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Resumen

Cada vez mas, las politicas publicas de la Unién Europea (UE) apuestan por fortalecer el
uso de las tecnologias en la resolucion de disputas, especialmente en el ambito del
consumo. Aun asi, recientes estudios demuestran el escaso uso de la mediacion en linea.
Este articulo presenta la mediacién en linea de consumo como un método particular de
resolucion de disputas en linea (Online Dispute Resolution, ODR). Este trabajo sitia el
marco juridico basico de la mediaciéon de consumo a partir de los recientes instrumentos
legislativos de la UE, y hace una referencia a la legislacion catalana y espafiola en la materia,
que pretenden fortalecer el uso de la mediacién en linea. Posteriormente, este articulo
presenta algunas de las tecnologias que desarrollan un papel relevante en este ambito, por el
influjo de las tecnologias de la informacién y comunicacion, tecnologias moéviles y aquellas
derivadas de la inteligencia artificial. Algunas de estas tecnologias contribuyen a fortalecer la
comunicacion entre las partes y el mediador. Otras asisten al proceso en la administracion
de los casos, o a las partes a la hora de decidir qué hacer para solucionar la controversia.
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Abstract

Increasingly, public policies in the EU are devoted to fostering the use of technology in the
dispute resolution domain, especially as regards consumer affairs. Yet, recent studies show
the limited use of online mediation. Within this framework, this paper focuses on online
mediation in the consumer field as a particular method of Online Dispute Resolution
(ODR). The work introduces the basic legal framework of online consumer mediation
from recent EU legislation instruments, and it briefly refers to Catalan and Spanish
legislation, which attempt to foster online mediation. This article also presents some of the
technologies that take a relevant role in this field under influence of ICT, mobile
technologies or artificial intelligence. Some of these technologies are devoted to fostering
the communication between the parties and the mediator, others are mainly devoted to
assisting the process as regards the case management, and other technologies may assist the
parties as to their decision-making process.

Keywords
Online Dispute Resolution. Online mediation. Technologies. Consumers. Directive 2013/11/EU.
Regulation (EU) No. 524/2013.

1 Introduccion

Es conocido que las relaciones de consumo originan numerosos casos de disputas.? Es
también generalmente aceptado que los consumidores no suelen acceder a los tribunales
para intentar resolver esos conflictos. Ya sea por su alto precio, o por su complejidad
técnica y juridica, el acceso a los tribunales no suele considerarse como el método mas
adecuado para resolver este tipo de disputas. Asi, en el dltimo Eurobarémetro de consumo
publicado en 2013, el 25% de los consumidores europeos encuestados estimaron que en los
doce meses anteriores tuvieron alguna causa justificada para quejarse, tras haber comprado
o usado bienes o servicios en su propio pafs. De éstos, si bien mas del 80% tomaron algin
tipo de accién para intentar resolver el problema, solamente un 2% de estos consumidores
llevaron a la empresa ante un tribunal para que dirimiese el conflicto (COMISION
EUROPEA, 2013).

Desde hace afios, la Comision Europea (1993) y las instituciones de la UE han considerado
a los métodos alternativos de resoluciéon de disputas (ADR) como métodos efectivos de
acceso a la justicia de los consumidores. Mas recientemente, la Comisién Europea (2007)
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ha resaltado la labor que deben realizar las instituciones publicas para capacitar a los
consumidores, en particular para informarles de los derechos que les asisten y de los
diversos medios que existen de reparacion a sus eventuales conflictos. Dentro de estas vias
de reparacion existen diversos mecanismos de ADR (basicamente, negociacion, mediacion
y arbitraje) y tecnologias que pueden asistir a estos mecanismos.

En esta linea, y teniendo en cuenta la escasa utilidad de los tribunales en conflictos de
escasa cuantia, como los derivados de una relacién de consumo, el Libro Blanco de la
Mediacion en Catalunya (LBMC) analizé si podia considerarse que la mediacién es un
método adecuado para resolver dichas controversias.” En este sentido, el capitulo de
mediacion de consumo del LBMC consideré que los ADR, y en particular la mediacion,
son métodos eficaces para la resolucién de controversias de consumo (BARRAL VINALS;
SUQUET CAPDEVILA, 2011). En el mismo LBMC, se dedic6 un capitulo entero al
estudio de las tecnologfas, procesos y productos existentes en el ambito de los ODR,
expresion que refleja el uso significativo de las Tecnologias de la Informacién y la
Comunicacion (TICs) en algunas de las fases de los procesos de resolucion extrajudicial de
disputas (POBLET et al, 2011a). Ademas, se ide6 un prototipo de plataforma de
mediacion en linea (NORIEGA; LOPEZ DE TORO, 2009). Asi, segun el LBMC, el
ambito de consumo es especialmente apto para la potenciacién de aplicaciones
informaticas y sistemas de resolucion de conflictos en linea, recomendando “la promocién
e implementacién de la mediacion en linea (ODR) en los distintos ambitos de la mediacion,
de manera significativa en areas como en los conflictos de consumo” (CASANOVAS;
MAGRE; LAUROBA, 2011, p 1172).

