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Resumen
Chandni Gupta habla sobre la naturaleza engafnosa de las opciones en linea y la necesidad
de proteger a los consumidores en la economia digital durante la Semana de Inclusién

Financiera.
Aspectos destacados

° O El mundo en linea ofrece muchas opciones, pero a menudo vienen con costos
ocultos.

o [ Los patrones oscuros manipulan las decisiones de los consumidores,
oscureciendo la verdadera eleccion.

° E Investigaciones muestran que el 83% de los australianos enfrentan
consecuencias negativas por culpa de los patrones oscuros.

° @ El uso de datos personales crea barreras para una verdadera inclusion
financiera.

° I Buscar compensacioén por danos en linea es complicado y a menudo inaccesible
para los consumidores.

° Q:@ Se necesitan leyes mas fuertes para proteger a los consumidores de practicas
injustas.

° Q Las empresas deberian priorizar el bienestar del consumidor sobre el lucro en
sus practicas.

Perspectivas clave

° . Ilusién de Eleccion: Los consumidores creen que tienen muchas opciones en
linea, pero los disefios manipulativos a menudo restringen la verdadera autonomia,
llevando a la explotacion.

° Q Impacto de los Patrones Oscuros: Estas estrategias de disefio engafiosas son
comunesy contribuyen al gran malestar de los consumidores, revelando un
problema sistémico en los entornos digitales.

° |j_|__[| Conciencia del Consumidor: Un gran porcentaje de los consumidores no es
consciente de la magnitud del uso indebido de datos y las implicaciones que tiene
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° % Barreras para la Compensacién: La complejidad y la inaccesibilidad para
resolver danos digitales resaltan la necesidad de mecanismos de apoyo mas claros
para los consumidores.

° QP Brechas Regulatorias: Las leyes actuales no protegen adecuadamente a los
consumidores, lo que indica la necesidad de reformas para asegurar practicas
justas en la economia digital.

° E| Responsabilidad Empresarial: Las empresas deben cambiar su enfoque para
priorizar los intereses del consumidor, lo que fomentara la confianza y mejorara la
experiencia en linea en general.

. ﬁ Futuro de la Economia Digital: Una experiencia digital justa y segura es esencial
para una verdadera inclusion financiera, enfatizando la necesidad de préacticas
transparentes y proteccién al consumidor.

Transcript
00:16

Hola, soy Chandni Gupta, Vice CEO y director de politicas digitales del Centro de
Investigacion de Politicas de Consumo en Australia, y estoy realmente honrado de
presentar la charla principal para la semana de inclusion financiera organizada por el
Centro de Inclusion Financiera. ELmundo en linea nos promete tantas opciones: la opcion
de lo que queremos, cuando lo queremosy como lo queremos. Con un clic de un botén,
podemos tener lo que deseamos entregado en nuestra puerta en minutos o en nuestra
bandeja de entrada en segundos. Pero, ;qué nos esta costando esta eleccion? ;Es
realmente una opcion? En mi trabajo en la politica digital...

00:59

"Trabajando en agencias regulatorias y organizaciones internacionales enfocadas en
politicas de consumo, he visto unay otra vez que, en el mundo online, la eleccién es, de
hecho, un mito. Una de las maneras en que se oculta nuestra eleccién es a través de
disefios enganosos y manipulativos en linea, conocidos como 'dark patterns'. Estas son
caracteristicas de disefo que estan incrustadas en los sitios web y aplicaciones que
usamos todos los dias, y estan ahi solo para influir en nuestras decisiones, eleccionesy
experiencias. Son tan comunes que..."

01:43

Cosas como hacer que el proceso de cancelacién sea tan complicado que te desanimes a
cancelar tu suscripcion y termines pagando por algo que no necesitas. Es como el
temporizador de cuenta regresiva que te presiona a aprovechar una oferta increible, solo



para que esa misma oferta aparezca otra vez una semana después, o las selecciones pre-
marcadas que hacen que compartas mas de tu informacion personal con mas empresas,
te guste o no. Pero lo que es comun no deberia ser lo mejor. Nuestra investigacion en
Australiay la de otros a nivel mundial.

02:22

confirma que los patrones oscuros a menudo no son lo mejor para los consumidores ni
para la comunidad en general. En Australia, hemos descubierto que estos patrones le
estan costando a la gente tiempo, dinero, pérdida de control sobre sus datosy, en ultima
instancia, estan afectando su bienestar, ya que se les empuja a tomar decisiones que no
son las mejores para ellos. Nuestra investigacion inicial confirmo que el 83% de los
australianos ha experimentado alguna forma de consecuencias negativas debido a los
patrones oscuros. Cuando analizamos problemas como el sh...

03:00

Trampas de suscripcion: descubrimos que casi la mitad de la poblacidon habia pasado
mucho mas tiempo cancelando una suscripcién de lo que habia planeado, mientras que
uno de cada diez encontré el proceso tan complicado que siguié pagando por algo que ya
no necesitaba ni queria. En un mundo donde gran parte de lo que hacemos es onlineg, la
gente no deberia tener que vivir esto ni que esta experiencia se considere normal en la vida
digital. ELtema de esta semana de inclusién financiera es "Financiando el futuro: dando
forma a la préxima década de inclusion”.

