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Este capitulo recoge la investigacién que el equipo de mediacién y tecnologia (ET11) ha realizado en
el marco del Libro Blanco. Los objetivos generales del capitulo son presentar, por un lado, una pano-
ramica de las tecnologias, procesos y productos actualmente existentes en el ambito de la resolucion
en linea de conflictos (Online Dispute Resolution, ODR)y, por el otro, analizar los usos de la tecnologia
y las necesidades de los proveedores de servicios de mediacién en Catalufia. El resultado de la inves-
tigacion también ha permitido desarrollar un prototipo de plataforma online para la mediacién que
figura como Anexo del capitulo. En Gltima instancia, nuestra aportacioén al Libro Blanco ha consistido
en identificar y explorar nuevas oportunidades tecnolégicas y en ofrecer algunas recomendaciones
que potencien la eficiencia y eficacia de los servicios de mediacién, asi como la satisfaccion de los
usuarios hacia estos servicios.
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Introduccion: El
uso de tecnologias
en la mediacion

Las tecnologias de la informacion y la comunicacion
estan muy presentes en todos los ambitos de la media-
cién: usamos el teléfono o el fax para solicitar o derivar
una mediacion, rellenamos formularios online disponi-
bles en Internet, enviamos correos electrénicos para fijar
las agendas, intercambiar documentos escaneados y bo-
rradores, o avisamos por SMS de que llegaremos tarde
a la sesion. Y, por su lado, los servicios de mediacion
disponen cada vez mas de sistemas informaticos de ges-
tion de casos, de bases de datos, de equipamiento para
videoconferencia, etc. A veces, la adopcién de tecnolo-
gias se produce de forma mas o menos espontéanea y sin
guion previo; otras, es fruto de programas e inversiones
de coste muy variable. En cualquier caso, la finalidad no
es otra que facilitar los procedimientos de mediacion a
los usuarios, a los mediadores y a los gestores de los ser-
vicios, haciéndolos mas eficientes y menos costosos para
todos ellos. El objetivo de este capitulo del Libro Blanco
es, en primer lugar, ofrecer de forma ordenada un pano-
rama de las tecnologias que se utilizan actualmente en la
mediacion. Hay muchas formas de hacer esto, pero nos
parece que una de las mas clarificadoras es presentar
el ambito de los denominados Online Dispute Resolution
(ODR) y dilucidar cuéles son, actualmente, los procedi-
mientos, los servicios y las herramientas mas relevantes
para la mediacién (secciones 3, 4y 5). En segundo lugar,
exponemos los resultados de la investigacion sobre los
usos tecnolégicos en los diferentes @mbitos de la me-
diacion en Catalufa. Estos resultados se han obtenido
a partir de datos cuantitativos procedentes de diferentes
encuestas del Libro Blanco y, a la vez, de cuestionarios y
entrevistas dirigidos a diferentes expertos y responsables
de los servicios en cada ambito (seccion 6). En tercer
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lugar, hemos elaborado un conjunto de recomendacio-
nes de tipo general y especifico segun las tipologias de
mediacién para facilitar su adopcién tanto en la gestion
del proceso como en las actividades. Finalmente, pre-
sentamos como Anexo de este capitulo el prototipo de
software de ODR que hemos desarrollado en paralelo a
la investigacion: se trata de un prototipo de plataforma,
basada en la nocion de institucion electronica para la
gestion online del proceso y las actividades de mediacion
en un marco que incluye otras alternativas posibles (ne-
gociacion, conciliacion, arbitraje, etc.).

2 Delimitacion del ambito

de los Online Dispute
Resolution (ODR)

El término Online Dispute Resolution (ODR) se empie-
za a popularizar con el nuevo milenio. En 2001, Ethan
Katsh y Janet Rifkin publicaron el primer libro con este
mismo titulo en Estados Unidos y examinaron la historia
reciente del ODR, sus finalidades basicas y las carac-
teristicas de los sistemas que entonces estaban en uso
(Katsh y Rifkin, 2001). Katsh y Rifkin también son los
primeros que asignan a las tecnologias online el rol de
“cuarta parte” en la resolucién de los conflictos que sur-
gen en el ambito de Internet. Ese mismo afio, un equipo
de investigacién de la Universidad de Ginebra publicd
un primer informe (Schultz et al., 2001) en el marco de
un pequefio coloquio de expertos (“ODR: Where Are We
And Where Are We Going?) donde se pusieron sobre la
mesa las principales cuestiones técnicas y juridicas que
plantean los incipientes servicios de ODR que proliferan
en un mercado en que las transacciones electronicas,
especialmente en el sector del comercio, empiezan a
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adquirir un volumen significativo. Estos primeros docu-
mentos y otros posteriores (e.g. Consumers Internatio-
nal, 2001; Schultz, 2002a; Schultz, 2002b; Hammond,
2003; Conley Tyler, 2003; Conley Tyler, 2004; Bonnet,
2004; Lodder y Zeleznikow, 2005) proponen distintas
definiciones de ODR. Schultz, por ejemplo, se plantea
una cuestion recurrente: jes el término ODR sinénimo
de la provision online de los procedimientos ADR tra-
dicionales o es un método sui generis de resolucién de
disputas (Schultz, 2002%)? ;Es necesario que todas las
fases del proceso se hagan online para que el servicio se
califique como ODR o es suficiente si se combinan las
fases online'y offline? (idem). ;Los ODR se dirigen a las
disputas que se generan en Internet o también hay que
incluir las que se originan fuera de este &mbito (Lodder
y Zeleznikow, 2005)?

En definitiva, ;los diferentes términos que se han ido
utilizando a lo largo de esta década —Internet Dispute
Resolution (iDR), electronic Dispute Resolution (eDR),
electronic ADR (eADR), online ADR (0ADR)- son inter-
cambiables? Como ya seguramente anticipa el lector,
no hay una respuesta univoca a estas cuestiones y en
cambio si que persiste cierta confusion. En este capitulo,
hechas algunas precisiones, adoptaremos una postura
pragmatica no muy diferente a la que puso de manifiesto
Colin Rule en 2002 en el prefacio de uno de los otros li-
bros que se han convertido en elemento de referencia en
este terreno: “Soy el primero que admite que el acroni-
mo elegido para este campo es desafortunado. (...). Me
he resignado tardiamente al término y a usarlo a lo largo
de este libro, lo que sin duda contribuira a cementar su
posicion” (Rule, 2002: 305).

He aqui pues las precisiones que, si es necesario, nos
ayudaran a convivir con esta expresion y a verla menos
desafortunada de lo que podria parecer. El concepto “en
linea” (online) se acufi¢ en ciencias de la computacion a
mediados del siglo pasado y es el término técnico usado
para designar un algoritmo que procesa sus entradas
(input) de forma secuencial a medida que las va reci-
biendo, en lugar de tener todo el contenido de las en-
tradas desde un inicio. Esta nocién se amplia después
para distinguir entre un servicio que se provee al mismo
tiempo que se esta produciendo una actividad (en linea
u online), de otro servicio que se provee cuando esta
actividad ya ha acabado (fuera de linea u offline). Por
ejemplo, los intérpretes presentes en una sesion de la
Asamblea de Naciones Unidas o del Consejo de Europa
traducen en linea, mientras que el traductor de las Reso-
luciones de la Asamblea o de las Recomendaciones del
Consejo trabaja fuera de linea. De forma similar, nuestro
saldo bancario se actualiza en linea si compramos un
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producto con una tarjeta de débito, pero si usamos una
tarjeta de crédito el saldo se actualizara fuera de linea,
esto es, cuando llegue el dia acordado para el cargo de
la tarjeta. Sin embargo, con el tiempo la expresion ha
ido tomando significados mas genéricos: de este modo,
“en linea” se suele referir a una servicio que se provee
a través de Internet (y, por ejemplo, hacemos “reservas
en linea” cuando queremos comprar un billete de avion
a una compafiia de bajo coste) o a un servicio al que
puede accederse mediante una conexion por ordenador
(como consultar un diccionario en linea). Como veremos
enseguida, la expresion “online dispute resolution” o
“resolucion en linea de conflictos” se ha acabado por
entender en un sentido laxo e implica que se utilicen
las tecnologias de la informacion de alguna forma signi-
ficativa en algiin momento del proceso (de negociacion,
de mediacion, de arbitraje, etc.). Pero ;qué significa “de
alguna forma significativa”? En este capitulo entende-
mos que un procedimiento puede calificarse de ODR si
la tecnologia permite que las partes —incluyendo los ter-
ceros neutrales— puedan desarrollar el proceso en linea
mas alla de la fase inicial. Asi pues, no hemos calificado
como procedimiento de ODR la mera posibilidad de re-
llenar una solicitud online de mediacion a un servicio
determinado. A partir de aqui, hemos distinguido entre
diferentes niveles de sofisticacion cuando se trata de
proveer el servicio de ODR, en un rango que va desde
la utilizacion de tecnologias basicas hasta la plena auto-
matizaciéon de todos los procesos. Lo veremos con mas
detalle en las secciones siguientes de este capitulo.

2.1 ADRvs. ODR

Otra precision que contribuye a delimitar el ambito de
los ODR actuales es ver qué relacion mantiene con los
procedimientos de ADR (Alternative Dispute Resolution)
que lo preceden y con los que coexiste actualmente. En
este sentido, es importante subrayar que el ADR tampo-
co tiene un desarrollo lineal, ni siquiera en Estados Uni-
dos, que es donde se situa el origen y la expansion del
movimiento que preconiza el uso de estos métodos tal
como los conocemos hoy en dia. Asi pues, la ya famosa
Pound Conference de 1976 se suele citar como el acto
fundacional del movimiento ADR en Estados Unidos!,
pero las décadas precedentes son testigo de iniciativas
de origen federal y estatal —legislacién, programas, ini-
ciativas, estudios, etc.—y del sector privado que preconi-
zan el uso de la negociacion, la mediacion y el arbitraje
como forma prioritaria de resolver los conflictos?. Por
ejemplo, Barrett (2004) cita la Arbitration Act de 1888,
que instaura el arbitraje voluntario en las disputas labo-
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rales del sector de los ferrocarriles, como primera ley de
ADR en Estados Unidos. En este sentido, hay que recor-
dar igualmente que el &mbito de los conflictos laborales
es uno de los primeros en que se instaura la mediacion
de forma institucionalizada con la creacion, primero, del
Federal Conciliation Service (1917) y, después, del Fe-
deral Mediation and Conciliation Service (1914); o que
la American Arbitration Association (AAA) se funda en
1926 (Barrett, 2004).

La siguiente oleada de iniciativas se produce a lo largo
de la convulsa década de los sesenta, con el trasfondo
de los disturbios raciales y las luchas por los derechos
civiles. En 1964, el Congreso norteamericano aprobd
la histérica Civil Rights Act y, a continuacion, se cre6
en este marco el Community Relations Service (1965)
para impulsar la conciliaciéon en los conflictos por los
derechos civiles. Pero las tensiones del momento se
mantenian muy elevadas y, en 1968, un informe de la
Comision Kerner alertd sobre la necesidad de introducir
cambios sociales y legislativos frente al empeoramiento
de las divisiones que atravesaban la sociedad norteame-
ricana. Asi pues, no es casual que la Ford Foundation,
entre otras instituciones privadas, empezara a financiar
proyectos para aplicar la mediaciéon en conflictos racia-
les y comunitarios y se crearan, en 1968, el National
Center for Dispute Settlement (NCDS) y el Center for Me-
diation and Conflict Resolution (CMCR) en Washington
y Nueva York, respectivamente. Por lo tanto, lo que se
produce durante los afios setenta es, de hecho, la crista-
lizacién de una multitud de iniciativas de origen diverso
en un movimiento que, muy claramente, quiere dotarse
de identidad y estandares profesionales propios. La fun-
dacion de la Society of Professionals in Dispute Resolu-
tion (SPIDR) en 1972y, una década después, de la Aca-
demy of Family Mediators (AFM) puede entenderse en
esta linea. Las décadas de los ochenta y de los noventa
recogen toda esta herencia previa y el ADR se consoli-
daré definitivamente dentro y fuera de las fronteras de
Estados Unidos como una alternativa bien definida a la
resolucion judicial de los conflictos. Por lo tanto, no hay
duda de que los ODR nacen y se desarrollan sobre las
bases institucionales y la experiencia adquiridas por los
ADR desde hace muchas décadas. Los arbitros, conci-
liadores y mediadores han ido decantando una serie de
pautas y practicas que se trasladan directamente al am-
bito online. Tal como lo sintetiza Colin Rule:

Las lecciones aprendidas con el ADR a lo largo de
los afios sobre la importancia de la imparcialidad,
sobre cémo conducir a las partes hacia la reso-
lucion del conflicto de manera efectiva, sobre la
escucha y la transparencia, y sobre los retos de

gestionar el desequilibrio de poderes son aspectos
centrales en la practica de los ODR. En sus mani-
festaciones iniciales, los procedimientos de ODR
eran simplemente procedimientos de ADR condu-
cidos online. Sin embargo, los retos y las capacida-
des Unicas de la préactica de los ODR con el tiempo
han puesto de manifiesto claramente algunas po-
sibilidades nuevas para la resolucion de conflictos.
En este sentido, la capacidad de incorporar tecno-
logia al proceso dota de nuevos poderes tanto a las
partes como a los terceros neutrales. A la vez, la
falta de interaccion cara a cara altera la dindmica
de los procedimientos de resolucion de conflictos.
Y, lo que es mas importante, por primera vez la
resolucion online de conflictos no es propiamente
una alternativa —los tribunales de justicia no fun-
cionan en muchas situaciones online, de modo
gue a menudo se convierte en el mecanismo por
defecto (Rule, 2002: 13).

2.2 Tecnologias de apoyo
(IT supported), tecnologias de
mejora (IT enhanced) y tecnologias
habilitadoras (IT enabled) de la
mediacion

El ADR es, efectivamente, el tronco comun que aporta
los fundamentos, los principios y la experiencia prac-
tica a los profesionales, procedimientos y servicios de
ODR. En este sentido, entre los ADR y los ODR no hay
propiamente una linea divisoria, sino que se trata de un
continuum de usos y aplicaciones tecnologicas. Por eso,
nos parece Util distinguir en este contexto entre tecnolo-
gias de apoyo (/T supported), tecnologias de mejora (/T
enhanced) y tecnologias habilitadoras (/T enabled) de
la mediacion, ya que de esta forma clarificaremos sus
objetivos y también su alcance:

° Tecnologias de apoyo a la mediacion (/T supported).
A menudo la tecnologia apoya a la mediacion y al
resto de procedimientos tradicionales de ADR para
que transcurran de forma maés eficiente y eficaz. El
uso del correo electronico, del teléfono mavil o de
los SMS por parte del mediador para comunicarse
con las partes en cualquier fase de un procedimien-
to de mediacién presencial iria en esta direccion. La
tecnologia existe con anterioridad, no ha sido crea-
da especificamente para la mediacién, pero apoya
a las partes como herramienta de comunicacion o
de gestion y puede acelerar el procedimiento en
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Figura 1. Mapa de localizacién de incidentes violentos resultado de las elecciones de 2007 en Kenia, elaborado a partir de informes de

observadores y otros ciudadanos (Fuente: Ushahidi).

un momento dado. En cualquier caso, este uso no
altera el procedimiento en su disefio ni aporta un
valor afiadido sustantivo. De hecho, la mayoria de
servicios de mediacion podrian prescindir perfecta-
mente de estas tecnologias y utilizar la centralita de
teléfono y el correo postal, por ejemplo.

Tecnologias de mejora de la mediacién (/T enhan-
ced). A diferencia del caso anterior, las tecnologias
que se utilizan aqui no sélo apoyan a las partes en
el desarrollo del procedimiento, sino que afiaden
elementos nuevos al proceso en la medida que se
adaptan a los objetivos y a las necesidades de los
mediadores o de las partes en conflicto. Cierta-
mente, también se trata aqui de tecnologias que
existen con anterioridad, pero se hace un uso par-
ticular de ellas o se combinan de forma creativa.
Un ejemplo de esta linea lo proponen los expertos
en mediacién comunitaria de este Libro Blanco:

“No sé si es una tecnologia muy avanzada o no,
pero a veces poder crear visualmente un mapa de
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conflictividad, sobre todo en un conflicto publico
que esta teniendo lugar, o de lo que esta sucedien-
do en un momento determinado... creo que vi-
sualizarlo es importante dentro del propio proceso
de mediacion. Que la gente pueda visualizar —via
Power Point o lo que sea —ddnde estan ubicados,
cual es el conflicto, cuales son las partes, o tirar de
este tipo de recursos si que podria ser Util...”

Existe todo un dominio emergente en la linea que apunta
esta reflexion: los denominados crisis maps o peace maps
son herramientas que combinan tecnologias existentes
de uso muy extendido (SMS, Google Maps, Twitter, etc.).
Los mapas resultantes se crean a partir de los inputs que
ofrecen los mismos ciudadanos a través del correo elec-
trénico, del SMS o de Twitter —con los filtros de contraste
y validacion de la informacion pertinentes— y varian en
funcion de la dinamica del conflicto. La proyeccién visual
de un conflicto en un mapa dinamico de crisis afiade nue-
vos elementos al proceso (de negociacion, de mediacion,
etc.) pues permite estructurar y objetivar mejor la informa-
cién que las partes aportan al proceso.
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De forma similar, el uso combinado de paginas web,
blogs, wikis y otras herramientas del Web 2.0 permiten
que todos los participantes en un proceso de mediacion
-y especialmente si se trata de procesos multiparte—
puedan participar en la elaboracion interactiva de argu-
mentos y propuestas que, posteriormente, pueden ser
objeto de un repositorio.

° Tecnologias habilitadoras de la mediacion (/T
enabled). Las tecnologias habilitadoras, a diferen-
cia de las que apoyan o mejoran determinados as-
pectos del procedimiento, son las que estructuran
por si mismas todo el proceso, de forma que sin
ellas no se podria realizar. Las tecnologias pueden
existir previamente y utilizarse de forma estandar,
pueden combinarse o pueden desarrollarse espe-
cificamente para estructurar un proceso de media-
cion, pero en este caso el proceso en si depende
de la tecnologia para llevarse a cabo. Los servicios
de mediacion online se sirven de ellas y las aplican
a sus plataformas de diferentes formas: formularios
web, control automatico de los flujos de comuni-
cacion, métodos de comunicacién sincrona (vi-
deoconferencia, voz IP o chat) o asincrona (correo
electrénico o post), algoritmos de cruzamiento de
propuestas, etc. Estas plataformas —veremos los
ejemplos en la Seccién 1.3- serfan el caso mas
acabado de mediacion online o de servicio de
ODR. Asi, mientras las tecnologias de apoyo o de
mejora acostumbran a digitalizar algunos procesos
de mediacion offline, las tecnologias habilitadoras
crean propiamente una nueva generacion de pro-
cesos de mediacion y de ODR. Unas hacen de la
mediacion un “inmigrante digital”; las otras arrojan
luz a la mediacion y a los otros mecanismos de
ODR como “nativos digitales”, segiin los términos
aplicados por Prensky a las distintas generaciones
de usuarios de Internet (Prensky, 2001).

2.3 DSS, NSSy ODR

Las herramientas habilitadoras de la mediacion son he-
rederas de una tradicion que arranca a principios de
los afios setenta con los llamados sistemas de apoyo a
la toma de decisiones o DSS por sus iniciales inglesas
(decision support systems). Los DSS dieron paso a los
sistemas de apoyo a la negociacion (NSS), y éstos a los
sistemas ODR.

Los DSS parten del reconocimiento de que las tecno-
logias de la informacién que hasta los afios setenta se
habian utilizado para instrumentar la operacién de las

empresas (automatizando la némina o la gestion de in-
ventario, por ejemplo) también podrian utilizarse para
dar apoyo a funciones estratégicas (Keen, 1978; Spra-
gue, 1983). Asi se estableci6 una préactica de disefio
de sistemas que aprovechaban los modelos y técnicas
cuantitativos de la teoria de las decisiones (como la pro-
gramacion lineal para modelar produccién o la regresion
estadistica para prondésticos de ventas) y la posibilidad
de un uso interactivo de éstos para el analisis de escena-
rios (analisis “what if”) o la monitorizacion de resultados.
Los sistemas de esta época fueron muy variopintos, pero
pueden distinguirse dos tipos generales. Por un lado, los
sistemas que servian para fomentar una decision parti-
cular y que incluso se llegaban a utilizar sélo una vez:
por ejemplo, en el momento de negociar las clausulas
de una revisiéon de contrato colectivo. Por otro lado, los
sistemas disefiados para un uso regular de cara a ajustar
la toma de decisiones a corto plazo, como la monitoriza-
cion de precios y demanda para determinar las compras
semanales de un supermercado.

Hacia principios de los afios ochenta, la aparicion de los
ordenadores personales, por un lado, y el desarrollo de
técnicas de ingenieria de software e inteligencia artifi-
cial, por otro lado, hicieron que esta practica produjera
dos importantes resultados. En primer lugar, el desarrollo
de herramientas para el apoyo decisional que pudieran
utilizarse en cualquier &mbito y para decisiones tanto
circunstanciales como recurrentes. Por ejemplo, éste
fue el caso de las hojas de calculo (VisiCalc) y paque-
tes estadisticos y matematicos de facil utilizacion (IMSL,
SPSS, Mathematica). En segundo lugar, los llamados
sistemas expertos que sistematizaban los conocimientos
de un especialista y después los aplicaban para decidir
coémo abordar un problema o situacién determinados,
por ejemplo en el diagnostico médico, la gestion de ser-
vicios, la prospeccion minera y el disefio de ingenieria
(Holsapple y Whinston, 1996). Esta confluencia de or-
denadores y herramientas genéricas hizo accesible la
tecnologia de los DSS a todo tipo de empresas y al de-
sarrollo subsecuente de préacticas apoyadas en el uso
de las Tl. Los sistemas expertos dieron lugar al desarro-
llo de sistemas generalmente muy valiosos —ya que se
empleaban para decisiones clave, complejos—porque
convertian en sistematico un conocimiento no siempre
suficientemente estructurado para ser explotado compu-
tacionalmente, y costosos, dado que requerian un gran
esfuerzo por parte de especialistas tanto del campo de-
cisional como de sistemas.