La literatura especializada ha subrayado que los sistemas de ADR o CDR (en inglés,
reclamaciones de consumidor a empresario) ofrecen grandes oportunidades para
incrementar el acceso a la justicia de los consumidores (HODGES; CREUTZFELDT,
2013). Estos mecanismos pueden ofrecer la resolucién de disputas de forma mas rapida y
economica que los medios tradicionales, e incluso pueden extender la proteccién a casos en
los cuales los consumidores no tienen otra opcién accesible. Ademas, la literatura de ODR
ha considerado que las ventajas de los ADR se ven incrementadas por la introduccion de
las tecnologfas en la resolucion de disputas (KATSH; RIFKIN 2001; RULE, 2002;
KAUFMANN-KOHLER; SCHULTZ 2004, LODDER; ZELEZNIKOW 2010,
CORTES, 201 1). En efecto, los ODR permiten que los consumidores tengan acceso a
procedimientos rapidos, simples y baratos de resolucién de controversias, considerandose
como un pilar basico para la proteccion de los consumidores en la UE (BARRAL
VINALS, 2012). Algunos de los tltimos desarrollos normativos en la UE muestran como

3 http:/ /www.llibreblancmediacio.com/ (dltimo acceso, 4 de mayo de 2014).
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las politicas publicas cada vez mas se enfocan en la promocién del uso de las tecnologias
como mecanismos efectivos y tangibles de proteccién de los consumidores.

Aun asi, los datos mas recientes indican que los consumidores europeos escasamente
acuden a los métodos de ADR. De hecho, el ultimo Eurobarémetro publicado por la
Comisién FEuropea (2013) afirma que solamente un 4% de los consumidores europeos
encuestados usaron algin método de ADR, incluyendo a sistemas de ombudsman,
arbitraje, mediacién o conciliacion. De forma similar, un reciente estudio sobre la
aplicacion de la Directiva sobre mediaciéon en asuntos civiles y mercantiles considera que
ésta no ha solucionado la paradoja de la mediacién en Europa: a pesar de los multiples
beneficios de este mecanismo de ADR, la mediacién casi no es usada en la practica (DE
PALO et al,, 2014). Por lo que se refiere al uso de los ODR, los dltimos datos también
indican que la mediacion en linea es raramente usada en el seno de la UE (Ibid, p. 135). Sin
embargo, este ultimo aspecto puede ser debido a un cierto desconocimiento de las
herramientas tecnolégicas que estan al alcance de los consumidores y las empresas. Asi
pues, tras una breve aproximacion a la mediaciéon de consumo (2), en las proximas
secciones se indican algunas de las normas juridicas que, dentro del marco juridico europeo
y espanol, pretenden impulsar el desarrollo de los ODR y la mediaciéon en linea, en
particular en las reclamaciones de escaso valor como las propias del consumo (3).
Posteriormente se detallan algunas de las tecnologias existentes hoy en dia que pueden
usarse en este campo, tanto para desarrollar procesos de mediacién en linea como para
asistir estos procesos con otros mecanismos de ODR (4). En este sentido, el uso de un
amplio abanico de tecnologfas actualmente existentes, junto con un adecuado marco
normativo, puede contribuir a incentivar el uso de la mediaciéon en los conflictos de
consumo.

2 La mediacion de consumo

La mediacién es un mecanismo de justicia restaurativa y relacional (CASANOVAS, 2011).
Esto es asi en tanto que toma como punto de partida la idea de que para tratar un conflicto,
el proceso tiene que descender al nivel de los que lo sufren. Ademas, es una forma de
justicia relacional porque las partes estan facultadas para tomar el control del proceso y
decidir cual es el mejor procedimiento para la solucién del conflicto. Ello también es
aplicable a la mediaciéon utilizada en los conflictos que surgen entre consumidores y
empresarios. La evidente desproporcion entre consumidores y empresarios no es un
inconveniente para introducir politicas destinadas a que las partes tomen el control del
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conflicto, salvaguardando las opciones de los consumidores de acudir a la via arbitral o via
judicial.*

Ahora bien, en la actualidad no existe un modelo unico de entes encargados de resolver
conflictos de consumo en Espafia, al igual como sucede en otros Estados de la Unién
Europea. Existen diferentes organismos, tanto publicos como privados que ofrecen
servicios de mediacién en el ambito de consumo. Esta diversidad también es aplicable con
respecto al método concreto de ADR que sea usado, ya sean servicios de mediaciéon o de
arbitraje. Por un lado, el Sistema Arbitral de Consumo (SAC) se ide6 a partir de un sistema
basado en el arbitraje institucional como método para resolver las controversias de
consumo (ESPANA, 2008). En este sistema, las Juntas Arbitrales de Consumo intentan
realizar la mediacion como primera via para resolver el conflicto, antes de que éste escale a
un procedimiento arbitral (ESPANA, 2008, art. 38). Ademis, debido a la distribucién
competencial, la mediaciéon de consumo es un ambito sujeto a la competencia exclusiva de
las Comunidades Auténomas, en el caso de estudio, de las instituciones catalanas. Junto al
SAC, en tanto servicios publicos de consumo, las Oficinas Municipales de Informacion al
Consumidor (OMICS) y Oficinas Comarcales de Informacién al Consumidor (OCICS), asi
como la propia Agencia Catalana del Consumo (ACC), ofrecen servicios de mediacion
(CATALUNA, 2010, art. 126.10).” En el dambito de los conflictos transfronterizos, el
Centro Europeo del Consumidor en Espafia, de la Red ECC Net, con sede en Madrid es el
punto de contacto nacional para conflictos transfronterizos.c Ademas, en Catalufia, la
Seccién de Consumo Europeo de la Agencia Catalana del Consumo también tiene
encomendadas funciones de mediacién en conflictos transfronterizos. Desde una vertiente
privada, algunas organizaciones de personas consumidoras también ofrecen servicios de
mediaciéon de consumo.

