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La resolucion electrénica de controversias

1. El conflicto, los mecanismos de control y los
métodos electronicos de resolucion

1.1. El conflicto y los mecanismos de control en el entorno

electronico

Hemos tenido ocasion de observar como una de las cuestiones mas delicadas
que plantea Internet y el ambito del Cyberlaw es la relativa a la jurisdiccion y
a la soberania de los estados, porque dicho fenémeno no queda sometido a
limites geopoliticos o territoriales ni la actividad desarrollada, a una concreta
jurisdiccion. El entorno virtual es una nueva realidad donde se interrelacionan
personas y se establecen relaciones sociales y economicas. Las personas y las
comunidades virtuales rompen viejos esquemas y convenciones del mundo
fisico, se establecen identidades en linea, se generan subculturas y organiza-
ciones sociales con sus propias reglas y conflictos. También a través de Internet
se conciertan diariamente incontables transacciones econémicas de caracter
transnacional. De estas, un cierto namero -significativo si se tiene en cuenta

el volumen negocial- genera algin tipo de conflicto o controversia.

El conflicto ha sido abordado, desde un punto de vista antropolégico y social,
desde perspectivas muy distintas. Es coman también distinguir entre modelos
unitarios de resolucién de los conflictos, de tipo monolitico, que consideran
el conflicto como un elemento con connotaciones negativas, como una pato-
logia del sistema que rompe la armonia y que, por tanto, debe ser eliminado,
superado; y modelos plurales, que, por el contrario, tratan el conflicto como
algo positivo, como un proceso dialéctico que favorece el cambio y mejora el
sistema. El conflicto es observado, desde posiciones mas eclécticas, como una
oportunidad, superando sus connotaciones positivas o negativas a partir de
la consideracion de que en todo sistema social coexisten la armonia y el con-
flicto. Ambos elementos permiten que las sociedades y sus sistemas perduren:
el conflicto favorece la resistencia y la viabilidad del sistema (Coser, 1956) v,
desde este prisma, la diversidad no hay que evitarla, sino aprovecharla para

reconstruir y crear espacios compartidos.

De la misma manera, la superacion del conflicto puede ser abordada desde
posiciones inquisitoriales, donde el dominio o poder de la fuerza obliga a unos
individuos a aceptar una decision, o desde posiciones que se articulan a tra-
vés del consenso. Como sefialaran Brett, Goldberg y Ury (1998), reconciliar
intereses (negociar, transigir, consensuar) es menos costoso —en términos no
solo econdémicos, sino también de satisfaccién- que atribuir derechos (decidir
por otro, adjudicar) y esto, a su vez, menos costoso que imponer mediante la

fuerza (ejercicio del poder).
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Cuando el conflicto se produce en el entorno virtual, el medio imprime par-
ticularidades de calado. La diversidad de lenguas, culturas, creencias, valores,
conocimientos, intereses, experiencias, normas, costumbres, la distinta reali-
dad politica, social o econdmica de las personas que se interrelacionan, el es-
pacio geografico, la diferencia de edad, de sexo, de generacion, asi como las
divergentes expectativas constituyen factores que confluyen y que deben ser
tenidos en cuenta. La poblacién es cada vez més heterogénea y ubicua, y la
actividad virtual es también progresivamente mas rica y compleja. Asi, surgen
nuevas formas de interrelacionarse, pero también de generar necesidades e in-

tereses enfrentados.

En el caso de las comunidades virtuales (MUD, y otras), se valen con frecuen- ' \ . ‘ !

cia de mecanismos de control interno para superar algunos de los conflictos % i y A
que se producen en su seno. Asi, por ejemplo, los administradores de los siste- 1 ] ] i 1? = s 74 f
mas se atribuyen generalmente ciertas prerrogativas: (i) avisan y amonestan al \ i > i A
infractor; (ii) imponen multas, penan con la pérdida de privilegios; (iii) hacen ﬁ;‘ '_ S fﬁl i E

uso de representaciones simbolicas de autoridad; (iv) crean listas de usuarios S
o se pone en conocimiento de la comunidad la actividad e identidad del con- Comunidades virtuales
siderado infractor; (v) disponen la creacién de jurados; (vi) convocan al pre-
sunto infractor; (vii) impiden el acceso a determinados servicios o los suspen-
den temporalmente; (viii) eliminan de forma sumarial su presencia en el sitio
web; (ix) limitan los poderes del sujeto; (x) someten la disputa a la votacién

de comités ejecutivos, (xi) o bloquean el acceso al sitio.

