios digitales por parte de los consumidores?

1. La masividad de la contratacion y el aumento de la distancia entre las partes. Analisis

desde la 6ptica de los contratos de adhesion.

Producto de innumerables cambios y dinamismo de las sociedades, la humanidad
histéricamente ha sufrido grandes adaptaciones; las transformaciones de produccion y distribucion
de bienes y servicios de las revoluciones industriales de fines de los siglos XVIII y XIX (De la
Maza, 2003), ocasionaron un colapso en el trafico comercial, dada la masificacién de la produccion
que trajo aparejada como consecuencia logica ciertos fenémenos como la masividad de la
contratacion.

Dicha masificaciéon de la produccién y consecuente masividad en la contratacion,
impactaron directamente en un desequilibrio entre las partes contratantes, dado como respuesta
mediata a esta situacion surgio la figura juridica del contrato de adhesion, el cual se entiende como
“aquel cuyas clansulas ban sido propuestas unilateralmente por el proveedor sin que el consumidor, para celebrarlo,
pueda alterar su contenido.” (Ley de Proteccion al Consumidor). Siendo este un medio idéneo para la
comercializacion de bienes y servicios al reducir los costos de transaccion gracias a la aplicacién de
clausulas predispuestas y estandarizadas, pues resulta ilégico creer que los grandes productores, en
respuesta a esta masificacion se dieran el trabajo de realizar un contrato tnico personalizado con
cada uno de sus clientes.

En este sentido, los consumidores motivados por la necesidad del bien o servicio prestado

pot los proveedores adhieren al contenido de estos contratos preestablecidos. Este hecho, es
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posible identificarlo como vulnerabilidad por parte del consumidor que, en palabras de Veiga
(2022), “se traduce en necesidad, en debilidad |..,], en ignorancia, en subordinacion, en dependencia y, ante todo y
sobre todo, frente a una designaldad latente y persistente de poder y capacidad real de negociacion”. Por ello, el
impacto que genera este tipo de contratacion se centra principalmente en las diferencias existentes
en la relaciéon de consumo en cuanto a los contratantes, pues se produce una “asimetria en el poder
negociador en desmedro del consumidor que se presenta como una caracteristica esencial que distingue las relaciones
de consumo de aguellas reguladas por la legislacion civil” (Servicio Nacional del Consumidor [SERNAC],
2021). De esta manera, se distancian las partes, debido a que para el consumidor no es posible
negociar el contenido del contrato, limitindose solo a aceptar o rechazar el producto o servicio
ofrecido.

Ademas, esta brecha, en el contexto tecnologico y electronico coetaneo, “puede hacerse y
evidenciarse mds persistente y cronica en todo lo que es el consumo en linea, desde la misma publicidad en linea como
en aquellos contratos de consumo en linea en los que el vulnerable estd, in potentia, mds expuesto a la indefension y
al desconocimiento del calado exacto de sus obligaciones y deberes” (Veiga, 2022, pp.2)

A ello se afiade que la doctrina durante las ultimas décadas ha convenido en que existe una
diferenciacion en cuanto al formato del contrato de adhesion que apareja distintas dificultades- Ya
sean, fisicos o digitales, en el primer caso, el problema radica en que su contenido sea legible, esto
es, tamafo de la fuente y comprensible en lenguaje; y, en el segundo caso, en cuanto a contratos
digitales “ex e/ entorno electrinico se adiciona otra dificultad, que es el conocimiento por parte del consumidor de la
existencia del contrato mismo, y si tuvo posibilidad de acceso a los términos y condiciones de modo razonable”
(Arcos, 2012).

Esto impacta directamente en el aumento de la distancia entre las partes en detrimento de
los consumidores, lo cual muchas veces es aprovechado por el oferente, siendo ‘“una situacion de
abuso de la empresa en desmedro del consumidor” (SERNAC, 2017) mediante la imposicién de clausulas
abusivas. De este modo, la desigual posicion negocial que se desprende de este tipo de contratacion
es facticamente uno de los pilares fundamentales en los que se basa la proteccion al adherente por
parte del Estado, el cual interviene con el objeto de cautelar los intereses de la parte mas débil de

la relacién contractual e impedir transgresiones a sus derechos.

1.1. Clausulas abusivas en los contratos de adhesion

Se puede entender por clausulas abusivas a “aquellas estipulaciones que producen en el ambito de
los contratos una ruptura de la simetria, equilibrio, ignaldad o equivalencia de las partes del negocio juridico”

(Tapia, 2001). Dichas clausulas, usualmente se caracterizan por:

12



1. Infringir el principio de la buena fe: distanciando al adherente de lo razonablemente
esperado del contrato. Este estandar de conducta implica que el contratante se
comporte de manera leal y honesta a modo de no obrar abusivamente y no defraudar
las legitimas expectativas que subyacen al contrato (Schopf-Olea, 2018, pp. 114-115).

2. Desequilibrio en derechos y obligaciones de las partes: desequilibrar de manera

excesiva el contrato estipulando un mayor numero de beneficios para el predisponente

y trasladando buena parte de los riesgos y de las desventajas para el adherente

(Echeverri, 2011, pp. 128).

En la legislacién nacional no se cuenta con un concepto legal de clausula abusiva como tal.
Esto, segun la historia de la ley 19.4906, con el fin de evitar el riesgo de acotar excesivamente su
caracterizacion. Es por ello que mas bien se opta por un catalogo de circunstancias que permiten
calificar la abusividad de las estipulaciones contenidas en los contratos de adhesion, por lo que se
establecen dos tipos de controles: (1) control de incorporaciéon o formal; y, (2) control de fondo o
contenido,.

(1)EI primer control al cual se hace referencia apunta mas bien al formato de estructura
de la clausula contenida en el contrato refiriéndose al tamafo de letra, idioma y
accesibilidad (articulo 17)

(2)El segundo control aludido, es decir el control de fondo, se centra en el contenido
mismo de las clausulas, clasificando de abusivas a aquellas que se detallan en los
literales del art 16 y sancionandolas con nulidad.

En los contratos en los que se ha detectado una o mas clausulas abusivas, el posterior
tratamiento que da la Ley de proteccién al Consumidor en el articulo 16 A consiste en anular la
clausula en cuestion subsistiendo el contrato, o derechamente si es que la naturaleza del contrato
no lo permite, declarar integramente nulo el contrato. Asi aparece con entera claridad de la norma,
como puede verse a continuacion:

“Declarada la nulidad de una o varias clansulas o estipulaciones de un contrato de adbesion, por aplicacion
de alguna de las normas del articnlo 16, éste subsistira con las restantes clausulas, a menos que por la naturaleza
misma del contrato, o atendida la intencion original de los contratantes, ello no fuere posible. En este siltimo caso, el

Juez deberd declarar nulo, en su integridad, el acto o contrato sobre el que recae la declaracion.”

2. La influencia de multiples factores en el “consumidor” y su decisién de aceptar un

contrato sin haberlo leido o habiendo leido y no entendido su contenido.

El desarrollo de este acapite se desprende del texto titulado “The myth of the privacy paradox’

de Daniel J. Solove (2021) que, si bien no son exactamente el mismo objeto de estudio encuentran
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un punto de conexion en el principio de buena fe, la figura del consumidor y el analisis del “por

qué” de sus decisiones.

Uno de los argumentos que desarrolla, perfectamente puede ser instrumentalizado para
explicar una de las problematicas de los consumidores al contratar por medios digitales, es decir,
explicar la decision de consumidor de aceptar el contenido de un contrato: sin leerlo, o habiendo
leido y no entendido, para concluir a su vez esta puede ser sobrellevada por medio del Legal

Design.

Dicho esto, los tres argumentos desarrollados en el texto enunciado seran aplicados y
comparados a nuestro objeto de estudio, para asi verificar su compatibilidad y relaciéon con la

realidad digital, resultando en:
1) argumento que niega la paradoja:

“la paradoja de la privacidad no existe y que las preferencias individuales no deberian ser el foco para
establecer el valor de la privacidad o para determinar si la regulacion esta justificada” (Solove, 2021, p.18), en
otras palabras, se marca limites entre las nociones de valor y riesgo, al decir que, el comportamiento
en el estudio de la privacidad no tiene que ver con cuanto se valora en “general” la privacidad, sino
que, el comportamiento implica asumir riesgos en contextos “particulares” en los que se puede

afectar la privacidad (Solove, 2021).