3 Impulso de la mediacion en linea

3.1 E/marco Europeo de ADR/ODR de consumo

Hoy en dia, en la UE existe un interés institucional en promover el desarrollo de los medios
electrénicos de disputas, sobre todo en los ambitos relacionados con el derecho del
consumo. Este interés publico proviene mas alla de politicas legislativas tradicionales que se

4 Por ejemplo, ello se puede comprobar en la autonomia de las partes para establecer acuerdos de sumisién respecto
procesos de mediacién, reflejado en el articulo 10 de la Directiva 2013/11/UE (UNION EUROPEA, 2013b).

5 Por otro lado, las funciones de la Agencia Catalana del Consumo se encuentran reguladas en la Ley 9/2004
(CATALUNA, 2004).

6 http:/ /www.cec.consumo-inc.es/ (iltimo acceso 3 de mayo de 2014).
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han mostrado insuficientes, en contratos de consumo electrénicos, como, por ejemplo,
dentro del Derecho internacional privado, la aplicacion de la ley de la residencia habitual
del consumidor y de la competencia de los tribunales de su foro (CORTES; ESTEBAN
DE LA ROSA, 2013). Ademas, durante afios se ha reconocido el valor legal de las
comunicaciones electrénicas en el ambito de los ADR. Por un lado, la Directiva 52/2008
(UNION EUROPEA, 2008), de mediacién en asuntos civiles y mercantiles, considera que
su contenido no puede impedir el uso de las TICs en los procesos de mediacion
(Considerando 9). Por lo demas, existen numerosos instrumentos legales a nivel
internacional, europeo y nacional que determinan que no se debe negar la validez de una
comunicacién o un contrato por la sola razén de que esté en forma de una comunicacion
electronica.” Asi, en la UE, la Directiva 2000/31 establece que tanto el proveedor de los
Servicios de la Sociedad de la Informacién como su destinatario pueden someter sus
controversias a los procesos de ADR consagrados por cédigos de conducta u otros

instrumentos de autorregulaciéon. Y en dichqs procesos, las partes pueden hacer uso de los
medios electrénicos de comunicacion (UNION EUROPEA, 2000, art. 16 y 17).8

Pero sin duda, el nuevo marco europeo de ADR y ODR de consumo, desarrollado de
forma interconectada y complementatia por la Directiva 2013/11/UE (UNI()N
EUROPEA, 2013b) y el Reglamento 524/2013 (UNION EUROPEA, 2013a) significara
un paso mas alla en la introducciéon de las tecnologias en la resolucion de disputas de
consumo. La transposicion de esta Directiva creara un marco comun en los Estados
miembros con respecto a los conflictos de consumo relativos a las obligaciones
contractuales derivadas de contratos de venta o de setrvicios. Por un lado, la Directiva de
ADR de consumo pretende asegurar que todas las controversias de consumo puedan
someterse a entidades de resolucién extrajudicial que cumplan con los criterios de la propia
Directiva. Como sefiala su articulo 1, las entidades de ADR deberan ofrecer servicios de
ADR de forma independiente, imparcial, transparente, efectiva, rapida y justa. Ello
implicara la necesidad de que, mas alla de la existencia de entes de ADR sectorializados, los
Estados Miembros dispongan de una entidad residual que tenga competencias generales
sobre las controversias de consumo (art. 5.3). Ademas, se puede comprobar su vocacion de
generalidad ya que la Directiva se aplica de forma horizontal respecto todos los
procedimientos de ADR, esto es, procedimientos de mediacién, conciliacién y arbitraje.”

7 Articulo 8 de la Convencién sobre el uso de las comunicaciones electrénicas de UNCITRAL (2007), o Directiva
2000/31/EC (UNION EUROPEA, 2000).

8 En Espafia, cllo quedé reflejando en los articulos 32.1 y 32.2 de la ley que transpone dicha Directiva, la Ley 34/2002
(ESPANA, 2002).

Tal y como establece su articulo 2, (...) mediante la intervenciéon de una entidad de resolucién alternativa, que propone
(conciliacién) o impone (arbitraje) una solucién o que reune a las partes con el fin de facilitar una solucién amistosa

(mediacién). (UNION EUROPEA, 2013b).
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Ademas, en funcién del articulo 2, se aplica tanto en conflictos domésticos en los que el
consumidor y el empresario estain radicados en el mismo Estado Miembro como en
conflictos transfronterizos, en los que el consumidor y el empresario tienen la residencia y
el establecimiento en Estados Miembros distintos.