Los DSS construidos con estas tecnologias estaban con-
cebidos en general para apoyar las decisiones de un in-
dividuo. No obstante, a finales de los afios ochenta y
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Figura 2. Genealogia de los ODR

principios de los noventa, hubo dos innovaciones tecno-
l6gicas més que facilitaron la automatizaciéon del apoyo
a los procesos de toma de decisiones entre diferentes
individuos. Por un lado, la idea de flujo de procesos o
workflow (WF) y, por otro, la aparicion de herramientas
para dar apoyo al trabajo cooperativo CSCW (computer
supported cooperative work): entre las ultimas, el correo
electrénico, el software de coordinacién de proyectos
(como Lotus Notes), las redes de datos y, en general,
las ideas de intranet (Flores et al., 1988; Wilson, 1991;
Poltrock y Grudin, 1999). Ambas contribuciones son la
clave para entender los ODR actuales.

Hay otra linea de innovaciones tecnologicas que también
es fundamental para los ODR: los sistemas de apoyo a
la negociacion (NSS para negotiation support systems).
Los NSS vienen directamente de los DSS, pero se con-
centran en las decisiones relativas a una negociacion
(Kersten y Lai, 2007). Asi pues, los ODR son, en el sen-
tido estricto, un tipo especial de NSS. De hecho, los NSS
apoyan dos tipos de decisiones: las que requieren un
proceso de negociacion para llegar a ellas (i.e. la firma
de un convenio) o las decisiones que alguien tiene que
tomar para poder avanzar en un determinado proceso
de negociacion (i.e. cuanto puede cederse en un de-
terminado punto). De este modo, dentro de los NSS vy,

>

Apoyo a las partes

en particular en ODR, se suelen considerar dos tipos de
herramientas diferentes: las que dan apoyo al proceso
de negociacion y las que dan apoyo a las partes que
intervienen en el proceso. Para dar apoyo al proceso es
apropiado el uso de herramientas de CSCW y workflow,
mientras que en el apoyo a las partes pueden utilizarse
tanto las técnicas matematicas de decisién como otros
componentes de los DSS convencionales incluyendo,
por ejemplo, el perfil psicolégico de la otra parte, las
técnicas de brainstorming o los diferentes métodos de
agregacion de opiniones (List, en prensa).

Un desarrollo importante en los NSS es la posibilidad
de hacer negociacion automatica (AN, para automated
negotiation). Los sistemas AN son capaces de tomar
decisiones por una 0 mas partes negociadoras (Kersten
y Lai, 2007). Por ejemplo, el arbitro de PayPal es, de
hecho, un algoritmo que determina si se hace efectivo
un pago o no, basandose en los datos que un comprador
y un vendedor en disputa han aportado cumplimentan-
do unos formularios en la web como veremos mas ade-
lante. De forma anéaloga, Cybersettle utiliza un algoritmo
para cruzar ofertas y asf garantizar la imparcialidad ab-
soluta hacia las partes*. Un desarrollo adicional consiste
en utilizar agentes de software para auxiliar o sustituir a
las partes durante el proceso. A esto se le llama nego-
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ciacion apoyada por agentes (ABN, agent-based nego-
tiation). En ABN pueden utilizarse agentes para sustituir
totalmente a una persona, o para realizar funciones que
requieran cierta autonomia o discrecionalidad. Por ejem-
plo, en bolsa se suelen hacer transacciones en que los
operadores que compran y venden son programas, no
personas, y estos operadores pueden tomar decisiones
mediante herramientas parecidas a los viejos sistemas
expertos complejos, pero ahora sus decisiones son to-
talmente automaticas. Sin lugar a duda, el desarrollo del
comercio electronico espolea enormemente a estas he-
rramientas. Sin embargo, su contribucién a los ODR es
igualmente significativa.

3  Tecnologias de la
informacién para sistemas
de apoyo a la mediacion

En principio, toda tecnologia de la informacion puede
emplearse en el contexto de los sistemas de ODR. En
este apartado, sin embargo, nos centraremos en algu-
nas consideraciones referentes a las tecnologias que son
clave para los sistemas de apoyo a la mediaciéon aun-
qgue haremos referencia a criterios que mutatis mutandi
afectan a las tecnologias de la informacion en general
cuando se usan para apoyar la mediacion.

3.1 Comunicacion e interfaces

Respecto a la forma de interaccionar entre los partici-
pantes del proceso, podemos identificar cuatro tecnolo-
gias basicas y que no son necesariamente excluyentes.
Hay que distinguir también entre la mediacion “concu-
rrente”, que se da cuando diferentes partes interactian
a la vez en linea —comunicacion sincrona—y los procesos
de mediacién en que no se requiera la concurrencia de
los participantes, sino que es posible apoyar al proceso
de forma asincrona. Estas tecnologias son:

° Correo electrénico. Por un lado, puede utilizarse
para iniciar el proceso, mantenerlo activo y conti-
nuo, o para acabarlo. Por otro lado, puede registrar
notificaciones que son parte oficial del proceso; por
ejemplo, la convocatoria y el subsecuente rechazo
0 aceptacion de la mediacion, la documentacion
de ofertas y contraofertas, acuerdos sobre las re-

glas de procedimiento, acta de acuerdo, etc. Es un
mecanismo asincrono de comunicacion.

° Red local. En ocasiones, los participantes utilizan
un sistema disefiado expresamente en el que la
interaccion se realiza a través de ordenadores
dedicados al servicio de mediaciéon que, general-
mente, se encuentran en el local del proveedor del
servicio. Sobre esta red, el sistema puede guiar a
los usuarios durante todo el proceso de mediacion
o darles apoyo para intervenir en fases especificas
del proceso.

° Plataformas web. Pueden ser de dos tipos: (i)
abiertas, en el sentido de que los participantes
pueden acudir al sistema remotamente sin precon-
diciones significativas de seguridad, o (ii) privadas,
en que los clientes web estan controlados por el
proveedor del servicio y las comunicaciones ocu-
rren dentro de una red privada o intranet. La ca-
racteristica distintiva de estas plataformas es que
la interfaz se provee mediante un navegador web
y, por eso, se suelen emplear los recursos tipicos
del mismo: hipervinculos, comunicacion mediante
formas preestablecidas con campos validados en
linea, adaptacion a perfiles dinamicos de usuario.
También permiten la comunicacién sincrona.

° Telepresencia. A veces es posible o deseable tener
una interaccion entre participantes que sea fluida
y menos estructurada que la que permite un sis-
tema basado en interfaces de texto y formularios
preestablecidos. Y, sin embargo, el contacto cara
a cara también puede resultar muy dificil o no de-
seado. En estos casos, existe la posibilidad de usar
diferentes medios de telepresencia, ya sea como
canal preponderante de comunicacién o como al-
ternativa adicional. Estos medios abarcan desde el
uso de chat o simples teleconferencias via Skype,
hasta teleconferencias en circuitos cerrados de te-
levision o uso de avatares o personajes sintéticos
del tipo Second Life en entornos “inmersivos” (Bo-
gdanovyh et al., 2008)

3.2 Almacenamiento de la informacion

La gestion de la documentacion y de los expedientes de
los procesos tiene que responder al tipo de informacion
que se informatiza y que se decide almacenar para cada
caso de mediacion. Es necesario distinguir entre la in-
formacion que se genera durante el proceso y la infor-
macion que se decide conservar una vez se finaliza, y
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entonces habra que adecuarse al tipo que corresponda.
En ambos casos, el sistema puede funcionar a partir de:

° Sistemas de ficheros planos: pueden ser simples
registros electronicos parecidos a los expedientes
en papel que se puedan conservar (o entregar a
los participantes).

° Bases de datos o ficheros con metadatos (es decir,
informacion relativa al caso como el tipo, la du-
racion, el perfil de los participantes, resultado de
la mediacion...): permiten llevar a cabo algunos
procesos automatizados de gestion —mas o menos
complejos— sobre ficheros; por ejemplo, blsque-
das, control de eficiencia, analisis del trabajo de
los mediadores...

° Representacion formalizada de los expedientes:
almacenamiento de la informacion relativa a cada
caso de mediacién conforme a una estructura pre-
establecida, de modo que se pueda realizar un
analisis sistematico sofisticado sobre cada expe-
diente.

° Informacién multimedia: es frecuente que en
ciertos ambitos de la mediacion se registren en-
trevistas y ciertas fases del proceso con medios
audiovisuales. Estos registros requieren una buena
descripcion en metadatos o anotaciones en algun
lenguaje de marcaje, y también consideraciones
sobre la persistencia y la legibilidad de los registros
con el paso del tiempo.

3.3 Gestion de expedientes

Es posible almacenar informéaticamente la informacion
que proviene de los casos de mediacion, asi como la
que se deriva de los procesos. Evidentemente, la infor-
macion que se conserva y como puede explotarse debe
concordar, por un lado, con como se entiende la prac-
tica de mediacion que se realiza y; por otro lado, con la
formay el alcance de las actividades administrativas, de
formacién o de investigacion asociadas a los procesos de
mediacion. Los usos mas naturales son:

° Documentacién de cada caso. Esto es, un ex-
pediente electrénico en que se conserva toda la
informacion pertinente —como apoyo operativo o
legal- de un caso de mediacion. Este expediente
puede contener informacién en formato de texto e
informacion multimedia.

° Gestion. Informacion derivada de la actividad me-
diadora y que sirve para controlar, por ejemplo, los

tiempos de cada fase de un proceso, medir la efi-
ciencia o calidad del servicio, preparar perfiles y
directorios de mediadores, o extraer datos para el
analisis estadistico y la formacién de mediadores.

° Investigacion y formacioén. Los procesos de media-
cion pueden aportar elementos muy valiosos para
estudios de psicologia o sociologia y, en principio,
este uso ulterior puede ser anticipado y atendido
mediante un disefio adecuado de cémo se recoge
y se conserva la informacion de los casos. Ademas,
hay que considerar cuidadosamente qué informa-
cion se tiene que recoger de cada caso y disefar la
mejor forma de registrarla si se prevé iniciar o dar
apoyo a proyectos de formaciéon de mediadores, de
analisis de la experiencia obtenida o, en general,
de llevar a cabo investigacion que sirva para mejo-
rar o disefiar nuevos procesos de mediacion, para
identificar necesidades diferenciales y para detec-
tar la evolucion de los tipos de conflictos que se
atienden.

° Aprendizaje automatico. Es conveniente hacer una
representacion formalizada de los casos cuando
se tiene por objetivo explotar la experiencia deri-
vada de la mediacion para mejorar el servicio, en
particular, para sistematizar la experiencia y faci-
litar el diagnostico del conflicto y proponer lineas
de intervencion. Esta representacion formalizada
es imprescindible si se prevé realizar un analisis
automatico de los casos y, en general, aprendizaje
automatico a partir de la experiencia. Este apren-
dizaje se encuentra dentro de las actuales capa-
cidades tecnoldgicas —por ejemplo, utilizando el
“razonamiento basado en casos”—, pero aun no se
ve en sistemas de uso real.

3.4  Criterios tecnolégicos generales de
diseno

Aunqgue los sistemas de apoyo a la mediacion tengan que
cumplir criterios de disefio parecidos a los otros sistemas
de informacion, hay que sefialar algunas peculiaridades:

° Eficacia. El sistema tiene que facilitar que la me-
diacion llegue a buen puerto y lo que se decida
automatizar tiene que quedar bien implementado.

° Economia. El disefio del sistema tiene que automa-
tizar con exactitud lo que se pretenda automatizar,
y esto tiene que ser lo que corresponda con las
mejores practicas que se decidan apoyar informa-
ticamente. Para conseguir esta correspondencia,
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hay que disefiar la apropiada implementacion de
las siguientes funciones:

- gestionar adecuadamente los procesos de
mediacion,

- dar apoyo a las decisiones de las partes y de
los mediadores,

- administrar casos,
- administrar a los mediadores,

- dar apoyo a la supervision de los casos de
mediacion, y

- poner los fundamentos para estudios poste-
riores y para mejorar los servicios.

No se tiene que informatizar ni lo que no es Util ni
lo que una vez automatizado, se convierta en un
obstaculo o en algo que no sea préactico. Tampo-
co hay que complicar las cosas que puedan ser
simples, ni deben ftrivializarse los problemas de
coordinacion, seguridad y eficacia de un sistema
de apoyo a la mediacién. Hay que reconocer, no
obstante, los beneficios de los sistemas informa-
ticos cuando se trata de establecer una forma de
hacer las cosas.

Fiabilidad. En el contexto de la mediacion, ademas
de la garantia de fidelidad del sistema respecto
al disefio (el sistema siempre hace exactamente
lo que se supone que tiene que hacer, ni mas ni
menos), son importantes, por un lado, la invulne-
rabilidad frente ataques externos y, por el otro, la
robustez frente errores operativos o errores huma-
nos.

Privacidad. Hay que adoptar medidas para garan-
tizar los niveles de confidencialidad, anonimato y
privacidad adecuados, distinguiendo las caracte-
risticas especificas del origen y el destino de esta
informacion. En particular, hay que tomar medidas
tanto en lo que se refiere a la informacion que se
intercambie en cualquier momento del proceso,
como a la que se comunique a cualquier entidad
ajena al proceso, la que se almacene y la que, ya
almacenada, se permita utilizar con finalidades
vinculadas al analisis estadistico o a la investiga-
cion. Las técnicas disponibles van desde la encrip-
tacién de mensajes y ficheros hasta el anonimato
estadistico de las bases de casos que no sean con-
fidenciales.

Compatibilidad. El sistema tiene que ser coherente
con la cultura tecnoldgica de los usuarios y tiene

que permitir la interoperabilidad necesaria con la
infraestructura tecnolégica del proveedor del servi-
cio de mediacion.

Criterios de disefo para sistemas de
apoyo a la mediacion

Especializacion. No todos los conflictos o casos de
mediacion son del mismo tipo, y como se atiende
un mismo tipo de conflicto puede ser muy diferen-
te de una instancia a otra. El uso de las tecnolo-
gias de la informacion tiene que ser muy sensible
a estas diferencias y, cuando se eligen tecnologias
concretas o se disefian sistemas o herramientas
informaticas, es muy importante adecuarlas a la
complejidad del conflicto, a la variabilidad entre
conflictos, a los diferentes niveles de cultura tecno-
l6gica y a las practicas de mediacion de la entidad
mediadora y de los usuarios.

Distincion entre el apoyo al proceso y el apoyo a las
partes. Una apreciacion clave en los sistemas de
apoyo a la mediacién (que ya hablamos sefialado
respecto a los sistemas de apoyo a la decisién) es
la diferencia que existe entre las herramientas que
sirven para apoyar el proceso de mediacion, y las
herramientas que apoyan a los participantes de un
proceso.

Respecto al apoyo al proceso, hay tres valores fun-
damentales a garantizar:

1. Previsibilidad del proceso. Los participan-
tes en el proceso tienen que poder anticipar
las acciones que, tanto ellos como los otros
participantes, pueden llevar a cabo en cada
momento para focalizar sus esfuerzos en la
valoracion de las opciones, mas que en la
forma coémo se presenten.

2. Neutralidad del proceso. El sistema tiene que
dar garantias a las partes de un tratamien-
to equitativo (no se actua a favor de una de
las partes y en contra de la otra), uniforme
(siempre y en todos los casos se siguen las
mismas reglas de procedimiento) y persisten-
te (que durante el procedimiento de media-
cién no se pierda ningln tipo de informacion
y las reglas no se cambien de forma arbitraria
e inesperada).

3. Transparencia y opacidad del proceso. El
principio basico es que el sistema no tiene
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que revelar a nadie lo que no sea necesario y
no se haya acordado revelar; por eso, el sis-
tema debera dar acceso a los participantes
a la informacion que les sea relevante y que
se haya acordado que deben conocer, pero
no a mas. Adicionalmente, y a no ser que se
decida lo contrario, hay que disefar el siste-
ma con la capacidad de conservar para cada
caso la informacién necesaria para que una
autoridad, ajena al proceso, pueda determi-
nar si el procedimiento de mediacion se llevo
a cabo conforme a lo que se establecio.

Para sostener técnicamente estos valores, el sistema
debera ser capaz de implementar dos tipos de conven-
ciones:

° Reglas constitutivas, que determinan (i) las atri-
buciones y responsabilidades de los participantes
segln los roles que lleven a cabo en el proceso
(mediador, arbitro, querellante...), (i) como se
adquieren y se comprueban estas facultades vy, si
fuera el caso, (iii) las reglas que delimitan como
pueden cambiarse las reglas constitutivas y las de
procedimiento®.

° Reglas de procedimiento, que definen las fases en
que se organiza una mediacion: (i) como se inicia y
como se termina un caso, (ii) como se decide qué
“itinerario” o secuencia de actividades pueden o
podran realizarse durante el proceso, (iii) qué con-
diciones determinan el avance en esta secuencia
de actividades, (iv) qué actos tiene la obligacion y
el deber cada participante de llevar a cabo en cada
una de estas actividades, y (v) cudles son las con-
diciones para actuar y cuales las consecuencias de
los actos de un participante en el si de un proceso
de mediacion’.

Para hacer explicitas tales reglas, el sistema debera usar
un lenguaje preciso de modo que el disefiador codifi-
que las reglas —que se implementan dentro del sistema
computacional-y los participantes las puedan conocer
e interpretar para poder interactuar a través del sistema.
Con este fin, se suele establecer una terminologia que
se usara para escribir las reglas y luego combinarla por
medio de expresiones mas o menos formalizadas.

Podemos ser un poco mas especificos. Para escribir las
reglas, puede organizarse el proceso de mediacion como
un conjunto de “escenas” o actividades, cada una de
ellas descrita como un protocolo de interaccion. El flujo
entre escenas se cifie a unas “reglas de transicion” que
determinan bajo qué condiciones qué participantes tie-
nen derecho a pasar de una actividad concreta a otra,

mientras que los protocolos pueden expresarse como un
conjunto de normas (reglas que establecen obligaciones
y prohibiciones de accién para un agente, cuando se
cumplan ciertas condiciones) o como una maquina de
estados finitos donde los arcos son acciones sujetas a
precondiciones y postcondiciones®.

Para establecer la ontologia, conviene construir dos on-
tologias complementarias, una que puede ser utilizada
en cualquier proceso de mediacién y otra que es especi-
fica a cada ambito de mediacion. Por ejemplo, en la pri-
mera debe precisarse la nocion de “oferta”, “contraofer-
ta”, “mediador”, “arbitro”, “aceptar”, “acuerdo” o “dic-
tamen”. La segunda ontologia recogeria los términos que
se refieren a lo que es propio de un determinado ambito
y puede no serlo de otros; por ejemplo, en el ambito de
mediacion familiar deberan recogerse términos relativos
a las relaciones de parentesco como “tutela”, “custodia”
o0 “estipendio”, términos propios de la mediacion familiar
que apareceran en las ofertas de los conyuges o en los
dictdmenes de un arbitro.

Todo esto puede abordarse con diferentes metodologias
y herramientas. El anexo de este capitulo describe un
prototipo de sistema de apoyo a la mediacion en el que
estos aspectos se ejemplifican con cierto nivel de deta-
lle. Con respecto a la formulacion de las reglas, pueden
aprovecharse ideas de los llamados “flujos de procesos”
(workflows) y de regulacion de “sistemas multiagente”
(normative multiagent systems). Una alternativa préactica
son las “instituciones electrénicas” en las que se basa el
prototipo LLB del Anexo (ver Sierra et al. 2004, Noriega
2007) y, para lidiar con la terminologia, puede recurrirse
a las probadas técnicas y herramientas de creacion y
uso de “ontologfas” afines a las ideas de la web semanti-
ca (ver por ejemplo Poblet et al., 2009b y Antoniou y van
Harmelen, 2008)

Respecto al apoyo a las partes, y siguiendo la tradicion
de los sistemas de apoyo a las decisiones en general, es
natural dotar a los sistemas de apoyo a la mediacion de
funcionalidades que contribuyan al mejor desempefio
de los individuos participantes, es decir, funcionalidades
que les ayuden a decidir qué hacer en algunas partes
del proceso de mediacion. En este caso, las modalida-
des de apoyo son muy diversas y, consiguientemente,
una discusion profunda y sistematica es dificil. Por ello
nos limitaremos a unos breves comentarios que den pie
al lector para abstraer consideraciones mas generales.

° Formulacion de las posiciones. Al inicio del proceso,
las partes deben precisar los términos del conflicto
que se debe resolver, y si hubiere un facilitador, éste
podra o deberé intervenir en ese proceso. En unos
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tipos de conflicto como, por ejemplo, en el ambi-
to de consumo, podemos encontrar disputas que
se deriven de una compra en eBay, una reclama-
cion de la garantia de un electrodoméstico o una
queja por pérdida de equipaje. La variabilidad entre
casos es relativamente poca y puede disefiarse un
formulario que recoja todos los elementos atinentes
al conflicto. En otros casos, como un divorcio o un
conflicto comunitario por la utilizacién de espacio
publico como sitio de culto, la formulaciéon de las
posiciones a mediar puede requerir un esfuerzo
considerable en el que la ayuda de facilitadores y
diversas técnicas de analisis de decisiones resulten
inevitables. La experiencia ha encontrado algunas
practicas sumamente eficaces para llegar a esa for-
mulacién y algunas de ellas pueden incorporarse en
un sistema de apoyo a la mediacion.