Por tanto, atendiendo a la especificidad de este argumento y su intrinseca relacién con el

objeto de estudio de su texto de origen, es que es incompatible con la idea que defendemos, pues
en el caso de ser, se seguiria la siguiente linea logica: los consumidores contratan en medios digitales
sin leer o leyendo y no entendiendo, independiente de los factores que los afecten particularmente
a cada uno, pues cada uno asumio el riesgo de contratar sin leer o sin entender lo que lefa. Es
independiente de cuanto valoren la informacién que se les fue entregada previamente por el
prestador de servicio para contratar, siendo indiferente cuan compleja sea en términos técnicos,

lingtifsticos y juridicos esta informacion.

De esto queda de manifiesto su incompatibilidad al comparatlo con la idea que
defendemos, pues esta argumentacion deja toda la carga en el consumidor, manteniendo la
defectuosa comprension de que, basta con que el proveedor entregue la informacion independiente
de la forma y complejidad que esta posea, y con aun mas importancia, independiente si esta es
entendida. Asi, se mantiene la brecha de informacién y la asimetria de poder entre proveedores y
consumidores, y de esta interpretacién del problema, viene aparejada una regulaciéon en términos

generales ignorando las particularidades de los consumidores.
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2) Argumentos de valoracién del comportamiento:

“el comportamiento es una medida mds precisa de como las personas valoran la privacidad que las actitudes
expresadas” (Solove, 2021, p. 8) extrapolando esta afirmacién a nuestro tema ha de entenderse
como, las personas pueden por si mismas informarse independiente de la complejidad de
lingtiistica y juridicas de los contratos digitales, pues a su vez son libres de educarse antes de
contratar. En definitiva, en su actuar revelan sus preferencias, consecuencialmente cualquier

regulacion legal relacionada a dicho tema ha de reducirse o derogarse (Solove, 2021).

Sin embargo, esta cuestién es totalmente contraria a la idea que defendemos, pues la

argumentacion, se sustenta en la ficcion de que todos los consumidores son completamente
iguales, ignorando la realidad que integra la era digital, en la cual de su masividad se desprende que,
si bien toda persona puede ser consumidor, es evidente que por diversos factores las personas
poseen diversos niveles de conocimientos y aptitudes que despliegan en la realizacién de

conductas, y por tanto, no todos los consumidores serfan iguales.
3) argumento de la distorsion del comportamiento:

“el comportamiento no refleja de manera confiable las preferencias reales de privacidad de las personas |...]
El argumento de la distorsion del comportamiento senala wuna serie de influencias distorsionantes en el
comportamiento de las personas, como sesgos y heuristicas, efectos de encuadre y manipulacion y sesgo del

comportamients” (Solove, 2021, pp. 11-18).

En definitiva, para nuestro objeto de estudio esta serfa la argumentacién mas compatible,

pues al extrapolarla a nuestra investigacién se da cuenta de que, el comportamiento de los
consumidores no puede ser entendido como una métrica precisa para cuantificar cuanto les
importa informarse antes de tomar la decision de contratar, especificamente la de contratar sin leer
o la de contratar sin haber entendido lo leido, esto debido a que aquella decision esta fuertemente

influenciada por multiples factores.

Atendiendo a la realidad nacional se destacan los bajos niveles de alfabetizacién y de
manejo de tecnologias, los cuales son factores que resultan ineludibles al momento de lograr la

comprension basica y general de un contrato de adhesion por servicios digitales. Ademas, existen

otros factores mas especificos que complejizan atin mas el panorama que se trata de ilustrar, como
lo serfan la integracion de terminologias juridicas o tecnoldgicas en dichos contratos, situacion que

condiciona el entender completa y cabalmente un contrato a tener conocimientos previos

especiales, que el comun de la poblacién no suele poseer.
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En consiguiente, la decisiéon de contratar no necesariamente se identifica con la verdadera
preferencia del consumidor, sino que serfa mas un acto de resignacién ante contratos de adhesion

que se constituyen de un complejo contenido.

La dificultad de los consumidores de comprender el contenido de los contratos aludidos
se desprende de la exigencia de cierto nivel de alfabetizacion y su especializacion técnica y juridica,
asi como de la considerable extensiéon que poseen la generalidad de ellos. También, el que se
desarrollan en el entorno digital exigiendo de ciertas aptitudes para desenvolverse en el medio,
entre otras, pues al mismo tiempo ha de vincularse a la diversidad niveles de conocimiento y de

aptitudes que posea cada consumidor.

En consecuencia, esta interpretacion busca establecer una regulacion legal que considere la
multiplicidad de factores que se presentan en la contratacion digital, especialmente los que afectan
a la decision de contratar de los consumidores, teniendo el objetivo de minimizar aquellos factores
que crean la distorsion del comportamiento de los consumidores. Asi, se busca lograr que el
contratar no sea un acto de resignacion, sino que sea una manifestacion de la verdadera preferencia

del consumidor.

A nuestro juicio, dicho objetivo se puede lograr mediante la implementacion del Legal
Design en los contratos de adhesion en medios digitales, mediante la cual se materialice la
obligacion de dar informacion y que a su vez esta sea entendida, en definitiva y en palabras simples.
Se pretende establecer como carga para el prestador de servicios digitales, que estos
adicionalmente, al contrato propiamente tal que se celebra, informen a los consumidores sobre su
contenido mediante informacién presentada de forma simple y acotada, que no exija de
conocimientos especializados previos para su cabal comprensién, y al mismo tiempo no se omitan

los aspectos esenciales del contrato que se celebra, para asi no caer en posibles omisiones y abusos.

Analégicamente hablando, el problema de la multiplicidad de factores en la contratacion
digital es para el Legal Design lo mismo que el minimo comun multiplo para las matematicas, es
decir, una solucién aplicable a la generalidad, pero que a su vez se formé considerando las

particularidades de cada consumidor.

2.1 Factores que afectan las decisiones de los consumidores en particular.

El presente apartado, detalla en particular y prueba la antes argumentada existencia de
multiples factores que incidirfan en las decisiones de los consumidores a contratar. Atendiendo a

la imposibilidad de detallar la inmensa cantidad de sesgos que pueden afectar a un consumidor, se
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ha elegido un par, que a nuestro juicio serfan determinantes en dicha decision, y que reconocemos

en el Legal Design una oportunidad para sobrellevarlos, estos serfan:

2.1.1. Bajos niveles de alfabetizacion (entendimiento semantico) y resolucion de

problemas en entornos tecnolégicos.

La existencia de los dos factores antes enunciados en la realidad nacional queda de
manifiesto mediante los resultados (ANEXO 1) del programa internacional para la evaluacion de
las competencias de los Adultos (PIAAC) de la OCDE (2019), encuesta la cual midi6 las
competencias de las personas de 16 a 65 afos en alfabetizacion, aritmética, y resolucion de

problemas en entornos ricos en tecnologias.

LLa metodologfa del PIAAC, reconoce que la lectoescritura constituye una de las bases para
el desarrollo de habilidades cognitivas orden superior, tales como el razonamiento analitico, y la
comprension de dominios especificos del conocimiento, igualmente, se enaltece su relevancia en
los diversos contextos de la vida (OCDE, 2019). Por consiguiente, reafirmamos su importancia al
ser la “base” para entender “semanticamente” un contrato. Asimismo, es necesario tener presente,
que no basta unicamente con un buen nivel de alfabetizacién, puesto que los contratos son
instrumentos que exigen ciertos conocimientos especiales previos para desentranar su sentido y

significado, vale decir el conocimiento juridico (Hualde, 2019).

Se identifica en la capacidad de gestionar la informacién y resolver problemas en entornos
ricos en tecnologfa una necesidad para sobrellevar la forma en que se esta desarrollando la realidad
en la era digital, debido a que cada vez mas areas de la vida se estan digitalizando (OCDE, 2019).
El comercio no es ajeno a esto, el cual se ha masificado y automatizado producto de ello y se

presentan los contratos de adhesion en el medio digital.