De forma complementaria a la Directiva, el Reglamento (UE) 524/2013, tiene su ambito de
actuaciéon en aquellas controversias de consumo respecto obligaciones contractuales
derivadas de contratos de compraventa o de prestacién de servicios celebrados en linea."
Estas relaciones contractuales deben haberse originado entre un consumidor residente y un
comerciante establecido en la Unién Europea (UNION EUROPEA, 2013a, art. 2.1).

La plataforma pretende crear una ventanilla Gnica para que los consumidores y empresarios
europeos acudan a la resolucién extrajudicial de disputas. Se trata de crear un sitio web
interactivo al que se podra acceder por via electronica, de forma gratuita y en cualquier
lengua oficial de la UE (art. 5.2). Asi, el articulo 5.4 establece que entre sus funciones, la
plataforma debera facilitar a los reclamantes un formulario electrénico de reclamaciéon e
informar de la reclamaciéon a la parte reclamada. Por otro lado, también se prevé
proporcionar, de forma gratuita, un sistema electronico de tramitaciéon de asuntos que
permita tramitar en linea el procedimiento de ADR. Ahora bien, cabra seguir los trabajos
de la Comisién para comprobar si la plataforma no solamente ejecuta funciones de
redireccién de la documentacion sino también se dispone de una plataforma completa de
gestiéon de la documentacion. Por otro lado, otro aspecto controvertido recae en que la
plataforma debera transmitir la reclamacién a la entidad de ADR que las partes hayan
acordado utilizar (art. 5.4 y 9). Por ello, si las partes no llegan a un previsible acuerdo sobre
qué entidad de ADR puede solucionar su controversia, la plataforma no podra continuar
con la tramitacién del asunto.

Por lo demas, tanto la Directiva como el Reglamento se basan en la labor de entidades
designadas en cada Estado Miembro, que supervisen la actividad de las entidades de ADR
(denominadas entidades competentes) (UNION EUROPEA, 2013b, art.18) asi como en
entidades encargadas de asistir a las partes en la tramitacion de la reclamacion a través de la
plataforma (puntos de contacto de ODR). (UNION EUROPEA, 2013a, art.7).

10 La Comisién Buropea tiene como plazo hasta el 9 de enero de 2015 para efectuar una prueba de funcionalidad técnica
de la plataforma (articulo 6). Todas sus disposiciones seran aplicables el 9 de enero de 2016 (articulo 22). (UNION
EUROPEA, 2013a).
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3.2 Legislacion espasiola y catalana

El marco europeo que se ha hecho referencia va a implicar la necesaria modificaciéon de las
legislaciones nacionales de los Estados Miembros. No es este el espacio para analizar la
transposicion de dicho marco normativo sino detallar como la regulaciéon actual permite y
fomenta la introduccién de varias tecnologias en la resolucion de disputas de consumo. En
este sentido, en Catalufia, el Codigo de Consumo catalan, aprobado en 2010, establece en
su articulo 126.12 que la Administraciéon Pablica debe “facilitar la presentacion, tramitacion
y, si procede, resolucion de quejas, reclamaciones y denuncias a través de medios rapidos y
eficaces, como los sistemas de comunicacion electronica.” En la actualidad, el Gobierno
esta trabajando en un Proyecto de Decreto sobre el procedimiento de mediacién de
consumo, el cual reconoce que el procedimiento de mediacion se lleve a cabo por medios
electronicos, salvaguardando, la identidad de las partes y los principios del proceso
(CATALUNA, 2013, art.21). Ademas, en el redactado actual del borrador, se establece la
necesidad de que los procesos de menor cuantfa (en este caso, 300 €) se desarrollen
preferentemente por medios electronicos, excepto si una de las partes no tiene acceso a
alguno de estos medios o se opone expresamente a ello.

También cabe hacer un inciso a la regulacion espafiola sobre mediacion civil y mercantil,
contenida en la Ley 5/2012 (ESPANA, 2012). Esta, aunque afirma que no es aplicable al
ambito del consumo, reconoce la mediacion electrénica para reclamaciones en general, y de
escasa cuantia, en particular. El articulo 24.1 permite a las partes que resuelvan su conflicto
mediante procedimientos electrénicos:

Las partes podran acordar que todas o alguna de las actuaciones de mediacién, incluida la
sesion constitutiva y las sucesivas que estimen conveniente, se lleven a cabo por medios
electrénicos, por videoconferencia u otro medio analogo de transmision de la voz o la
imagen, siempre que quede garantizada la identidad de los intervinientes y el respeto a los
principios de la mediacién previstos en esta Ley. (ESPANA, 2012, art. 24.1).

Ademas, dicha ley establece que la mediaciéon que consista en una reclamaciéon que no
exceda de 600 € se desarrollara preferentemente por medios electronicos, a menos que su
uso no sea posible para cualquiera de las partes (ESPANA, 2012, art. 24.2, VAZQUEZ DE
CASTRO, 2012). Junto a ello, la Disposiciéon Final 7% prevé un procedimiento simplificado
para reclamaciones de cantidad. El Real Decreto 980/2013 (ESPANA, 2013), que
desarrolla esta Ley, detalla el procedimiento simplificado de mediacion electrénica, que
debe durar un mes como maximo y que esta basado en el uso de formularios electrénicos.!!

