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RESUMEN El uso de sistemas ODR (por sus siglas en inglés, online dispute resolution)
alrededor del mundo se ha mostrado como una solucién viable para los problemas de
congestion y mora judicial. Estos sistemas muestran una gran diversidad dependiendo
de las sociedades donde se pongan en ejecucion, desde las grandes empresas que buscan
beneficios, hasta los programas estatales cuyo fin es resolver la congestion judicial en sus
respectivos paises. Este articulo tiene como propdsito estudiar de qué modo los sistemas
ODR alrededor del mundo han sido planteados de acuerdo con las necesidades espe-
cificas de cada sociedad, evaluar el éxito de cada modelo y, por ultimo, presentar una
propuesta de implementacién de acuerdo con las necesidades especificas de Colombia.

PALABRAS CLAVE Mecanismos alternativos de solucidn de conflictos, solucién de

conflictos en linea, congestion judicial, inteligencia artificial.

ABSTRACT The use of ODR systems around the world has been shown as a viable solu-
tion to the congestion and judicial delay. These systems have proved to be hugely diverse
depending on the societies in which they are implemented. From huge companies in the
search of profit, to state-financed programs that search to put an end to judicial conges-
tion. The purpose of this article is to study how the ODR systems around the world have
been planned according to the specific needs of each society, to evaluate the success of
each system and, finally, to present an implementation proposal in accordance to the
specific needs of Colombia.

KEYWORDS Online dispute resolution, alternative devices for conflict resolution, in-
telligence, judicial congestion.
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Introduccion

Para una mejor comprension de los sistemas de Solucion de Conflictos en Linea
(ODR), la introduccioén se dividira en dos partes: definicion y categorizacion de los
sistemas ODR y el planteamiento del problema de la justicia en Colombia, y los ODR
como solucioén a la congestion judicial.

Definicion y categorizacion de los sistemas ODR

Los ODR son un conjunto de sistemas que, en su mayoria, utilizan una combinacidon
de mecanismos alternativos de solucion de conflictos (MASC) y tecnologia, a través
de una plataforma virtual que puede cumplir funciones de negociacion, conciliacion
y arbitraje, para lograr un acercamiento de las partes y tramitar sus diferencias juridi-
cas, y cuyo proposito es que el conflicto pueda ser solucionado de manera definitiva
y agil (Lu y Zhang, 2020).

Estos sistemas se originaron para buscar solucion a los conflictos que se presentan
entre partes que se encuentran en distintos lugares del mundo. Cuando ocurria un
conflicto entre un vendedor localizado en un pais distinto al del comprador y cuya
transaccion se habia dado a través de internet, acudir ante el sistema judicial del
pais de alguno de ellos se hacia casi imposible, y mas cuando se trataba de litigios de
muy poco dinero. Fue asi como nacieron los ODR, para facilitar la solucién de estos
conflictos y generar mayor confianza en el consumo internacional (Uncitral, 2017).

Los sistemas ODR se pueden categorizar en tres niveles segun como pueda ser
solucionado el conflicto. En un primer nivel se encuentran aquellas plataformas que
solo cumplen funciones de acercamiento o negociacion entre las partes; son un canal
a través del cual las partes pueden acercarse, pero no reciben acompafamiento o
mediacion por parte del sistema o de uno sus empleados para llegar a un acuerdo.’
En un segundo nivel, se clasifican los ODR que les permiten a los usuarios interac-
tuar con un tercero, que puede ser una persona o sistemas expertos que, a través de
la inteligencia artificial, logran acercar a las partes y proponer verdaderas féormulas
de arreglo para solucionar el conflicto.” En el tercero y tltimo nivel, se encuentran
aquellas plataformas que dan un paso mas alld en la solucion del conflicto, pueden
proferir decisiones finales que vinculan a las partes, dictan laudos arbitrales, senten-
cias o decisiones de amigables componedores (Uncitral, 2017).

En muchas oportunidades se puede llegar a pensar que, si la plataforma tuviese un
nivel mds avanzado, seria mas popular y tendria mas usuarios por su alta funciona-
lidad; sin embargo, las experiencias de la Unién Europea (UE), Brasil (Consumidor.

1. Un ejemplo es la plataforma Consumidor.gov.br, que funciona en Brasil.
2. Dos ejemplos son la plataforma utilizada por la Unién Europea para ODR, y la plataforma SICFa-
cilita, de la Superintendencia de Industria y Comercio de Colombia. Ambos se explicardan mas adelante.
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gov.br) y Colombia (SICFacilita) han mostrado que el tema puede ser mucho mas
complejo de lo que parece. Si bien las plataformas de la Unién Europea y Colombia
han avanzado mas por acercar a las partes con un tercero que hace las veces de me-
diador/conciliador, la realidad muestra que la plataforma mas sencilla e intuitiva de
Brasil tiene un uso mas frecuente y un porcentaje de éxito mas alto entre sus usuarios
(Schmidt-Kessen, Nogueira y Cantero Gamito, 2020).

Si bien el mayor adelanto de los sistemas ODR se ha dado a través de los MASC,
el proceso jurisdiccional tampoco ha sido ajeno a esta renovacion tecnoldgica. En el
mundo ya existen cortes judiciales que funcionan de forma cien por ciento digital y
en las que todo el procedimiento —desde la demanda, la contestacion, las pruebas
hasta el fallo—, se desarrolla sin contacto fisico de las partes. Asi, por ejemplo, la corte
virtual de Hangzhou, China, que opera desde el afio 2017, es la primera en el mundo
en funcionar totalmente en linea; fue establecida para atender conflictos originados
en internet y cuenta con innovaciones que dejan en la edad de piedra a muchas cortes
en el mundo; desde un sistema Blockchain que permite individualizar una evidencia
que se encuentra en internet en un momento determinado, e impide que la misma
llegue a ser cambiada o jaqueada al crear una copia tnica en un sistema con mas de
trece servidores que hacen casi imposible modificar la evidencia, hasta el empleo de
inteligencia artificial para la valoracion probatoria; esta corte muestra como los ODR
también pueden ser aplicables en el ambito puramente jurisdiccional (Sung, 2020).