Se trata de métodos que hacen uso del poder del administrador, son meca-
nismos de imposicion y fuerza con resultados ambivalentes, porque si bien
logran mitigar o eliminar la concreta situacion conflictiva, resultan a menu-
do insatisfactorios porque no solucionan el problema de fondo, de modo que
el conflicto es susceptible de reproducirse y aumentar. A su vez, esto genera
tension entre los individuos por la asimetria de poder y por la posibilidad de
un uso arbitrario. De ahi que se hayan sido introducidos también en ocasio-
nes procesos de mediacién por parte de terceros que gozan de autoridad -en
el sentido de respeto o reconocimiento- entre los propios usuarios. Tanto en
comunidades virtuales como en otros dmbitos —comercio, etc.— proliferan me-
canismos electronicos que toman como fundamento el consenso (la negocia-

cién, la mediacién, la conciliacién, etc.).
1.2. Los métodos electronicos de resolucion

Con el acronimo anglosajon ODR (online dispute resolution) se identifican me-
todos, procesos y modalidades muy heterogéneos de resolucién de conflictos
cuyas caracteristicas comunes son: su caracter extrajudicial, el entorno elec-
trénico en el que operan y el consenso como punto de partida. Los ODR aco-
gen en su seno modos de resolucién en los que no intervienen los 6rganos
jurisdiccionales, lo cual no significa que necesariamente deban desarrollarse
al margen de todo proceso, ni tampoco que deban renunciar al proceso judi-

cial, o no puedan aspirar las partes a acudir a las instancias judiciales. Por ello,
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desde esta perspectiva puede observarse que, stricto sensu, no son métodos o
procesos “alternativos” sino complementarios al sistema judicial e interope-

rativos con él.

En la actualidad, se hallan extensamente desarrolladas multiples experiencias
y programas ODR en todos los &mbitos del derecho. En general, se admiten
tales modalidades en la resolucion de diferencias en materias de caracter dis-
positivo en ambitos tan distintos como el civil, mercantil, laboral, familiar,
administrativo, deportivo, penal, de menores, vecinal, arrendaticio, de comu-
nicaciones, de consumidores, o de la propiedad intelectual, si bien las moda-
lidades electronicas solo han desarrollado aplicaciones en los ambitos civil,
comercial, fiscal o de familia y es en los conflictos B2C (business to consumers)
donde ha mostrado su mayor eficacia en términos de tiempo y costes, dado
que estas disputas de poca cuantia —pero de enorme trascendencia en los mer-
cados porque el volumen de estas transacciones es muy significativo- dificil-
mente acceden a los tribunales de justicia y han encontrado en estos métodos
el canal adecuado para su efectiva gestion y resolucion.

En la medida en que estos métodos evolucionan con la tecnologia, devienen
una “cuarta parte” en los procesos, que asume funciones facilitadoras y con-

sultivas y contribuye a crear consensos (Katsh, 2001).

Lecturas recomendadas

M. A. Smith; P. Kollock (eds.) (2003). Comunidades en el ciberespacio. Editorial UOC.
Recomendamos en particular el capitulo V: “Jerarquia y poder. El control social en el
ciberespacio”, de Elizabeth Reid, y el capitulo VI: “Los problemas de la resoluciéon de
conflictos en las comunidades virtuales”, de Anna Duval Smith.

Reflexiones de E. Katsh en “Dispute Resolution in Cyberspace”, y en “Online Dispute
resolution: some implications for the emergence of Law in Cyberspace”. El segundo ar-
ticulo disponible en http://www.lex-electronica.org/articles/v10-3/katsh.pdf. Finalmen-
te, junto con Leah Wing, en “Ten years of online dispute resolution: looking at the past
and constructing the future”. Toledo Law School University (vol. 38, pag. 101 a 126). http://
www.ombuds.org/articles/toledo.pdf

A. Lodder. “The Third Party and Beyond. An Analysis of the Different Parties, in parti-
cular The Fifth, Involved in Online Dispute Resolution”.