11 HI texto establece que en las reclamaciones de cuantia inferior a 600€ debera usarse el procedimiento simplificado,
difiriendo del sentido del articulo 24.2 de la Ley que establece que en las reclamaciones inferiores a 600€ deberan
usarse preferentemente medios electronicos (ESPANA, 2013).
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Asi, las posiciones de las partes quedaran reflejadas en el formulario electrénico de solicitud
y de contestaciéon. Ademas, en dichos formularios, las partes podran inscribir la cantidad
econémica que se solicita, pudiendo realizar ofertas y contraofertas (art. 33). Por ello, dicho
procedimiento podria considerarse como una negociacion asistida por la tecnologia

Asegurar la identidad de los participantes se puede conseguir a través de la implementacion
de sistemas de firma electrénica. Ahora bien, los proveedores de ODR deberfan
implementar aquellos sistemas que fueran seguros y, al mismo tiempo, suficientemente
flexibles para ser usados por las partes (SUQUET-CAPDEVILA, 2012a). En las
reclamaciones de un escaso valor monetario, es necesario introducit mecanismos flexibles,
ya que sino podria desincentivar el uso de los mecanismos de mediacién electronica. En
este sentido, el Real Decreto 980/2013 (ESPANA, 2013, art. 32.1) considera que, ademas
de la firma electronica, las partes pueden acreditar su identidad presencialmente ante el
mediador o las instituciones de mediacién, acordando, de mutuo acuerdo, un sistema de
acceso seguro para los posteriores actos del proceso.'” Ello implica que, en la préactica, las
partes pueden pactar el uso de sistemas mas flexibles basados en un codigo de
identificacién personal y una clave.

4 Tecnologias para la mediacion electrénica

Existe un gran numero de tecnologias que pueden emplearse en el contexto de los
procedimientos de mediacién, en particular, asi como en otros métodos de ODR. Este es
un ambito especialmente rico por la interseccion de los intereses de distintas comunidades
académicas, en especial de juristas y cientificos computaciones. La aplicaciéon de la
Inteligencia Artificial (IA) en el campo de la resoluciéon de conflictos ha dado lugar a la
apariciéon de un nuevo campo de estudio, las Tecnologias del Acuerdo, en las cuales agentes
digitales negocian y toman acuerdos en nombre de los wusuarios, humanos
(WOOLDRIDGE, 2013; OSSOWSKI, 2013). Por un lado, la comunidad de ODR ha
analizado estas tecnologias en funcién de su influjo respecto los mecanismos concretos de
resolucion de disputas tradicionales (negociacion, mediacion, conciliacion o arbitraje) hasta
procedimientos nuevos que pueden surgir gracias a la tecnologfa.

Por otro lado, desde el prisma de la literatura sobre IA, y segin la funcién que la tecnologia
pueda desempefiar, se ha distinguido entre los ODR de primera y de segunda generacioén
(PERUGINELLI, 2002; CARNEIRO et al., 2014). En el primer caso, se describe aquellos

12 Ta referencia a la firma electrénica debe entenderse realizada a la firma electrénica avanzada o reconocida, y el sistema
de acceso seguro de mutuo acuerdo a una firma electrénica simple.
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sistemas en los cuales las personas se configuran como las piezas centrales de los procesos
de decisién, y por ello, se trata de sistemas en que las herramientas tecnolégicas son vistas
como equipamiento, sin autonomia propia. Por otro lado, se ha denominado como ODR
de segunda generacion a aquellos casos en los cuales la tecnologia se usa para generar la
estrategia, definicion y la toma de decisiones, extendiendo las tecnologias anteriormente
descritas con sistemas inteligentes y autonomos. Se trata, no obstante, de tecnologias que
pueden emplearse en supuestos de reclamaciones internas proporcionadas por empresarios
a consumidores, por lo que cuando es asi, juridicamente no pueden asimilarse a procesos
de ADR. Aun asi, varias tecnologfas de IA son especialmente relevantes para mejorar las
funcionalidades de sistemas de ODR. Por ejemplo, los sistemas multiagente se utilizan
como una herramienta para modelar sistemas de software complejos y simular el
comportamiento inteligente. Fstos funcionan con las interacciones entre las entidades
auténomas que tienen diferente informacion y/o intereses en conflicto. Los agentes
auténomos son capaces de tomar sus decisiones y acciones, sin intervenciéon externa
(JOSEPH, 2010). Ademas, el elemento normativo indica que las interacciones entre los
grupos de agentes son gobernados por una serie de normas, que prescriben la forma en que
los agentes deben y no deben comportarse.