Por ejemplo, en conflictos con multiples puntos a
negociar, puede facilitarse la formulacion de lo que
los economistas suelen denominar una “funcién
de utilidad”, que permite a cada una de las partes
ordenar sus preferencias y hacerlas comparables.
De ese modo puede determinarse (cuantitativa-
mente) cuando una oferta es mejor que otra y, por
lo tanto, que cada uno muestre su propia posicion
de manera clara e inteligible para la contraparte.
Otra practica consagrada en la negociaciéon de un
tratado internacional o un contrato colectivo es la
redaccién de un “texto con corchetes”. En esta
modalidad, una parte hace una primera propues-
ta de documento a firmar y, sobre esa version, la
contraparte marca “entre corchetes” frases con las
que disiente y sus propias propuestas de redac-
cion. Con estas anotaciones se define un nuevo
documento a pulir, pero en el que lo Unico a modi-
ficar es lo que esta entre corchetes. La informatiza-
cion de estos mecanismos de formulacion de po-
siciones no es dificil. Los formularios se convierten
en formas electronicas en las que las partes tienen
que llenar unos campos predeterminados. El ma-
nejo de texto con corchetes puede tratarse como
un wiki de manera sumamente practica, pues se
conservan todas las versiones previas, cada parte
puede hacer una comparacion exacta entre ver-
siones, el trabajo de correccion puede limitarse a
parrafos o a secciones, etc.

El caso de las funciones de utilidad es mas elabo-
rado. Las posiciones pueden presentarse como lis-
tas de asuntos a negociar y para cada asunto una
propuesta (“valor”) concreta y la funcién de utili-
dad se calcula como una combinacion de todos
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esos valores. El procedimiento es el siguiente: las
partes proponen su propia lista de asuntos en pri-
vado a un facilitador que las reformula, enriquece
y propone a ambas partes hasta que, repitiendo
el proceso, se llega a una lista de asuntos a nego-
ciar que es aceptable para ambos lados. Una vez
definida la lista de asuntos, cada parte tendréa que
precisar algunos parametros que permitan calcular
la funcién de utilidad. Lo que se requiere en reali-
dad es conseguir unos parametros con los que el
sistema pueda convertir las diferentes alternativas
que pudieran darse de cada asunto en un valor
numérico que “normalice” el valor de cada asunto
y calcule la “utilidad” de cada oferta. El sistema
apoyaria a las partes proponiendo, por ejemplo, (i)
un diferencial seméntico para cada asunto (con lo
que el usuario puede comparar dos ofertas de un
mismo asunto entre si) y (ii) una matriz para pon-
derar la importancia relativa de los asuntos dos a
dos. Con ello, el sistema podria calcular para cada
oferta completa (que incluya valores para todos los
asuntos) un numero que corresponde con el valor
agregado de esa oferta y que serd mas alto cuando
la oferta sea mejor para esa parte; o sea, el siste-
ma calcula la funcién de utilidad de cada parte.
La parte, aprovechando esta funcion, puede jugar
con distintas combinaciones de valores y entonces
escoger la posicion que le convenga mas tomar en
cada paso de la negociacion.

Seleccion de ofertas. El disefio de los protocolos de
negociacion o mediacién tiene como objetivo facili-
tar el intercambio de informacién entre los partici-
pantes o la combinacion de posiciones de manera
que se pueda convergir a un acuerdo mas facilmen-
te. Segun las circunstancias unos protocolos son
mas practicos que otros y pueden inclusive automa-
tizarse al grado de substituir al facilitador en muchas
ocasiones. Por ejemplo, el sistema PayPal realiza la
funcién de mediador entre las partes facilitando el
intercambio de informacién entre éstas (usando lo
que cada parte le proporciona a través de formula-
rios cerrados) y presenta formularios para expresar
ofertas y su aceptacion o rechazo. Si no se logra un
acuerdo entre las partes, el propio sistema arbitra.

En compensaciones econémicas, el protocolo del
sistema Cybersettle’ estipula que el deudor haga
hasta tres ofertas (que el sistema siempre man-
tiene privadas) ordenadas de forma ascendente y
que corresponden a lo maximo que esté dispuesto
a ofrecer en cada ronda de negociacion. El sistema
informatico le solicita entonces al acreedor sus de-

Libro Blanco de la Mediacién en Cataluiia



CAPITULO 16

TECNOLOGIAS PARA LA MEDIACION EN LINEA: ESTADO DEL ARTE, USOS Y PROPUESTAS

mandas una por una (ordenadas de forma ascen-
dente y también de forma privada); si la primera
demanda es compatible con la primera oferta, el
sistema fija el pago en el punto medio entre los
dos valores (las contrapartes nunca conocen los
valores). Si no, se repite el proceso por cada oferta
del deudor. Si al final de las rondas no se ha llega-
do a un acuerdo, hay varias opciones: (i) el acree-
dor puede reiniciar el proceso haciendo hasta tres
demandas, (ii) cualquiera de las partes puede
también solicitar la intervencion de un facilitador
(humano), o (iii) dar por terminado el proceso de
mediacion a través de Cybersettle.

En el caso de las funciones de utilidad comenta-
das arriba, el sistema puede ser de gran ayuda al
facilitador. Como en ese ejemplo, cada parte tiene
su propia funcién de utilidad y ésta le es descono-
cida a la otra parte. No obstante, el sistema conoce
ambas, puede comparar las ofertas y determinar si
una contraoferta mejora una oferta y, en principio,
inclusive calcular la oferta que optimice las prefe-
rencias de las dos partes. De esta manera el siste-
ma puede apoyar también al facilitador, indicando
si una oferta mejora una oferta anterior, para que
éste guie a las partes hacia un acuerdo de mutuo
agrado. El sistema puede inclusive substituir total-
mente la parte orientativa del facilitador calculan-
do, a partir de una oferta de cada parte, una oferta
que mejore las anteriores y le garantice a cada uno
la maxima utilidad equitativa (ver una descripcion
detallada de estas ideas en Thiessen 1993 y su
implementacion comercial Smartsettle).

Representacion del conflicto. Una manera suma-
mente valiosa para apoyar a los participantes en
mediaciones complejas (familiares, comunitarias,
de salud) consiste en orientar la atencién de éstos
hacia los aspectos que pueden ser mas pertinentes
para llegar a un acuerdo. Hay al menos tres tipos de
ayuda que pueden apoyarse computacionalmente.
El primero consiste en facilitar la tipificacion del con-
flicto. El caso mas sencillo y mas obvio es el usado
en PayPal, que consiste en disefiar formatos o cues-
tionarios que (como se sefialé antes) recojan las po-
siciones de las partes de manera sintética y estan-
darizada. El sistema presenta un primer cuestiona-
rio en el que la parte ubica su caso en una tipologia
predefinida y, conforme se avanza en el intercambio
de informacién, van apareciendo cuestionarios dis-
tintos y mas especializados que acaban recogiendo
toda la informacion que suele bastar para resolver
los conflictos que recibe. Otro tipo similar ayuda,

pero para conflictos menos estructurados, consiste
en hacer una clasificacion del caso dentro de una
tipologia que recoja un abanico amplio de tipos de
conflicto y, para cada tipo de conflicto, se hace una
valoracion de las caracteristicas del caso respecto a
unas “dimensiones” que son propias de cada tipo
(Redorta 2007). Incluso cuando la clasificacion del
caso no se haga automaticamente, la pura repre-
sentacion visual de sus caracteristicas puede ser
de gran ayuda para el mediador. El segundo tipo de
apoyo consiste en dar al mediador (o, en ocasiones,
a las partes) lineas de intervencion que se determi-
nen a partir de la clasificacién del caso y de la expe-
riencia acumulada. Finalmente, debemos mencio-
nar que es posible utilizar cuestionarios y métodos
de psicologia industrial para generar perfiles psico-
l6gicos de las partes, de manera que un mediador
pueda orientar sus interacciones con cada parte en
la direccién que mejor convenga a cada parte en
las diferentes situaciones del proceso de mediacion.

Algunas de estas ideas se recogen en el prototipo LLB
descrito en el Anexo de este capitulo.

4  Procedimientos y
servicios de ODR

Los mecanismos de ADR pueden categorizarse a partir
de multiples variantes. Tradicionalmente, se ha distingui-
do entre los mecanismos tipicos, como la negociacion, la
mediacion, la conciliacion y el arbitraje; y los mecanismos
hibridos, surgidos de la yuxtaposicién de algunas de las
caracteristicas de varios de estos mecanismos tipicos,
entre otros, el med-arb o el arb-med (Paz Lloveras, 2002).

En ocasiones, los procedimientos se definen en funcion
de si las partes intentan resolver el conflicto por ellas
mismos o son asistidas por un tercero independiente
(procedimientos binarios y terciarios respectivamente)
(Casanovas, 2008) o a partir de la diferenciacion entre
procedimientos autocompositivos y heterocompositivos,
segun si la solucion al conflicto viene dada por las mis-
mas partes —como la mediacion o la conciliacion— o a
partir de la resolucién de un tercero independiente que
la impone con caréacter vinculante —como el arbitraje—
(Blanco, 2005). Por otro lado, la actividad del tercero
también se toma en consideracién para diferenciar
aquellos procedimientos consensuales, en los que el
tercero imparcial ayuda a las partes a encontrar la so-
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lucion al conflicto, que las partes mismas toman de
comun acuerdo; de aquellos procedimientos adjudicati-
vos en los que el tercero imparcial impone la solucién a
las partes (Kaufmann-Kohler, 2004). En este sentido, la
Comisién Europea diferencia en el ambito del consumo
aquellos 6rganos que actlian como terceros activos, esto
es, que imponen una solucion formal, vinculante o no
al conflicto!® y aquellos 6rganos que actiian como ter-
ceros pasivos, en que el tercero asiste a las partes para
conseguir una solucién pero sin imponer una resolucion
formal para las partes!!.

Desde otra vertiente, los procesos de ADR pueden ser fa-
cilitativos, consultivos o determinativos (CEN, 2009: 16).
Asi, en aquellos procesos en que las partes reciben asis-
tencia para alcanzar un acuerdo sin que haya recomenda-
cién ni imposicion, hablamos de procesos facilitadores (la
mediacion). En los procesos consultivos, el tercero impar-
cial suele sugerir una via de solucion al caso, sin imponer
su vision a las partes. Consideramos procesos consultivos
la fase recomendadora de ciertos procesos de ADR/ODR
de fases sucesivas'?, los procedimientos de evaluacion's,
los procedimientos de arbitraje no vinculante'* o cualquier
proceso que, aun teniendo otra denominacién, cumpla
estas funciones® (Suquet, 2010a: 61). Finalmente, en
los procesos determinativos, el tercero imparcial evalla la
disputa y dicta una resolucion formal a la cuestion que es
vinculante para las partes (arbitraje).

Dentro de este marco categorizador general, la incorpo-
racion de las tecnologias de la informacion y la comu-
nicacion a los procesos de ADR ha provocado el surgi-
miento de procesos sui generis de ODR, cuyas principa-
les caracteristicas emanan precisamente del elemento
tecnoldgico. Esto es asi en la negociacion asistida y la
negociacion automatica. Pero ademas, ultimamente se
han desarrollado sistemas paralelos a los ODR, los cua-
les, mediante alguna de las caracteristicas de la Web
2.0, buscan prevenir mas que no resolver las disputas.
Partiendo de la interaccion y la autorregulacion entre
usuarios de una comunidad, estos sistemas tienden
a omitir la intervencion de un tercero neutral, por eso,
determinados autores establecen una nueva distincion
entre estos Ultimos procesos que previenen el conflicto —
denominados soft ODR- de los procesos de ODR hard o
duros, 0 procesos que intentan resolver directamente los
conflictos (Edwards, 2007). Un ejemplo paradigmatico
son los sistemas de feedback o reputacion en webs de
C2C que han tenido mucho éxito y en los que la informa-
cion suministrada por los usuarios puede ser relevante a
la hora de realizar una transaccion econémica para otros
usuarios (Suquet, 2010b)'. En otros ambitos, se han
ideado sistemas de garantia y depdsito del pago efectua-

do online que pueden dar mas seguridad al comprador
cuando se trate de efectuar sus pagos'’.

4.1 Los procedimientos de ODR

Con caracter introductorio, debemos mencionar la ca-
tegorizacion de algunos mecanismos de resolucion de
controversias dentro del campo de los ODR. Por un lado,
es conocida la discusion sobre si los tribunales virtuales
(también denominados cybercourts) forman parte de los
ADR/QODR, ya que precisamente no son sistemas alter-
nativos a la justicia. Es cierto que experiencias actuales
o futuras de tribunales estatales que realizan alguna o
todas sus actividades online pueden beneficiarse de las
experiencias que se estan desarrollando en el uso de la
tecnologia aplicada a los ODR, por lo que cierta literatura
incluye a los cybercourts dentro del campo de los ODR
(Kaufmann-Kohler, 2004; Rabinovitch, 2008). No obs-
tante, los procesos desarrollados en el seno de la justicia
estatal presentan una problematica especifica derivada
del sometimiento a los principios del proceso, hecho que
sugiere, de momento, un tratamiento separado de la ma-
yorfa de los ODR.

Por otro lado, hay que precisar que dentro de este ca-
pitulo haremos referencia a los sistemas de tratamiento
de quejas (complaints handling) proporcionados por en-
tidades independientes solo si ofrecen ademas servicios
propios de ADR. Por lo tanto, no se incluyen sistemas de
mero tratamiento o gestion de quejas dado que, aparte de
quedar fuera del presente ambito de estudio, hay multitud
de sistemas de gestion de quejas que en la practica adop-
tan de algiin modo alglin elemento tecnolégico!®.

4.2 La negociacion asistida

Como en cualquier negociacion tipica, en la negociacion
asistida las partes también negocian su disputa entre ellas
sin la intervencién de un tercero neutral. Sin embargo, en
este caso las partes cuentan con la presencia de un elemen-
to tecnoldgico que las asiste, basicamente a través de dos
funcionalidades: en primer lugar, a través de un sistema de
filtraje de la controversia que, a través de una serie de formu-
larios online con unos campos determinados, va redirigien-
do la controversia para determinar el problema especifico
desde lo general y cualificar especificamente la controver-
sia. Por ejemplo, en eBay el sistema filtra las controversias a
partir de preguntas y respuestas del tipo “qué debes hacer
cuando no recibes un articulo o es muy diferente al de su
descripcion” o “qué tienes que hacer cuando un compra-
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Figura 3. Centro de Resolucion de Conflictos de eBay.

dor no paga (tramites para articulos no pagados)” para que
la controversia sea mas resoluble. El filtraje de la controver-
sia también se halla en sistemas de apoyo a la negociacion
y a la mediacion basados en la teoria de juegos. En sistemas
como Family Winner o Asset Divider, el software atribuye los
bienes en conflicto a partir de la jerarquia de intereses que
cada parte debe cuantificar con un nimero de O a 100. Asi
se fuerza a las partes a jerarquizar sus intereses de modo
que el conflicto toma una via de solucion.

En segundo lugar, en determinados casos la asistencia
proviene de la disposicion para utilizar herramientas de
comunicacion diversas, como los e-mails, la videocon-
ferencia o la audioconferencia. También en eBay, el
sistema ofrece al reclamante la opcion de consultar la
informacion del seguimiento de la compra efectuada,
asi como contactar con la otra parte a través del correo
electronico o solicitar la informacién de contacto para
ponerse de acuerdo telefénicamente.

4.3 La negociacion automatica

La negociacion automatica o ciega es el mecanismo
en que cada parte licita su controversia econémica sin
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Qué hacer cuando no recibes tu articulo o
es muy distinto de su descripcién

Resolver problemas de compra
Resolver problemas de venta

conocer la cantidad ofrecida por la otra parte, y el pro-
grama informatico es el que a partir de las cantidades
ofrecidas y a través de una serie de algoritmos acaba
imponiendo una cantidad media que resuelve la contro-
versia. En efecto, después de pactar el sometimiento al
sistema informético, las partes pactan un margen eco-
némico en que el software tiene permiso para resolver
la controversia. En algunos ejemplos que encontramos
en el mercado, como por ejemplo en Cybersettle, las
partes disponen de diferentes rondas de negociacion. Si
la parte A ofrece 13.000 como primera oferta (tal como
muestra la Figura 4), la parte B solicita 14.000 y las par-
tes han establecido previamente un margen de 1.000,
entonces el sistema informatico resuelve la controversia
dividiendo el margen y restandolo por partes iguales a
cada una de las partes en disputa: A tendra que pagar
12.500 y B tendra que recibir 13.500.

La negociacion automéatica es especialmente acertada
para reclamaciones monetarias como se ve en algunos
supuestos de aplicacion en el sector de los seguros o de
las reclamaciones monetarias de ciertos ayuntamientos
de envergadura'®. No es aplicable en reclamaciones en
que hay otros elementos susceptibles de valoracion en
la disputa.
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Figura 4. Entrada de ofertas de transaccion al sistema de negociacién automatica de Cybersettle.

4.4 La mediacién

La mediacion es un procedimiento estructurado y con-
fidencial en que dos 0 mas partes en conflicto solicitan
voluntariamente la participacion de un tercero neutral
para que les asista en la consecucion de un acuerdo
al que tendran que llegar de comun acuerdo, sin que
el mediador pueda proponer ni imponer ninguna solu-
cion?. En este caso, el tercero neutral se comunica con
cada parte, en ocasiones a través de reuniones privadas
(caucus) o en sesiones conjuntas (denominadas joint
sessions). Gracias al elemento tecnoldgico, estos actos
de comunicacion pueden realizarse a través de una
serie de medios que van desde los correos electrénicos
0 pizarras electronicas (comunicacion asincrona) hasta
videoconferencias o servicios de telefonia por IP (comu-
nicacion sincrona).

Hay que diferenciar las entidades que ofrecen servicios
de mediacién online de las que ofrecen a terceros el uso
y disposicion de su software y su plataforma online, ac-
tividades que a veces no se dan conjuntamente en un
mismo proveedor. En estos Ultimos supuestos, el modelo
de negocio determina de qué forma se permite el uso
de la plataforma online. Asi, algunos servicios disponi-
bles en el mercado proporcionan la asistencia de una
plataforma online que puede ser licenciada a entidades
administradoras de disputas o a terceros neutrales?'. En
estos casos, todos los actos del proceso de mediacion

se realizan online y cuentan con funcionalidades que
permiten desde interponer la reclamaciéon o la contes-
tacion a ésta a través de un formulario online hasta un
foro de discusion para los actos de comunicacion entre
mediador y las partes, o el posible uso de los servicios
de videoconferencia. En los casos mas paradigmaticos,
la propia plataforma puede disefiarse para que disponga
de la configuracion y marca del licenciatario; asi la enti-
dad licenciataria dispone de una plataforma de media-
cién que se ajusta a la vez a las necesidades funcionales
y de imagen??. En otros servicios, las entidades ofrecen
el uso de salas virtuales para poder realizar un proce-
so de mediacién online previo pago correspondiente?,
Estas salas virtuales disponen, ademas, de un conjunto
de herramientas de comunicacién como los chats publi-
cos o privados, pizarras electronicas, videoconferencias
o telefonia IP, entre otros, para el uso tanto de las partes
como del mediador.

4.5 El arbitraje

El arbitraje es un proceso en que dos 0 mas personas
en conflicto pactan en un convenio arbitral someter
el asunto a un tercero imparcial y neutral para que
adopte una decision final sobre la controversia. Esta
decision es plenamente vinculante para las partes
(Moore, 1996: 32) y ademas tiene los mismos efec-
tos que una sentencia judicial, esto es, los efectos
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de cosa juzgada®’. En la medida que tiene por objeto
sustituir a una decision judicial, se considera que el
arbitraje es un método cuasi jurisdiccional de reso-
lucion de controversias, razon por la que tradicional-
mente se ha englobado fuera de los ADR en Europa
(Libro Verde, 2002)?. Sin embargo, en el campo de
los ODR, el arbitraje virtual se suele considerar como

1.Case Overview

un mecanismo mas de resolucion alternativa de con-
troversias. De hecho, este tipo de ODR fue el primero
que en los Ultimos afios de la década de 1990 se em-
pezo a ofrecer en la red asi como el primero del que
se ocupd la doctrina y ciertas instituciones cercanas
(Suquet, 2010a)?®.

The Case Overview page provides at-a-glance basic information about the WIPO case, principally case status (e.g. pending or terminated), type of dispute clause /
submission agreement, governing law and place of arbitration (where applicable), and upcoming action in the case.

2004A1

—

Licensing Ltd. v. AB Technics Inc.

Case Overview

Type of Procedure  Arbitration
Case Status Pending
Case Outcome
Case Manager Tom Jones
Neutral(s) Mark Smith
Clause/Submission Non-exclusive Patent License
Agreement Date: May 2000
Tosmas AWANAIN A dnibenbinm Mana

falw

Figura 8. Sistema ECAF de la Organizacion Mundial de la Propiedad Intelectual.
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El arbitro dispone de la autoridad para que lo que dicte
sea ejecutado por los poderes del Estado. Por ello, el
arbitraje es un método de resolucion de disputas adjudi-
cador o determinativo en que, a diferencia de la media-
cion, las partes necesitan persuadir al arbitro con todos
los argumentos pertinentes y las pruebas perceptivas.
Por esta razon, la tecnologia aplicada al arbitraje (arbi-
traje mas o menos virtual) tiene que permitir el normal
y equitativo desarrollo de los actos y la presentacion de
las pruebas del proceso. Por otro lado, hay que tener en
cuenta que ademas de los efectos propios del arbitra-
je, con caracter general la regulaciéon estatal supletoria
establece que el arbitraje se dicte en base a derecho?.
Este es el motivo por el que los mecanismos tecnoldgicos
del arbitraje virtual tienen que velar por los principios
del proceso debido. Por lo tanto, es indispensable que
se observen los requisitos de autenticidad e integridad
tanto en la transmision de todo tipo de pruebas en el
proceso como en la presentacion de los diferentes argu-
mentos legales (CEN, 2009).