Dentro de las redes sociales y marketplaces, empresas como Amazon, Facebook,
eBay, Mercado Libre y muchas otras, han acudido a este sistema para mejorar las re-
laciones de confianza entre vendedores y consumidores, invitan a las partes, en caso
de conflicto, a negociar, acercandolas y escuchando sus argumentos, y de no llegar
a un acuerdo, adoptan decisiones que el mismo sistema ejecuta. Los ODR de estas
plataformas son otro ejemplo de cdmo se resuelven los conflictos en internet (Lu y
Zhang, 2020).

Otro uso particular e interesante que se les ha dado alos ODR ha sido en los con-
flictos que se producen entre pacientes y médicos respecto de sus historias clinicas
y el uso que los profesionales de la salud les dan a las mismas. Se ha observado que
es fundamental un mayor manejo de inteligencia emocional en temas de contenido
tan sensibles para que las plataformas ODR puedan funcionar de la mejor manera, y
se han llegado a crear sistemas tan avanzados que pueden identificar la inteligencia
emocional y usar estos conocimientos, de forma que con inteligencia artificial se al-
cance un asertivo acercamiento a las partes (Bellucci, Venkatraman y Stranieri, 2020).

Los ODR muestran, ademas, que pueden ser eficaces para ayudar a descongestio-
nar la administracion de justicia, y la mayor eficiencia en los procedimientos puede
influir en el cambio de una sociedad con una cultura altamente litigiosa a una cultura
juridica conciliadora. Con el uso de IA, se puede garantizar que los ciudadanos ten-
gan una efectiva tutela judicial de sus derechos fundamentales, donde se combinan
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mayor eficiencia econémica y menor presion fiscal para los gobiernos (Bustamante
y otros, 2020). Esto se logra por cuanto la inteligencia artificial como mecanismo de
aprendizaje de softwares automatizados puede ayudar a realizar tareas repetitivas que
liberarian tiempo a los funcionarios para tramitar mayor cantidad de procesos (tales
como admision de demandas, elaboracion de oficios y requerimientos, gestiones do-
cumentales, entre muchos otros). Con la ayuda de la inteligencia artificial, un juzga-
do compuesto por las mismas personas puede tramitar mayor cantidad de procesos
en menos tiempo, permitiendo asi que se reduzcan los tiempos de un proceso judicial
y permitiendo que mas personas puedan acceder a la tutela judicial efectiva.

Asi las cosas, los sistemas ODR son aquellos que permiten que las partes pue-
dan resolver sus conflictos a través de una plataforma tecnolégica. Su variedad y di-
versidad en el mundo sorprenden, al igual que su novedad. Fueron clasificados por
organismos internacionales debido a su importancia internacional (Uncitral, 2017),
y son usados desde procesos jurisdiccionales (Sung, 2020), lios con consumidores
(Schmidt-Kessen, Nogueira y Cantero Gamito, 2020), hasta conflictos por datos per-
sonales de pacientes en consultas médicas (Bellucci, Venkatraman y Stranieri, 2020).
Por ello, se han convertido en un fenémeno tecnolédgico-juridico de suma importan-
cia, que amerita ser estudiado por el derecho procesal contemporaneo.

Planteamiento del problema en Colombia
y los ODR como solucién a la congestion judicial

La justicia en Colombia es una de las mas lentas de todo el mundo. Segun el ultimo
informe Doing Business 2019, presentado por el Banco Mundial, Colombia ocupa la
deshonrosa posicion 177 de 190 en la clasificacion Cumplimiento de contratos, que
mide la calidad de la justicia de los paises para garantizar el cumplimento de los con-
tratos. De cien puntos posibles, se obtuvo apenas 34,29. La resolucion de un proceso
civil en Colombia puede tardar 1.288 dias, y el costo de resolver un conflicto puede
llegar a ser hasta el 45% de lo que se reclama (en costos legales y de abogados). Es tan
compleja la situacion del pais que un puntaje tan bajo solo fue obtenido por paises
como: la Republica Central Africana (31,4), Camboya (31,7) y Afganistan (31,7). Al
mismo tiempo, otros paises de la region llegan casi a doblar al pais en esta categoria:
Bolivia (54,6), Brasil (66) y Chile (65,7) (World Bank Group: 2020).

Lo mas alarmante de dichos informes no solo es el puntaje; el pais tampoco ha
logrado trazar una estrategia clara con la que se pueda avanzar en la implantacion de
una justicia agil, digital, moderna y eficiente, que ayude a mejorar los indicadores del
sistema judicial y que pueda ser garantia para los ciudadanos y empresas que buscan
hacer negocios en el pais. Entre los aflos 2018 y 2019, segun un informe presentado
por el Departamento Nacional de Planeacion (DNP), el indicador «cumplimiento de
los contratos» (que mide la robustez del sistema judicial de un pais) se mantuvo en el
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mismo puntaje (34,3). Esto significa que el pais, ademas de tener un sistema judicial
comparable con paises en guerra y con economias muy por debajo de la suya, no
mejora ni un decimal en los indicadores que lo miden (DNP, 2019).

Estas graves cifras, expuestas en el escenario internacional, se complementan con
las expuestas por entidades colombianas, como la Corporacion Excelencia en la Justi-
cia.? En Colombia, los indices de congestion judicial oscilan en un rango entre el 50 y
el 60%, es decir que de cada cien procesos que entran al Poder Judicial del pais, entre
cincuenta y sesenta se quedan sin evacuar. Las cifras presentadas por la Corporacion
han sido las siguientes: 55,1% en el 2016; 52,4% en el 2017; 51,5% en el 2018; 51,2% en
el 2019 y 62,4% en el 2020. Esto indica que la mora judicial, lejos de ser un problema
temporal, es un tema permanente. Se agrava aun mas la situacion si se tiene en cuenta
que, al ser mas los procesos que ingresan que los que salen, para los futuros procesos
que se pongan en conocimiento del Poder Judicial, tal mora se incrementara.