4.1 Tecnologias de comunicacion

Las tecnologias de la informacién y la comunicacién pueden contribuir a potenciar de
forma muy evidente la comunicacién entre las partes, entre ellas, y con respecto al
mediador. Algunas de estas tecnologias pueden asistir a los procedimientos de mediacion
con herramientas mas o menos basicas de comunicacion como los emails o los SMS; otras
permiten mejorar el procedimiento con herramientas mas creativas como wikis, mapas
virtuales del conflicto y otras herramientas de la web 2.0 (POBLET et al, 2011a). Las
plataformas de mediaciéon en linea usualmente incluyen herramientas sincronas como la
videoconferencia, chats o mensajerfa instantinea o herramientas asincronas como los
emails, los féorums de discusion o las pizarras electronicas. El uso de la videoconferencia
permite un contacto inmediato entre las partes, mientras que las herramientas de
comunicacion asincrona permiten un tiempo de reflexiéon antes de contestar y permiten
que, en casos de desproporcion evidente entre las partes, éstas no tengan la necesidad de
comunicarse en linea, por lo que puede ser menos intimidatorio (RULE, 2002). Ademas, se
pueden afadir funcionalidades diferentes a las plataformas de mediacion en linea. Un
ejemplo de ello es la plataforma Consumedia, proyecto financiado por el Ministerio espafiol
de Ciencia e Industria. Asi, esta plataforma de mediaciéon en linea emplea, ademas de las
funcionalidades tipicas de comunicacién y administracién de casos, un sistema automatico
de reconocimiento de emociones. A través de este sistema, el mediador puede reconocer,
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una vez las partes han consentido respecto a su uso, las emociones basicas de las partes
reflejadas en la videoconferencia (SUQUET et al., 2014). Junto a ello, el mediador dispone
de la transcripciéon automatica en texto de las conversaciones de audio gravadas en la
videoconferencia.

4.2 Tecnologias de apoyo al proceso

Algunas tecnologias pueden ir dirigidas a apoyar a/ proceso en si mismo, incluyendo
herramientas de administraciéon de casos. De esta forma, la tecnologia se dedica a la
organizacion del proceso de modo que se garantice un buen funcionamiento del mismo
(POBLET, 2011). Por ejemplo, la tecnologia puede controlar automaticamente el flujo de
datos, controlando la participacion de las partes y la secuencia del proceso en funcion de la
fase determinada en qué se encuentre dentro del proceso de mediaciéon. Ademas, puede
contener una base de datos y un registro digital de los casos llevados a cabo. La tecnologia
también puede estructurar la informacién del proceso como la reclamacién, oferta,
contraoferta o acuerdo final, por ejemplo, en formularios electréonicos. En este sentido, la
construccion de ontologias pueden ser especialmente relevante para modelizar el
conocimiento adquirido sobre los procesos de mediacién. Entre otras funcionalidades, la
implementacién de ontologias en plataformas web puede permitir automatizar la provision
de documentacion necesaria a presentar por cada parte contendiente, de acuerdo con cada
fase concreta del proceso. El uso de las ontologias también permite asignar
automaticamente un proveedor de ODR concreto o un mediador a un caso, a través del
texto presentado por el consumidor reclamante, u ofrecer la provision del marco legal
basico aplicable a dicha reclamaciéon (SUQUET et al., 2014). Un ejemplo de la ontologia de
dominio en los procesos de mediaciéon de consumo puede verse en la imagen siguiente.
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Figura 1 - Ontologfa de dominio sobre mediacién de consumo.

Fuente: Poblet et al (2011b).

Las plataformas de mediacion en linea pueden asignar diversas funcionalidades en funcién
de que el usuario sea el administrador, el mediador o las partes contendientes. Usualmente,
el administrador tiene facultades para asignar un nuevo caso a un mediador y el mediador
puede rechazar o aceptar la asignacion en funciéon de varios parametros como los
eventuales conflictos de interés. La siguiente imagen indica las funcionalidades que tienen
asignados las diversas partes del proceso de mediaciéon en linea en la plataforma de
Consumedia. Como puede observarse, tanto el mediador como las partes pueden editar
notas privadas en un caso de mediaciéon. Ademas, si bien tanto el mediador como las partes
pueden realizar una videoconferencia, solo el mediador puede visualizar una
videoconferencia que ya ha sido realizada. Asimismo, solo el mediador puede analizar el
reconocimiento automatico de emociones en una videoconferencia ya realizada, y solo el
mediador puede analizar el texto transcrito automaticamente a partir del audio de una
videoconferencia que ya se ha realizado.
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Figura 2 - Casos de uso y asignaciones de funcionalidades en Consumedia.

Caso de uso Administrador | Mediador | Solicitante/
reclamado

Asignar mediador a una nueva mediacién X
Crear, modificar o eliminar un proceso de mediacién X
Aceptar la asignacién de nueva mediacion

Rechazar asignacion de nueva mediaciéon
Cambiar fase actual de una mediacién

Editar notas privadas de una mediacién

Gestionar documentos compartidos de una mediacion
Gestionar salas de videoconferencia

Realizar videoconferencia

Visualizar videoconferencia ya realizada

SRR AR Rl R R R s
A

Consultar reconocimiento automatico de emociones de
una videoconferencia ya realizada

Crear nueva reclamacion X

Fuente: Suquet et al. (2014).