Los sistemas de arbitraje virtual mas usuales disponen
tanto de plataformas donde puede llevarse a cabo todo
el arbitraje online, como de sistemas de comunicacion
y almacenamiento de los actos y documentos del caso.
Por ejemplo, la plataforma ECAF de la Organizacion
Mundial de la Propiedad Intelectual permite consultar
online tanto un resumen del caso como la informacion
de contacto o la informacion sobre los plazos. Igualmente
ofrece un listado de todas las comunicaciones efectua-
das por las partes y por el arbitro que formaran parte del
caso, asi como de las comunicaciones mas informales
contenidas en el message board, ademas de establecer
un resumen del estado financiero.

4.6 Otros mecanismos de ODR

Por adjudicacion se conoce aquellos mecanismos de
ADR/ODR en los que el tercero imparcial que participa
en el procedimiento, después de analizar los argumen-
tos de las partes, acaba imponiendo una decision que
es plenamente vinculante para las partes. Sin embargo,
en estos casos la decision del tercero imparcial no tiene
los mismo efectos del laudo arbitral y, por lo tanto, su
decision no puede ser per se ejecutada por los poderes
del Estado. Por lo tanto, los efectos tienen su marco de
actuacion en el ambito contractual, dentro de la esfera
privada de las partes. En otras ocasiones, también se
suele denominar procedimiento de evaluacién vinculan-
te (o binding evaluation).

En los procedimientos de recomendacion, las partes
pactan que un tercero independiente dicte un informe
que exprese los argumentos de las partes en el proce-
so y contenga una posible solucién al caso. Se trata de
procedimientos consultivos, ya que este informe es, en
principio, no vinculante a no ser que las partes hayan
pactado lo contrario. Una vez dictado el informe por el
experto independiente, las partes tienen un periodo de
tiempo para aprobarlo; si no es asi, el proceso se consi-
dera acabado sin acuerdo®. Por el contrario, si las par-
tes aprueban la recomendacion del tercero, ésta suele
formalizarse en un pacto entre las partes que resuelve la
controversia. Ademas, las partes pueden abandonar el
procedimiento en cualquier momento. A veces, el pro-
cedimiento de recomendacioén se dicta en progresiones
internas, después de que no hayan fructificado otros
mecanismos como la negociacion y la mediacion?®.

En los procesos de evaluacion neutral inicial, las partes
solicitan la opinion de un experto independiente sobre un
aspecto claramente determinado de hecho o de derecho
para que emita una opinién no vinculante que exprese
la valoracion de los méritos de ambas partes, clarifique
los aspectos del conflicto e indique cual seria el probable
resultado en caso de que fueran a otro procedimiento de
ADR o a los tribunales (Poblet, 2009: 156)%®. Este pro-
cedimiento, que dispone de los principios de confiden-
cialidad y flexibilidad, finaliza con la opinion del tercero;
sin embargo, las partes pueden hacer uso y firmar un
acuerdo que resuelva la conferencia. En otros casos, se
habla de proceso de evaluacion independiente3!.

El minitrial es un procedimiento extendido sobre todo en
el sector de los negocios empresariales del ambito an-
glosajon, dado que pretende solucionar un problema de
negocios mas que realmente un asunto legal. Se trata de
un procedimiento estructurado, flexible y confidencial en
que las partes, mediante sus representantes, intercam-
bian la informacion para posteriormente pasar a nego-
ciar los asuntos en conflicto.

Finalmente, la practica suele visualizar procedimientos
hibridos de ODR que tienen alguna de las particulari-
dades de los diferentes procedimientos tipicos. Asi, en
el procedimiento med-arb el tercero imparcial actia en
una primera fase como mediador vy, si no se llega a un
acuerdo, éste mismo tercero se acaba convirtiendo en
un arbitro que dicta una resolucion oponible frente a las
partes (Rule, 2002: 43; Barona, 1999: 82). Por otro lado,
hay una serie de procedimientos hibridos que configuran
procesos donde confluyen dos terceros independientes.
En el denominado meb-then-arb, se atribuyen las compe-
tencias del arbitraje a una persona diferente del mediador.
En cambio, en la mediacion en la sombra, el mediador
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Process Overview
Process In Detalls
ECODIR Resolution Rules
Fees

FAQs

How to File a Case

POLICIES

ABOUT ECODIR

Online Dispute Resolution Process

PRINT

Process Overview

ECODIR is concerned with transactions between Businesses and
Consumers taking place over the Internet. Through ECODIR's

Online Dispute Resolution process, a conflict born on the Internet

can be resolved using the Internet.

The system is designed to resolve disputes in an easy, swift and
inexpensive manner. The process is confidential and

voluntary.
ECODIR involves a 3-step process of negotiation, mediation, and
recommendation:
Dispute — Negotiation \
Mediation —t Resolution
Recommendation /

The 3-step process is designed to maximize the chances of
parties reaching a quick and mutually beneficial settlement.

Figura 9. El procedimiento de recomendacién en ECODIR finaliza las diferentes vias establecidas para resolver un conflicto.

gueda como observador en la fase de arbitraje. Respecto
al co-med-arb, el arbitro es el que acude a alguna de las
sesiones de mediacién sin poder participar®.

5 Estado del arte de los
servicios y las tecnologias

5.1 Etapas de desarrollo

El ODR tiene una historia reciente no exenta de vicisi-
tudes: poco mas de quince afios de existencia de este
ambito han dado lugar a méas de un centenar de proyec-
tos, prototipos e iniciativas comerciales. Un importante
numero de éstos tuvieron una breve irrupcion en el mer-
cado online entre finales de los afios noventa y el inicio

del nuevo siglo. Melissa Conley Tyler hizo un anélisis en
dos informes sucesivos de los proveedores més relevan-
tes en ese momento (Conley Tyler, 2003 y 2004) en que
distinguia cuatro fases de desarrollo de los ODR:

o Fase amateur (inicios de 1990 — 1996), en que
una serie de personas a titulo individual empiezan
a trabajar, a menudo sin apoyo formal, para desa-
rrollar mecanismos de ADR online.

° Fase experimental (1997 — 1998), caracterizada
por la presencia de proyectos piloto desarrolla-
dos por instituciones académicas® o sin animo de
lucro y financiados por fundaciones y organismos
internacionales, como la Hewlett Foundation3* o
Naciones Unidas®.

° Fase empresarial (1999 — 2000), impulsada por
iniciativas del sector privado que se lanzan al mer-
cado de Internet con la provision de servicios de
mediacion online.
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o Fase institucional (desde 2001), en que algunas
instituciones publicas (como los tribunales de jus-
ticia) adoptan licencias de algunos proveedores de
Servicios.

Conley Tyler también constataba en 2004 que, de los
115 servicios analizados, mas de una treintena ya no
estaban operativos. En este sentido, la sacudida bursatil
de 2000-2001, que provoco la desaparicion de un gran
nimero de empresas tecnolégicas y start-ups también
repercutié de pleno en los servicios emergentes de ODR.
Lo que se produce después es una reestructuracion
del mercado que, por un lado, se reduce en términos
cuantitativos y, por otro, adquiere una mayor madurez
tecnologica.

5.2 Estado actual de los servicios de

ODR

La investigacion sobre el estado del arte de los ODR rea-
lizada en el marco del Libro Blanco ha partido de los
trabajos previos de Conley Tyler (2003, 2004) y, mas
recientemente, de un informe del Centro Europeo de
Estandarizacion (CEN, 2009) que analizaba quince pro-
veedores de servicios. A este trabajo de revision previa
le hemos sumado nuestra propia investigacion etnogra-
fica'y online —con entrevistas e intercambios de correo
electronico— que nos han permitido descartar y afiadir
nuevos servicios. El resultado es una tabla de 35 ser-
vicios de ODR que refleja el panorama de proveedores
actuales de ODR en el mercado internacional (Tabla 1).
La busqueda a través de Internet se ha realizado durante
buena parte de los afios 2009 y 2010 y se dio por cerra-
da a finales de mayo de 2010.

Hay que tener en cuenta una serie de consideraciones
sobre la tabla que presentamos. En primer lugar, la tabla
incluye, con vocacion exhaustiva, todos los servicios de
ODR actualmente existentes en el mercado y que mues-
tran algun signo de actividad (por el nimero de casos,
por el estado de actualizacion de la web, de la licencia o
de la patente, si es que hay). En cambio, hemos exclui-
do por distintas razones tres ambitos especificos: (i) los
sistemas que se utilizaban preferentemente en el ambito
de la investigacion sobre la negociacion (como Inspire o
Negoisst); (i) los sistemas de gestion de quejas (com-
plaints handling) que no incluyen alguno de los diferen-
tes mecanismos de ADR existentes (este aspecto es re-
levante ya que en la actualidad hay multitud de sistemas
de gestion de quejas que, en mayor o menor medida, se
benefician de la red y de los elementos tecnoldgicos para

realizar de forma mas eficiente su tarea); (iii) los diferen-
tes estadios de utilizacion de la tecnologia que pueden
desarrollar los tribunales estatales (los denominados tri-
bunales virtuales o cybercourts) en la medida que los
requisitos del proceso debido de la justicia estatal pue-
den exigir unos requerimientos especificos respecto a los
ADR/ODR; y (iv) los supuestos de ODR vinculados a los
nombres de dominio (ND), dado que éste es un ambito
que presenta unas especificidades propias y en que el
gran numero de nombres de dominio territoriales exis-
tente (ccTLD como es el .es, .fr, 0 .uk) o esponsorizados
(como el .cat) estéan en su mayor parte conferidos a las
entidades nacionales correspondientes, que tienen sus
propios sistemas de gestion de reclamaciones. Sin em-
bargo, y a modo de ejemplo, si que hemos incluido en
nuestra tabla el sistema de reclamacion de controversias
establecido para los nombres de dominio .cat.

Asi pues, el filtraje de los elementos definitorios de los
ODR ha comportado necesariamente que la tabla pre-
sente un nimero menor de proveedores de ODR respec-
to a anteriores estudios. No obstante, también es cierto
que fruto del estudio comparativo podemos confirmar
que un gran numero de proveedores 0 proyectos surgi-
dos a principios del 2000 ya no estan operativos hoy en
dia. Por lo tanto, parece consecuente apreciar un cierto
posicionamiento de proveedores de ODR a nivel europeo
e internacional en el mercado de los conflictos, usando
el término de Berger (2006).

La tabla esta poblada por proveedores de ODR conteni-
dos en las columnas y por diferentes conceptos aplica-
bles 0 no a los proveedores en las filas. Asi, en relacion
con cada producto concreto de ODR se identifica su pro-
pietario, el pals, el sitio web y el dominio de actuacion.
En este Ultimo aspecto, hay que diferenciar entre los
proveedores que tienen un ambito de actuacion gené-
rico de los que actluan especificamente en el &mbito del
comercio electrénico vy, en relaciéon con este Ultimo as-
pecto, si el comercio electrénico se realiza entre empre-
sas (B2B), entre empresa y consumidor (B2C) o entre
consumidores (C2C). Igualmente, hay que identificar los
supuestos en que el ambito de actuacioén es la propiedad
intelectual, la privacidad o los nombres de dominio. A
la vez se identifican los diferentes mecanismos de ODR
existentes: negociacion asistida, negociacion automati-
ca, mediacion, arbitraje, adjudicacion, recomendacion y
evaluacion neutral inicial, y se identifican otros servicios
adicionales que pueden proporcionarse, como son los
servicios de premediacion o de med-arb (mediacién y
arbitraje). Del mismo modo, otros servicios pueden con-
sistir en la provision de perfiles psicométricos de ayuda
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a los mediadores, dictar estandares de normalizacién o
otorgar sellos de calidad®.

En lo referente a las diferentes funcionalidades que ofre-
cen los distintos proveedores de ODR, hay que tener en
cuenta las siguientes definiciones:

° Control automatico de flujo: controla la secuencia
del proceso, los tiempos y la participacion de las
partes.

° Registro de casos: realiza una transcripcion en for-
mato digital del caso.

° Formas estructuradas: la informacion inherente al
proceso (como la reclamacion, oferta y contraofer-
ta y acuerdo final) se representa digitalmente de
una forma estructurada.

° Mensajes automaticos a las partes: el sistema ge-
nera automaticamente las comunicaciones confor-
me al protocolo establecido en tiempos y secuen-
cia.

° Registros confidenciales: los casos se preservan
con garantias de confidencialidad y persistencia.

° Bases de datos: se establece de una forma siste-
matica la informacion de los casos y la administra-
cion de los casos para poder recuperar en linea.
Se guarda la informacién relativa a cada caso, a los
procesos para consulta en linea y su analisis.

Acerca del tipo de comunicacion, hemos distinguido
entre mecanismos de comunicacién asincrona y sincro-
na. Con los primeros se deja un registro y cada parte
interviene segln su disponibilidad y conveniencia. La
comunicacion sincrona, en cambio, es la que se lleva a
cabo de forma simultanea.

Respecto a la automatizacion de la negociacion, hemos
identificado la presencia de dos tipos de algoritmos. Asi,
cuando hablamos de algoritmos de optimizacion de re-
sultados nos referimos al algoritmo que elicita una fun-
cion de utilidad y elige la mejor de entre las soluciones
que son aceptables para cada una de las partes. En
cambio, mediante los algoritmos de cruzamiento de pro-
puestas cada parte hace una propuesta de forma confi-
dencial y si se cruzan las ofertas, es decir, coinciden en
un lindar determinado, el algoritmo elige el punto medio
como mejor solucion. Si las ofertas no son compatibles
se vuelven a pedir propuestas confidenciales nuevas y
el ciclo se repite un numero finito de veces. Finalmente,
y en cuanto al grado de sofisticacion de la tecnologia,
hemos establecido los siguientes modelos:

° ODR de tecnologia basica: integra componentes
facilmente disponibles en el mercado (correo elec-
tronico, voz IP, etc.)

° ODR de tecnologia propia: la entidad utiliza tecno-
logia informatica que ha sido desarrollada expresa-
mente para esta entidad o para ellos.

° ODR licenciador de tecnologia ODR: el servicio de
tecnologia ODR que licencia a otros usuarios y que
permite adaptarla a los intereses del licenciatario.

° ODR SaaS (Software as a Service): ofrece los ser-
vicios de la plataforma web pero la administracién
de los casos la realiza otro proveedor.

5.3 Aspectos a destacar de los servicios
ODR

Hay una serie de aspectos a destacar por lo que se
refiere a los servicios que hemos analizado en la tabla
anterior: localizacion, tipo de disputas tratadas, meca-
nismos que utilizan, formas de comunicacién y modelos
de servicio. Revisamos a continuacion estos elementos
teniendo en cuenta que tratamos 35 proveedores, pero
la suma de cifras puede dar un valor superior ya que
existen intersecciones entre los datos que se explican
con mas detalle, y cuando es el caso, después de cada
grafico.

El Gréafico 1 muestra la distribucion de los proveedores
de ODR en el mundo por regiones. En primer lugar te-
nemos América del Norte, mas concretamente Estados
Unidos, donde hay 17 instituciones que se dedican a la
resolucion de conflictos online. Hay que tener en cuenta
que Estados Unidos tiene una cultura mas orientada a
los ODR, de hecho, es su cuna ya que alli se iniciaron
los primeros proyectos experimentales a mitad de los no-
venta. En segundo lugar, tenemos Europa, que cuenta
con 15 instituciones. Esta cifra es significativa, dado que
nuestro continente no cuenta con la tradicion que tie-
nen en EE.UU. y existen algunas dificultades adicionales
como las diferentes lenguas, culturas, marcos juridicos,
etc. No obstante, Europa es un mercado emergente en
este campo y en muchos de sus paises se esta promo-
viendo la resolucion alternativa de conflictos para evitar
los tribunales (Traesch y Ferrali, 2007) especialmen-
te después de la Directiva europea 2008/52/CE, sobre
ciertos aspectos de la mediacién en asuntos civiles y
mercantiles. Tanto en Asia como en Oceania, encontra-
mos dos proveedores por continente: en el primer caso
se trata de ODRIndia y ODRChina que forman parte de
ODRWorld; y en el segundo se trata de AssetDivider y
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CAPITULO 16

TECNOLOGIAS PARA LA MEDIACION EN LINEA: ESTADO DEL ARTE, USOS Y PROPUESTAS

Grafico 1. Localizacién de los proveedores

Namero de
proveedores
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Fuente: elaboracion propia.

Family Winner, ambos sistemas de negociacion asisti-
da creados por la Victoria University (Australia). Mien-
tras que en Europa y en América del Norte observamos
heterogeneidad respecto al modelo de servicio, en Asia
tenemos dos proveedores SaaS y en Australia dos licen-
ciadores de ODR. En dltimo lugar, hemos hallado un pro-
veedor en Argentina que también tiene sede en Espafia,

Grafico 2. Dominio de las disputas

Proveedores segitin tipo

Continentes

ya que se trata de una institucion en que colaboran per-
sonas fisicas. Localizamos alguna otra iniciativa de tribu-
nales virtuales en América del Sur, como el Cibertribunal
Peruano, pero como hemos explicado con anterioridad,
quedan fuera de nuestro estudio.

Tal como puede observarse en el Grafico 2, hay un claro
predominio de los ambitos genéricos en cuanto al ambito

Tipo de transacciones

de disputas tratadas electronicas
Privacidad
6% Propiedad
intelectual
3%
Transacciones /Bﬁc cac
electronicas : ’

26%

Fuente: elaboracion propia.
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de las disputas que tratan los proveedores de ODR. 23
de los 35 proveedores identificados —esto es, el 65% del
total- se dedican a la resolucion de este tipo de conflictos,
mientras que sélo dos instituciones (Médiateur du Net y
Truste) aceptan disputas sobre temas de privacidad y una
disputas sobre propiedad intelectual (WIPO Arbitration
and Mediation Center). Sin embargo, hemos encontrado 9
proveedores que se dedican a las transacciones electroni-
cas y que constituyen el 26% del total. Hemos considera-
do relevante especificar qué partes participan en las tran-
sacciones electronicas, sin olvidar que los sectores B2B
(empresa-empresa), B2C (empresa-consumidor) y C2C
(consumidor-consumidor) no son excluyentes: un provee-
dor puede ofrecer los tres, dos o s6lo uno (por este motivo
no coincide el numero de proveedores por transacciones
electronicas del grafico de mayor tamafio con la suma de
cifras del pequefo). Los resultados nos muestran que el
numero de proveedores que aceptan disputas de B2C y
C2C es mayoritario; de hecho, con la excepcion de eBay,
todas las instituciones tratan disputas B2C ya que suelen
ser las mas comunes. No obstante, en los Gltimos tiempos
se ha visto un importante crecimiento de conflictos C2C
gracias a plataformas como eBay que, aparte de ser un
lugar de compraventa de productos, tiene su propio centro
de resolucion de conflictos. La mayoria de proveedores de
ODR que reciben disputas B2B estan de acuerdo en que
las empresas no acostumbran a estar dispuestas a entrar
en procesos de resolucion alternativa de conflictos a causa
de la falta de confianza que tienen en esta posibilidad; mu-
chas incluso la desconocen. Por otro lado, otra razén que
explica la diferencia en el volumen de casos entre B2C y
C2C respecto a B2B (y que, por lo tanto, haya mas oferta
para resolucion de casos de los primeros en contraposi-
cion a los segundos) es la cuestion econdémica: para un

Grafico 3. Mecanismos de ODR

Nuamero de proveedores

particular resulta mucho mas caro entrar en un proceso
de litigacion que no recurrir a la resolucion alternativa de
conflictos, pero a una gran empresa igual si que le resulta
rentable y tiene posibilidades de sacar mas beneficio.

En el Grafico 3 podemos observar que de los siete me-
canismos de ODR que hemos identificado, la mediacion
es el méas extendido con més de un 74% de los provee-
dores que la llevan a cabo, y va seguida del arbitraje con
mas de un 40% de las instituciones. Solo 9 instituciones
ofrecen negociacion asistida y el resto de mecanismos
(negociaciéon automética, adjudicacion, recomendacion
y evaluacion neutral inicial) ain tienen menos implanta-
cion. Sin embargo, hay que destacar que el uso de uno
de los mecanismos no es excluyente del uso de otro: por
un lado, hay proveedores que ofrecen la posibilidad a
las partes de elegir qué quieren segln la disputa o sus
preferencias, y por otro, hay algunos cuyo proceso de re-
solucion esta integrado por diferentes mecanismos (e.g.
ECODIR inicia la resolucion del conflicto con una fase de
negociacion, si no se llega a un acuerdo se pasa a me-
diacién y finalmente el mediador emite una recomenda-
cion). Otro punto a tener en cuenta es la existencia de hi-
bridos que no hemos reflejado en esta gréafica, dado que
el nimero no era significativo. Electronic Courthouse es
el Unico proveedor que aparte de la mediacion, arbitra-
je y evaluacion neutral inicial ofrece med-arb, es decir,
puede iniciarse un proceso de mediacion y cuando sea
conveniente pasarlo a arbitraje.