Ahora bien, es menester tener presente que nuestro pais se destacaria por estar entre los
paises con la mayor proporcion de adultos con bajo rendimiento en alfabetizacion, pues como se
da cuenta en el anexo 1, Chile se encuentra significativamente por debajo del promedio de la
OCDE tanto respecto a la alfabetizacién como en la resolucion de problemas en entornos ricos
en tecnologias. En definitiva, es imposible ignorar la existencia de este problema, que a su vez

deviene en lo descrito en el apartado anterior: una contratacion como acto de resignacion.

El problema se reflejaria en que tenemos a consumidores a los cuales ya se les dificulta el
entender el conocimiento general, siendo sometidos a entender un conocimiento especial en el
medio digital (contratos), a los que por razones obvias les resultara ain mas complejo de entender.

Ante ello surgen dos posibles soluciones:
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La primera alternativa, serfa instruir a las personas en dichos conocimientos especiales, sin

embargo, si bien este serfa el escenario al cual se querria acceder, ello es imposible- Esta alternativa,

refleja inicamente un ideal increfblemente complejo de alcanzar, pues el:

“Tiempo, el esfuerzo cognitivo, el gasto de energias mentales y el ejercicio de antocontrol que se invierten en
estudiar informaciones se deja de invertir en otra cosa. Todos estos costes de oportunidad no se tienen en cuenta en la
teoria contractual ortodoxa del Andlisis Econdmico del Derecho, en el gue quedan fuera los factores que mueven a

las personas, sus intereses y los contrapesos a sus esfuerzos” (Hualde, 2019, p. 25).

La segunda alternativa, es adaptar dichos conocimientos especiales a un lenguaje sencillo

transmitido de una forma clara, basado en un estindar minimo y comun a la generalidad de
consumidores.Esta ultima opcidén es evidentemente mas realista, pues perfectamente puede

materializarse sin ejercer esfuerzos desmesurados mediante el Legal Design.

El ejemplo mas esclarecedor de esta situacion lo evidenciamos por la empresa sudafricana
Creative Contracts que se especializa en la creacion de contratos en forma de comics. Esta elaboré
un contrato para una empresa sudafricana de venta de frutas, el cual tenfa por objeto contratar
temporeros sin alto nivel de alfabetizacion, a los cuales les resultaba sumamente complejo entender

el idioma del contrato (Kozaosa & Davydova, 2023).

3. Falta de claridad y accesibilidad en los “contratos” comerciales contemporaneos.

Ya habiendo desarrollado las problematicas que provienen desde el propio consumidor, es
menester analizar las que surgen especificamente del contrato, y que provocarian dificultades a la
hora de entender estos instrumentos. El centro de este acapite se sitia en la identificacion de las
condiciones que provocarfan la falta de claridad de los contratos de adhesion en medios digitales
y que serfan causadas por el propio contrato en si mismo o el entorno en el cual se contraté. A su
vez, se identificara una forma de solucioén, que atendiendo al objeto de estudio expuesto, se

reconoce con facilidad aquella labor al Legal Design.

3.1 La primera de las condiciones:

que impedirfa la comprensién de un contrato a partir de su texto se encontrarfa en “el
entorno” en el cual se realizé la contratacion, debido a que este puede influir en los consumidores
haciendolos celebrar contratos que de no haberse mediado ese especifico entorno no habrian

celebrado (Kosaosa & Davydova, 2023).

Po consiguiente, los consumidores estarfan siendo influenciados por diversos métodos, por

ejemplo, cuando se sefala que los bienes y servicios que ofrece el proveedor son: exclusivos y
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buenos, de una calidad superior junto con un precio bajo, o se destaca igualmente la corta duracion

de la propuesta (Kosaosa & Davydova, 2023).

Estos ejemplos de circunstancias que afectan al entorno de la contrataciéon son claramente
identificables en el comercio electrénico, el ejemplo mas relevante, serfa el Black Friday entendido
como, la creaciéon de un entorno comercial digital caracterizado por la venta de productos o
servicios con stocks limitados, precios reducidos y una temporalidad delimitada. Si bien no se
consideran como invalidantes de relacion comercial, puesto que no es informacion que induzca a
error o publicidad engafiosa, ni tampoco genera incapacidad en el consumidor, ni mucho menos

se han de identificar como una coercién.

Sin embargo, resulta ineludible el considerar que debido a las condiciones de dicho entorno,
el consumidor realiza una ponderacion apresurada de los costos de oportunidad relacionados que
influenciaria su decisién de contratar, es decir, “o realizo una lectura con el fin de entender los
términos de la contrataciéon o me apresuro en la compra pues se podria agotar el stock o terminar
la oferta”. La experiencia nos dice que los consumidores en general decantan por la segunda
opcion, puesto que “Los destinatarios de la informacion ganan poco de las informaciones que no entienden y
consideran que pierden el tiempo en encontrar mds informacion que seguramente seguirdn sin entender” (Huilde,
2019, p. 2019). Esta conducta eventualmente podrian generar un menoscabo a raiz posibles abusos
establecidos en las condiciones de contratacién que aquel consumidor omitié leer por el costo de

oportunidad que ello reflejaba.

En definitiva, esta condicién apunta a la ponderacion de los costos de oportunidad, lo cual
es distinto al problema de “acceso” a los términos y condiciones de contratos celebrados por
medios electrénico queya es un tema resuelto por nuestra legislacién, segin el inciso primero del

articulo 12 A del DFL 3, que establece:

“En los contratos celebrados por medios electrinicos, y en aquellos en que se aceptare una oferta realizada
a través de catdlogos, avisos o cualquiera otra forma de comunicacion a distancia, el consentimiento no se entenderd
Sformado si el consumidor no ha tenido previamente un acceso claro, comprensible e inequivoco de las condiciones

generales del mismo y la posibilidad de almacenarlos o imprimirlos”

3.2 La segunda de las condiciones:

que aumentarfan la falta de claridad de un contrato de adhesion para el consumidor es que
el texto de este este redactado de tal manera que su forma impida su comprension, ejemplo de esto
es la utilizaciéon de un tamafio de fuente pequefio e ilegible que complique la comprension del texto

(Kosaosa & Davydova, 2023). Esta condicién, no tiene mayor complejidad para su comprension,

19



y ademas, nuestro ordenamiento juridico ya se hace cargo de dicho problema, puesto que establece
un tamafio minimo para la redaccién de los contrato de adhesion, ademas de exigir métodos de
accesibilidad para personas con capacidad reducida, esto en virtud del inciso primero del articulo

17 del DFL 3 sobre normas sobre proteccion de los derechos de los consumidores, que establece:

“Los contratos de adbesion relativos a las actividades regidas por la presente ley deberdn estar escritos de
modo claramente legible, con un tamano de letra no inferior a 2,5 milimetros y en idioma castellano, salvo aquellas
palabras de otro idioma que el uso haya incorporado al léxico. Asimismo, los contratos a que se refiere este articulo
deberdn adaptarse con el fin de garantizar su comprension a las personas con discapacidad visnal o auditiva. Las

clansulas que no cumplan con dichos requisitos no producirdn efecto alguno respecto del consumidor”

3.3 La tercera de las condiciones:

es la complejidad objetiva o subjetiva de un texto que impide su comprension, siendo
pertinente, hacer presente la distinciéon que existe entre complejidad y legibilidad (Kosaopa &
Davydova, 2023). Atendiendo a los usos comunes de la palabra, ha de definirse la primera como,

algo dificil de comprender, y la segunda, como algo que puede ser leido con claridad.

Primero, estos conceptos no necesariamente se corresponden entre si, cuestiéon que se
puede vislumbrar en la generalidad de contratos digitales, debido a que, si bien el consumidor
promedio podria leer de forma clara y concebir un entendimiento semantico (cuestién que es
discutible, como se demostré previamente en base a los niveles de alfabetizacion), ello no
necesariamente, deviene en una “asimilacion del significado real que hay detrds del documento completo”
(Hualde, 2019, p. 27). Ello, puesto que en estos textos se presentan mayoritariamente contenidos
de conocimientos especiales, que son propios del saber juridico, que en principio, le corresponde
conocer a la figura de los abogados. Ademas, en los ultimos afios se suma la presencia del
conocimiento tecnolégico por parte de los desarrolladoras de sistemas digitales, respecto de la

figura de los Smart Contracs.