Sin embargo, llama la atencién que, en materia de procesos extrajudiciales, Co-
lombia haya obtenido un puntaje no solo destacable, sino también equiparable con el
de paises con mayor desarrollo. En el tramite de procesos de insolvencia, que sigue la
Superintendencia de Sociedades, se obtuvo un puntaje de (67,4) y el puesto cuarenta
en todo el mundo; puntaje y puesto comparables con paises como Israel (72,7), Italia
(772) y Nueva Zelanda (71,8).*

Cabe preguntarse: ;por qué la Superintendencia de Sociedades esta en capacidad
de llevar a cabo procesos de insolvencia, y por qué no lo hace el Poder Judicial al ad-
ministrar justicia, como si Colombia no contara con los recursos tecnolégicos para
hacerlo? En palabras del exsuperintendente de Industria y Comercio, José Miguel de
la Calle, la razdn se encuentra en la creacion de un expediente electronico, los avan-
ces en la oralidad y la justicia digital.’

Mientras que en las superintendencias del pais desde hace ya varios afios se avan-
za en un sistema ODR que permita tener expedientes digitales, audiencias en linea y
conciliacion virtual, en el Poder Judicial, solo a partir del 2020, producto de la pre-
sién que generd la pandemia, se implementd la virtualidad mediante el Decreto 806
de 2020.Pero se hizo escasamente y con variadas limitaciones, a través del recibo de
documentos por correo electrénico, y no propiamente con un sistema de gestion de
expediente digital, lo cual puso en evidencia la necesidad de construir un verdadero
sistema de justicia digital que ayude a agilizar los procesos judiciales y a hacer de
Colombia un pais mas competitivo.

3. Corporacién Excelencia en la Justicia (CEJ), «Indice de Congestion de la jurisdiccion ordinaria en
Colombia, Indicadores de Justicia, 2021, disponible en https://bit.ly/3uVHaPG.

4. Banco Internacional para la Reconstruccién y el Desarrollo / Banco Mundial. Doing Business 2020.
Disponible en https://bit.ly/3Q7is8I

5. José Miguel De la Calle. «La justicia colombiana: entre las peores». Ambito Juridico. Legis, 2014.
Disponible en https://bit.ly/3FWsANQ.
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Un claro ejemplo es la plataforma SICFacilita que usa la Superintendencia de
Industria y Comercio. A través de ella se llevan a cabo procesos de naturaleza ju-
risdiccional ante la misma entidad, pero ademas se pueden realizar tramites como
registro de marca, registro de modelos de utilidad y todo tipo de procedimientos
que antes requerian de su presentacion en medio fisico. Los procesos son totalmente
digitales, desde la presentacion de la demanda y la conciliacién, hasta las audiencias
y decisiones.

No es para nadie un secreto que la cultura litigiosa ha provocado mas dafio que
bienestar al sistema de justicia del pais. El fendmeno de la cultura litigiosa es tan
claro que hace ya casi veinte afios la Corte Constitucional lo puso en evidencia en la
Sentencia C-893 de 2001, al revisar la constitucionalidad de la Ley 640 de 2001. En
dicha sentencia, el Tribunal Constitucional destac6é que era necesario un cambio en
la estructura del proceso civil, para transitar hacia un proceso agil, breve y eficaz que
permitiera la solucion pronta de los conflictos y transformar la cultura del litigio.” La
combinacion de los MASC con los ODR se configura como una solucién para dismi-
nuir la carga del sistema de justicia, sin necesidad de aumentar el nimero de jueces
en tiempos donde el presupuesto del Estado es limitado, pero, ademas, es imperativo
para todos los gobiernos sintonizarse con la llamada Cuarta Revolucién Industrial y
mejorar sus servicios hacia los ciudadanos (Bustamante y otros, 2020).

A continuacidn, para definir de manera adecuada las caracteristicas mas apropia-
das que debe tener la Solucién de Conflictos en Linea, en Colombia, son necesarios
los siguientes elementos: i) las experiencias ODR en diferentes continentes; ii) la inte-
gracion de los ODR con la inteligencia artificial; iii) el contexto general de Colombia
para los ODR, y iv) propuesta de implementacion para Colombia.

Sistemas ODR alrededor del mundo

Como se menciond en la introduccion, los sistemas ODR surgieron como una forma
a través de la cual se podian solucionar las disputas generadas entre vendedores y
consumidores en empresas de base tecnologica como eBay. Sin embargo, desde su
creacion hace ya mas de veinte anos, los ODR han evolucionado para adaptarse a
las diferentes realidades de los paises donde funcionan. A continuacion, este trabajo
explora las experiencias de sistemas ODR en diferentes continentes.

6. Ministerio de Comercio, Industria y Turismo de Colombia, SICFacilita. Disponible en https://bit.
ly/3uXvoUW.

7. Sentencia del caso C-893 de 2001. Corte Constitucional de Colombia. Magristrada ponente: Doctora
Clara Inés Vargas Herndndez, 21 de agosto de 2001. Disponible en https://bit.ly/3jas4nC.
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Modelo europeo

Es importante recordar que la Uniéon Europea es un mercado comtn donde el movi-
miento de personas, bienes y servicios no tiene restricciones fronterizas. Este modelo
de libre mercado le ha permitido al continente una era de crecimiento econémico.
El problema surge cuando en estas transacciones transnacionales hay disputas entre
consumidores y vendedores, lo que cominmente se llama B2C (business to consumer).