En el Grafico 4 podemos ver que de los dos tipos de
comunicacién que hemos definido en la tabla, la asin-
crona predomina claramente sobre la sincrona pues la
primera cuadriplica la segunda. Colin Rule (2002) afir-
ma que esta preferencia de las instituciones se da por

30

9

- 2
- J 2

26
15
e

0 [ | .
Negociacion Negociacion ~ Mediacion Arbitraje Adjudicacion Recomendadén Evaluacion
asistida automatica neutralinicial
Mecanismo de ODR
Fuente: elaboracién propia.
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Grafico 4. Tipo de comunicacién

M Sincrona

48%

BN Aszincrona

Ambas

Fuente: elaboracion propia.

el hecho de que si las partes no contestan “en calien-
te”, esto tendra un efecto positivo en el proceso, ya que
pueden tomarse el tiempo de reflexionar y ello dard méas
posibilidades de éxito. Ademas, en los procesos en que
hay un tercero neutral, el uso de correos electrénicos (en
copia), foros, etc. facilitan la monitorizacion del proceso.
Solo tres proveedores (All American Dispute Resolution
Online, eMediation.nl y Global Mediation Initiatives) usan
exclusivamente herramientas de comunicacion sincrona
como el chat o la videoconferencia, que también tienen
ventajas como la inmediatez de respuesta y, por lo tanto,
la resolucion mas rapida del conflicto. Sin embargo, casi
el 50% de los proveedores utilizan un sistema hibrido de

Grafico 5. Modelos de servicio de ODR

Namero de
proveedores

comunicacion sincrona y asincrona para llevar a cabo
todo el proceso de resolucion de conflictos, desde la pre-
sentacion de la queja hasta que se llega o no al acuer-
do, de esta forma se combinan los beneficios de los dos
tipos de comunicacion.

El Grafico 5 refleja como més de la mitad de los 35 pro-
veedores de ODR hacen uso de la tecnologia propietaria
para la gestién de los conflictos, es decir, han creado un
software del que tienen los derechos. Este modelo es
el mas extendido ya que la herramienta a medida esta
hecha por y para la misma institucion, de modo que se
adapta mejor al mecanismo de ODR empleado (media-
cion, arbitraje, etc.), a las necesidades de las partes y a
la tipologia del conflicto. El segundo modelo mas exten-
dido es el ODR de tecnologfa basica, dado que el hecho
de coger herramientas que ya existen abarata el coste
para la institucion, pero le supone tenerse que adaptar
a lo que hay en el mercado en un momento concreto.
Finalmente, el nimero de licenciadores de tecnologia
ODR y proveedores SaaS esta bastante equiparado, 6
y b instituciones respectivamente. Ambos modelos tie-
nen unas funciones muy concretas y delimitadas, pues
no llevan a cabo el proceso de gestion y resolucion del
conflicto: mientras que el primero crea un software para
un tercero, el segundo ofrece un lugar donde un tercero
puede llevar a cabo el proceso pero en ninglin momento
entran en él. Seguramente, tanto los licenciadores como
los proveedores SaaS seguiran siendo los grupos minori-
tarios mientras la cultura de ODR no esté mas extendida
y haya mas profesionales que requieran estos servicios.

20
18

16

ODR de tecnologia ODR de tecnologia

basica propietaria

Fuente: elaboracion propia.
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6 Los usos tecnoldgicos
de los diferentes
ambitos de la mediacidén
en Cataluna

Una parte significativa de la investigacion realizada en el
marco de este capitulo ha consistido en identificar qué
tecnologias se utilizan en los distintos ambitos de la me-
diacion en Catalufia, en qué fases de los procedimientos
se utilizan y en qué sentido se incorporan a la media-
cion: como herramienta de apoyo al procedimiento y/o
de las partes (/T supported), de mejora (/T enhanced) o
como habilitacién del procedimiento (/T enabled). Con
esta finalidad hemos considerado dos tipos de fuentes
de datos: (i) datos contenidos en los cuestionarios gene-
rales dirigidos a los distintos ambitos de la mediacion; (ii)
datos extraidos de un breve cuestionario sobre usos es-
pecificamente tecnolégicos en cada uno de estos ambi-
tos (con la descripcién de algln caso de uso especifico).
De este modo hemos podido elaborar un perfil tecnologi-
co basico de los distintos dominios de la mediacion que
nos sirve de base para sugerir algunas recomendaciones
posteriores.

Tabla 2. Protocolos en la mediacion

6.1 Protocolos de mediacién

Los cuestionarios generales dirigidos a los distintos am-
bitos de mediacién nos han permitido comprender el
grado de protocolizacion del procedimiento de media-
cion. En este sentido, por “grado de protocolizacion”
entendemos la presencia de descripciones formales
(normalmente por escrito) del disefio y la implementa-
cion del procedimiento de mediacion, o las reglas que
definen las obligaciones de las partes en el proceso. Asi,
los protocolos se suelen traducir en reglas escritas, ins-
trucciones, guias, formularios, etc.

Aunque la presencia de protocolos no es una cuestion
propiamente tecnolégica, no hay duda de que sirve de
base para la estandarizacion de los procesos, requisito a
la vez indispensable para una posterior automatizacion
de algunos elementos o fases de la mediacion (e.g. de-
rivacion de los casos, designacion de mediadores, gene-
racion de documentos, etc.). Asi pues, la Tabla 2 mues-
tra para cada ambito de la mediacién la presencia de
protocolos aplicados a las diferentes fases del proceso, a
las obligaciones de las partes 0 a la duracion del mismo
proceso. Hemos marcado como existente la presencia
de protocolos si se utilizan al menos en alguno de los
servicios de mediacion del ambito correspondiente.

o
=
s = - 5
= o} It} o =
3] = — £~ _ 7]
$ | 5| S| - | 5| | &8 || 5|E
= = E e S 3 2 2 g E
£ S < 5 a © = © 153 °
L o w o i} N < - o <
1. Protocolos definidos para iniciar, derivar o
cerrar mediaciones
- Protocolos de solicitud (formularios, etc.) v v v v v v v 4 v
- Formulario escrito v v v v v v v v v
- Teléfono v v
- Desde la pagina web v v v v v v v v v
- Protocolos de derivacion (formularios, etc.) | s.d. v v v v v
- Protocolos de aceptacion (actas, etc.) s.d. v v v v
- Protocolos de inicio (actas, etc.) s.d. v v v v v
- Protocolos de cierre (actas, etc.) s.d. v v v v v v v
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(=)
=
s = — 5
< = ] o i~
3] - — - _ 7]
$ | 5| 2| | &8| | 8| T | 5=
= E E 2 3 3 = 2 g E
£ S S < a S = ® 5] ©
1] (5] w o u n < ] o <
2. Protocolos que definen las obligaciones de s.d
las partes o
- Obligaciones de les partes mediadas s.d. v v v v v
- Obligaciones de los mediadores s.d. v v v v v v v
- Cédigos deontolégicos de los mediadores s.d. v v v v
3. Protocolos que definen aspectos cuantita- s.d
tivos o
- Namero de sesiones por mediacién s.d. v v v v
- Duracion total de la mediacion s.d. v v v v v

Fuente: elaboracién a partir de los cuestionarios del Libro Blanco (s.d.= sin datos).

Segln estos datos, la regulacion de la mediacion me-
diante la aplicacion de protocolos esta presente en casi
todos los ambitos. Por ejemplo, todos los ambitos indi-
cados excepto el de mediacion ambiental tienen formu-
larios escritos para solicitar el procedimiento y pueden
descargarse desde una pagina web. En el caso de con-
sumo, por ejemplo, se dispone de un formulario web
(Figura 10).

Sin embargo, a partir de aqui hay grados diferentes de
protocolizacién. De este modo, la presencia mas elevada
de protocolos se registra en los ambitos comunitario, fa-
miliar y sanitario (con presencia de protocolos en todas
las fases y dominios sefialados) y, en segundo lugar, en
los @mbitos de mediacion penal, de consumo y laboral.
En tercer lugar, encontramos ambitos —escolar, empre-
sarial y administrativo— en que la regulacién mediante
protocolos es menor e incide en momentos puntuales
del procedimiento. Como ejemplo, la siguiente reflexion
sobre el ambito escolar:

Por lo que a los protocolos de solicitud se refiere, en
la mayoria de centros existen unos buzones donde
los alumnos pueden meter un papel para pedir
mediacion. Este puede ser un formulario disefiado
por el centro o simplemente una hoja en blanco
donde el alumno explica por qué quiere la media-
cién. Algunos centros (una gran minoria) también
tienen paginas web de mediacién donde hay una
direccion de correo electrénico que pueden utilizar
para pedir mediacion. No obstante, ninguno de los

976

dos casos es mayoritario. La gran mayoria de me-
diaciones se hacen cuando lo propone un profesor
que valora que podria solucionar el conflicto y, por
lo tanto, todo es oral. Lo que si que tienen todos los
centros, por escrito y con formato definido, es el
acuerdo final que tienen que firmar los mediadores
y mediados. En algunos centros éste es el Unico
documento escrito que existe del proceso, mien-
tras que en otros (la minoria, y sobre todo cuando
hay profesores mediadores) puede haber un infor-
me interno que explique con mas detalle el caso y
el proceso de mediacion®.

Finalmente, existe un ambito donde no se detecta aun
la existencia de protocolos, éste es el de la mediacion
medioambiental. En este caso la ausencia se atribuye
directamente al escaso nimero de servicios y casos re-
gistrados, que se plantea a la vez como un problema
para una posterior automatizacion®.

6.2 Usos tecnoldgicos y aplicacion de la

tecnologia

Los usos tecnolégicos de los diferentes ambitos de la
mediacién han sido identificados a partir de los cues-
tionarios especificos. El cuestionario distinguia entre: (i)
herramientas de comunicacion (teléfono, teléfono movil,
SMS, videoconferencia, correo electrénico, teléfono por
ordenador, dialogo por ordenador o chat, redes socia-

Libro Blanco de la Mediacién en Cataluiia
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» Consumidores y
consumidoras
* Te informamos
* Te ayudamos
* Te formamos

Empresas

Organismos de
consumo

Antes de empeza}n;s.,,,~

Tenga preparados los documentos,en;formato dlgltal
que necesitara adjuntar a esta reclamac:énldenuncna
(recopilar, escanear si hace falta ...) , §

Persona consumidora (sus datos)

* Nombre
* Primer apeliido
* Segundo apelido
s=0 On Ow
* NIF
* Direccién
* Poblacién [+]

Vivo fuera de Catalufia (]
* Codigo postal

Pais [+]

' Datos de contacto

Teléfono

Direccién electrdnica

Empresa (contra quien reclama / denuncia)

* Establecimiento
* Direccién
* Poblacién [+

Es de fuera de Catalufia (]
* Codigo postal

Empresa o razén social
* NIFICIF

Pais (V]
Teléfono

Direccidn electrénica

Explicacion de los hechos

* i Qué ocurrig?

Peticion

Nombre, apelidos y NIF de
guien presenta la
reclamacion / denuncia
(sblosinoeselfla
mismoda gque reclama !
denuncia. En este caso
hara falta adjuntar la
autorizacion escrita de
esta persona para
presentar la reclamacion /
denuncia.)

* Campos obligatorios

De acuerdo con el arficulo § de la Ley Organica 15/1999, de 13 de diciembre, de Proteccién de Datos de Caracter Personal, les informamos de
que los datos de cardcter personal que nos faciliten serdn incluidos en un fichero automatizado, responsabilidad de la Agencia Catalana del
Consumo, con |a finalidad de llevar a cabo la gestién que nos solicite de un modo confidencial y seguro. Los titulares de los datos de cardcter
personal pueden ejercer sus derechos de acceso, rectificacién, cancelacién y oposicién ante |a Agencia Catalana del Consumo (C. de
Pamplona, 113, 03018 Barcelona).

De conformidad con el articulo 6 de Ia citada Ley, los datos recogidos podrin ser tratados para el ejercicio de las funciones que son
competencia de la Agencia Catalana del Consumo.

Figura 10. Formulario web de denuncia o reclamacion de la Agencia Catalana de Consum.
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les —i.e. Facebook, Linkedin, Ning—y microblogging —i.e. de mediacion analizados: el teléfono fijo y el teléfono
Twitter); (i) herramientas de difusion de informacion 'y~ mévil. Como se sefialaba desde el &mbito penal:
colaboracion a través de Internet (intranets, FAQs, foros,

portales web, blogs, wikis, entornos de inmersiéon —i.e.
Second Life; (iii) herramientas de gestion (bases de
datos, software de gestion de casos, procedimientos au-

Se utiliza dentro del proceso de mediacion para es-
tablecer contacto con las partes al inicio y durante
la mediacion, ya sea para concretar reuniones o

tomatizados, plataformas de e-learning, mediacion asis- para transmitir informacion. El uso del fijo o del

tida por ordenador (ODR).

Los resultados del cuestionario resumidos en la Tabla 3

movil es diferente, y depende del nimero que se
haya facilitado al centro®.

muestran que, en cuanto a herramientas de comunica- La tercera herramienta mas utilizada es el correo electro-
cion, hay dos de uso generalizado en todos los ambitos nico, que se emplea habitualmente en cinco de los diez

Tabla 3. Usos tecnoldgicos para cada ambito de la mediacion

S
s 2 - s
Tecnologia aplicada g ‘g g _ 5 - g = § 'E
g | E | E S e | 2| 2| 8 2 £
S| S8| | &|a|8|&E|s5| 8|2
Teléfono v v v v x v v v v v
Movil v v v v x v v v x v
SMS x x v v x x x
Videoconferencia x x v x P
Correo electrénico v v v x v x x v v
Teléfono por ordenador x
Dialogo por ordenador x x x
Redes sociales por Internet x x
Microblogging x x
Intranet x v v v v v
FAQGs x x v v x
Foros v x v v
Portales web x x v v x v v v
Blogs x x
Wikis x
Bases de datos v v v v v v v
Software de gestion de casos x v v v
Procedimientos automatizados
Plataformas de e-learning v x
v’uso habitual * uso ocasional
Fuente: elaboracion propia.
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Fuente: elaboracién propia

ambitos y en ocasiones en tres mas, y la cuarta la mensa-
jeria a través de SMS, que se utiliza regularmente en dos
ambitos y puntualmente en cinco mas. En cambio, las he-
rramientas de comunicacion a través de la red (videocon-
ferencia, teléfono por ordenador, chat, etc.) tienen un uso
mucho mas bajo o no se utilizan en absoluto. De cualquier
forma, y a pesar de que ninguin cuestionario lo ha recogido,
debe sefialarse la existencia de la red social que la Asso-
ciacié Catalana per al Desenvolupament de la Mediacio i
I'Arbitratge (ACDMA) ha creado en Internet, y que se define
como un “espacio abierto de encuentro de profesionales
de la mediacion de conflictos y de personas impulsoras,
estudiosas e investigadoras del tema”“°. La red tiene un ca-
racter transversal y dinamico y aglutina a mas de tres cien-
tos miembros que pueden comunicarse entre si, divulgar
actividades, crear subgrupos de intereses compartidos, etc.

Respecto a las herramientas de difusion y colaboracion
a través de Internet, destaca el uso habitual de portales
web en cinco de los diez ambitos (y en ocasiones en
tres mas) y de intranets (habituales en cuatro &mbitos y
ocasional en uno més). En el caso de la mediacion fami-
liar y penal, los portales e intranets se ubican dentro de
las webs del Departament de Justicia de la Generalitat
de Catalunya y suministran informacion y formularios?!.
Por su lado, algunos centros escolares ubican sus webs
dentro del entorno de la Xarxa Telematica Educativa de
Catalunya (XTEC) del Departament d’'Educacié y ofrecen
informacion similar*?. En cambio, el uso de otros entor-
nos como los blogs, los wikis o los foros es mucho méas
puntual. Destacamos aqui los blogs del grupo Mediacio
de la plataforma e-Catalunya®. En algun otro caso se ha
abierto un blog para gestionar un caso concreto, como
en el ejemplo siguiente:

Para algunos casos nos ha sido util abrir una pagi-
na o una seccion dentro de una pagina web. Esto
ha permitido publicar documentos y actas de se-
siones. También hemos creado puntualmente un
blog para que se pudieran recoger las opiniones de
las partes implicadas*.

Acerca de las herramientas de gestion, la Tabla 3 también
muestra que la herramienta mas utilizada son las bases de
datos, que se utilizan habitualmente en siete de los diez
ambitos analizados. En cambio, el software de gestion de
casos se emplea normalmente en tres ambitos (y en un
cuarto, en ocasiones). Sélo un &mbito utiliza de forma habi-
tual una plataforma de e-learning (mediacion familiar) para
compartir experiencias profesionales y ninglin ambito hace
referencia a una automatizacion de los casos.

Estos datos nos permiten concluir, en primer lugar, que
los diferentes ambitos de la mediacién en Catalufia han
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adoptado de forma gradual las tecnologias de la comu-
nicacion mas habituales (teléfono fijo, movil, correo elec-
tronico y, en menor medida, SMS) para establecer los
contactos iniciales (informacion sobre el proceso y su
desarrollo, agenda de las sesiones, etc.) y para mante-
ner los contactos entre los servicios, los mediadores y las
partes a lo largo de todo el proceso. En cambio, el uso de
la videoconferencia, la voz por ordenador o el didlogo por
ordenador es muy puntual o casi inexistente, ya se trate
de establecer y mantener los contactos como de habilitar
propiamente un procedimiento de mediacion.

En segundo lugar, constatamos el uso mucho mas desigual
y, en todo caso, esporadico y puntual, del resto de TICs ac-
tualmente disponibles a través de Internet (portales, redes
sociales, blogs, wikis, etc.). En este sentido, la difusién de
informacion, el trabajo colaborativo o el intercambio de
experiencias entre los profesionales mediante estas herra-
mientas tiene aun un largo recorrido, ya iniciado en algunos
casos con experiencias interesantes (la citada red social de
ACDMA o los grupos y blogs de mediacion en el portal e-
Catalunya para la gestion de los procedimientos).

En tercer lugar, diferentes &mbitos de la mediaciéon nos
han mencionado el uso de bases de datos para finalida-
des de gestion.

7 Recomendaciones

Las entrevistas realizadas y los datos recogidos nos han
proporcionado un boceto del perfil tecnolégico de cada
ambito de la mediacién en Catalufia. A partir de aqui,
las recomendaciones se dirigen no tanto a cada uno de
los @mbitos en concreto (necesitariamos muchos mas
datos y sobre todo trabajo de campo con los usuarios),
sino a diferentes tipologias de mediacién. Las recomen-
daciones son tanto de caracter general como especifico.
Finalmente, distinguiremos también entre recomenda-
ciones para mejorar los procesos y recomendaciones
que permitan dar apoyo a las actividades de mediacion.

7.1 Recomendaciones de caracter
general

La primera recomendacion de caracter general es pre-
via a la adopcién de cualquier herramienta tecnoldgica
y tiene que ver con la existencia de protocolos, la estan-
darizacion de los procesos'y las actividades en el &mbito

de la mediacion. La practica crea los estandares y no al
revés. Por lo tanto, antes de adoptar una nueva tecnolo-
gia, la préactica tiene que haber permitido decantar pro-
tocolos de actuacion y que al menos algunos procesos
se lleven a cabo de forma estandarizada.

En segundo lugar, la adopcion de la tecnologia tiene que
ser gradual y en funcion de las necesidades concretas
de los usuarios. Asi pues, se recomienda prudencia y
cuidado a la hora de introducirla. Las grandes inversio-
nes que prometen una automatizacion acabada de los
procesos sin tener en cuenta estas necesidades ni dise-
flar soluciones a medida corren el riesgo de quedar muy
por debajo de las expectativas iniciales y de comprome-
ter la satisfaccion de necesidades futuras.

En consecuencia, proponemos la adopcion gradual de
tecnologias para la mediacién con una secuenciacion
concreta:

1. Documentacién: formularios de descripcion del
caso inicial, crénica del proceso y documentacion
del resultado final.

2.  Base de datos con garantias fuertes de seguridad y
confidencialidad (case management systems)

3.  Sistemas que apoyen el seguimiento administrativo
de cada caso (flow managment systems)

4.  Medios que apoyen a las actividades del mediador
y de algunos subprocesos (comunicacion con las
partes, ofertas andnimas, caucus, etc.).

5. Sila mediacion tiene un fuerte componente cuanti-
tativo, valorar la incorporacién de herramientas del
tipo Family Winner o Cybersettle.

En tercer lugar, cualquier tecnologia que decidamos
adoptar debe tener en cuenta los principios basicos que
inspiran a la mediacién: confidencialidad, neutralidad,
imparcialidad. Ademas, los sistemas deben tener sufi-
ciente robustez para garantizar la persistencia y obser-
vabilidad del proceso, particularmente en las tareas de
supervision o co-mediacion. La tecnologia debe adap-
tarse al grado de formalizacion y especificacion de estos
principios (i.e. mediacién de consumo, sanidad, familiar,
etc.).

En cuarto lugar, y de cara al futuro, hay que valorar
también la adopcién de tecnologias que faciliten la inte-
roperabilidad de los sistemas. Por un lado, porque hay
muchos conflictos con componente transnacional que
pueden requerir la compatibilidad con servicios de me-
diacion de otros paises. Y por otro, porque estamos en
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un proceso de elaboracién gradual de un marco regula-
dor europeo en que las directivas, recomendaciones y
los estandares de soft law marcaran la pauta también en
lo que a los requerimientos tecnoldgicos de los sistemas
se refiere.

7.2 Recomendaciones de caracter
especifico

1. Cada tipo de mediacion tiene que identificar cua-
les son sus necesidades (si se orientan a mejorar
los procesos o a asistir las actividades del media-
dor y las partes, 0 ambas cosas) y establecer qué
funcionalidades le serian mas Utiles. En los casos
en que los servicios de medicion estan mas estan-
darizados y el nimero de mediaciones es elevado
(i.e. consumo) tiene sentido pensar por ejemplo en
herramientas de documentacion de los casos y ne-
gociacion automética (tipo eBay — PayPal).

2. Esimportante sistematizar y conservar electronica-
mente la documentacién de los datos referentes a
los casos de mediacion. Esto permitira desarrollar:
(i) estadistica fiable; (ii) estudios sociales; (iii) ana-
lisis sistematicos; (iv) adecuacién posterior de las
préacticas. A la vez hay que asegurar la confidencia-
lidad, la fiabilidad y la riqueza de los datos.