4.3 Tecnologias de apoyo a las partes

Katsh y Rifkin (2001) acufiaron la metafora de la cuarta parte del proceso para sefialar la
importancia de la tecnologia dentro de la resoluciéon de disputas. Asi, las tecnologfas
también pueden asistit a /las partes a la hora de decidir qué hacer para solucionar la
controversia. Se trata, en estos casos, de tecnologias que pueden asistirles en un
procedimiento de mediacién, pero que, cuando desplazan al tercer mediador, convierten el
proceso en un mecanismo auténomo de resolucién de disputas, diferente del proceso de
mediacién. Asi, los conflictos en el seno de eBay se pueden solucionar a través de la
negociacion asistida ofrecida a través de formularios electrénicos que van redirigiendo a las
partes en el filtraje de la controversia y su posterior solucién.”” Por otro lado, Bellucci y
Zeleznikow (2005), Bellucci, Macfarlane y Zeleznikow (2010) y Adams, Bellucci y
Zeleznikow (2012) han desarrollado programas informaticos sobre sistemas de ayuda a la
negociaciéon y decision en los conflictos de familia (Asset Divider, Family Winner,
IMODRE). Estos programas pueden asistir a las partes en la formulacién de sus posiciones
y en la cuantificaciéon de los diferentes aspectos de la controversia, incorporando variantes
para proporcionar resultados mas justos. Las partes valoran los bienes en conflicto

13 http:/ /resolutioncenter.ebay.com/ (dltimo acceso 4 de mayo 2014).
p y Y
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(propiedades, acciones, custodia de los nifios...) y de acuerdo con ello, es un programa
informatico el que, a partir de unos logaritmos, distribuye los bienes en conflicto a cada
parte. La tecnologia también puede contribuir a crear sistemas de negociacion automatica o
ciega, complementarios o no a los procesos de mediacion en linea. En estos casos, las partes
que tienen una disputa econémica pactan un cierto margen econémico (e.g., 1000 €) y
efectian unas rondas de negociaciones confidenciales en las que pujan el montante
econémico que para ellos solventarfa la controversia.'* Si las partes no llegan a un acuerdo,
el programa informatico no comunica a la otra parte las diversas sumas econémicas
ofertadas. Si por el contrario, las partes han hecho ofertas que entran dentro del margen
economico, el programa informatico divide este margen econdémico y pone fin a la
controversia.

4.4 Tecnologias moviles

En muy pocos anos, el uso de la tecnologfa moévil ha crecido de forma exponencial,
llegando a considerarse que el futuro de Internet es mévil. De hecho, el informe Cisco
(2014) afirma que a finales de 2014 habra mas dispositivos méviles que personas en el
mundo. Como han afirmado Rule y Nagarajan (2011), se puede comprobar como los
usuarios desechan tecnologias “fijas” por otras mas movibles: Los PCs son reemplazados por
ordenadores portatiles, y éstos a su vez por tablets y teléfonos méviles. Empresas que hace
solamente algunos afios tenfan su negocio basado en la web, como eBay, Amazon o
Facebook han desarrollado parte de su negocio en aplicaciones moviles.

Por ello, las tecnologias moviles estan llamadas a ser, en los préoximos afios, herramientas
decisivas en la provision de servicios de ODR (POBLET, 2011), ya sean para tratar los
conflictos o con anterioridad a que surjan éstos. Este aspecto es especialmente relevante en
lo que se refiere al ambito del consumo, ya que las tecnologias méviles pueden contribuir al
acceso de los consumidores a la justicia, ofreciendo soluciones que, aunque sean mas
informales que las formas de ADR tradicionales, pueden ser soluciones imaginativas y
efectivas. Ademas, estas soluciones efectivas pueden verse favorecidas por el uso de las
redes sociales y el uso de una justicia colaborativa. Un ejemplo del denominado
“Crowdsourcing ODR” es el proyecto “Community Court” desarrollado en eBay India,
aunque actualmente no esté en funcionamiento. Este sistema estaba limitado a disputas
sobre reputacion negativa y permitia a los vendedores que no estaban contentos con los
comentarios que les habian proporcionado sus compradores a iniciar una reclamacién ante
el jurado comunitario. El jurado estaba formado por un panel de vendedores

14 Por ejemplo http://www.smattsettle.com/ (ultimo acceso, 4 de mayo de 2014).
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experimentados de eBay que tenfan la facultad de determinar si la reputacion era revisable o
no (RULE; NAGARAJAN, 2011).

La tecnologia movil puede usarse en varias de las tareas de comunicacion o de
administracion de casos. Asi, como ha resaltado Hagan (2012), gracias a que los moviles
disponen de un video y de un audio integrado, el conflicto puede tratarse en tiempo real. El
uso de la videoconferencia en un dispositivo mévil puede ser de ayuda cuando las partes
estan muy alejadas entre s{ o de los centros de ADR, y pueden complementar y fortalecer
reuniones tradicionales presenciales, permitiendo reducir su numero y reservarlas para
disputas mas intratables. Funcionalidades de estas herramientas, como la geolocalizacion,
son de utilidad en el emplazamiento en tiempo real de los entes de resolucién de disputas.
Ademas, el rapido acceso a Internet implica que pueda disponerse de un rapido acceso a la
disputa y de una rapida respuesta, y se pueda consultar la veracidad de ciertas
informaciones. La tecnologia mévil también puede proporcionar un acceso a un repositorio
de casos y la posibilidad de un acceso tematico por casos. Asimismo, los detalles del caso se
pueden vincular semanticamente para proporcionar a los mediadores sistemas expertos
capaces de ayudar en la toma de decisiones (Ibid).