1.3. La tercera via de la justicia

Las controversias han surcado caminos nuevos, veras alternativas a la judicial
que resuelvan de manera rapida, eficaz y sin grandes costes las diferencias que
surgen entre los particulares y entre estos y las empresas, las organizaciones
y las administraciones. Y en esa practica incipiente pronto se ha revelado no
solo el caracter inicialmente alternativo de los métodos ADR/ODR, sino su po-
tencial como mecanismos coparticipantes y complementarios del sistema de
administracion de justicia. De todos ellos, los en linea se manifiestan particu-
larmente adecuados para la solucion de conflictos de litigiosidad modesta pero
masiva (por ejemplo, consumidores, relaciones B2C, dado que son susceptibles

de ofrecer solucién rapida, econémica y deslocalizada de las controversias) y


http://www.lex-electronica.org/articles/v10-3/katsh.pdf
http://www.ombuds.org/articles/toledo.pdf
http://www.ombuds.org/articles/toledo.pdf
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en aquellos necesitados de mecanismos rapidos de resolucién de problemas
que con frecuencia involucran a una pluralidad de partes, con lenguajes y sis-
temas legales diversos.

En este nuevo contexto, el clasico modelo de estado centralizado con mono-
polio de la jurisdiccién estd atravesando un momento critico y todo parece
indicar que solo un sistema que logre integrar mecanismos de justicia no ex-
clusivamente jurisdiccionales que los optimice mediante el uso de sistemas
electronicos, y que se muestre abierto a la pluralidad de nuevas fuentes, logra-
ra alcanzar un nivel de satisfaccién razonable en términos de justicia para sus

ciudadanos.

Esta “tercera via”, fundamentada en el restablecimiento de una justicia rela-
cional, demandaria un adecuado encaje sustantivo, formal e institucional de
los ADR/ODR como métodos o procesos (workflow) complementarios de la jus-
ticia con plena interoperabilidad con el sistema judicial.

Lecturas recomendadas

P. Casanovas (2009). “The future of Law: Relational Justice and Next generation of Se-
mantic Web Services”. En: Law and Technology: looking into the future. Florencia: European
Publishing, Academic Press.

A. E. Vilalta (2009). “La cultura del diadlogo y la justicia relacional como «tercera via»". Re-
vista IDP. http://idp.uoc.edu/ojs/index.php/idp/article/view/n8_vilalta/n8_vilalta_esp.
Justicia relacional y métodos electronicos de resolucion (ODR), hacia una armonizacion técnica
y legal. Revista IDP. O en: “Justicia relacional y métodos electronicos de resoluciéon (ODR),
hacia una armonizacién técnica y legal”. Revista IDP. http://idp.uoc.edu/ojs/index.php/
idp/article/view/n10-n10-presentacion/n10-monografico-justicia-relacionada


http://idp.uoc.edu/ojs/index.php/idp/article/view/n8_vilalta/n8_vilalta_esp
http://idp.uoc.edu/ojs/index.php/idp/article/view/n10-n10-presentacion/n10-monografico-justicia-relacionada
http://idp.uoc.edu/ojs/index.php/idp/article/view/n10-n10-presentacion/n10-monografico-justicia-relacionada
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2. La taxonomia de los métodos ODR

Son numerosos los esfuerzos que se estan llevando a cabo en la actualidad por
confeccionar un “mapa” descriptivo de las distintas formas que adoptan los
métodos electronicos de resolucion, con objeto de facilitar la comprension del
tenémeno. Las principales dificultades a la hora de acometer esta tarea pro-
vienen de la abundancia de férmulas mixtas e hibridas, asi como de los nue-
vos horizontes que el desarrollo de la tecnologia ofrece a estos métodos ODR,
originariamente concebidos para la resolucién de controversias y que hoy ex-

tienden su radio de accion en el ambito de la informacion y de la prevencion.

2.1. Modalidades

Por el modo de composicion de las controversias, o modo de toma de decisio-
nes de los 6rganos extrajudiciales, cabria distinguir entre:

e Métodos autocompositivos. Denominados también de amigable compo-
sicién. Son los que se utilizan cuando las partes conservan en todo mo-
mento el poder de decision sobre el conflicto. El problema es gestionado
y resuelto por ellas mismas, con el auxilio o la ayuda de un tercero profe-
sional.

e Meétodos heterocompositivos. También denominados determinativos o
adversariales. Cuando el poder decisional se traslada a un tercero, por vo-
luntad de las partes. Las partes encomiendan al tercero la tarea de decidir
por ellas.