3.  Si es conveniente y practico desde el punto de
vista de la administracion y gestion del conflicto
y con la finalidad de mejorar la intervencion, los
formularios en linea pueden resultar de mucha uti-
lidad. El propdsito, no obstante, no debe consistir
exclusivamente en recoger datos estadisticos, sino
en ofrecer una mejor atencién a las partes. Ahora
bien, el disefio de un formulario de este tipo no es
sencillo, y hay que tener en cuenta que puede cos-
tar mucho llegar a un buen formulario que recoja
todo el espectro de posibilidades. Por lo tanto, es
el resultado de un trabajo previo de conceptuali-
zacion.

4.  En ambitos en que la tipologfa del conflicto puede
ser muy variada (i.e. mediacién familiar, mediacion
comunitaria), un area de oportunidad importante
es la tipificacién de los conflictos o la identificacion
automatica de la tipologia de casos para facilitar su
diagnostico, la derivacion y el tratamiento posterior.

5. Hay &mbitos de mediacion multiparte (i.e. comu-
nitaria, medioambiente y laboral) donde pueden
utilizarse herramientas sofisticadas de agregacion
de opiniones y negociaciones multiparte. Aqui no

se trata necesariamente de comprar herramien-
tas informaticas muy costosas, sino de ver como
estas herramientas organizan los procesos y como
se podrian adaptar a las necesidades concretas de
los usuarios de cada ambito. Valorar también la in-
corporacion de herramientas de la Web 2.0 que
permitan trabajar en formatos estandar y mejorar
otras busquedas en bases de datos, el intercambio
de informacion, etc.

6. Es importante impulsar la formacion de los media-
dores en las herramientas de mediacién en linea,
ya que les habilitaran nuevos escenarios y formas
de interaccion. En este sentido, hay que ofrecer un
panorama general de posibilidades sin menospre-
ciar las herramientas mas sencillas (i.e. el e-mail
o el SMS) que estan al alcance de todos y, ade-
mas, tienen una curva de aprendizaje muy baja.
Hay que promover también el uso creativo de estas
herramientas.

8 Conclusion

Este capitulo ha recogido el estado actual de la investi-
gacion en tecnologias para la mediacion y la resolucion
de conflictos que el equipo de mediacion y tecnologia
(ET11) ha realizado en el marco del Libro Blanco. En
primer lugar, hemos delimitado el ambito de los ODR
(Online Dispute Resolution) distinguiéndolo de los ADR
(Alternative Dispute Resolution) y de los denominados
DSS (Decision Support Systems) y NSS (negotiation
support systems). Hemos descrito a continuaciéon los
procedimientos y servicios actualmente existentes en el
ambito de los ODR, y hemos proporcionado un estado
del arte que refleja el panorama actual de las tecnolo-
gias, los procesos y los productos actualmente existen-
tes en el mercado. La segunda parte de la investigacion
ha consistido en identificar un perfil tecnolégico basico
de cada ambito de la mediacién en Catalufia que sea
til para los mediadores y responsables de los servicios
cuando se trate de valorar qué tecnologias son suscep-
tibles de ser incorporadas en un futuro proximo. Esta
parte también incluye unas recomendaciones finales
sobre la adopcion de tecnologias de apoyo al proceso
y a las partes de la mediacién. Finalmente, una parte
significativa de la investigacion se ha concentrado en el
desarrollo del prototipo LLB, un prototipo de sistema de
apoyo a la mediacion (tanto en lo que se refiere a la ges-
tion del proceso como a las partes que intervienen en
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su transcurso). A pesar de que este prototipo auin no es
aplicable a procesos reales de mediacion, constituye la
base para una especificacion funcional posterior (a partir
de las necesidades de cada ambito) y el nicleo de un
sistema totalmente operativo.

La conclusion principal que extraemos de nuestra inves-
tigacion es que las diferentes tecnologias de ODR des-
critas y analizadas constituyen una herramienta impres-
cindible para desarrollar servicios de mediacién publicos
y privados mas accesibles y eficientes. Sin duda, las tec-
nologias para la mediacion también permiten introducir
mecanismos flexibles y de menor coste tanto para los
ciudadanos y las empresas como para las instituciones
y las administraciones publicas. Los servicios de media-
cién en Catalufa en este sentido tienen mucho campo
por correr y muchas posibilidades de innovar.
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Anexo: Prototipo de un Sistema Genérico de Apoyo a la Mediacién

Pablo Noriega, Carlos Ldpez de Toro, René Montero, Héctor Pérez Martinez. Institut d’Investigacié en Intel-ligencia

Artificial. Consejo Superior de Investigaciones Cientificas

1 Introduccion

En este anexo se describe la funcionalidad que puede
tener un prototipo de sistema de apoyo a la mediacion;
en particular, de qué forma un sistema de este tipo puede
apoyar tanto la gestion del proceso, como a las partes
que intervienen en su transcurso. Al ser un prototipo, no
pretende ser utilizable en procesos reales de mediacion,
aunque si puede ser la base para una especificacion fun-
cional y el nicleo de un sistema totalmente operativo.

Haremos una presentacion detallada del prototipo LLB
después de hacer una breve explicacion de lo que enten-
demos por un sistema genérico de mediacion, de precisar
los alcances de este prototipo y comentar superficialmen-
te dos versiones de LLB que estén operativas®.

2 :{Qué entendemos como sistema de
mediacion?

Un sistema de apoyo a la mediacion, como se entiende
aqui, es un sistema informatico interactivo que opera de

acuerdo a una serie de convenciones que, en su conjun-
to, tienden a facilitar la mediacién. Estas convenciones
afectan al procedimiento que se tiene que seguir para
llegar a un acuerdo mediado, asi como las caracteris-
ticas de la informacién que los participantes aportan al
sistema y la que éste produce a partir de ellas para que
el sistema garantice un balance aceptable entre trans-
parencia y proteccion de la privacidad para las partes.
Finalmente, el sistema debe operar en unas condicio-
nes que den sustento a los actos que se den durante el
proceso de mediacion, asi como a las consecuencias de
éstos.

Las condiciones que afectan al procedimiento son las
que se suelen expresar de una forma mas precisa en
la descripcion de un sistema de apoyo a la mediacion,
pues estan directamente vinculadas a la programacion
del sistema, mientras que las convenciones sobre la in-
formacion tienen ademas un componente empirico que
depende del contexto organizacional en el que operara
el sistema.

Las convenciones que dan valor y certidumbre pragma-
tica a una mediacion realizada utilizando este sistema,
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son radicalmente distintas a las dos anteriores. Estas
condiciones son, por una parte, de caracter esencial-
mente legal —o institucional- dado que tienen que esta-
blecer la capacidad juridica de las partes para intervenir
en el proceso; por otra, las condiciones de verificabilidad
de los hechos que se representan en el sistema y; final-
mente, la validez del sistema para ser utilizado en un
proceso real de mediacion. Sobre éstas Ultimas y su re-
lacion con los otros dos tipos de convenciones, haremos
algiin comentario al final de esta seccion.

Nos apoyaremos en la nocién de “institucion electroni-
ca” (Sierra et al., 2004; Noriega, 2007) para especificar
un sistema de mediacion.

Respecto a las convenciones sobre el procedimiento de
mediacion, primero hay que reconocer que al tratarse de
un sistema informatico, el proceso de mediacion se basa
en los mensajes que se intercambian entre las partes a
través del sistema y la informacion que éste registra a
partir de esos mensajes. Por ello, para precisar las con-
venciones de procedimiento, conviene comenzar con las
convenciones que se imponen sobre el lenguaje de co-
municacion, antes de precisar las que rigen el proceso de
mediacion propiamente dicho. Dichas convenciones son
el marco de comunicacién y el modelo de informacion.

2.1 Marco de comunicacion

° llocuciones: Todo mensaje tiene la forma de un
acto de habla (Searle) en el que se denota el ha-
blante (expresado como un rol y el individuo que
habla usando ese rol particular), el conjunto de
participantes a quienes se dirige la ilocucién (ex-
presado también como roles e individuos); y luego
aparece la accion (cuya fuerza ilocutoria esta dada
por la particula que encabeza la ilocucion).

Por ejemplo la ilocucion:
(inform (Ip2 p) (all all)) (acceptar))

corresponde al acto de informar de que el indivi-
duo p acepta (lo que fuere que se acepte en esa
fase). Quien informa es un individuo “p” que des-
empefa el papel de la segunda parte (p2) del pro-
ceso, y éste informa a todos los presentes en esa
fase (primer “all”) sea cual fuere (segundo “all”) el
rol que desempefian.

° Roles: En general se incluyen aquéllos que permi-
ten diferenciar capacidades de accioén, por ejem-
plo: facilitador, arbitro, parte... Esta enumeracion
se suele acompafiar de una descripcion de la es-
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tructura social entre los roles, en particular, qué
roles pueden especializarse en un momento dado
de la mediacioén. Por ejemplo, el rol “parte” puede
convenir separarlo en “pl” —la parte que inicia el
proceso—- y “p2” —la parte a la que se convoca—;
en otras ocasiones, se considera el rol “mediador”
como el rol mas genérico, que puede especializar-
se como “facilitador” o “arbitro”, e inclusive puede
establecerse la convencion de que un mediador
no puede ejercer simultdneamente ambos roles en
una fase de un proceso.

Lenguajes: Para poder expresar las acciones que
pueden tomar los participantes, se suele recu-
rrir a un lenguaje de mediacion (que es comun a
cualquier proceso) que, incluye por ejemplo las
acciones “aceptar” o “terminar”. Ademas puede
requerirse un lenguaje del dominio especifico del
ambito de la mediacion; por ejemplo, “pagar” tiene
sentido en mediacion de consumo. Y para hacer la
especificacion de las condiciones que restringen
un determinado acto de habla haréa falta un flen-
guaje de restricciones que, ademas de los anterio-
res, pueda referirse a aspectos como el tiempo (por
ejemplo, para decir que “después de tres ofertas
fallidas las partes tienen que abandonar la escena
de ofertas cruzadas congruentes”). El lenguaje de
comunicacion que Se requiere para expresar una
ilocucion incluye todos estos lenguajes ademas de
las particulas ilocutorias.

Ontologia: En realidad, los lenguajes tienen que ser
suficientemente expresivos para poder referirse a
todos los elementos que puedan aparecer en algin
momento en un mensaje del proceso de media-
cion. Esto suele trabajarse técnicamente con una
representacion formal de la ontologia correspon-
diente, con la ventaja de que entonces las formu-
las que se utilicen en la especificacién y el uso del
sistema son susceptibles de razonar sobre ellas de
manera automatica.

Estructura performativa: El procedimiento de me-
diacién se especifica como una red de “escenas”
que en realidad son protocolos especificos para el
intercambio de mensajes y que tienen como pro-
posito concreto, por ejemplo, intercambiar ofertas
hasta llegar a un acuerdo, hacer una conferencia
privada (caucus) entre el mediador y una de las
partes, etc. Las escenas se ligan entre si para re-
flejar la precedencia causal o temporal entre ellas.
El siguiente diagrama muestra de forma simplifi-
cada la estructura performativa del procedimiento
ECODIR (http://www.ecodir.org), que integra cinco
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escenas. En la primera se convoca a las partes y
se procede a una escena de negociacion, si no
se llega a un acuerdo, se procede a una fase de
mediacion y si ésta falla, las partes se someten a
un arbitraje o escuchan una recomendacion. Los
arcos muestran como es posible acabar la me-
diacion en cualquier momento, ya que las partes
pueden pasar directamente de cualquier escena
ala ultima.

NEGQCIACION

MEDIACION

| ARBITRAJE RECOMENDACION

4

Figura 1. Estructura performativa del procedimiento EcoDir de me-
diacion

° Escena: Una escena se define con el conjunto de
roles que pueden intervenir y los mensajes que
pueden intercambiarse dentro de ella. Se repre-
senta como una maquina de estados finitos en la
que los arcos estan etiquetados por los mensajes,

Inicj

Inici

y cada uno (ilocucion) puede tener asociadas pre
y post condiciones. Si las precondiciones no se sa-
tisfacen, el sistema no admite el mensaje y, por lo
tanto, no se da un cambio de estado. Si ésas se
cumplen, las postcondiciones del mensaje tienen
un efecto vélido en los objetos del modelo de in-
formacion. En una escena suelen concurrir dife-
rentes participantes y los estados son compartidos,
es decir, cuando un participante realiza una accion
valida, las posibilidades de la accion de todos y
cada uno de los participantes de la escena cam-
bian de acuerdo con esta accion. La especifica-
cioén de la escena también define los estados en
los que es posible que un agente que desempefia
un determinado rol entre en escena, y también los
estados en que pueda salir. Véase por ejemplo el
diagrama de la escena de negociacion directa (Fi-
gura 2): se muestra como una vez iniciada la esce-
na se llega a un estado de “negociacion” donde se
intercambian ofertas y contraofertas hasta que se
acepta una y se llega a un acuerdo con que acaba
la mediacion, o se rechaza una oferte y, o0 se decide
proseguir con otra fase de la negociacién o una de
las partes decide abandonar el proceso. También
puede suceder que se consuma el plazo acordado
para negociar y, sin haber llegado a un acuerdo, se
prosiga a la siguiente fase de negociacion.

Transicion entre escenas: El eslabonamiento entre
escenas se especifica mediante arcos que salen
de la escena a una “transicion” y de una transi-
cion a una escena. De esa manera se especifica
el flujo que pueden tener los agentes, ya que se
precisa el rol que tiene un agente al salir de una
escena rumbo a otra y el rol que puede tener ese
mismo agente al entrar en otra. Ademas pueden
especificarse condiciones relativas a la posibilidad

Figura 2. Diagrama ISLANDER con la especificacion de la escena negociacio para el prototipo LLB.
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de participar en dos escenas a la vez, la obligato-
riedad de optar por una escena en particular entre
dos 0 mas posibles o la necesidad de sincronizar la
presencia de unos agentes antes de poder iniciar
una escena.

Estructura performativa: El término denota en rea-
lidad el conjunto de escenas y las transiciones que
las eslabonan. Por ello, un diagrama de la estruc-
tura performativa, como el que aparece en la es-
pecificacion de LLB.O, da una idea global de las
fases del procedimiento de mediacién que se esta
especificando

2.2 Modelo de Informacion

Al interior del sistema (informético) de mediacion, las
acciones que tienen efecto son Unica y exclusivamen-
te aquéllas que son admitidas en una escena. El efecto
que deben tener se especifica al momento de especifi-
car la ilocucion que etiqueta un determinado arco en el
diagrama de la escena, y ese efecto se registra en una
estructura de datos que es parte del sistema informatico
de mediacion.

Las estructuras de datos que se requieren en un sistema
de mediacion constituyen lo que denominamos el mode-
lo de informacién. En particular, se suele especificar la
base de datos de casos y un registro de esa base sera el
reflejo oficial de ejecutar una mediacion en el sistema.
Es importante aclarar que esa base de datos se define
segln sean las necesidades o preferencias que tenga
el disefiador del sistema y, por lo tanto, debera reflejar
el grado de confidencialidad que quiera dar al proce-
so. También es importante aclarar que, ademas de esa
base de casos, el sistema tiene que ir recogiendo la in-
formacion que se va generando a lo largo del proceso de
manera que pueda vigilar que las precondiciones de un
mensaje se cumplen y que los efectos se registran, pero
no todos estos efectos se les comunican a alguno de los
participantes del proceso. En muchos casos, algunos de
los datos que resultan de un determinado mensaje si
se le presentan a otro de los participantes, aunque no
se guarden después en la base de casos. Por ejemplo,
todas las ofertas que se cruzan en la escena de ofertas
cruzadas congruentes de LLB.O tienen una parte privada
que soélo conoce el mediador, y una parte publica que
el mediador le comunica a la contraparte. Cada parte
puede ver la historia de las ofertas que ha hecho (priva-
da y publica) y recibido (las publicas), mientras que el
mediador puede ver la historia completa pero la base de
datos solo guarda la oferta que fue exitosa o el registro de
que el proceso termind sin éxito.
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3 ¢Por qué hablamos de un prototipo

genérico de mediacion?

El proposito del sistema LLB.O es dar una idea suficien-
temente clara de como puede llegar a funcionar un sis-
tema de apoyo a la mediacion e ilustrar la flexibilidad
que puede llegarse a tener para adaptar estas ideas a
las necesidades y practicas de cada ambito especifico
de mediacion o a las preferencias y particulares necesi-
dades de sus usuarios potenciales. Al ser un prototipo,
el sistema que aqui presentamos es un software que
funciona pero que no pretende ser utilizable tal cual en
procesos reales de mediacion, aunque si puede ser la
base para una especificacion funcional y el niicleo de un
sistema totalmente operativo.

Para que un prototipo evolucione a un “sistema en pro-
duccién”, se requiere precisar todos los componentes
que aqui se describen. En particular, hay que desarro-
llar un modelo de informacién completo, aclarar bien los
roles, lenguajes, escenas y transiciones de forma que
correspondan de manera adecuada a las practicas de
mediacion que se deseen automatizar y al sustrato in-
formético sobre el que se implementen. En el prototipo
no se toman en cuenta aspectos de seguridad y robus-
tez que son esenciales para un sistema en produccion.
Tampoco se han considerado los aspectos legales ni or-
ganizacionales que dotan de contexto al sistema y que
también son esenciales para su uso en mediaciones
reales.

El sistema que presentamos aqui es un prototipo genéri-
CO por tres razones:

1.  Si se madifica ligeramente la escena de itinerario,
se podrian definir multiples procedimientos se-
cuenciales de mediacién a partir de lo que ya esta
especificado en LLB.O (o sea cortando los arcos y
las escenas que no interesan para quedarse con
un procedimiento secuencial méas sencillo). Como
hay siete escenas ya programadas, el disefiador

puede escoger decenas de alternativas.

No se cifie a un ambito particular de mediacion:
el lenguaje que se utiliza en la especificacion no
requiere de términos especificos de dominio, por
ello, LLB.O puede aplicarse en principio en cual-
quier ambito.

No especifica procedimientos detallados de inte-
raccion que respondan a las peculiaridades de un
tipo de mediacién, ni tampoco incorpora herra-
mientas de apoyo a las partes, si bien éstas son
posibilidades inmediatas. Tampoco crea un mo-

Libro Blanco de la Mediacién en Cataluiia



CAPITULO 16

TECNOLOGIAS PARA LA MEDIACION EN LINEA: ESTADO DEL ARTE, USOS Y PROPUESTAS

delo de informacion completo, sélo ilustra cémo
pueden hacerse procedimientos concretos y cual
es el tipo de estructuras de datos que pueden re-
querirse en general.

4 Caracteristicas del prototipo LLB

El prototipo LLB.O esta implementado y es plenamente
operativo. Esté construido con la plataforma EIDE para
la creacion de instituciones electrénicas desarrollada en
el llIA, en particular, la especificacion esta hecha con el
lenguaje ISLANDER vy es ejecutable sobre el middleware
AMELI (Esteva et al., 2008)%.

El prototipo se inspira en el procedimiento de mediacion
de ECODIR (Figura 1) con la diferencia que LLB primero
fuerza una escena (la escena itinerari en el diagrama)
donde las partes acuerdan un mediador y, con la ayuda
de este, acuerdan un flujo de mediacion. Dicho de otro
modo, se escogen una 0 Mas escenas de negociacion
seguidas de una escena de mediacion clasica y luego de
escenas de arbitraje o recomendacion. La especificacion
de LLB.O permite definir flujos con multiples escenas
de negociacion y multiples escenas de arbitraje, pero,
tal y como esta especificado, no permite volver de una
mediacion clasica a ninguna escena de negociacion, ni
de las escenas de arbitraje y recomendacion a la de me-
diaciéon o a la de negociacion. Esta restriccion de flujos
puede relajarse de forma trivial en la especificacion de
ISLANDER simplemente cambiando los arcos de la es-
tructura performativa.

El prototipo LLB.O contiene ejemplos ilustrativos de esce-
nas que pueden ser (tiles en un proceso de mediacion.
Por ejemplo, contiene la especificacion de un protocolo
de negociacién para ofertas cruzadas, tipo CyberSettle;
un protocolo para que las partes y el mediador hagan
sugerencias de soluciones o posibles acuerdos sin que
el autor de la propuesta sea identificado (brainstorming
anonimo); o un protocolo de mediacién tradicional. Se
incluye una escena de arbitraje, pero no se incluye un
rol adicional del arbitro o recomendador, sino que en
este prototipo siempre hay un mediador (que se elige
en la escena ftinerari y esta activo durante todo el pro-
ceso). Las escenas que se especificaron en LLB.O no
pretenden ser ni las mas practicas, ni las mas tipicas;
solo pretenden, por una parte, dar una idea clara de la
gran flexibilidad que puede haber en la definicién de una
actividad de mediacion y, por otra, ilustrar con suficiente
precisién como se hace una especificacion completa de
una escena que puede usarse en realidad.
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5 Una nota sobre las versiones de
demostracion del prototipo LLB

El prototipo se especificd usando la plataforma EIDE del
[IIA para el desarrollo de instituciones electrénicas y es
ejecutable sobre los sistemas operativos Windows, MAC/
OS y Linux.Para las demostraciones y el sistema ejecu-
table que se incluye en el CD que acompafia estos ma-
teriales, se desarrollaron dos versiones de demostracion
del prototipo LLB.

El prototipo LLB es operativo y, por este motivo, rquiere
que los participantes reciban y envien mensajes cuando
se esta ejecutando. Si nembargo, la interfaz entre el sis-
tema de mediacion y las partes que resulta de la impl-
mentacion en AMELI esté disefada para que un agente
de software o un programa de despliegue la utilicen en
linea, y no es adecuada para que la utilice un ser humano.
Es posible generar una interficie rudimentaria usando la
herramienta de monitorizaciéon (SIMDEI) de la plataforma
EIDE, pero esta herramienta estéd pensada para el traba-
jo de depuracion de sistemas multi-agente, motivo por el
que la interficie presenta demasiada informacién que va
cambiando a gran velocidad y requiere cierto entrena-
miento antes de que una persona pueda utilizarla.