Una aplicacion practica de estos aspectos se puede ver en la aplicacion movil Geoconsum.
Se trata de una aplicaciéon movil de fuente abierta, desarrollada en el Instituto de Derecho y
Tecnologfa de la Universidad Auténoma de Barcelona,” que tiene por funcién
proporcionar informaciéon geolocalizable de las entidades de mediaciéon de consumo en
Cataluna. Esta aplicaciéon ofrece un mapa de las entidades de consumo mas préximas al
consumidor y una hoja de ruta, ademas de diversos datos de contacto, como el teléfono, el
mail o el nimero de fax. También ofrece un repositorio de casos de legislaciéon de consumo
(SUQUET-CAPDEVILA, 2012 b; 2012c).

5 Conclusiones

Recientes encuestas muestran como los métodos de ADR en general, y la mediaciéon en
particular, no son todavia ampliamente usados por los consumidores europeos. En el
ambito mas amplio del derecho civil y mercantil, se estima que hay un uso escaso de la
mediacién desarrollada por medios electronicos. Sin embargo, existen diversas tecnologias
que pueden potenciar el uso de la mediacién como un método efectivo de protecciéon para
los conflictos que puedan surgir entre consumidores y empresarios. En este sentido, hoy en

15 http:/ /idt.uab.es (Gltimo acceso 4 de mayo de 2014).
P ¥
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dia existen tecnologias encaminadas a fortalecer la comunicacion de las partes entre si, o de
las partes con el mediador. También existen tecnologias de apoyo al proceso, mas
encaminadas a fortalecer la administracion del caso, estructurando la informacion del caso y
dirigiendo a las partes en cuanto a la organizacion del mismo. Asimismo, existen sistemas
de negociacién asistida por formularios electronicos, sistemas de ayuda a la negociacion y
decisién o sistemas de negociaciéon automatica. Ademas de este amplio panorama, las
tecnologfas moviles estan llamadas a desarrollar una importante funcién en el desarrollo de
la justicia de los consumidores. El rdpido acceso a Internet y algunas de sus
funcionalidades, como la geolocalizacion, el acceso a la disputa o la vinculaciéon semantica,
puede contribuir a que estas tecnologias tengan éxito dentro de la resolucion de disputas en
los proximos afios. Ademas, recientemente se esta comprobando la eclosion de tecnologias
basadas en sistemas de Inteligencia Artificial en el campo de la resolucién de disputas, que
permiten tomar decisiones en lugar de personas. Sin embargo, cuando se trata de
procedimientos internos, esto es, proporcionados por las propias empresas, no pueden
asimilarse a los ADR.

Mas alla de politicas legislativas tradicionales, en el ambito del consumo existe un interés
institucional en promover el desarrollo de los medios tecnolégicos como medios efectivos
y tangibles de proteccién de los intereses de los consumidores. En los proximos afios
asistiremos a la implementacion de una plataforma de ODR impulsada por las instituciones
europeas para los conflictos de consumo. Ademas de ello, la necesaria transposicion de la
Directiva sobre ADR por parte de los Estados Miembros comportara que los
consumidores puedan, de forma voluntaria, someter conflictos contra empresarios a
entidades que ofrezcan servicios de ADR que cumplan con los principios establecidos en la
misma.

Por lo que respecta a la legislacion espafiola y catalana, existen varias normas que tienen
por objetivo promocionar el desarrollo de la tecnologia aplicada a los procesos de
mediacion. En la actualidad, el Cédigo de Consumo de Catalufia presenta unos principios
de la mediacién de consumo que seran desarrollados por un futuro Decreto que regulara el
proceso de mediacion de consumo. Esta normativa permite la autonomia de la voluntad
para desarrollar un proceso de mediacioén en linea. Por lo que se refiere a la normativa
espanola sobre mediacion civil y mercantil, si bien excluye a los conflictos de consumo de
su ambito de aplicacién, también permite que las partes acuerden llevar a cabo la mediacion
por medios electrénicos, en especial para reclamaciones de escasa cuantfa. La Ley 5/2012
prevé un doble régimen, un régimen general de la mediacién electronica, para
reclamaciones menores de 600 € y un régimen simplificado para reclamaciones de cantidad.
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El Real Decreto 980/2013 detalla el procedimiento simplificado de mediacién, el cual se
basa en el uso por las partes de formularios electrénicos. Fste también incluye un sistema
de negociacion asistido por la tecnologia, que permite que las partes, en varias rondas,
puedan formular sus posiciones econémicas. En este sentido, la inclusiéon de regimenes
simplificados es especialmente apta para conflictos de escaso valor econémico, como son
usualmente los conflictos de consumo.
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