Al respecto, se plantea la siguiente situacion: un espaiol decide que las mejores
motocicletas son las fabricadas en Italia y decide entrar a la pagina web de un fabri-
cante italiano para realizar la compra de su producto. La casa matriz recibe la orden
y envia el producto al consumidor que se encuentra a 8oo kilometros de distancia y
en otro pais. Al recibir la motocicleta, el consumidor se percata de que el producto no
cumple con las caracteristicas ofrecidas por el vendedor y que le motivaron a reali-
zar la compra. El consumidor decide comunicarse inmediatamente con el fabricante
para solicitar la devolucién de su dinero. Ante esta situacion, el vendedor acepta,
pero sin que haya acuerdo sobre quién debe pagar los gastos de envio de la motoci-
cleta, dado que es costoso por las dimensiones y peso del producto.

Esta divergencia genera un conflicto que tendria que ser tratado en cortes ita-
lianas para su resolucion. El consumidor, al darse cuenta de que los honorarios del
abogado en Italia son mas elevados que el valor de la motocicleta, decide no buscar
una solucion judicial a su conflicto. Sin embargo, la situaciéon rompe para siempre la
confianza del consumidor en comprar este tipo de bienes via internet, lo que genera
una pérdida para el mercado comun europeo y digital.

Este caso hipotético concuerda con los motivos que tuvo la Union Europea para
buscar una solucién a fin de garantizar los derechos de los consumidores dentro del
mercado comun (Schmidt-Kessen, Nogueira y Cantero Gamito, 2020). De esta ma-
nera se puso en practica la plataforma ODR, a través de la cual consumidores y ven-
dedores del mercado comun europeo pueden arreglar sus diferencias.

La norma creadora de esta plataforma® es el articulo 5 de la regulacion 524 de 2013
de la Unién Europea.® Ella consagra que la Comision Europea sera la responsable de
crear y mantener una plataforma ODR que sea de facil uso, segura en términos de
proteccion de datos personales y de acceso equitativo para las personas con alguna
discapacidad. Senala, ademas, la importancia de que la misma esté disponible en to-
dos los idiomas de la Union Europea, y agrega que debe tener un acceso facil a través
de un enlace que permita tener un hipervinculo en todos los puestos de comercio

8. Unién Europea, Resolucion de Litigios en Linea, 2022. Disponible en https://bit.ly/3PyHGME.

9. Parlamento Europeo. Reglamento (UE) 524/2013 del Parlamento Europeo y del Consejo de 21 de
Mayo de 2013 sobre Resolucion de Litigios en Linea en Materia de Consumo. Estrasburgo: Parlamento
Europeo, 2013.
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electréonico. La Comisién Europea provee la plataforma para hacer el comercio en
linea mas equitativo, a través del acceso a herramientas efectivas de solucién de con-
flictos. Puede ser usada en cualquier pais de la Unién Europea y en otros que estan
por fuera, como es el caso de Noruega, Islandia o Liechtenstein.

A través de la plataforma, los consumidores contactan directamente al productor
para tratar de encontrar una solucion directa o dejar el conflicto en manos de un
centro de solucion de disputas externo a la plataforma.” Mas en detalle, la plataforma
funciona de la siguiente manera: siguiendo el mismo ejemplo, se realiza un primer
contacto con el vendedor italiano para entablar un dialogo directo. Este dialogo se
lleva a cabo a través de un chat de la plataforma para intercambiar mensajes, foto-
grafias y documentos que las partes consideren pertinentes. Las partes tendran que
alcanzar un acuerdo en maximo noventa dias, aunque este plazo no es obligatorio, y
pueden dar fin a esta etapa en cualquier momento.

Otra opcion es que el vendedor italiano le proponga al consumidor espafol algun
tribunal o asociacion de consumidores en la solucion de su disputa, caso en el cual el
consumidor cuenta con treinta dias para aceptar dicha propuesta. Si pasan noventa
dias sin que se llegue a un acuerdo, el vendedor rechaza la propuesta de arreglo o
ambas partes se retiran. En ese caso, se puede: i) iniciar una etapa de conciliaciéon con
un conciliador o ii) entablar otro tipo de acciones en organismos nacionales o de la
Unién Europea (European Comission, 2021).

Dentro de la primera opcion se puede llegar a la conciliacion a través de alguno de
los organismos de solucién de disputas aliados que propone la plataforma. En la pagina
web se encuentra una lista de estos organismos, segtn el pais y la especialidad de dis-
putas, y a través de ellos se da paso a la conciliacion. Una vez se seleccione algiin centro
de conciliacion, la plataforma abre las opciones de lenguaje, procedimiento, direccion
fisica y electrdnica, y todos los datos necesarios en ellas para continuar con el proceso.

Es importante agregar que, en la segunda opcidn, la misma plataforma realiza una
importante labor de informacién a los consumidores. En la misma pagina se pueden
observar todas las opciones que tiene la persona, desde buscar la ayuda de centros de
conciliacién y organizaciones nacionales de consumidores, hasta entablar acciones
legales en el Poder Judicial de cada pais con la ayuda de un abogado que la misma
plataforma ayuda a buscar (European Comission, 2021).

Otra alternativa interesante con la que cuenta la plataforma es la posibilidad de
que el productor italiano sea quien entable la accién en contra del consumidor. Hay
que tener en cuenta que esta opcion se encuentra limitada, ya que solo se puede rea-
lizar en Bélgica, Alemania, Luxemburgo y Polonia. Es una opcién util, pero para el
ejemplo no seria aplicable.

10. Nivel 1 de las plataformas ODR segtin Uncitral (2017).
11. Niveles 2 y 3 de las plataformas ODR segtin Uncitral (2017).