Con el fin de tener un sistema que pudiera ser utiliza-
do para fines demostrativos, se hicieron dos versiones
LLB.Oy LLB.1 con la misma funcionalidad que LLB pero
con interfaces que pretenden ser méas naturales. Ambas
son ejecutables aunque, mientras que LLB.O esta dise-
flada para ser instalada automaticamente sobre Win-
dows y puede ser utilizada de manera muy sencilla, la
version LLB.1 tiene una interfaz més potente pero no es
facil de instalar.

La version LLB.O usa una interfaz stand-alone; i.e. un
(inico proceso que, en un mismo ordenador, genera ven-
tanas para cada uno de los participantes. En las venta-
nas, diferentes para cada participante y cambiantes para
cada escena, van apareciendo los mensajes que el par-
ticipante recibe, asi como los botones con las acciones
que puede llevar a cabo o el espacio para que escriba
un mensaje que se enviara a otro participantes (véase
Figura 4).

En la version LLB.O es necesario programar a medida
las interfaces de cada una de las escenas por separa-
do y esa programacion soélo funciona sobre el sistema
operativo Windows. Esta version tiene programada una
interfaz ad-hoc solamente para las escenas “Itinerari”,
“Mediacio_Classica” y “Ofertes_creuades_convergents_
amb_mediador”. En LLB.0O no hemos programado las
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Figura. 3. Imagen de pantalla con la interfaz rudimentaria generada por SIMDEI. Las dos ventanas de la izquierda despliegan las interfaces
de cada una de las partes (tomado de Noriega y de Toro, 2009).

interfaces correspondientes a las demas escenas y, por
ello, hemos acotado la interfaz de la escena /tinenrari de
forma que no permite seleccionar cualquier itinerario po-

sible, sino sélo aquéllos que utilicen las escenas con in-
terfaz disponible. EL CD que acompafa este anexo con-
tiene un programa de auto-instalacion que activa LLB y

Nombre del usuario (agente) que
Participa en la mediacion

[Haciendo clic en este botén, Obrir Historial
El mediador puede visualizar

El historial de la mediacion

En esta parte de la pantalla aparecen
los mensajes gue nos han erviado
dentro de la institucion vy los que
podemos enviar.

Figura 4. Ejemplo de una interfaz en la versiéon LLB.O. Se trata de una ventana para el mediador dentro de la escena Mediacié_Classica.
En este caso hay un espacio para escribir y recibir mensajes, y un botén que le permite al mediador desplegar la lista de mensajes que el
mediador ha hecho y recibido durante lo que lleva el proceso de mediacion.
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los videos LLBO_*.flv (0 .mp4) muestran coémo funciona
esta version del prototipo®’.

La version LLB.1, a diferencia de LLB.O, funciona sobre
los sistemas operativos Windows, MacOS y Linux, y
provee una interfaz para todas las escenas. La interfaz
presenta a cada usuario una pantalla basica, no muy
distinta que las de LLB.O, en la que hay unos cuantos

campos con mensajes, espacios para escribir, botones
con acciones e informacion sobre la ublicacién del usua-
rio dentro del proceso de mediacion. La gan diferencia
con la interficie de LLB.O es que la herramienta HIHEREI
genera de forma totalmente automatica las interficies de
LLB.1, mientras que cada ventana en LLB.O se tenia que
programar explicita y artesanalmente.

= ©
€« C #f v /locahost it v ppAbrobla L cC f locahost
0 0 S (- 0 8 -] - ».c
‘ﬂill. Itinesario 0 stant
Status Status
nwle=p ole = p
scenaftransition = inerario_0 state = in scenefransdion = start state =
Received messages Received messages

No message receved
Available nansitions and scenes
No avaulable transtion/scens.

Messages you can say

inform from=farran p > to= [ATﬂ all Mc«“ﬂ

o message recened

Available transitions and scenes

~> go to Minerario_0 from start with role p %

Messages you can say

No message 10 say

Figura 5. Ejemplo de las interfaces de LLB.1. Se muestra una ventana para cada parte en un momento de la mediacion. La estructura de
las ventanas es la misma pero los contenidos cambian segun la escena y la actividad de cada parte. A la derecha puede apreciarse coémo
la parte esta por tocar un botén que le permitira entrar en la escena ltinerari.

La interfaz generada con HIHEREI, ademas de ser ab-
solutamente general, tiene la ventaja de permitir que un
usuario pueda modificar la especificacion de una insti-
tucion electrénica en linea (sobre la marcha) y continuar
usando las mismas interfaces. La version LLB.1 traba-
ja sobre exactamente la misma estructura performativa
que LLB.O; sin embargo, las transiciones entre escenas

pueden modificarse de manera que las restricciones de
los posibles itinerarios pueden cambiarse de forma tri-
vial. Con la misma facilidad puede cambiarse el protoco-
lo de una escena, por ejemplo la de negociacion, como
puede apreciarse en el video de demostracion LLB1.flv
(0o mp4)*.
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6 Descripcion detallada del prototipo

LLB
6.1  Ontologia

Roles:

p: una parte en conflicto.

Este rol puede especializarse en dos roles méas: pl: Parte
1y p2: Parte 2. Las dos partes en conflicto.

Mediador:

Staff. agente interno de la propia institucion que realiza
las tareas automaticas. No es visible para los usuarios.

6.2 Modelo de informacioén

Mediador (Data type):

Lenguaje de mediacion:

¢

ontology

B Wediador

f® abandona
fo acceptar

fo acord

f& acordMonetari
f® caucus

f& continua

f® decisio

f® entrada

@ escenes

f® iniciRonda
f® iniciRonda2
fo invitacio

fo missatge

f& monetari

fo oferta

fo proposta

f® rebutjar

f® registre

f® rolNegociacio
fo seguent

fo seguentRonda
f® validar

Figura 6. Lenguaje de mediacion.

| Especificacién | Oj

Nombre [

Constructor [Mediador

Mediador

Nombre Requirido J Lista Tipo | Valor por defecto
I ] |string | niiodic
Eliminar
Arriba
Abajo
Ordenar

Figura 7. Mediador que se propone en PropostaMediador, en la escena ltinerari.

Missatge (Function type):

[ Especificacion | Descripcion. |

Nombre [missatge

Posicién

[ Tipo

Valor por defecto

Requirido

Lista
]

|

|string

Afiadir

Eliminar

Arriba

Tipo de retorno |

Figura 8. Missatge.
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Como ejemplo de ‘Funtion type’ pondremos la funcién mensaje. En esta funcién se le pasa un parametro de tipo
‘String’, que es el mensaje que se quiere enviar.

Escenes (Enumeration type):

Especificacion | Descripcion. |

Nombre [escenes |
Tipo de los elementos | String [+]
Posicidn Elemento
0 "negociacio_directa”
1 “ofertes_creuades_congruents” Aifiadir
2 "mediacio_facilitada™
3 “brainstorming_anonim” Eliminar
t‘ :me_dlacw:classica’ Arriba
5 arbitratge’
6 “recomanacio” Abajo
- e
Figura 9. Lista de tipos ‘String’ que representa el itinerario a seguir en la mediacion.
6.3 Estructura Performativa les pueden combinarse formas distintas de negociacion,

mediacion propiamente dicha y arbitraje. Toda media-
Este diagrama indica los protocolos de mediacion (en  Cion debe comenzar en una primera escena (“ltinerari”)
6valos) y cémo pueden combinarse (las lineas que los  €n la que las partes eligen un mediador e, interactuando
unen) para determinar un ‘“itinerario” de mediacion. con él, eligen un itinerario de mediacion. Una vez acor-
Esta institucion electronica ilustra la especificacion de dado un itinerario especifico, la institucion electrénica
una familia amplia de opciones de mediacion en las cua- las guia a lo largo de este itinerario®.

sis|mim|pp

Figura 10. Estructura performativa del itinerario de mediacion.

Libro Blanco de la Mediacién en Cataluiia




CAPITULO 16

TECNOLOGIAS PARA LA MEDIACION EN LINEA: ESTADO DEL ARTE, USOS Y PROPUESTAS

6.4 Escenas®

6.4.1 ltinerari

En esta escena entran las partes y seleccionan un mediador, seguidamente éste les propone un itinerario de me-
diacion. Una vez hayan llegado a un acuerdo de itinerario finaliza esta escena y comienza la mediacion en el orden
establecido en el itinerario.

PropostaMediadar-Acceptar, Rebutjar

itinerari

Continua, Abandona

Caduca, Rebutja

Figura 11. [tinerari

Arcos:
P1EntradalnvitaP2
- Una parte informa a todos los presentes que entra. Entrada de las partes.

(inform (?p1 p) (all all) (entrada ?p2))

InvitacioP2

- ‘Staff ’ (agente interno de la institucién) informa a una de las partes que tiene una invitacion para entrar a la insti-
tucion. Una parte invita a la otra a entrar en la mediacion.

(inform (?s s) (Ip2 p) (invitacio))

Rebutja

- Una parte informa a todos los presentes de que sale de la mediacion. Si la parte rechaza la invitacién, sale de la
institucion y finaliza la sesion.

(inform (?p p) (all all)) (abandona))

Caduca

- La sesion caduca cuando se llega al término indicado. Cuando ha pasado un tiempo predeterminado, si la parte
invitada no ha hecho nada, la sesion finaliza.

[ltemps]

P2Accepta
- Una parte informa a todos los presentes de que acepta la invitacion. La parte acepta entrar en la mediacion.

(inform (Ip2 p) (all all)) (acceptar))
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PropostaMediador

- ‘Staff’ propone un mediador a todos los presentes. Si alguna de las partes rechaza al mediador, se vuelve a pro-
poner otro.

(inform (Is s) (all all)) (proposta ?mediador))

Acceptar
- La parte acepta al mediador propuesto.

(inform (?p p) (all all)) (proposta acceptar))

Rebutjar
—>La parte rechaza al mediador propuesto.

(inform (?p p) (all all)) (proposta rebutjar))

Especificacion | Informacion grafica | Descripcion. |

Nombre [estatj - estat_2

Etiqueta Predicados Accidn del arco Acciones
PropostaMediador (inform ('s s) (all all) (proposta ?mediator)) gy
‘Acceptar (inform (?p p) (all all) (acceptar)) ) —
Rebutjar

(inform (?p p) (all all) (rebutjar)) I

sod o Mol
=1

Anadir
Eliminar
Arriba
lpvdo |
Ordenar

Figura 12. Imagen de la especificacion en ISLANDER de estas tres etiquetas con sus correspondientes ilocuciones (“Accién del arco”),
precondiciones (“Predicados”) y postcondiciones (“Acciones”).

Abandona

- Una parte informa a todos los presentes de que sale de la mediacién. Una parte sale de la institucion y finaliza la
sesion.

(inform (?p p) (all all)) (abandona))

MediadorSeleccionat

- ‘Staff’ informa a todos los presentes de que se sigue, ya que ambas partes han aceptado. Cuando las dos partes
han aceptado, el mediador entra en la institucion.

(inform (!s s) (all all)) (continua))

Itinerari

- El mediador informa a todos los presentes sobre el itinerario de mediacion. El mediador propone una secuencia de
actividades de mediacion posibles.

(inform (?m m) (all all) (registre ?scenes))
Acceptarltinerari

- Una parte acepta el itinerario propuesto. Las partes aceptan el itinerario propuesto por el mediador.

(inform (?p p) (all all) (acceptar))
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Rebutja
- Una parte rechaza el itinerario propuesto. La parte rechaza el itinerario propuesto por el mediador.

(inform (?p p) (all all) (rebutjar))

Continua

- ‘Staff’ informa a todos los presentes de que se sigue ya que ambas partes han aceptado. Cuando las dos partes
han aceptado un itinerario salen de la escena y comienza la mediacion.

(inform (Is s) (all all)) (seguent))

Abandona

- Una parte informa a todos los presentes de que sale de la mediacion. Si una de las partes sale de la institucion,
finaliza la sesion.

(inform (?p p) (all all)) (abandona))

6.4.2. Negociacio Directa

En esta escena de mediacién cada parte puede hacer su oferta. La escena finaliza si se llega a un acuerdo o si alguna
de las partes decide abandonar.

Figura 13. Negociacio directa.

Arcos:

Inici
Inici: entrada en la escena.
- ‘Staff’ informa a todos los presentes de que empieza la escena de mediacién con el tiempo en que caduca.

(inform (?s s) (all all) (iniciRonda ?temps))

Oferta, Acceptar, Rebutjar
Oferta: una parte realiza una oferta que el mediador debe validar.
- Una parte informa a todos los presentes de la oferta que hace.
(inform (?p p) (?all all)) (oferta ?oferta))
Acceptar: la parte que ha recibido la oferta la acepta y se acaba la mediacion.
- Una parte informa a todos los presentes de que acepta la oferta.

(inform (?p p) (all all)) (acceptar))
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Rebutjar: la parte que ha recibido la oferta la rechaza.
- Una parte informa a todos los presentes de que rechaza la oferta.

(inform (?p p) (all all)) (rebutjar))

Acord, Abandona, Continua, Caduca
Acord: se ha llegado a un acuerdo.
- ‘Staff’ informa a todos los presentes de que ha habido un acuerdo, e informa de este valor.
(inform (?s s) (all all)) (acord loferta))
Continua: Una de las partes sale de la escena, continuamos con la mediacion.
- Una parte informa a todos los presentes de que se continta con la mediacion.
(inform (?p p) (all all)) (seguent))
Abandona: una de las partes abandona la escena, finaliza la sesion.
- Una parte informa a todos los presentes de que sale de la mediacion.
(inform (?p p) (all all)) (abandona))
Caduca: si alguna de las partes no hace nada durante un tiempo determinado, la sesién finaliza.
- La sesion caduca cuando llega al tiempo indicado.

[temps]

6.4.3 Ofertes Creuades Convergents amb mediador

En esta escena de mediacion las partes hacen propuestas econémicas (una publica y otra privada) hasta que se
cruzan y llegan a un acuerdo o se acaban las rondas de negociacion. En el caso de que no se haya llegado a ningun
acuerdo continuaremos con la mediacion.

E Monetari, SeguentRo

Inici

issatge, DefinicioRol E

bandona, Caduca, Continua, NoAcord

Inici

Figura 14. Ofertes creuades.

Arcos:

Inici

- ‘Staff’ informa a todos los presentes de que empieza la escena de mediacion con el tiempo en que caduca y el
numero de rondas en que se hacen propuestas. Entrada en la escena.

(inform (?s s) (all all) (iniciRondaZ2 ?temps ?numerorondes))

Monetari

- Una parte informa al staff de cual es su propuesta econdmica, publica y privada. Monetari: cada parte hace su
propuesta econémica.

(inform (?p p) (Is s)) (monetari ?privat ?public))

997
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DefinicioRol

- Una parte informa a todos los presentes de cual es su rol en la negociacion. Cada parte escoge el rol (deudor o
solicitante).

(inform (?p p) (all all)) (rolNegociacio ?rol))

SeguentRonda

- ‘Staff’ informa a todos los presentes de que se pasa a la siguiente ronda y cuales han sido las ofertas publicas. Si
no se ha llegado a un acuerdo pasamos a la siguiente ronda.

(inform (Is s) (all all)) (seguentRonda ?publics))

Missatge
- El mediador envia a todos los presentes un mensaje. El mediador envia un mensaje a las partes.

(inform (?m m) (all all)) (missatge ?missatge))

AcordMonetari, Abandona, Caduca, Continua, NoAcord
AcordMonetari: se ha llegado a un acuerdo econémico.
- ‘Staff’ informa a todos los presentes que ha habido un acuerdo monetario, e informa de este valor.
(inform (?s s) (all all)) (acordMonetari ?valor))
Abandona: una de las partes abandona la escena, finaliza la sesion.
- Una parte informa a todos los presentes de que sale de la mediacion.
(inform (?p p) (all all)) (abandona))
Caduca: si alguna de las partes no hace nada durante un tiempo determinado la sesién finaliza.
- La sesion caduca cuando llega el tiempo indicado.
[temps]
Continua: una de las partes sale de la escena, continuamos con la mediacion.
- Una parte informa a todos los presentes de que continda con la mediacion.
(inform (?p p) (all all)) (seguent))
NoAcord: se acabaron las rondas sin llegar a un acuerdo econémico, seguimos con la mediacion.
- ‘Staff’ informa a todos los presentes de que se continla con la mediacion sin haber llegado a ninglin acuerdo.

(inform (?s s) (all all)) (seguent))

| Especcacién | ion gréfica | Descripcion. |

Nombre ‘esla( -Fi

Etiqueta _ Predicados Accién del arco Acciones
AcordMonetari M N (inform (s s) (all all) (acordMonetari ?valor))
Abandona (inform (?p p) (all all)

Caduca [itemps] —
Continua (inform (?p p) (all all) (seguent)) Aiiadir
INoAcord rd >= RNDSMX (inform ('s s) (all all) (seguent))

Eliminar

Arriba

Abajo

Ordenar

Figura 15. No acord.
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6.4.4 Mediaci6 Facilitada

En esta escena de mediacion cada parte puede hacer su oferta, que el mediador debe validar antes de ser comuni-
cada a la otra parte. En cualquier momento, el mediador puede enviar un mensaje a las partes. La escena finaliza si
se llega a un acuerdo o si alguna de las partes decide abandonar.

Oferta, ValidarOferta, Acceptar, jar, Missatge, RehutjarOferta

Inici astat Acord, Abandona, Continua, Caduca

Inici

Figura 16. Mediacio facilitada.

Arcos:

Inici
Inici: entrada en la escena.
- ‘Staff’ informa a todos los presentes de que empieza la escena de mediacion con el tiempo en que caduca.

(inform (?s s) (all all) (iniciRonda ?temps))

Oferta, ValidarOferta, Acceptar, Rebutjar, Missatge, RebutjarOferta

Oferta: Una parte realiza una oferta que el mediador debe validar.

- Una parte informa a todos los presentes de la oferta que hace.
(inform (?p p) (?m m)) (oferta ?oferta))

ValidarOferta: el mediador valida la oferta para que la pueda ver la otra parte.

- El mediador informa a todos los presentes de que valida la oferta que ha recibido.
(inform (?m m) (all all)) (validar loferta))

RebutjarOferta: el mediador rechaza la oferta.

- El mediador informa a todos los presentes de que rechaza la oferta que ha recibido.
(inform (?m m) (?p p)) (rebutjar))

Acceptar: la parte que ha recibido la oferta la acepta y se acaba la mediacion.

- Una parte informa a todos los presentes de que acepta la oferta.
(inform (?p p) (all all)) (acceptar))))

Rebutjar: la parte que ha recibido la oferta la rechaza.

- Una parte informa a todos los presentes de que rechaza la oferta.
(inform (?p p) (all all)) (rebutjar))))

Missatge: el mediador envia un mensaje a las partes.

- El mediador envia a todos los presentes un mensaje.

(inform (?m m) (all all)) (missatge ?missatge))
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Acord, Abandona, Continua, Caduca
Acord: se ha llegado a un acuerdo.
- ‘Staff’ informa a todos los presentes de que ha habido un acuerdo, e informa de este valor.
(inform (?s s) (all all)) (acord loferta))
Continua: una de las partes sale de la escena, continuamos con la mediacion.
- Una parte informa a todos los presentes de que se contintia con la mediacion.
(inform (?p p) (all all)) (seguent))
Abandona: una de las partes abandona la escena, finaliza la sesion.
- Una parte informa a todos los presentes de que sale de la mediacion.
(inform (?p p) (all all)) (abandona))
Caduca: si alguna de las partes no hace nada durante un tiempo determinado, la sesién finaliza.
- La sesiéon caduca cuando llega al tiempo indicado.

[temps]

6.4.5 Brainstroming’ anonim

En esta escena de mediacion cada parte puede hacer su oferta. La particularidad de este tipo de mediacion es que la
oferta es ciega, cuando se hace publica no se indica quién la ha hecho. La escena finaliza si se llega a un acuerdo o
si alguna de las partes decide abandonar.

OfertaCega, OfertaPyblica, Acceptar, Rebutjar

Inici Caduca, Acord, Abandona, Continua

Inici

&
Figura 17. Brainstorming.

Arcos:

Inici

Inici: entrada en la escena.

- ‘Staff’ informa a todos los presentes de que empieza la escena de mediacién con el tiempo en que caduca.

(inform (?s s) (all all) (iniciRonda ?temps))

OfertaCega, OfertaPublica, Acceptar, Rebutjar

OfertaCega: una parte envia su oferta al agente ‘s’, este agente es interno en la institucion y sus acciones son auto-
maticas.

- Una parte informa al staff de la oferta que hace.
(inform (?p p) (Is s)) (oferta 7oferta))
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OfertaPublica: el agente ‘s’ hace publica la oferta que ha recibido, sin indicar quién la ha realizado.

- Staff informa a todos los presentes de la oferta de una parte.
(inform (s s) (all all)) (oferta loferta))

Acceptar: la parte acepta la oferta, si todos la aceptan se llega a un acuerdo.

- Una parte informa a todos los presentes de que acepta la oferta.
(inform (?p p) (all all)) (acceptar))

Rebutjar: la parte rechaza la oferta, debe realizarse una nueva propuesta.
Una parte informa a todos los presentes de que rechaza la oferta.