e Métodos mixtos. Integran en su seno, sin perder su identidad, métodos
autocompositivos y métodos heterocompositivos. Es el caso, por ejemplo,
de los “med-arb”, procesos que se inician con una mediacién y que, de no
alcanzar un acuerdo las partes, acaba resolviendo un tercero distinto del
mediador y nombrado para el efecto.

e Métodos complejos. Modalidades hibridas que se encuentran a caballo
entre los métodos autocompositivos y los métodos determinativos, como
la figura del ombudsman scheme, tercero que suele ser una persona de re-
conocido prestigio pero vinculada a una institucion, que tiene encomen-
dada la tarea de facilitar, sugerir o proponer una solucién a los problemas
que se planteen entre dicha institucion y terceros; la sugerencia es vincu-
lante para la institucién y no asi para el particular, que podra rechazarla

y acudir a otros medios.

The Future of Justice

How Technology is Shaping the
Dispute Resolution Ecosystem

e-justice
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Se podrian también organizar los distintos mecanismos ADR/ODR por la fun-
cién que asume el 6rgano extrajudicial:

e Métodos de resoluciéon propositivos y decisorios. Son aquellos en cuyo
seno el tercero puede verse obligado a tomar una decisiéon vinculante (por
ejemplo, arbitraje, ombudsman). Cuando, ademas, ese tercero con potes-
tad de decisién emite una resolucién con la misma fuerza juzgada de una
sentencia, se dice que desempefia una funcién cuasi-jurisdiccional. Es el
caso de los arbitrajes.

e Métodos de resoluciéon de aproximacion y apoyo. Comprende, a su vez,
dos modalidades: los denominados facilitadores (mediacion) y los evalua-
tivos (conciliacién). El tercero no se pronuncia ni recomienda una solu-
cion, sino que se limita a facilitar el entendimiento y a crear un clima de

dialogo. Asiste a las partes, las ayuda a alcanzar un acuerdo.

También el nimero de intervinientes resulta un aspecto importante que con-

diciona la estructura:

e Métodos bilaterales. Intervienen dos partes. Suelen tener fines contra-
puestos, intereses en conflicto. Ello no implica que no puedan intervenir
para coadyuvar en el proceso otras personas afectadas o interesadas (par-

ticipantes).

e Métodos plurilaterales. Intervienen una pluralidad de partes. Suelen
compartir una finalidad comdan. Como en los métodos bilaterales, no obs-
ta a ello que puedan participar en el proceso otras personas en calidad de
afectadas o simplemente interesadas.

Un aspecto que cobra asimismo gran relevancia en la practica es la naturaleza
de los fundamentos que sirven para la adopcién de las decisiones, de modo
que podriamos distinguir entre:

e Métodos de resolucion fundamentada en la equidad. Cuando el 6rgano
extrajudicial decide sobre la base de cédigos de conducta y otros valores,
mas alla de las disposiciones legales.

e Métodos de resoluciéon fundamentada en el derecho. Cuando el 6rgano
extrajudicial decide sobre la base de las disposiciones legales.

Los efectos y el valor juridico de las decisiones contintian constituyendo un
factor determinante para el éxito de estos métodos entre los usuarios:

e Métodos sin efectos juridicos. No resultan relevantes para el derecho, no
generan un vinculo juridico, no son fuente de obligaciones entre las par-
tes, ni, por lo tanto, pueden dar lugar a responsabilidad desde un punto de

vista juridico. Suelen ser métodos de actividad, en los que lo esencial no
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es la obtencién de un resultado, sino el restablecimiento de vinculos per-
sonales o afectivos, el inicio de dindmicas de cooperacion. Al ser métodos
con resultado no vinculante, las partes no quedan sometidas al resultado,
que puede consistir en la mera emision de recomendaciones.

e Métodos con efectos juridicos. Generan algiin tipo de derecho subjetivo o
relacion obligatoria entre las partes intervinientes. Son los mas frecuentes.
Pueden subdividirse entre:

- Preparatorios y/o de recomendaciéon. No producen compromiso al-
guno para las partes. Comprenden las conversaciones, las negociacio-
nes, las comunicaciones, los contactos. Solo adquieren trascendencia
juridica si finalmente acaban concluyendo un contrato, un acuerdo o
cualquier otro tipo de transaccién. También podrian dar lugar a cierta
responsabilidad si son llevados a cabo con conducta maliciosa, con in-
tencion de provocar un dafio (una especie de responsabilidad in con-
trahendo).