Segundo, en base al concepto de legibilidad, se plantea una forma de cuantificar su nivel,
considerando puntualmente elementos como la extension de los contratos, proporcion de

oraciones en su contenido y la cantidad de palabras dificiles (Kozaosa & Davydova, 2023).

A fin de aterrizar estos dichos, y respetar el sentido practico de la materia en discusion, es
pertinente realizar un analisis de legibilidad a un contrato de un prestador de servicios nacional.
Para esta tarea, seleccionamos los “Términos y Condiciones generales para compradores y consumidores
Marketplace en Paris.cly Paris app” (2019), debido a que al operar bajo sistema Marketplace se implica

una mayor masividad en el comercio digital, incluyendo a proveedores independientes (que no
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necesariamente tienen gran posicionamiento en el mercado) dentro del catalogo de productos de
una empresa de retail que es reconocida por la generalidad de consumidores. El aludido sistema
de ventas genera en los consumidores una confusién respecto a con quién estan contratando, y la
normativa aplicable a la contratacion, en vistas de que es distinta una compra de productos que
son ofertados por el propio retail y de propiedad de este mismo, que una compra de productos

efectuada otros proveedores por medio del retail (marketplace).

Asimismo, se espera que al realizar el analisis de legibilidad se pueda dar cuenta de su nivel
de complejidad en términos estructurales y semanticos en los términos previamente directamente
descritos, se llevara a cabo mediante el software online llamado “legible.es”; el cual en su sitio web,

CXpOflC que:

“La legibilidad lingiiistica de un texto se puede medir aplicandole algoritmos sencillos, que son especificos
de cada lengna y requieren una investigacion cientifica previa para su validacion. Algunas de las formmlas validadas
para el espaiiol son: escala de lecturabilidad (Ferndndez Huerta), comprensibilidad (Gutiérrez de Polini),
comprensibilidad (Crawford), nivel de perspicuidad (Szigriszt-Pazos), escala Inflesz (Barrio) reinterpretacion del
anterior, legibilidad w (Muniog y Muiioz)”

Los resultados del analisis de legibilidad a los Términos y Condiciones antes mencionados,
que se acompana en el anexo 2, evidencia que, de un total de cinco férmulas, cuatro catalogaron
al texto con una dificultad normal, y uno con una dificultad dificil. En definitiva, el texto desde el
punto de vista “semantico” requiere de un conocimiento basico y general para su “lectura”, lo que
es distinto, a “entender” el verdadero sentido para lo cual se exige de un conocimiento especial lo

cual escapa a la medicién antes expuesta.

Un segundo resultado, y de una relevancia mas considerable para el presente acapite, es
que se establecié que su tiempo de lectura estimado serfa de 20,2 minutos, para un texto el cual
tiene 10 paginas completas de contenido. Por consiguiente, de esta extension en relacion al tiempo
que se estima tomaria leerlo, sumado a que nada asegura que este sera entendido por un
consumidor promedio, se revela que la decisiéon de este tltimo de no llevar a cabo la lectura de las
condiciones de contratacion, se desprende de un analisis de costo de oportunidad, que da cuenta
de un gasto excesivo de tiempo que no asegura su entendimiento, por lo que los consumidores

resignados se limitan unicamente a aceptarlos y realizar la compra.

Por tanto, de las condiciones antes expuestas que afectarfan la claridad de los contratos,
vale decir: el entorno, la forma de redaccion, y extension, existe una forma de solucién comun, que

como se puede anticipar, es el Legal Design. Ello, debido a que este se caracteriza por contemplar
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una forma rapida, sencilla y clara al momento de la entrega de informacion, la cual ha de realizarse
de diversas maneras pues el disefio juridico no significa unicamente transferir textos a imagenes.
Mas bien, se trata de cualquier posibilidad de utilizar enfoques que faciliten, en este caso al
consumidor, la comprension de textos sin la necesidad de un profesional (Kosaosa & Davydova,

2023).

IV. Legal Design c6mo mecanismo para materializar la obligacion de dar informacion por

parte de los proveedores de servicios digitales.

En vistas de la problematica descrita en apartados anteriores, para materializar la obligacién
de dar informacién por parte de proveedores de servicios digitales se presenta como un medio
idéneo el Legal Design, el cual al ser un mecanismo de integracion de disefio y derecho, sus
objetivos apuntan al entendimiento por parte de la “persona promedio” y, en consecuencia
“Cuando estos documentos, esenciales para los derechos del consumidor, se presentan de manera mds atractiva, es
mds probable que sean leidos y, por lo tanto, los consumidores estan mejor protegidos y tienen un mejor acceso a sus

derechos." (Raffin et al, 2022).

Con ello, la implementacién de técnicas de Legal Design desempefia un papel crucial en la
reduccion de ambigiiedades en los contratos, previniendo malentendidos y facilitando una relacion
contractual alineada con la buena fe, que “puede ser visto en la proteccion de la confianza como sustrato bdsico

9 elemental sobre el que descansa el acuerdo de voluntades que da lugar a la vida y existencia del contrato” (Schopt-
Olea, 2022, p.134). Asi, contribuye a “excluir las formas mds graves de abuso y cautelar las legitimas
expectativas de conducta de las partes contratantes acerca de la economia de lo pactade” (Schopf-Olea, 2022,
p.134), pues su propoésito fundamental radica en mitigar cualquier interpretaciéon equivoca,
contribuyendo a la preservacion de una comprension mutua y clara de los términos contractuales

port las partes, en aras de fomentar la integridad y coherencia en la ejecucion de los acuerdos.

Es asi como, sentando las bases para una relaciéon contractual solida y ética a través de la
aplicacién de técnicas de Legal design, se respalda la buena fe entre las partes involucradas,
cumpliendo con la finalidad de ofrecer la informacién de una manera mas inteligible y significativa
para el usuario, explicando en términos exactos lo que conceptos elaborados y complejos significan
en la practica. De esta manera, al brindar ejemplos ilustrativos que ayudan al usuario a transformar
la informacion legal abstracta y no habitual mediante una comunicacién mas concreta que puede
asociar a algo ya vivido o imaginar facilmente, adaptandose al entendimiento del publico objetivo

del servicio (Rossi, et al., 2019), resultan contratos mas efectivos, transparentes y justos.
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1. Medios de implementacion practica.

Si bien, en palabras de Raffin et al (2022) “E/ Legal design no impone reglas claras. Existe un

objetivo comiin: hacer que la ley sea mids comprensible’. Para una implementacion practica de esta

herramienta, investigadores del area en Rossi et al (2019) en colaboraciéon con autores destacados

como Helena Haapio en la Conferencia Internacional Legal Informatics Symposium IRIS del afio

2019, identifican 17 patrones de disefio paginas web, que al ser implementados mejoran la

experiencia del usuario, dando solucién a los principales problemas que se han reportado con

anterioridad, los cuales a nuestro juicio consisten en:

1.

Lenguaje simple: La aplicaciéon de un lenguaje que sea claro y facilmente inteligible hace la

informacién mas comprensible para todos, y especialmente para le gente comun,
asegurandose que aquellas personas que no cuentan con conocimientos especializados en
el area particular puedan asimilarla de manera efectiva.

Fuente legible: una fuente legible en términos de tamafo, estilo y color, destacado en los
pasajes o articulos mas importantes utilizando técnicas visuales que permitan al lector
identificar rapidamente la informacién crucial.

Texto explicativo: la provision de un texto que no solo sea comprensible, sino que también

tenga la capacidad de ejemplificar de manera efectiva para clarificar los términos legales
técnicos o para hacer los conceptos abstractos mas tangibles.