252



REVISTA CHILENA DE DERECHO Y TECNOLOGIA
VOL. 11 NUM. 2 (2022) - PAGS. 245-276

Como se menciond en la introduccion, la plataforma de la Unién Europea no ha
sido la mads exitosa en nimero de casos (Schmidt-Kessen, Nogueira y Cantero Ga-
mito, 2020). Sin embargo, cabe la pregunta: ;Ha cumplido con el propdsito de lograr
mayores volumenes de compra por parte de los consumidores europeos? De acuerdo
con estadisticas presentadas por la Comision Europea, en Espafa la compra de pro-
ductos via internet ha decrecido. Un 61% de los consumidores ha realizado compras
en internet a comerciantes de su pais, con un decrecimiento del 4%. Para la compra
en otros paises, pero que forman parte de la Union Europea, las compras bajan hasta
un 48%. En ambas cifras hay una disminucion del 4% con relacién a las cifras presen-
tadas en el 2019 (tabla 1).

Respecto al uso de los ODR para la resolucion oportuna de su conflicto,” entre los
consumidores que presentaron problemas, solo el 6% decidieron emplear la solucion
de conflictos en linea. Estas cifras muestran que en el pais ibérico el uso del sistema
ODR no estd logrando aumentar la confianza de los consumidores para realizar com-
pras en linea (European Comission, 2021b).

Un poco mas al norte, las estadisticas tampoco son mas optimistas. En Alemania
(tabla 2), las compras via internet decrecieron un 5% en dos afnos, pasando del 74 al
69%. Para las compras en paises de la UE, la disminucién fue del 4%, bajando de 52 a
48%. Con respecto al uso de ODR para la resolucion de conflictos en linea, no se pre-
senta mucha variacidn. Solo el 7% de los consumidores alemanes decidieron buscar
la ayuda de un ODR para la solucién de su conflicto, con los mismos resultados en la
confianza del consumidor para comprar en internet (European Comission, 2021b).

Entre paises de Europa del Este, es interesante observar el caso de Hungria
(tabla 3). Las personas que sintieron la confianza para adquirir productos en internet
de comerciantes que se encuentran en su pais componen un 55% de la poblacién,
y tuvo una reduccion del 13%. En cuanto a la compra a comerciantes de la Unién
Europea, el porcentaje paso6 del 23 al 18%. Al tomar las cifras del uso de los sistemas
ODR, solo el 7% de los consumidores htiingaros decidieron utilizarlos para resolver
sus disputas (European Comission, 2021).

El caso que demuestra la eficacia que pueden llegar a tener las plataformas ODR
es Italia, donde la compra de productos en linea a productores del mismo pais crecié
un 6% y se establecié en 64%. La compra de productos en linea a paises de la Union
Europea crecié un 7% y se ubico en 35%.

sQué generd el crecimiento de las compras en linea entre los consumidores italia-
nos (tabla 4)? El 34% de los consumidores que tuvo problemas buscé una solucion a
través de un ODR, una cifra alta si se tienen en cuenta las evidenciadas en otros pai-
ses, y que la media en la Union Europea es del 12%. Estos datos demuestran que, cuan-

12. Sobre este indicador es importante sefialar que el informe no mostré6 datos de afios anteriores tanto
de Espana como de los otros paises analizados.
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Tabla 1. Compras de consumidores espafoles via internet

Compras en internet de consumidores espaioles 2021 Variacion
{En los tltimos doce meses ha realizado compras en internet a comerciantes de su pais? ~ 65% 61% —4%

iEn los tltimos doce meses ha realizado compras en internet a comerciantes de la UE? 52% 48% -4%

Uso de ODR para solucionar su conflicto 6%

Fuente: European Comission. Consumer Conditions Survey: Consumers at home in the single market (Spain), 2021. Disponible en
https://bit.ly/3GfCh2l.

Tabla 2. Compras de consumidores alemanes via internet

Compras en internet de consumidores alemanes 2019 2021 Variacion
{En los tltimos doce meses ha realizado compras en internet a comerciantes de su pais? ~ 74% 69 % 5%
iEnlos dltimos doce meses ha realizado compras en internet a comerciantes de la UE? 52% 48% —4%

Uso de ODR para solucionar su conflicto 7%

Fuente: European Comission. Consumer Conditions Survey: Consumers at home in the single market (Germany), 2021. Disponible en
https://bit.ly/3vfiyRO.

Tabla 3. Compras de consumidores huingaros via internet

Compras en internet de consumidores hiingaros 2021 Variacion
iEnlos dltimos doce meses ha realizado compras en internet a comerciantes de su pais? ~ 68% 55% -13%
iEnlos dltimos doce meses ha realizado compras en internet a comerciantes de la UE? 23% 18% -5%

Uso de ODR para solucionar su conflicto 7%

Fuente: European Comission. Consumer Conditions Survey: Consumers at home in the single market (Hungary), 2021. Disponible en
https://bit.ly/3Wn3s80.

Tabla 4. Compras de consumidores italianos via internet

Compras en internet de consumidores italianos 2021 Variacion
;Ha realizado compras en internet a comerciantes de su pais? 58% 64% +6%

;Ha realizado compras en internet a comerciantes de la UE? 28% 35% +7%

Uso de ODR para solucionar su conflicto 34%

Fuente: European Comission. Consumer Conditions Survey: Consumers at home in the single market (Italy), 2021. Disponible en
https://bit.ly/3jsGm2c.

do un pais logra ir masificando la solucién de conflictos en linea para su comercio
electrénico, logra aumentar su nimero como en Italia (European Comission, 2021a).

En conclusién, la Comisién Europea ha tomado una importante iniciativa al po-
ner en funcionamiento una plataforma de resolucion de conflictos en linea que pueda
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mejorar las relaciones mercantiles entre consumidores y productores dentro de su
espectro territorial, pero no se puede afirmar que haya cumplido con los propdsitos
previamente establecidos de mejorar la confianza para el comercio en linea. Esto no
se debe a que la herramienta no sea efectiva, pues, como se puede observar, Italia ha
demostrado que funciona, sino, principalmente, a la falta de uso por parte de los con-
sumidores europeos. A excepcion de Italia, las cifras presentadas por la misma Comi-
sion evidencian que los europeos no tienen mucho conocimiento de las plataformas
y hacen poco uso de ellas para solucionar sus disputas. Y lo que es peor, esta falta de
conocimiento y uso ha hecho que la confianza de los consumidores para hacer com-
pras en linea no solo no aumente, sino que ha disminuido significativamente, y los
paises de Europa del Este son los mas afectados por esta situacion. Utilizar a terceros
ajenos a la plataforma para resolver los conflictos y tratar de abarcar una diversidad
cultural y social tan grande como la Unién Europea, pueden ser algunas de las cau-
sas que han hecho que esta plataforma sea poco usada y no esté cumpliendo con los
propositos para los que se cred (Schmidt-Kessen, Nogueira y Cantero Gamito, 2020).