- Contractuales. Las partes quedan vinculadas, obligadas en los térmi-
nos del acuerdo, convenio o contrato. Para ello, es necesario que con-
curran consentimiento y objeto. Los efectos son inter partes, no obli-
gan a terceros (res inter alios acta), ni siquiera en el caso de que presen-
cien e intervengan en los procesos, si no asumen compromisos. Los
terceros tienen solo el deber de respetar las relaciones entre las partes
y, si bien no les vinculan los acuerdos que puedan alcanzar las partes,
les son oponibles.

- Cuasi-jurisdiccionales. Métodos que concluyen con resoluciones dic-
tadas en ejercicio de una actividad cuasi-jurisdiccional. Los laudos ar-
bitrales son un ejemplo de esto: los arbitros zanjan una controversia
mediante un laudo en ejercicio de una potestad de iuris dictio.

Por su relacion e interoperabilidad con el sistema judicial, entre:

e Métodos extrajudiciales. Son aquellos que se desarrollan al margen del
aparato de la Administracion de justicia.

e Métodos “para-judiciales” (o mal llamados intrajudiciales). Son aquellos
métodos desarrollados en el marco de un procedimiento judicial con el
que “colaboran”. Entran en juego una vez iniciado este. Muy frecuentes

en materia de familia y menores.

Por el entorno a través del cual se desarrollan, podria también distinguirse

entre:

e ADR. Acrénimo que hace referencia a los métodos alternativos de gestion
y resolucion de conflictos llevados a cabo de manera presencial. Compren-

de todos aquellos métodos extrajudiciales que, con independencia de su
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denominacién, tienen como objetivo la pacificacion y la consecucién de
una solucién a los conflictos. A pesar de su denominacion, los ADR, como
se ha mencionado, son métodos complementarios (no alternativos), pues-
to que no excluyen la posibilidad de que las partes puedan acudir poste-
riormente a los tribunales si no alcanzan un acuerdo.

¢ ODR. Son métodos de resolucién extrajudicial que operan en un entorno
electronico. ADR y ODR no son voces exactamente intercambiables. Si
bien las ODR son 100% ADR, no todas las ADR son ODR; no basta con el
uso anecdético de la tecnologia (uso del correo electrénico, por ejemplo)
para devenir una ODR. Los métodos en linea deben desarrollar su actividad
en su totalidad a través de mecanismos electrénicos. Requieren asimismo
el establecimiento de plataformas que, entre otros muchos aspectos, pre-
serven y aseguren la confidencialidad y el secreto de las conversaciones,
comunicaciones, documentos e identidad de las personas participantes en
la Red.

e Métodos mixtos. Pertenecerian a esta modalidad las ADR que introdu-
cen en alguna medida mecanismos telematicos. El netcase de la Camara
de Comercio Internacional (ICC) es un ejemplo de ADR desarrollado par-

cialmente en linea.

2.2. Modalidades en linea

1) La mediacién. Procedimiento o método extrajudicial por medio del cual
dos o mas partes en un litigio intentan voluntariamente alcanzar por si mis-
mas un acuerdo sobre la resolucién de su problema con la ayuda de un ter-
cero, neutral, con funciones facilitadoras. En las mediaciones electrénicas el
proceso esta automatizado, sigue un camino o fases sometidas habitualmen-
te a plazos, registra los actos y la informacion, la procesa y, en ocasiones —-en
los sistemas mas complejos—, incorpora soportes con algoritmos que permiten
optimizar ofertas o elementos que forman parte de la disputa. Los sistemas
electronicos “asisten” a las partes generando propuestas o recomendaciones
y estas cuentan con el auxilio de mediadores que intervienen por los mismos
canales electronicos o telematicos. Las comunicaciones se pueden llevar a cabo
mediante sistemas sincroénicos (por ejemplo, ciberconferencias) o asincronos
(mensajes de correo electrénico). Pueden incorporar espacios para mantener
caucus entre parte y mediador, espacios comunes en los que cada parte puede
hacer valer distintos argumentos sin manifestar su identidad, salas o espacios
para chats, etc. Estos servicios suelen incorporar asimismo la comunicacion

telefénica de modo auxiliar.