Lenguaje amigable con nifios: La consideracion de un lenguaje amigable con nifios se torna

relevante en el contexto de la prestacion de servicios destinados a menores de edad, puesto
que el enfoque ya no esta solo en una presentacion de la informacién comprensible, sino
que también esté adaptado al nivel de entendimiento del publico objetivo.

Disposicion estructurada: la organizacion del texto de manera sistematica mediante la

creacion de apartados en donde cada topico relevante se encuentra cubierto en una seccion
especifica, e identificada por etiquetas correspondientes al topico. Con ello, no solo se
establece una estructura textual que facilita la navegacion, sino que también se crea una
presentacion ordenada y coherente de la informacién, permitiendo de este modo al lector
(consumidor) localizar de manera eficiente la informacién pertinente.

Tablas de contenido: situar estratégicamente al inicio de la pagina un menu interactivo

organizado que presente una serie de {tems que ofrezcan un acceso directo a la seccion
correspondiente dentro del contenido, proporcionando una estructura visual y funcional
que permita una exploracion eficiente y precisa, optimizando la experiencia del usuario al

brindar un mecanismo intuitivo para la localizacién de informacion.
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10.

11.

12.

13.

Distribucién del contenido en distintas pestafas: presentacion del contenido a través de

una estructura organizada, mediante la creacion de distintas pestafias o apartados; en donde
el primer apartado cumple la funcién de proporcionar una vista general del documento y
los detalles adicionales o especificos se encuentran distribuidos en otras pestafas,
permitiendo una exploraciéon mas focalizada de la informaciéon mediante la interaccién mas
adaptada a las preferencias y necesidades individuales de los usuarios.

Tablas y graficos: estructurar la informacién extensa y compleja mediante la transicion
hacia formatos de representacion visual como tablas y graficos, complementa y amplifica
la comprension del contenido.

Tiempo estimado de lectura: la inclusién de un display destinado a presentar de manera

conspicua y transparente el tiempo estimado que se espera que los usuarios dediquen a la
lectura del documento con la intencién de permitirles una gestion mas efectiva de sus
tiempos personales.

Barra de progreso: la incorporacion a través de un display denominado "barra de progreso”

dentro del disefio de los Términos y Condiciones tiene como objetivo principal ofrecer al
usuario una representacion grafica que refleje de manera clara y dindmica su avance a lo
largo de las diversas secciones, monitoreando de manera efectiva el punto exacto en el que
se encuentran dentro del contenido, proporcionando una orientacién constante sobre la
extension total del documento y lo que ya han revisado.

Diagrama de flujo del recorrido del usuario: la identificacién precisa de los puntos de

contacto entre el usuario y el servicio, con la finalidad de ofrecer informacién pertinente y
contextualizada en los momentos exactos en que el usuario la requiera, mejorando la
navegabilidad y garantizando que la informacioén proporcionada sea relevante y aplicable
en cada fase de su interaccion.

Iconos que acompafien el texto: iconos que acompafen el contenido textual de los

términos legales desempefian un papel visual indicativo e intuitivo para los usuarios
seflalando de manera grafica las secciones especificas dentro de textos extensos para
ayudarles a identificar de manera eficaz las secciones clave del texto.

Video tutoriales: la inclusién de video tutoriales como un recurso estratégico para explicar

de manera detallada y accesible los puntos cruciales de los Términos y Condiciones para
ofrecer una explicaciéon mas dinamica y comprensible de los aspectos esenciales de su
contenido, proporcionando de este modo a los consumidores una experiencia de
aprendizaje mas envolvente y accesible, ademas de alinearse con las tendencias actuales de

preferencia por el contenido multimedia.
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14. Modalidad multiple: que la informacion legal sea cubierta o abordada a través de multiples

aristas con el propdsito de proporcionar una vision completa y enriquecedora del
contenido permitiendo que los usuarios puedan acceder a una comprension mas completa
y contextualizada de los tépicos que se abordan.

15. Experiencia gamificada: la implementacion de una experiencia gamificada como un

enfoque innovador para la presentacion de los términos legales transformando la
experiencia del usuario al introducir dinamicas de juego para hacer que la comprension de
los términos legales sea mas atractiva, participativa y memorable.

16. Preguntas mas frecuentes (FAQs): la creacion e incorporacion de un recurso informativo

y de facil consulta bajo la forma de "Preguntas mas frecuentes” con la finalidad de proveer
explicaciones simples de las preguntas mas frecuentes de los temas relevantes, abordando
de manera especifica las inquietudes que los usuarios suelen plantear con mayor frecuencia,
ofreciendo de este modo una herramienta practica para resolver sus dudas de manera
efectiva.

17. Chatbot de preguntas y respuestas: la implementacion de un chatbot como una experiencia

avanzada que permita a los usuarios realizar una exploracion altamente interactiva del
documento legal mediante una interacciéon conversacional fluida y adaptativa que se ajusta
a las preferencias informativas individuales de los usuarios proporcionando explicaciones

especificas.

En consecuencia, la aplicacion del Legal Design como estrategia legal darfa solucion a los
problemas que se han identificado, pues mediante su implementacién (de todas o algunas de estas
medidas) es posible abordar con creatividad y eficiencia las dificultades que se presentan en cuanto
a la entrega de informacion por parte de los proveedores, priorizando asi la asistencia al usuario
(quien en muchos casos, acepta las condiciones legales sin mayor reflexion, resignandose a las
mismas). Se le brinda condiciones que no solo son mas claras, sino que también destacan por su
comprensibilidad, presentacién visual efectiva y transparencia, un entendimiento mas a cabalidad
de sus obligaciones y derechos, empoderandolo de este modo con informacién detallada que le

permita tomar decisiones informadas y conscientes.

Este enfoque no solo permite la resolucion efectiva de problemas comunicacionales (entre
las partes), sino que también simplifica el establecimiento de relaciones mas estrechas y

significativas entre proveedores y consumidores, impactando positivamente en su interaccion.

Asimismo, esta perspectiva innovadora en el disefio legal ademas de lograr una mayor

eficacia en la resolucién de las problematicas existentes (falta de claridad y accesibilidad en los
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contratos comerciales contemporaneos y los sesgos previos del consumidor), va mas alla de la
optimizacién funcional, ye posee el potencial de catalizar cambios sociales positivos al adaptarse
de forma proactiva a las necesidades de los usuarios de servicios que estin en constante evolucion,

transformando de manera constructiva la dinamica entre proveedores y consumidores.

Al respecto, es relevante mencionar que, al ser un mecanismo legal relativamente moderno,
algunas de las propuestas de disefio no han sido implementadas de manera extensiva. Autores
como Rossi et al (2019) sefalan que “/ clasificacion propuesta puede estar sujeta a cambios a medida que se
recopile mds evidencia sobre su uso real y eficacia” (p.6). Esta afirmacion resalta la naturaleza dindmica de
esta disciplina, cuya evolucidn esta intrinsecamente ligada al progreso continuo de las nuevas

tecnologias y a la adopcion progresiva de enfoques innovadores en la practica legal.

1.1. Analisis practico: Términos y Condiciones Uber

El presente apartado toma la tarea de subsumir la base teérica del Legal Design a
instrumentos que actualmente tienen aplicacion siendo vinculantes para prestador de servicios y
consumidor. Sin embargo, esto se realizara desde una doble perspectiva, considerando tanto el
Término y Condicién redactado mediante Legal Design como su version homologa en la cual no
fue implementado. Dicho ello, se analizara los instrumentos de contratacién de la empresa Uber

B.V., una sociedad de responsabilidad limitada constituida en Paises Bajos.

Para la tarea antes presentada se utilizaran (1) los Términos y Condiciones que han
implementado el Legal Design en su redaccién (desde ahora TyC LD), los cuales se encuentran
establecidos en su sitio web oficial de acceso libre para todo publico (Version del 30 de noviembre
de 2023 en Anexo 3), y (2) los Términos y Condiciones que no han implementado la metodologia
antes descrita, sirviéndose tnicamente del método tradicional de redacciéon de contratos poco
amigable con el consumidor promedio (desde ahora TyC T), el cual es recuperado mediante un

enlace que se encuentra disponible al final de los TyC LD.