Se podria llegar a pensar que la variacion en el volumen de compras y la confianza
de los consumidores a realizar compras en linea se debe a los fendmenos sociales,
economicos y politicos derivados de la pandemia por Covid-19. Sin embargo, con las
situaciones de confinamientos obligatorios de los ciudadanos y la disminucién del
comercio fisico, no tendria sentido una disminucién de las compras virtuales cuando
todas las personas se encontraban encerradas en casa y con la imperiosa necesidad
de comprar sus productos via internet para no salir a realizar compras. Con ello, se
puede entender que los factores relacionados con la pandemia de Covid-19 no son
relevantes a la hora de evaluar el éxito de la plataforma de la Unién Europea.

Por tanto, el trabajo mas importante que tiene la plataforma de la Unién Europea
es lograr el conocimiento y uso por parte de todos los paises. La plataforma funciona
e Italia es una muestra de ello, solo es necesaria su masificacion.

Modelo Asia-Pacifico

Por su nivel de integracion politico y regional, la Unién Europea ha podido establecer
un sistema unificado de ODR que permite su estudio unico en aplicacién a varios
paises. La region Asia-Pacifico, por el contrario, es un continente de mayor extension,
con importantes diferencias politicas, econdmicas y culturales. No cuenta con una
plataforma de solucién de conflictos en linea unificada y, por tanto, es obligatorio
estudiar el uso de estos sistemas, no ya desde una perspectiva unificada, sino anali-
zando varios casos particulares de la region.

En Australia, el uso de los ODR ha permitido la resolucién de conflictos tan de-
licados como los que se presentan entre pacientes y hospitales por las historias cli-
nicas, incluso sin la intervencién de seres humanos. Esto se ha logrado a través de
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experimentos llevados a cabo por investigadores en diversas universidades del pais.
El uso de la tecnologia para llevar el registro de la historia médica puede conducir a
cada vez mas disputas debido a la informacion de las historias médicas, asi como por
las decisiones de los profesionales de la salud que se registran en la historia clinica,
la cual posteriormente puede revisar el paciente e interponer una queja por el trata-
miento brindado.

Para la solucién del nimero creciente de conflictos en relacion con los tratamien-
tos recibidos segun las historias médicas, investigadores australianos decidieron po-
ner en practica el uso de ODR e inteligencia artificial para el manejo de las emociones
al momento de afrontar negociaciones con un mediador no humano. Los investiga-
dores han encontrado que los seres humanos, cuando estamos frente a los computa-
dores, manifestamos nuestras emociones, e incluso los tratamos como a seres huma-
nos (Nass, Yen y Pratt, 2010). Es asi que la lectura de las emociones y su manejo por
los sistemas ODR llegan a ser algo esencial si se quiere llevar la negociacién a buen
término, mas adn al tratarse de investigaciones que involucran registros médicos de
los pacientes.

En otro estudio diferente llevado a cabo también en Australia, se encontrd que la
inteligencia emocional de los usuarios de la plataforma cumple un papel fundamen-
tal a la hora de definir el éxito de las negociaciones con una inteligencia artificial. El
numero de casos de éxito es proporcional a la inteligencia emocional de los usuarios
de la plataforma y a la acertada lectura de emociones con que cuente la inteligencia
artificial para proponer férmulas de arreglo adecuadas.

Estudios han demostrado que sistemas de inteligencia artificial tienen la capaci-
dad de analizar las respuestas emocionales de los usuarios con cierto grado de inte-
ligencia emocional. Estos experimentos, que buscan modular emociones en inteli-
gencias artificiales, han funcionado de dos formas: la primera, mediante la lectura de
emociones por reconocimiento facial (Poblet y otros, 2015) y, la segunda, a través de
la respuesta a preguntas concretas que respondian los usuarios (Zondang y Lodder,
2007). De esta experiencia se concluye que un ODR de este tipo debe tener una ade-
cuada capacidad de leer emociones de los participantes si pretende proponer solu-
ciones de manera automatica y sin intervencion humana (Bellucci, Venkatraman y
Stranieri, 2020).

Por otro lado, India también ha avanzado en el uso de los ODR para la solucién
de disputas entre consumidores y proveedores de servicios. Para este pais, se parte
de la base de la desigualdad que presentan las relaciones entre consumidores y pro-
veedores, pero las diferencias se agravan todavia mas cuando las relaciones son en
el entorno digital. Un porcentaje alto de consumidores se sienten desprotegidos a la
hora de realizar sus compras en internet; piensan que, en caso de suceder algo con
el pedido, no podran tener las mismas garantias para exigir sus derechos que en una
tienda fisica.
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En el caso de este pais, cuando se presenta un conflicto en relacion con una com-
pra electrdnica, el consumidor tiene tres opciones: utilizar un mecanismo alternativo
de solucién de conflictos, utilizar un foro del consumidor (autoridades administrati-
vas) o acudir a una corte civil. Las tres opciones se tornan insuficientes por razones
de costo, necesidad de abogados y baja cuantia de las pretensiones. Para solventar
estos procesos, Palanissamy y Kesavamoorthy (2019) de la Universidad Tecnolédgica
de Chennai, India, propusieron modelos de ODR con las tres fases propuestas por
Uncitral que, como se planteo, son las siguientes: una fase de negociacion directa,
una fase de mediacion y una fase de arbitraje en linea (2017).