03:39

La eleccidon de las finanzas para la inclusién financiera es super importante, una eleccion
que sea genuina se hace libremente y sin condiciones. Cuando reflexionaba sobre este
tema, pensé en cuanto influyen nuestros datos personales en lo facil o dificil que es ser
incluidos o excluidos en la economia digital. Cada vez mas negocios estan utilizando
nuestros datos de mas maneras que nunca, lo que puede afectar lo que una persona ve en
linea, lo que le ofrecen, los precios que le dany todo eso.

04:18

Excluidos en un mundo mas basado en datos que nunca, proteger cOmo se recopila,
compartey utiliza la informacioén personal nunca ha sido tan importante como ahora. Pero
cuando miras como se esta usando nuestra informacién personal, te das cuenta de que
nuestra falta de opciones se profundiza. En nuestra investigacion, encontramos unay otra
vez que la gente no se siente comoda con muchas practicas que estan ocurriendo en este



momento. No estan de acuerdo con que se use su informacidn personal para crear un
perfil sobre ellos o tener...

04:54

su informacién personal recopilada de otras empresas o que se venda o comparta con
otras companias con las que no tienen conexién. También hay una sensacion de injusticia
cuando se les pide que proporcionen mas informacién de la que realmente se requiere
para ofrecer un producto o servicio, y la gente espera que las empresas se responsabilicen
y protejan su informacién de ser utilizada de una manera que les perjudique. Luego esta el
tema de la reparacion; podrias pensar que, si te estan haciendo dafio como resultado de
un engano, deberia haber una solucion.

05:30

Si sientes que tus practicas o informacién personal se estdn usando de manera
inapropiada, o si crees que algo no esta bien, hay ayuda disponible o alguien con quien
hablar. La verdad es que la gente ya esta en desventaja tratando de entender politicas de
privacidad de 90,000 palabras mientras un temporizador de 5 minutos cuenta para que
terminen de hacer su compra. Proteger tu privacidad en linea es una experiencia que
consume tiempo. El problema aqui es que, primero, puede que ni siquiera sepas si has
sido afectado, y si lo sabes, la ayuda no siempre esta a una llamada de distancia.

06:10

La reparacion en linea no es tan accesible como en otros sectores. La mayoria de la gente
sabe a dénde ir si tiene problemas con su proveedor de telecomunicaciones o energia,
pero no es tan claro cuando se ve comprometida tu privacidad o tu experiencia en linea. Y
esto va mas alla de solo los danos de datos. Nuestra investigacion ha demostrado que las
personas son menos propensas a buscar un reembolso o un intercambio por productosy
servicios que han comprado en linea, en comparacion con si hubieran adquirido lo mismo
en una tienda fisica, porque muchas veces la gente no lo hace.

06:49

saber donde encontrar detalles de contacto o el proceso de devoluciones se hace
intencionalmente complicado y, ademas, si logras encontrar el proceso, no hay ninguna
garantia de que te ofrezcan una solucion. Entonces, ¢en qué nos deja eso? Hay una gran
desconexiéon entre como funciona actualmente la economia digital en muchos paisesy lo
que la gente realmente merece. La falta de transparencia, la falta de leyes y la falta de
soluciones significa que los consumidores quedan desprotegidos y sus vulnerabilidades
son explotadas. Tenemos una situacién donde estamos...



07:27

Se les carga desproporcionadamente a las personas la responsabilidad de su propia
seguridad en linea, pero dado el volumen y la velocidad de la economia digital, es una
expectativa injusta y una presion indebida. Tanto el equilibrio de poder como el de la
responsabilidad necesitan una recalibracién, y eso comienza por dar opciones
significativas que no sean degradantes. Necesitamos leyes que protejan a las personas de
que las empresas las traten de manera injusta. También necesitamos obligaciones
positivas para que las empresas pongan a las personas en el centro de sus sistemasy
procesos.

08:07

"Ya sea que sean un subproducto o un producto en si, también necesitamos ver un
aumento en los recursos de enforcement para nuestros reguladores, para que puedan
actuar antes de que haya un dafo generalizado. Ademas, necesitamos caminos claros
para que la gente acceda a apoyo cuando sufra dafnos digitales, a través de un mejor
servicio al cliente por dentro, complementado con mecanismos de resolucion de disputas
externos, independientes y bien financiados. Las leyes tardan en implementarse, pero las
empresas estan en la mejor posicion para hacer cambios hoy; tienen el poder de hacerlo
de inmediato."

08:47

mejorar la experiencia del consumidor en linea cambiando su forma de elegir, sus
procesos y repensando sus modelos de negocio para poner a las personas antes que a las
ganancias. Todos merecemos disfrutar de los beneficios de la economia digital y de todo lo
increible que ofrece, sin explotacién, sin manipulacidony sin barreras. Merecemos una
experiencia digital que sea justa, seguray significativa, hoyy en el futuro. Graciasy les
deseo una excelente semana llena de maravillosas colaboraciones y conexiones.

09:24

"Impulsa tu creatividad"