En primer lugar, comparados ambos documentos por medio del software legible.es
utilizado mas arriba, tomando en cuenta unicamente el factor de la “legibilidad”, llegamos a la
conclusion que, son textos relativamente iguales en términos estructurales y semanticos (TyC LD
y TyC T), pues en ambos casos se requieren aproximadamente veintiséis minutos para leer su
contenido. Dicho factor, setfa un indicativo de no aplicacién del patron de disefio del “Lenguaje

Simple”, y mucho menos de “Texto explicativo”.

En segundo lugar, tomando en consideracion el patron de “Fuente Legible” en su acepcion

relacionada a tipografia, tamafio, estilo y color, en ambos casos es posible identificar que se cambia
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el tamafio de la fuente para ilustrar de mejor manera los titulos del texto. (Véase anexo 3 en su
seccion de Extracto Términos y Condiciones Tradicionales y seccion Extracto Términos y

Condiciones con Aplicacion de Legal Design Figura 2.).

En tercer lugar, si analizamos la presencia de elementos visuales implementados, se llega a
la conclusion que los TyC T (Véase anexo 3 en su seccion de Extracto Términos y Condiciones
Tradicionales), su presencia es nula requiriendo de un esfuerzo adicional para entender el
contenido y procesos a seguir. Sin embargo, en los TyC LD, se evidencia un indice interactivo
brindando una Disposicién estructurada y Tablas de Contenido (esto en relacion a los patrones de
disefio antes descritos), lo que guia al usuario directamente al titulo del texto que le causa
incertidumbre. (Véase anexo 3 en su secciéon de “Extracto de Términos y Condiciones con

aplicacion de Legal Design Figura 1.)

En cuarto lugar, enlos TyC T no se implementan “Iconos que acompafien al texto” que
sefialen o ilustren de manera grafica las secciones especificas dentro este para ayudarles a identificar
de manera eficaz los elementos clave, no obstante en los TyC LD se pueden apreciar elementos
visuales, especificamente tipografias y flujogramas cumpliendo con este patrén. (Véase anexo 3 en

su seccion de “Extracto de Términos y Condiciones con aplicacion de Legal Design Figura 3).

En dltimo término, podemos extraer que, si bien dichos elementos presentes en el TyC
LD buscan que al usuario le sea mas facil lograr entender el instrumento al cual se suscriben, sin
embargo, dicha tarea es incompleta, puesto que no se realiza realmente una adecuacién en sentido
lingtifstico del contenido del contrato propiamente tal a uno que sea mas amigable con los
consumidores. En definitiva, el TyC LD de la empresa Uber es una transcripcién de los TyC T,
reorganizando su estructura y afladiendo algunas pictografias que guien la lectura. Si bien esto es
un avance, a nuestro juicio no logra evitar los “actos de resignaciéon” de los consumidores. Esto se
produce porque el Legal Design aplicado a dicho instrumento unicamente busca promover su
lectura, y no promover el entendimiento, que forma parte del verdadero potencial del Legal Design.

Asi, se trata de una implementaciéon incompleta.

V. Soluciéon: propuesta concreta y su implementacion en la realidad nacional.

Ya habiendo desarrollado tanto las problematicas generales que surgen de la era digital,
como las especificas que se circunscriben en la nocién de Términos y Condiciones de servicios
digitales, y habiendo desarrollado en un sentido teérico y practico el medio de solucion del cual
nos serviremos, vale decir el Legal Design, es pertinente enfocarnos en su implimentacion y su
aplicabilidad.

27



Sobre su aplicabilidad, identificamos dos alternativas:

1. Mecanismo meramente facultativo.

La primera alternativa es considerar al legal Design como un mecanismo meramente
facultativo para los prestadores de servicios digitales, lo que se traduce en que poseeran la
obligacién de dar informacién en el sentido tradicional pero no mediante la incorporacion del
Legal Design. Nos parece, esta alternativa no considera el garantizar el entendimiento del
consumidor promedio a la hora de la redaccion de Términos y Condiciones, desconoce los efectos
de la era digital y de la contratacién masividad, y tiene como consecuencia la desproteccion del

consumidor. Con todo, esto aun merece considerar dos cuestiones adicionales.

1.1. Legal Design como servicio prestado por empresas privadas.

En el modelo facultativo, esencialmente se mantiene el panorama actual de la referida

materia, en el cual el Legal Design es considerado_principalmente como un servicio digital

desarrollado por empresas privadas, que prestan el servicio de construccioén de los instrumentos

legales de contratacion de servicios digitales a una empresa principal.

Sin embargo, esta situacion no explota todo el potencial del Legal Design como mecanismo
para garantizar la obligacién de dar informaciéon y que esta sea entendida, empoderando a la figura

del consumidort.

Asi mismo, considerarlo “dnicamente” como un servicio digital desarrollado por empresas
privadas, no garantiza que todas las empresas prestadoras de servicios digitales conozcan sobre
esta solucién y contraten con una empresa que desarrolle el Legal Design, no existiendo forma de
garantizar una aplicacion general al Legal Design. Asi, para darle eficacia a esta forma de solucion,
necesariamente ha de positivizarse en nuestro sistema, para que de esta forma exista un mandato

vinculante para las empresas.

1.2. Catalogo de recomendaciones

Aun en dentro de la alternativa en que el Legal Design es facultativo, es posible concebir
la pertinencia de que se desarrolle un conjunto de recomendaciones, por ejemplo por parte del
Servicio Nacional del Consumidor, que permitan instruir a los prestadores de servicios digitales
sobre el Legal Design. Este catdlogo tiene por consecuencia que se superarfa el primer problema

anteriormente enunciado, es decir, fomentaria que el Legal Design sea conocida por todas las
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empresas. También, en base a este instrumento las distintas empresas podrfan desarrollar sus
términos basados en el Legal Design por si mismos, sin depender de una empresa privada. Con
todo, no supera el segundo problema, puesto que no asegura su aplicacion por la generalidad de

los involucrados.

2. Legislacion (formulacién basada en un imperativo).

Esta segunda forma de implementacion se basa en la dictacién una norma que establezca
que los prestadores de servicios digitales tienen la obligacién de, ademas de contar con Términos
y Condicione o Contratos propiamente tales, , deban también de contar con versiones homologas

redactadas mediante el mecanismo de Legal Design.

Esta forma de solucién, supera ambos problemas previamente planteados, pues al
implementarse como norma juridica, este supondria que ha de ser conocido por todos y que su

aplicacion es de caracter general, imperando sobre todos los prestadores de servicios digitales.

LLa materializacién de este modelo, a nuestro juicio, se ha de llevar a cabo de la siguiente

forma:

Primero, para garantizar una coherencia sistémica, es pertinente modificar el articulo 3°

letra B de la ley de proteccion al consumidor, dfl 3, el cual actualmente establece:

“Articnlo 3°.- Son derechos y deberes bdsicos del consumidor:

b) El derecho a una informacion veraz y oportuna sobre los bienes y servicios ofrecidos, su precio, condiciones

de contratacion y otras caracteristicas relevantes de los mismos, y el deber de informarse responsablemente de ellos,”

Es decir, se debe modificar los derechos y deberes del consumidor, incluyendo la expresion

113 ’ . . ., ,
clara”, entre las caracteristicas de la informacién que entregan los proveedores. Asi se concreta lo
expuesto en este trabajo en orden a que que la informacién debe ser entendida para lograr mayor

equilibrio entre los contratantes.

Al respecto, lo cierto es que hoy la norma establece como caracteristicas de la informacioén

unicamente las voces:

- “veraz”, aludiendo a que la informacién sea verdadera, es decir no haya

informacién que busque engafiar, y

29



- “oportuna”, refiriéndose a la pertinencia de la informacién respecto al fin que

persigue el contrato;

Con todo, que un Contrato contenga informacién verdadera y referida al fin objeto de

contrato, no asegura que esta sea entendida por la generalidad de consumidores.

Asimismo, al establecer la norma vigente como deber el que los consumidores han de
“informarse responsablemente”, si consideramos la complejidad derivada de la era digital, y que
los contratos son redactados por abogados para abogados, se torna en una exigencia de
conocimiento superior al que posee la generalidad de consumidores, quienes no manejan las
nomenclaturas legales ni técnicos propios del servicio. De esta forma,, este deber segin hemos
visto hasta ahora, se tornarfa en imposible, al menos en el sentido de ser sea desplegado

plenamente, siendo el esfuerzo exigido contrario a la agilidad de las relaciones comerciales.