(inform (?p p) (all all)) (rebutjar))

Caduca, Acord, Abandona, Continua
Acord: se ha llegado a un acuerdo.
- ‘Staff’ informa a todos los presentes de que ha habido un acuerdo, e informa de este valor.
(inform (?s s) (all all)) (acord loferta))
Continua: una de las partes sale de la escena, continuamos con la mediacion.
- Una parte informa a todos los presentes de que se continta con la mediacion.
(inform (?p p) (all all)) (seguent))
Abandona: una de las partes abandona la escena, finaliza la sesion.
- Una parte informa a todos los presentes de que sale de la mediacion.
(inform (?p p) (all all)) (abandona))
Caduca: si alguna de las partes no hace nada durante un tiempo determinado la sesién finaliza.
- La sesion caduca cuando llega al tiempo indicado.

[temps]

6.4.6. Mediaci6 Classica

En esta escena de mediacion cada parte puede hacer su oferta, que debe ser validada por el mediador antes
de llegar a la otra parte. Cada parte también puede pedir un ‘chat’ privado con el mediador. Si una parte y el mediador
estan reunidos, la otra parte no puede realizar una oferta. La escena finaliza si se llega a un acuerdo o si alguna de las
partes decide abandonar.

Inici, Oferta, ValidarOferta, Accept; ebutjar, Missatge, RebutjarOferta

Acord, Abandona, Continua, Caduca

Inici

Inici

Figura 18. Mediacio Classica.
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Arcos:

Inici

Inici: entrada en la escena.

- ‘Staff’ informa a todos los presentes de que empieza la escena de mediacién con el tiempo en que caduca.
(inform (?s s) (all all) (iniciRonda ?temps))

Oferta, ValidarOferta, Acceptar, Rebutjar, Missatge, RebutjarOferta

|_Especificacion ion grafica I L ipcio |
Nombre \Inlcl - estat
Etiqueta F | Acci6n del arco Acciones
Inici (inform (?s s) (all all) (iniciRonda ?temps))
Oferta e (inform (?p p) (?m m) (oferta 2oferta)) valid_offer = false
\ValidarOferta valid_¢ false (inform (?m m) (all all) (validar 'oferta)) valid_offer = true

Acceptar — o (inform (?p p) (all all) (acceptar)) agents=agents+{Ip] Adadir
Rebutjar e (inform (?p p) (all all) (rebutjar)) agents=] -
blocked == false (inform (?m m) (all all) (missatge ) Eliminar
RebutjarOferta valid_offer == false (inform (?m m) (?p p) (rebutjar)) agents=[] Arriba

Abajo

Ordenar

Figura 19. ValidarOferta, Acceptar, Rebutjar, Missatge, RebutjarOferta.

Oferta: una parte realiza una oferta que el mediador debe validar.
ValidarOferta: el mediador valida la oferta para que la pueda ver la otra parte.
RebutjarOferta: el mediador rechaza la oferta.
Acceptar: la parte que ha recibido la oferta la acepta y se acaba la mediacion.
Rebutjar: la parte que ha recibido la oferta la rechaza.
Missatge: el mediador envia un mensaje a las partes.

- Una parte informa al mediador de la oferta que hace.
(inform (?p p) (?m m)) (oferta ?oferta))

- El mediador informa a todos los presentes de que valida la oferta que ha recibido.
(inform (?m m) (all all)) (validar loferta))

- El mediador informa a todos los presentes de que rechaza la oferta que ha recibido.
(inform (?m m) (?p p)) (rebutjar))

- Una parte informa a todos los presentes de que acepta la oferta.
(inform (?p p) (all all)) (acceptar))

- Una parte informa a todos los presentes de que rechaza la oferta.
(inform (?p p) (all all)) (rebutjar))

- El mediador envia a todos los presentes un mensaje.

(inform (?m m) (all all)) (missatge ?missatge))
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Caucus
Caucus: se utiliza para ir al estado de ‘chat’ entre una de las partes y el mediador.
- Una parte informa a todos los presentes de que quiere ver un ‘chat’ privado con el mediador.

(inform (?p p) (all all) (caucus))

Missatge, missatge
Missatge: mensajes que se envian al ‘chat’ entre el mediador y la parte.
- Una parte envia un mensaje al mediador.
(inform (o p) (?’m m) (missatge ?missatge))
- El mediador envia un mensaje a una parte.

(inform (?m m) (Ip p) (missatge ?missatge))

Continuar

Caucus: se utiliza para volver del estado de ‘chat’ entre una de las partes y el mediador.

- Una parte informa a todos los presentes de que vuelve del ‘chat’ privado con el mediador.
(inform (?p p) (all all) (caucus))

Acord, Abandona, Continua, Caduca

" Especificacion ’ Informacién grafica r Descripcion. ‘

Nombre [eslai -Fi

Etiqueta Predicados Accidn del arco Acciones
\Acord |agents| == 2 (inform (!s s) (all all) (acord !oferta))
Abandona (inform (?p p) (all all) (abandona))
Continua (inform (?p p) (all all) (seguent))
Caduca [temps] Aiadir

Eliminar

Arriba

Abajo

Ordenar

Figura 20. Especificacion de cuatro etiquetas de un mismo arco. Véase, por ejemplo, el primer renglén en que para llegar a un acuerdo, se
necesitan dos participantes.

Acord: se ha llegado a un acuerdo.

Continua: una de las partes sale de la escena, continuamos con la mediacion.

Abandona: una de las partes abandona la escena, finaliza la sesion.

Caduca: si alguna de las partes no hace nada durante un tiempo determinado la sesién finaliza.

- ‘Staff’ informa a todos los presentes de que ha habido un acuerdo, e informa de este valor.
(inform (?s s) (all all)) (acord loferta))

- Una parte informa a todos los presentes de que se continta con la mediacion.
(inform (?p p) (all all)) (seguent))

- Una parte informa a todos los presentes de que sale de la mediacion.

(inform (?p p) (all all)) (abandona))
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- La sesién caduca cuando llega al tiempo indicado.

[Mtemps]

6.4.7 Arbitratge

Si las dos partes aceptan el arbitraje deberan acatar la decision de un ‘arbitro’ (el mediador).

Inici Inici Decisio, Caduca, Abandona

Figura 21. Arbitratge.

Arcos:

Inici
Inici: entrada en la escena.
- ‘Staff’ informa a todos los presentes de que empieza la escena de mediacién con el tiempo en que caduca.

(inform (?s s) (all all) (iniciRonda ?temps))

AcceptarArbitratge
AcceptarArbitratge: la parte acepta acatar la decisién de un ‘arbitro’ (el mediador).
- Una parte informa a todos los presentes de que acepta el arbitraje.

(inform (?p p) (all all) (acceptar))

Decisio, Caduca, Abandona
Decisio: el mediador realiza la oferta con la que finalizara la mediacion.
Caduca: si alguna de las partes no hace nada durante un tiempo determinado la sesién finaliza.

Abandona: si una de las partes no acepta que el mediador tenga la Ultima palabra, puede abandonar y la mediacién
finaliza sin acuerdo.

- El mediador informa a todos los presentes de cual ha sido la oferta final.
(inform (?m m) (all all)) (decisio final))

- La sesion caduca cuando llega al tiempo indicado.

['temps]

- Una parte informa a todos los presentes que sale de la mediacion.

(inform (?p p) (all all)) (abandona))
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6.4.8. Recomendacién

El mediador hace una propuesta que las partes pueden aceptar y, si alguna parte abandona, finaliza la mediacién sin
llegar a un acuerdo.

Figura 22. Recomanacic.

Arcos:

PropostaMediador

PropostaMediador: el mediador hace la Ultima propuesta de la mediacion.

- El mediador informa a todos los presentes de la oferta que hace.
(inform (?m m) (all all) (oferta ?oferta))

Acceptar

Acceptar: la parte acepta la propuesta del mediador.

- Una parte informa a todos los presentes de que acepta la oferta.
(inform (?p p) (all all) (acceptar))

Abandona, Acord

Abandona: si una de las partes no acepta la propuesta del mediador, abandona y termina la mediacion sin llegar a
un acuerdo.

- Una parte informa a todos los presentes de que sale de la mediacion.

(inform (?p p) (all all)) (abandona))
Acord: si las dos partes aceptan la oferta del mediador, se llega a un acuerdo y la mediacion finaliza.
- ‘Staff’ informa a todos los presentes de que ha habido un acuerdo, e informa de este valor.

(inform (?s s) (all all)) (acord loferta))

7 Bib|iograf|’a Esteva, M.; Rodriguez-Aguilar, J.A.; Arcos, J.L.; Sierra,
C.; Noriega, P.; Rosell, B. (2008). Electronic Ins-

Brito, I: Pinyol, I: Villatoro, D., Sabater-Mir, J. (2009) titutions Development Environment. En 7th Inter-
HIHEREI: Human Interaction within Hybrid En- national Joint Conference on Autonomous Agents

vironments. En Proceedings of 8th International and Multiagent Systems (AAMAS 08), Estoril,

Conference on Autonomous Agents and Mul- mayo 2008: 1657-1658.
tiagent Systems (AAMAS 2009), mayo: 1417-  Noriega, P. (2007). Regulating Virtual Interactions. En
1418. Casanovas, P.; Noriega, P.; Bourcier, D.; Galindo,
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F. (Eds.) Trends in Legal Knowledge. The Seman- Systems (LDSS 2009) in conjunction with ICAIL
tic Web and the Regulation of Electronic Social 2009. Barcelona, 12 de julio: 67-75. Disponible
Systems. European Press Academic Publishing, en CEUR Workshop Proceedings, http://CEUR-
Florencia: 55-77. WS.org/Vol-482/

Noriega, P.; Lépez de Toro, C. (2009). Towards a pla-  Sierra, C.; Rodriguez-Aguilar, J.A.; Noriega, P.; Esteva,
tform for on-line mediation. En Poblet, M.; Schild, M.; Arcos, J.L. (2004). Ingenieria de Sistemas
U.; Zeleznikow, J. (Eds.) Proceedings of the Wor- Multiagente via Instituciones Electronicas. Nova-
kshop on Legal and Negotiation Decision Support tica, Vol. 170: 20-24.

Notas

1 La Pound Conference del afio 1976, o Conferencia Nacional sobre las Causas de la Insatisfaccién Popular con la Admi-
nistracion de Justicia, reunié a unos doscientos jueces, abogados y académicos de especialidades diferentes y parte de
una critica explicita a las carencias del sistema judicial norteamericano cuando se trata de hacer frente a las diferentes
tipologias de conflictos.

2 Véase Barrett (2004) para una historia del desarrollo del ADR en Estados Unidos.

3 Entrevista con Maria Munné, 3 de mayo de 2010.

4 http://www.cybersettle.com/pub/home/about.aspx

5 http://www.secondlife.com

6 Es frecuente que haya normativa legal que incida directamente sobre estas reglas constitutivas y puede ser practico que
el sistema de mediacion incluya la posibilidad (como apoyo a las partes) de acceder a un repositorio donde estas reglas
constitutivas se enuncien de forma clara y, si es el caso, se incorporen los textos legales correspondientes.

7 Es deseable que el procedimiento incluya una primera actividad en la que las partes confirmen que conocen las reglas
del juego y que se pongan de acuerdo sobre como abordar aquellos aspectos del procedimiento que tengan un caracter
opcional. Por ejemplo elegir una trayectoria tipo EcoDir ( http://www.ecodir.org/odrp/index.htm ), en que el proceso se
divide en una fase de negociacion entre las partes, que si fracasa se sigue a una de mediacién clésica y si ésta fracasa, se
pasa a un arbitraje. Y si, por ejemplo, se acuerda hacer la fase de negociacion bajo el protocolo de “ofertas cruzadas con
mediador” (tipo Cybersettle http://www.cybersettle.com/pub/home/demo.aspx ), debe convenirse en el nimero de rondas
de oferta-contraoferta que se admitiran en esta fase de negociacion.

8 Por ejemplo en el protocolo de Cybersettle, hay (i) una regla que establece que si el oponente hace una “contrapropues-
ta vélida” (que debe mejorar la propuesta del proponente), entonces el sistema le comunica a ambas partes la oferta
intermedia, que constituye el acuerdo; (ii) si la contrapropuesta no es valida, el sistema informa al oponente de que la
contrapropuesta no es aceptada y le requiere una nueva.

9 http://www.cybersettle.com/pub/home/demo.aspx

10 Recomendacion 98/257/CE, de 30 de marzo de 1998, relativa a los principios aplicables a los érganos responsables de
la solucién extrajudicial de los litigios en materia de consumo.

11 Recomendacion 2001/301/CE, de 4 de abril de 2001, relativa a los principios aplicables a los érganos extrajudiciales de
resolucion consensual de litigios en materia de consumo.

12 Por ejemplo, en ECODIR (http://www.ecodir.org).

13 Por ejemplo, Electronic Courthouse (http://www.electroniccourthouse.com).

14 Un ejemplo son las reglas de procedimiento de la UDRP de la ICANN.

15 Asi, las reglas del procedimiento de mediacién de los nombres de dominio .Cat establecen que el mediador ofrezca una

recomendacion que las partes no estan obligadas a seguir. Puede consultarse en http://domini.cat/normativa/en_norma-
tiva_procediments.html
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Por ejemplo, en el sistema de reputacion de eBay, el comprador y el vendedor de cada transaccién pueden evaluarse
respectivamente mediante un voto y un breve comentario anénimo. Asi, a medida que un usuario va realizando transac-
ciones se le van acumulando los votos de sus contrapartes dandole una vision positiva o negativa de su actividad dentro
de la comunidad.

También en eBay: http://pages.ebay.ca/help/pay/escrow.html
En cambio, otros estudios si que han incluido sistemas de gestion de quejas (e.g. Conley Tyler, 2003).

Entre otros, el Ayuntamiento de Nueva York, o las empresas Walmart, General Electric o Zurich Insurance (http://www.
cybersettle.com/pub/home/casestudies.aspx). Segun fuentes del mismo Ayuntamiento de Nueva York, el uso de Cyber-
settle ha ahorrado més de 70 millones USD desde su implementacién en 2004 con mas de 4.000 quejas resueltas en
este periodo: http://www.cybersettle.com/pub/76/section.aspx/25.

De acuerdo con el articulo 3 de la Directiva 52/2008, de 21 de mayo de 2008, sobre ciertos aspectos de la mediacion en
asuntos civiles y mercantiles.

Por ejemplo, The Mediation Room (http://www.themediationroom.com) o Juripax (http://www.juripax.com). Juripax ofrece
bajo licencia el uso de su software pero no ofrece servicios de mediacion online.

De este modo, en Juripax o The Mediation Room. Entre los licenciatarios del software que se incluyen, entre otros, el
Ministerio de Justicia del Reino Unido, en un proyecto piloto de mediacién en linea en casos que esperan vista en los
juzgados de reclamaciones de escasa cuantia: http://v2.theclaimroom.com/index.Ixp?host=294.

Por ejemplo en http://www.mediaronline.com.
Articulo 43 de la Ley 60/2003 del arbitraje.

Véase Berger (2006: 46), Kaufmann-Kohler (2004: 7), Fernandez Rozas (2007:626), Barona Vilar (1999: 214), Esteban
de la Rosa (2005: 100). También en este sentido, Libro Verde sobre las modalidades alternativas de solucién de conflictos
en el &mbito del derecho civil y mercantil (2002: nota al pie de pagina 2 punto 1).

Uno de los primeros articulos doctrinales que surgieron por la confluencia del arbitraje en el ciberespacio fue el de Gib-
bons (1998). Posteriormente, numerosos articulos y monografias se han ocupado del tema, entre otros, Kaufmann-Kohler
(2004). En el Libro Blanco sobre Mecanismos Extrajudiciales de Solucién de Conflictos en Espafia se incluye el arbitraje
como método de ADR. Asi, Paz Lloveras (2002) y también Marchal Escalona (2004: 95-124, en especial, p. 98).

El articulo 34 de la Ley 60/2003 del arbitraje establece el arbitraje de equidad como supletorio, aunque en arbitraje de
consumo la regla puede ser la inversa (Disp. Add. Unica de la misma Ley).

Por ejemplo, el procedimiento de mediacién de los NNDD “.cat”. http://www.iqua.net/?go=R3KV5eGGgIVfOISvUSOnJkuz
HICKxSWUBUESTAmMtMjeskf8=. También en ECODIR, http://www.ecodir.org y en el Centre de Médiation et Arbitrage de
Paris: http://www.mediationetarbitrage.com/interne.php?page=26&niveau=1.

Este es el caso de ECODIR: http://www.ecodir.org
Por ejemplo, la evaluacion neutral inicial se usa en Electronic Courthouse. http://www.electroniccourthouse.com.

Entre otros, el Centre de Médiation et d’Arbitrage de Paris utiliza la evaluacion juridica independiente: http://www.media-
tionetarbitrage.com/interne.php?page=26&niveau=1

Sin embargo, es cierto que esta terminologia en ocasiones puede ser equivoca. Por ejemplo, en ocasiones se ha utilizado
el término med-arb para identificar aquellos procedimientos de arbitraje en los que el arbitro no tiene capacidad para
imponer una solucion a las partes (Rule, 2002: 43).

Asi, el proyecto “Virtual Magistrate” de la Villanova University o el “Online Ombuds Office” (O00) de la University of Mas-
sachusetts.

En 1997, la Hewlett Foundation financié la creacion del Center for Information Technology and Dispute Resolution de la
University of Massachusetts dirigido per Ethan Katsh, uno de los centros de referencia en este ambito.

La United Nations Economic Commission for Europe (UNECE) auspicié los primeros foros internacionales de ODR (2003
—2008). Véase http://www.odr.info.
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Las entidades que facilitan los sellos de calidad certifican que las entidades que disponen de estos servicios se compro-
meten a seguir los criterios éticos del sello de calidad y a someterse al sistema alternativo de controversias del sello de
calidad.

Datos proporcionados por Rita Villa, 14 de julio de 2010.
Entrevista con Xavier Carbonell, 3 de mayo de 2010.
Entrevista con Francesca Cano, 10 de juliol de 2009.
http://acdmasocialnetwork.ning.com

Para la mediacion familiar, véase: http://www20.gencat.cat/portal/site/Justicia/menuitem.ebcd25a43dcc91b6bd6b6410b
0c0ela0/?vgnextoid=5dchf31f87203110VgnVCM1000008d0c1e0aRCRD&vgnextchannel=5dcbf31f87203110VgnVCM
1000008d0c1e0aRCRD&vgnextfimt=default

Para la mediacién penal, véase: http://www20.gencat.cat/portal/site/Justicia/menuitem.84f6394bc89391b6bd6h6410b
0cOelaO/?vgnextoid=ac1cf31f87203110VgnVCM1000008d0c1e0aRCRD&vgnextchannel=ac1cf31f87203110VgnVCM1
000008d0c1e0aRCRD&vgnextfmt=default

Véase, por ejemplo: http://www.xtec.es/crp-santcugat/mediacioexperiencies.htm y http://www.xtec.net/iesjplafarreras/Me-
diacio/mediacio.htm

http://ecatalunya.gencat.net/portal/faces/public/justicia/ecatblog?portal:componentld=ecat-blog&portal:type=action&port
al:isSecure=false&pmAction=viewPost&blogld=40280e8b132d536601132f227a66057c&groupid=40280e8c0a8dcc3c
010a8e689f10008a&postld=40280e8e296854470129694fd0d50008&langCode=ca

Entrevista con Xavier Carbonell, 3 de mayo de 2010.

Como parte de los materiales del Libro Blanco de la Mediacion en Catalufia se incluye un CD con algunos materiales a
los que hace referencia este anexo: (1) el manual del prototipo LLB.O; (2) el codigo ejecutable del prototipo con la inter-
faz intuitiva para las tres escenas; (3) su correspondiente manual de instalacién. Ademés se incluyen breves videos de
demostracion del prototipo LLB.O y de su version extendida LLB.1. Este Gltimo video también esta disponible en el canal
YouTube del llIA: http://www.youtube.com/user/UDTIA#p/u/1/raFVXwtUflg

ISLANDER es un lenguaje gréafico para especificar instituciones electronicas. Los diagramas y copias de pantalla que se
incluyen en la seccion descriptiva de este anexo son la especificacion real del prototipo. Estas especificaciones son ejecu-
tables sobre un middleware (AMELI) que a su vez genera el entorno virtual de la institucion electrénica. Ambos softwares
y otras herramientas asociadas forman la plataforma EIDE (Electronic Institutions Development Environment), que se
encuentran disponibles en: http://e-institutions.iiia.csic.es/software.html

El programa de auto-instalacion hace una copia en el ordenador del usuario del directorio prototipoLLB que contiene
todo el software necesario para ejecutar LLB.O. EI CD ademas incluye fichero “executarLLBO.bat “(que hace funcionar la
aplicacion LLB.0), las interfaces propias de LLB.O, la especificacion completa de LLB y todo el software de la plataforma
EIDE que soporta los prototipos. El video LLBO_A_proces.flv (0 .mp4) muestra de manera simplificada un proceso de
mediacion completo, mientras que los demas ilustran cada una de las tres escenas implementadas en LLB.O

HIHEREI es una herramienta que se encuentra aun en proceso de desarrollo y para cuya ejecucion se requiere una ins-
talacién no trivial de un ndmero considerable de componentes de software. Por ello no resulta practico incluir su cédigo
en el CD anexo.

En esta estructura performativa especifica, las lineas que unen las escenas limitan los itinerarios posibles en el esquema
de ECODIR, donde la mediacién puede tener tres fases sucesivas: negociacion (los cuatro protocolos en el nivel superior
de la gréafica), mediacion clésica, y arbitraje o Recomendacién (nivel inferior). Cambiando las flechas, puede eliminarse
esta limitacion.

En cada escena se incluye el diagrama de estados finitos correspondiente al procedimiento de la escena, las etiquetas de
cada arco, las ilocuciones que corresponden a la etiqueta y una descripcion intuitiva de la ilocucion. En la descripcion de
alguna escena se incluye también una imagen de pantalla de ISLANDER donde puede apreciarse la manera como estas
etiquetas se especifican.
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