En la primera fase se propone que el reclamante cargue todos los documentos a
la plataforma para que el sistema los habilite al productor y pueda dar una pronta
respuesta. En esta fase el sistema intentara solucionar la disputa sin tratarla como un
mayor problema legal. En la segunda etapa, la mediacion se hard por medio de un
tercero (humano) que se encargara de acercar a las partes. Este mediador serd escogi-
do de una lista que gestionara el mismo sistema. Por tltimo, en caso de no llegar a un
acuerdo, las partes escogeran a un arbitro para que solucione la disputa (Palanissamy
y Kesavamoorthy, 2019).

Llama la atencién que el uso futuro de la inteligencia artificial no alcanzara a la
segunda y la tercera fase, la ayuda del sistema se haria solo en las etapas preliminares.
Es importante agregar que la plataforma propuesta no ha sido puesta en practica has-
ta la fecha, por lo que los resultados de su uso aun estan por verse.

Otro interesante caso de estudio es el manejo de los ODR para la solucién de
conflictos en uno de los mercados inmobiliarios mas importantes de todo el mundo,
el de los Emiratos Arabes Unidos. Este pequefio pais de Oriente Medio sorprendi6 al
mundo cuando a finales de los afios noventa y principios del nuevo siglo consigui6
una rapida y radical transformacion de su paisaje, al pasar de ser un desierto con
poco desarrollo a uno de los iconos mas importantes de la arquitectura moderna. Sin
embargo, este rapido crecimiento no estuvo exento de problemas entre inversionis-
tas, vendedores, inmobiliarias y constructores.

Investigadores de los Emiratos encontraron que la mayoria de las disputas mer-
cantiles referentes al rango de la construccién eran de bajo valor, atinentes a remo-
delaciones y adecuaciones interiores. En Dubdi las disputas se consideran de menor
cuantia cuando no superan los 270.000 ddlares. Sin embargo, estas disputas no en-
contraron una solucién fuerte por parte del pais por tratarse de asuntos de minima
cuantia. Fue en este espacio de mercado donde los investigadores decidieron analizar
la incidencia de los ODR para resolver estos conflictos. A un grupo de estudiantes
de posgrado que trabajaban tiempo completo se les preguntd cuantos habian teni-
do alguna disputa que involucrara tecnologia ODR. De una muestra de setenta y
tres encuestados, veinticuatro contestaron afirmativamente. Estas cifras evidencian
la compenetracion de tecnologias ODR para la solucion de disputas de bajo valor en
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los Emiratos. A pesar de su frecuente uso, llama la atencién que a los ODR no se les
relaciona necesariamente con conceptos como Estado de derecho y justicia, de lo cual
se infiere que, si bien esta tecnologia ha logrado posicionarse en el mercado inmo-
biliario, su desarrollo ha estado alejado del estudio juridico, y mucho més vinculado
a la manera como las grandes inmobiliarias pueden atraer mejor a sus clientes y re-
solver las controversias sin necesidad de acudir a los tribunales del pais en cuestion
(Ojiako y otros, 2018).

Un poco mas al este, en Malasia, han decidido explorar la posibilidad de desarro-
llar los ODR para su industria bancaria y financiera. Como este sector de la economia
es uno de los mas importantes del tigre asiatico, las disputas legales entre consumido-
res y bancos van en aumento. Esta fuerte presion sobre el sistema legal de un pais en
desarrollo obligé a sus reguladores a buscar alternativas que ayudaran a aumentar la
competitividad a partir de una mayor agilidad para la solucién de disputas.

Se ha encontrado que la mayoria de los consumidores financieros del pais prefe-
rirfan usar sistemas ODR para solucionar sus disputas con los bancos. Para ellos, la
variable mas importante para utilizar un eventual ODR seria la estabilidad y confia-
bilidad del sistema. Los usuarios afirmaron, ademas, que preferirian solucionar sus
disputas a través de las paginas y aplicaciones moviles de los bancos (Oseni, Adewale
y Omoola, 2018)lawyers and customers - in the Islamic banking industry in Malaysia
to assess their behavioural intention to use the proposed online dispute resolution
(ODR. Si bien es cierto que esta tecnologia no ha sido aun llevada a la practica, este
estudio explica la necesidad de poner en ejecucion a los ODR en una industria tan
importante como la bancaria, y la obligacién de una plataforma robusta y confiable
para su uso entre los consumidores.

Por dltimo, en Nueva Zelanda se encontrd la necesidad de utilizar un ODR para
las relaciones entre consumidores y vendedores en el entorno digital. Este pais no
cuenta con una legislacion que sea vinculante para la solucién de disputas digitales,
solo cuenta con una guia basada en las lineas de la Organizacién parala Cooperacion
y el Desarrollo Econdmicos (OCDE), que protege el derecho de consumo en el en-
torno digital (OCDE, 2000).

Nueva Zelanda cuenta con un tribunal de disputas que permite a los consumi-
dores solucionar los reclamos que tengan con un maximo de pretensiones de hasta
15.000 mil délares. En este tribunal no se permite la representacion de un abogado.
La cuantia promedio de las disputas en esta instancia es de 600 dolares. Primero se
interpone la demanda en el sitio web del tribunal, se notifica a la otra parte y luego el
tramite se realiza de manera personal. Aqui se diferencia de un sistema ODR tradi-
cional puesto que no utiliza mecanismos alternativos de solucién de conflictos y, por
tanto, a pesar del uso fragil de tecnologia para las etapas iniciales, no puede conside-
rarse un ODR (O’Sullivan, 2016).
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Otra opcidn que tienen los consumidores de este pais insular es la utilizacion de
un tribunal del distrito con pretensiones de hasta 200 mil ddlares. Sin embargo, esta
opcion no es muy usada por cuanto los costos de los abogados y los gastos procesales
exceden el valor de las pretensiones (en promedio, 600 ddlares). Esto solo por enta-
blar la demanda con la ayuda de un abogado, que es obligatorio en esta instancia, y
puede costar 200 dolares (O’Sullivan, 2016).