Segundo, la positivizaciéon de una obligacién para los prestadores de servicios de contar
con versiones alternativas de sus contratos, equivalentes en cuanto a su contenido, pero
construidos a partir de la metodologia Legal Design, tiene una evidente congruencia con la
normativa de “obligaciones del proveedor” de la ley de proteccion al consumidor, especificamente

su articulo 12 A el cual reza:

“En los contratos celebrados por medios electrinicos, y en aquellos en que se aceptare una oferta realizada

a través de catdlogos, avisos o cualquiera otra forma de comunicacion a distancia, el consentimiento no se entenderd

formado si_el consumidor no ha tenido previamente un acceso claro, comprensible e inequivoco de las condiciones

generales del mismo y la posibilidad de almacenarlos o imprimirles”

La normativa antes transcrita, contempla las voces “acceso claro, comprensible e
. . ’ . . ] o
inequivoco” respecto de las condiciones, y que la falta de estas caracteristicas serfa constitutivo de
establecer que el consentimiento no se ha formado, sin embargo, no se describe como han de
entenderse dichas expresiones, por lo que, si nos servimos de su sentido natural y obvio, es que la
voz “comprensible” ha de identificarse con ser susceptible de ser entendido, y en otras palabras,
el consentimiento no se entendera formado si los términos generales de contrataciéon no fuesen

susceptibles de ser entendidos por el consumidor.

De esta ultima lectura, es que, si bien se establece este deber de redactarlos de forma tal
que sean comprensibles, en la “practica” ello no se cumple (como fue demostrado en este estudio),
y en consiguiente, los consumidores en un acto de resignaciéon contratan sin entender los términos

generales, contribuyendo al establecimiento de una ficcion la cual solo favorece a los prestadores
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de servicios digitales, los que asumen erréneamente que el entendimiento semantico y el
entendimiento de su verdadero sentido serian sindnimos, cuando por el contrario, a nuestro juicio
solo este ultimo, serfa capaz de garantizar una adecuada protecciéon de los derechos de los

consumidores.

Dicha sinonimia erréneamente establecida, seria solucionada por el Legal Design, el cual
tiene por principal objetivo, el lograr la materializacién un entendimiento real traduciendo el
verdadero sentido de un contrato a palabras o imagenes que el consumidor promedio puede

entender sin la necesidad de requerir de conocimientos especiales previos.

En este sentido, la propuesta de legislar el Legal Design lograria darle un contenido a la
norma antes referenciada, garantizando la formaciéon del consentimiento, y de esta forma

agilizando las relaciones de comercio, sin desconocer el principio de buena fe que a estas rige.

Tercero, en cuanto a como se llevard a cabo dicha tarea, proponemos como forma de
legislarlo la incorporacion de la obligacion como tal a la ley de derechos del consumidor, a al

respectivo parrafo de obligaciones del proveedor, bajo la siguiente formula:

- Todo proveedor de bienes o servicios ofertados y contratados por medios electrénicos
tendra la obligaciéon de contar con contratos visuales, entendidos como versiones alternativas de
los contratos tradicionales, idénticas en cuanto a su veracidad, pertinencia de su informacion, y
contenido, pero construidos mediante la metodologia de Legal Design, incorporando elementos
visuales y terminologias adaptables con el propoésito de garantizar los derechos planteados en esta

ley —

Asimismo, se contempla la necesidad de establecer las diferencias conceptuales entre las
expresiones contratos tradicionales y contratos visuales respecto a su metodologia de elaboracion,
pero al mismo tiempo sean sindénimos, en casos como medios de impugnacién o cumplimiento,
de esta forma se garantiza que ambos tengan validez legal, y exista una coherencia sistémica, que

no genere mas que beneficios en su incorporacion.

VI. Conclusion

1. La evoluciéon de la digitalizacion e innovacién tecnolégica ha impulsado
transformaciones significativas en las dinamicas contractuales, demandando una revision de la
concepcion tradicional de los contratos para integrar las jergas caracteristicas de la era digital. Esta

necesidad se vuelve aun mas acuciante en el ambito de los contratos de adhesion, donde
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usualmente los usuarios suelen aceptar términos y condiciones de naturaleza compleja sin una
comprension completa de los mismos.

En este contexto, resulta imperativo fortalecer la coherencia del marco legal frente a los
retos digitales emergentes y, al mismo tiempo, empoderar a los consumidores para resguardarlos
ante posibles abusos en el ambito de los servicios digitales, garantizando proactivamente una mayor
equidad y transparencia en las relaciones contractuales.

2. La generalizacion del uso de contratos de adhesion, impulsada por la proliferacion de la
contratacion masiva, ha originado un desequilibrio substancial entre las partes contratantes,
especialmente en el contexto de los contratos digitales. Esta disparidad ha llevado a una distancia
cada vez mayor entre consumidores y proveedores, generando vulnerabilidades significativas para
los primeros derivadas de la inclusion de clausulas abusivas.

La influencia de multiples factores que impactan en su decisién de aceptar un contrato sin
haberlo leido o habiendo leido y no entendido, pues las personas presentan una variedad de niveles
de conocimientos y habilidades que influyen en sus comportamientos lo que incide en esta
diversidad de conductas. Y, adicionalmente la falta de claridad y accesibilidad en los contratos
comerciales contemporaneos que puede estar derivado de diversos factores, (incluyendo el
contexto en el que se lleva a cabo la contratacion, la redacciéon del contrato y la complejidad
inherente al texto contractual) estarfan generando problemas de accesibilidad y comprension de
los Terminos y Condiciones de servicios digitales por parte de los consumidores.

3. Para mitigar estos riesgos inherentes a las transacciones de la era digital y fortalecer la
posicién del consumidor surgen diversos mecanismos, los cuales tienen como componente crucial
la integracion de la innovacion tecnolégica en el ambito del derecho de contratos y el comercio
digital, mejorando la eficiencia, transparencia y seguridad mediante una sinergia entre la legislacion
existente, las iniciativas planificadas y la integracion de la tecnologia y disefio en el ambito legal.

El Legal Design como practica revolucionaria encuentra aplicaciéon en diversos contextos,
ya sea en el ambito publico o privado, y emerge como una herramienta dinamica y versatil que
contribuye a la redefinicién de la relacion entre los ciudadanos y el sistema legal, enriqueciendo la
experiencia de los usuarios y abordando de manera proactiva los retos que plantea el entorno legal
mediante la transformacién integral de su contenido en cuanto a estructura linglistica y
presentacion visual, a través de la implementacion de patrones de disefio como lenguaje simple,
fuente legible, una disposiciéon estructurada, tablas de contenido, presencia de iconos, videos
explicativos (por mencionar algunos) propiciando la gestacion de servicios legales digitales

innovadores, contribuyendo a la reduccién de ambigiiedades en los contratos, respaldando la
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prevencion de malentendidos y facilitando una relacién contractual alineada con el principio de
buena fe.

4. Esta técnica de aplicacion del disefio en el derecho al implementarse como obligacion
para los proveedores de servicios digitales garantizarfa una mejor proteccion de los derechos de
los consumidores, al asegurar que la informacion en los Términos y Condiciones sea entendida

por la generalidad de los consumidores.

5. Como reflexion final para poder combatir las problematicas que se han identificado, se
recomienda incorporar la obligacion legal de implementacion del legal design por parte de los
proveedores en la redaccion de sus Términos y Condiciones o contratos de adhesion, con el fin de
garantizar que la informacion sea clara y comprensible para los consumidores, agilizando de este

modo las relaciones comerciales y protegiendo los derechos de los consumidores.