Cuando las partes en conflicto son una pluralidad de personas, el proceso es
denominado bajo el término facilitacién. El facilitador ayuda a que todos los

intervinientes, que son una pluralidad, tengan voz y voto, se manifiesten, sin
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que el liderazgo de uno o varios distorsione o desequilibre la negociacién. En
definitiva, el facilitador es un experto que gestiona la dindmica del grupo y
debe poseer, en consecuencia, habilidades especificas.

2) La conciliacién. Método extrajudicial por medio del cual un tercero exper-
to, asiste a las partes en la blisqueda de una solucién a sus controversias. En su
actividad, el conciliador puede sugerir y hasta proponer soluciones concretas.
En ningln caso puede, sin embargo, imponer un criterio o solucién. Queda al
margen de la conciliacion la actividad llevada a cabo por un juez o un arbitro,
en el curso de un procedimiento judicial o arbitral, que tenga por objeto faci-
litar la concertacién de un arreglo entre las partes, aun cuando esta actividad
en ocasiones venga a denominarse conciliacion. La diferencia con la media-
cion estriba, pues, en el hecho de que el conciliador ayuda activamente en la
construccién de una solucién, puede ofrecer una opinion a las partes respecto
a las propuestas, puede, en definitiva, influir.

3) El expert fact-finding o neutral fact-finding. Modalidad a través de la cual
las partes eligen a un tercero imparcial con el fin de que emita su parecer en
una cuestion cientifica, técnica o juridica concreta; el informe o dictamen no

resulta vinculante.

4) El ombudsman schemes. Persona imparcial e independiente que suele com-

binar el neutral fact-finding, la mediacién y la adjudicacion.

5) El blind bidding o negociacion automatica. Métodos ODR basados en sis-
temas electrénicos que facilitan la negociacién econémica de una determina-
da controversia. Las partes introducen en el sistema varias cantidades por las
que estarian dispuestas a llegar a un acuerdo y si alguna de estas cantidades
coincide con las introducidas por la contraparte o se aproxima en un porcen-
taje prefijado, el sistema de manera automatica declara que se ha alcanzado
un acuerdo en dicha cantidad o en la media. Si, por el contrario, no se alcanza
ninglin acuerdo automatico, las cantidades manifestadas por cada parte no
se revelan a la contraria y ambas quedan libres de acudir a otros medios de

resolucion.

6) El arbitraje. Método de composicion heterocompositivo por excelencia, gi-
ra en torno a un instrumento clave: el convenio arbitral, expresiéon genuina de
la voluntad de las partes en ejercicio de su libertad contractual. Este convenio
arbitral puede adoptar la forma de una clausula incorporada a un contrato, o
bien puede ser un acuerdo independiente, o parte de un contrato de adhesion.
El iter a través del cual ese tercero emitira su “veredicto” solo queda sometido
a las reglas del tribunal al que esta adscrito, de modo que hay tantos procedi-
mientos arbitrales como cortes arbitrales, si bien todos ellos respetan ciertos

principios que les son comunes (igualdad, audiencia y contradiccién).
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7) El Panel administrativo de la Corporaciéon de Internet para la Asigna-
cion de Nombres y Nameros (ICANN; International Corporation for Assig-
ned Names and Numbers), para la resolucion de controversias entre titulares
de nombres de dominio y entre estos y terceros con derechos legitimos. Mé-
todo disefiado especificamente por la Organizacién Mundial de la Propiedad
Intelectual (OMPI) para estas particulares controversias provocadas por la ci-
berocupacién o el registro en masa de nombres de dominio que entran en co-
lisibn con marcas u otros derechos. Este organismo regulé una norma bésica
y reglas de procedimiento para el registro. El registro o la renovacién de un
nombre de dominio obliga a la adhesién a un procedimiento administrativo
obligatorio por el que un panel resuelve acerca de una determinada reclama-

cion.

8) El med-arb. Férmula a través de la cual las partes inicialmente intentan
una mediacion con la ayuda de un tercero imparcial, pero pueden convertirlo
o derivarlo a un arbitraje en el que otro tercero acaba emitiendo un laudo.
Este método de resolucion esta previsto en algunos ordenamientos juridicos

en materia de consumo.

En la actualidad, son numerosas las plataformas que ofrecen servicios ODR a
usuarios y empresas. A titulo meramente ilustrativo: Cybersettle y Smartsettle,
con servicios de negociacidén automatica asistidos por mediadores; Resolution
online, en asuntos de familia; Juripax, de mediacion electrénica en materia de
derecho civil privado; Butler Online Mediation; Nominet, dirigido a la resolu-
cién de controversias con nombres de dominio “.uk”; Negoisst; o The Family
Winner, para las disputas familiares.