Al incorporar el Legal Design como una herramienta fundamental en la redaccién de
contrato se explota también su potencial de generar cambios sociales positivos al adaptarse de
manera proactiva a las necesidades en constante evolucion de los usuarios y transformar la
dindmica entre proveedores y consumidores, estableciendo un precedente valioso para una
interaccion mas ética, transparente y satisfactoria en el panorama comercial, no solo cumpliendo
con las exigencias legales (deber de entregar informacion), sino que también promueve una cultura
empresarial mas centrada en el consumidor, impulsando asi el cambio hacia un entorno mas

equitativo y eficiente.
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VIII. Anexos

1. “Figura 2.16. Resumen de competencia en habilidades clave de procesamiento de

informacion”

Puntuaciones medias de competencia de las personas de 16 a 65 afios en alfabetizaciéon y
aritmética, y el porcentaje de personas de 16 a 65 afios que obtienen una puntuacién de nivel 2 o

3 en resolucién de problemas en entornos ricos en tecnologia (OCDE, 2019).
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[ Not significantly different from the average

1 Significantly above the average
1 Significantly below the average

Problem solving in
technology-rich

Literacy Numeracy environments
Mean score | Mean score | % at Level 2 or 3
OECD countries and economies
Australia 280 268 38
Austria 269 275 32
Canada 273 265 37
Chile 220 206 15
Czech Republic 274 276 33
Denmark 271 278 39
England (UK) 273 262 35
Estonia 276 273 28
Finland 288 282 42
Flanders (Belgium) 275 280 35
France 262 254 m
Germany 270 272 36
Greece 254 252 14
Hungary 264 272 28
Ireland 267 256 25
Israel 255 251 27
Italy 250 247 m
Japan 296 288 35
Korea 273 263 30
Lithuania 267 267 18
Mexico 222 210 10
Netherlands 284 280 42
New Zealand 281 271 44
Northern Ireland (UK) 269 259 29
Norway 278 278 41
Poland 267 260 19
Slovak Republic 274 276 26
Slovenia 256 258 25
Spain 252 246 m
Sweden 279 279 44
Turkey 227 219 8
United States 2012/2014 272 257 29
United States 2017 271 255 31
OECD average 266 262 30
Partners
Cyprus' 269 265 m
Ecuador 196 185 5
Kazakhstan 249 247 16
Peru 196 178 7
Russian Federation? 275 270 26
Singapore 258 257 37

Note: Cyprus!, France, Italy and Spain did not participate in the problem solving in technology-rich environments assessment.

1. See note 2 under Figure 2.2.

2. See note at the end of this chapter.

Countries and economies are listed in alphabetical order.

Source: Survey of Adult Skills (PIAAC) (2012, 2015, 2018}, Tables A2.2, A2.4 and A2.7.

2. Analizador de legibilidad de texto.

“La legibilidad lingtifstica de un texto se puede medir aplicandole algoritmos sencillos, que

son especificos de cada lengua y requieren una investigacion cientifica previa para su validacion.
Algunas de las férmulas validadas para el espafiol son: escala de lecturabilidad (Fernandez Huerta),
compresibilidad (Gutiérrez de Polini), compresibilidad (Crawford), nivel de perspicuidad
(Szigriszt-Pazos), escala Inflesz (Barrio) reinterpretaciéon del anterior, legibilidad p (Mufioz y

Mufioz)”
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El programa en cuestion funciona a partir del ingreso de un enlace web al texto que se
pretende analizar o mediante el copiado y pegado del texto en un determinado recuadro, esta ultima
fue la forma mediante la cual se analizé la legibilidad de los “Términos y Condiciones generales para
compradores y consumidores Marfketplace en Paris.cl y Paris app”, siendo sometido a un examen a partir de
diferentes férmulas, las cuales atendiendo a la materia del presente estudio no se ahondara en su
forma de calculo, sin embargo se hace presente que, la explicacién de cada una se encuentra de
forma clara y simplificada, en el propio sitio web del programa en comento. Los resultados de

dicho analisis serian:

Legibilidad del texto

Femmandez Huerta 67 .44 normal
Gutierrez 42.03 normal
Szigriszt-Pazos 62.55 normal
INFLESZ 62.55 normal
legibilidad y 43.11  dificil

Mas calculos:
« Nivel de grado (Crawford): 5 3 (afios de escuela necesarios para entenderio).

« Tiempo estimado de lectura: 20.2 minuto(s)

Estadisticas del texto

3. Términos y condiciones Uber Chile.

Extracto de Términos y condiciones con aplicacion de Legal Desing:
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3.1 Figura 1: Disposicién estructurada de los titulos ademas de aplicacion de Tablas de contenido

al principio del documento con acceso directo a los  topicos  relevantes.

UBER B.V.

Términos y Condiciones

Renuncias; Limitacién
de responsabilidad;
Relacién contractual Los Servicios Suuso de los Servicios Pago Indemnidad
= Ir - Ir - Ir -3 Ir -2
Legislacién aplicable;
Arbitraje Otras disposiciones
r ) Ir -2

3.2 Figura 2: Fuente legible:

1. Relacioén contractual

Las presentes condiciones de uso (“Condiciones”) regulan el acceso y/o uso que Usted haga, en
el territorio donde se encuentre, de aplicaciones, paginas web, contenido, productos y servicios
(“Servicios”) puestos a disposicién por Uber BV, una sociedad de responsabilidad limitada
constituida en los Paises Bajos, con domicilio social en Burgerweeshuispad 301, 1076 HR,
Amsterdam, Paises Bajos, inscrita en la CAmara de Comercio de Amsterdam con el nimero
56317441, o cualquiera de sus subsidiarias y/o afiliadas (“Uber”).
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3.3. Figura 3: Iconos explicativos que acompanan el

a
-
-
-
.
Condiciones
Servicios -
regulan acceso y/o uso ofrecidos por Uber

Mediante la aceptacion de las presentes Condiciones, Usted acuerda vincularse juridicamente
por éstas y reconoce que las mismas establecen una relacién contractual entre Usted y Uber. Al
aceptar estas Condiciones, Usted también acepta las

© Guias Comunitarias de Uber

Si Usted no acepta estas Condiciones, no podra acceder y/o usar los Servicios.

o =
-
= :@ _b

3.4 Extracto de Términos y condiciones Tradicionales:

texto:
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UBER B.V.

Términos y Condiciones

1. Relacion contractual

Las presentes condiciones de uso (“Condiciones”) regulan el acceso y/o uso que
Usted haga, en el territorio donde se encuentre, de aplicaciones, paginas web,
contenido, productos y servicios (“Servicios”) puestos a disposicion por Uber B.V., una
sociedad de responsabilidad limitada constituida en los Paises Bajos, con domicilio
social en Burgerweeshuispad 301, 1076, Amsterdam, Paises Bajos, inscrita en la
Camara de Comercio de Amsterdam con el nimero 56317441, o cualquiera de sus
subsidiarias y/o afiliadas de resultar aplicable (“Uber”).

Mediante la aceptacion de las presentes Condiciones, Usted acuerda vincularse
juridicamente por éstas y reconoce que las mismas establecen una relacién
contractual entre Usted y Uber. Al aceptar estas Condiciones, Usted también acepta
las Guias Comunitarias de Uber. Si Usted no acepta estas Condiciones, no podra
acceder y/o usar los Servicios.

Uber podra poner fin de inmediato a estas Condiciones o dejar de ofrecer o denegar el
acceso a los Servicios en su totalidad o a cualquier parte de ellos, en cualquier
momento y por cualquier motivo, lo cual le sera informado previamente, siempre y
cuando no se afecten derechos validamente adquiridos por Usted.

Se podran aplicar condiciones suplementarias a las presentes Condiciones en relacién
con actividades o beneficios promocionales diversos sobre los Servicios (“Condiciones
Suplementarias”). Estas Condiciones Suplementarias le serdn comunicadas vy
notificadas previamente para su aceptacion, manteniendo Usted en todo momento el
derecho de negarse a participar en las mismas. Las Condiciones Suplementarias son
complementarias a las Condiciones y prevaleceran sobre éstas, en caso de conflicto.

Mediante notificacion previa a través de la Aplicacion y/o por correo electrénico, Uber
podra modificar las Condiciones y las Condiciones Suplementarias aplicables a los
Servicios cuando lo considere oportuno y a su exclusivo criterio. Las modificaciones
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