Lecturas recomendadas

Los resultados publicados por
CENY/ISSS del estudio lleva-
do a cabo para la estandariza-
cioén de los métodos de reso-
lucién electrénica de dispu-
tas durante los afios 2008 y
2009. Contiene una extensa
exposicién y descripcion de
los distintos modelos y herra-
mientas que se utilizan a ni-
vel europeo e internacional,
identifica las cuestiones que
requieren una interoperabi-
lidad técnica y efectda una
taxonomia basdndose en las
distintas experiencias estu-
diadas.
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3. El uso de la tecnologia con finalidades informativas
y preventivas de los conflictos

La inteligencia artificial y sus continuos avances en el ambito de los ODR ha
permitido expandir los iniciales designios de estos mecanismos, extendiendo
su radio de accién y llevando a cabo funciones que ultrapasan la mera resolu-
cién de las disputas. Gracias a la capacidad de gestion de la informacion y del
conocimiento, las plataformas digitales auxilian en multiples funciones infor-
mativas, de busqueda, de organizacion y de procesamiento. El denominado
grid computing opera como sistema de coordinacion de los recursos en una de-
terminada organizacion virtual (Vo), constituida por una red de instituciones
y personas que trabajan para la definicion y resolucién de problemas comu-
nes. La tecnologia que se emplea para ello es la denominada service oriented
architecture (Peruginelli, 2006).

Una experiencia singular es la desarrollada en los Gltimos tiempos en Alema-
nia, con el proyecto Rechtwijzer, por parte de la Administracién, iniciado en
el afio 2007 y dirigido a ofrecer a los ciudadanos informacién y fuentes de ca-
racter legal para su asesoramiento. El sistema y la aplicaciéon informatica, ac-
cesible a través del sitio web institucional, permite que los ciudadanos conoz-
can qué pasos deben seguir ante cualquier cuestion de caracter legal y cudles
son los profesionales a los que pueden dirigirse; asimismo, el sistema ofrece la
maxima informacion disponible acerca de los distintos problemas que plan-
tea el usuario, con objeto de que valore por si mismo sus posibilidades de éxi-
to. El sistema facilita la comunicacién entre las partes e identifica sus opcio-
nes reales sin acometer tareas de asesoramiento legal en sentido estricto. Los
desarrollos futuros planificados por esta plataforma son varios: por un lado,
se proyecta incorporar un sistema de criterios objetivos de decisién; por otro,
se desarrollard un plan de accién en casos de divorcio que gestionara y guiara
al usuario a través del proceso y facilitard comunicacion y servicios de gestion
de la informacion; finalmente, incorporara un sistema para medir el grado de
satisfaccion del usuario. También Australia implementa sistemas inteligentes
para la gestion de las diferencias en el ambito familiar y para la optimizacién
de los procesos de negociacion.

No resulta dificil aventurar que en un futuro no lejano podamos presenciar
nuevos avances de ODR en otros campos, favorecidos por la optimizacion del
potencial que ofrece la inteligencia artificial y gracias al uso de nuevos sopor-

tes, como la telefonia movil.

Lecturas recomendadas

J. Zelewnikow. “Behond In-
terests Based Bargaining In-
corporating interests and
fairness in the Development
of Negotiation Support Sys-
tems”. Articulo en el que se
lleva a cabo un anélisis de los
principios que deben regir el
desarrollo de sistemas elec-
trénicos para una justa nego-
ciacion. También podéis con-
sultar el articulo del mismo
autor y Brooke Abrahams: “A
multi-Agent Architecture for
Online Dispute Resolution
Services”.

G. Peruginelli. “Online dis-
pute resolution e applicazio-
ni di intelligenza artificiale”.
Articulo que ofrece una des-
cripcion sintética de los ODR
de primera y segunda genera-
cién y dibuja los futuros es-
cenarios de desarrollo, con la
introduccion de las técnicas
de affecting computing en los
sistemas ODR.

Jelle Veenen. “Online inte-
grative negotiation toolsfor
the Dutch Council for Legal
Aid”. Texto relativo a la expe-
riencia del sistema Rechtwij-
zer descrito.
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