Luego de este panorama, se ha postulado una propuesta para poner en practica
un sistema ODR que contenga las etapas de reclamo, respuesta, negociacion, decisiéon
y ejecucion de la decision. Las primeras tres etapas se desarrollarian con apoyo de
un algoritmo de inteligencia artificial que reciba la documentacion inicial y luego
tenga la capacidad de proponer formulas de arreglo a las partes; el uso de algoritmos
inteligentes podria ayudar a reducir sustancialmente los costes de esta propuesta. Si
no se llegase a una solucién, se podria citar a un tercero para que tome una decision
dentro de los diez dias posteriores al conocimiento del caso. Por tltimo, en el evento
de que la decisién no sea cumplida, las partes pueden acudir a los tribunales de distri-
to judicial para que, a través de un proceso ejecutivo, se haga efectiva. Es importante
agregar que el costo de inversion inicial del proyecto se haria a través del Gobierno y
su Ministerio de Justicia y del Interior. Este proyecto, a la fecha de elaboracion de este
trabajo, no se ha puesto en ejecucion (O’Sullivan, 2016).

Modelo norteamericano

En Estados Unidos, el desarrollo de plataformas en linea para la solucién de conflic-
tos no se ha dado a partir del financiamiento estatal, como ocurri6 en Europa. En el
pais del capitalismo, quienes tomaron la iniciativa para desarrollar las plataformas
fueron empresas privadas. Asi nacieron empresas como Cybersettle, Modria y Settle
Today (Biard, 2019), que pasaremos a conocer a continuacion.

Fundada en 1996, Cybersettle se desarrollé como un negociador automatico de
disputas netamente monetarias. El sistema era el siguiente: las dos partes negociaban
no entre ellas, sino con un negociador intermedio que en este caso consistia en un
software. El negociador, en primer lugar, recibia el monto de las pretensiones econé-
micas de las partes, no en una cifra tnica, sino a través de margenes grandes. Una
vez obtenia esa informacion, buscaba llegar a formulas intermedias en donde ambas
partes estuvieran satisfechas. Su mayor atractivo estaba en que podia solucionar dis-
putas sin tener un mediador humano que interviniera, lo que hacia que los costos se
redujeran considerablemente.

Con el tiempo, el algoritmo de la pagina utilizo inteligencia artificial, y se desarro-
llaron soluciones atin mas complejas, con hasta tres pretensiones econdémicas distin-
tas y diferentes fases de negociacion. Hoy en dia ha logrado ser una de las compaiias
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de ODR mas grandes en el mundo y presta sus servicios a todo tipo de empresas,
desde firmas de abogados hasta empresas de seguros y compaiiias de compliance.”

Posteriormente, surgi6 la empresa Modria, que nacié cuando el director del area
de resolucién de conflictos de eBay y PayPal se retir6 de su trabajo y buscé crear
soluciones a las compaiiias para todo el manejo de reclamo de los clientes. Su com-
paiia ha logrado atender las necesidades de ambas empresas, logrando recibir mas
de sesenta millones de reclamos anuales y mas de cuatrocientos millones en toda su
historia. Esa trayectoria les ha permitido reunir la suficiente informacién para po-
tencializar sus softwares de inteligencia artificial y crear modelos automatizados de
solucion de disputas en su mayoria de casos.

El sistema ha evolucionado tanto que, ademas de solucionar las disputas entre
empresas y consumidores, presta servicios a los mismos tribunales de justicia y logra
reducir a la mitad el tiempo para resolver sus disputas. Empresas como Microsoft y
Amazon también usan los servicios de esta compania. Segiin informacion de Modria,
la solucién de las disputas a través de la negociacion puede tardar en promedio solo
seis dias; nada mal si se compara con la mora judicial de un proceso en Latinoaméri-
ca. Y siaello se agrega que resuelven mas de sesenta millones de casos al afio solo en
dos compaiiias, son cifras que hacen cuestionar los sistemas de justicia en el mundo.
La jurisdiccién colombiana, por ejemplo, resuelve menos de un millén de casos por
afo.” Esto quiere decir que una sola compaiiia resuelve sesenta veces mds casos que
todo el Poder judicial de un pais con cincuenta millones de habitantes como Colom-
bia, gracias a un adecuado uso de la tecnologia 4.0.

Al referirse al sistema Modria, Silvia Barona (2021) explica que es una herramien-
ta que inicialmente aplicaron eBay y PayPal, y configuraron un procedimiento que se
iniciaba mediante la formulacion de una queja en un formulario tipo, que se intro-
ducia en el portal del sistema para finalmente ofrecer una propuesta de resolucion.
Destaca, ademas, que algunos expertos exponen las bondades de este tipo de sistemas
algoritmicos de resolucion de conflictos de consumo, que no solo se convierten en
una herramienta eficiente de solucion de conflictos desde un punto de vista instru-
mental, sino también en una garantia de gestion y/o solucién de posibles conflictos
generados en linea entre vendedor y comprador (Barona, 2021: 383).

Dejando a un lado las disputas entre empresas y consumidores, y mas encaminada
a prevenir el litigio tradicional, Settle Today creada en 1999, es la tercera compania
norteamericana que muestra un adecuado avance de los ODR para la soluciéon de
conflictos en tiempo récord con el uso de inteligencia artificial. La empresa establece

13. Cybersettle Inc, Online Settlement and Payment Solutions. Disponible en https://bit.ly/3YrqRal.

14. Tyler Technologies, Online Dispute Resolution powered by Modria. Disponible en https://bit.
ly/3BEV]uk.

15. Rama Judicial, Estadisticas Judiciales 2019, Bogota, 2020. Disponible en https://bit.ly/3Vifovl.
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un cobro de 200 ddlares a los usuarios con la promesa de terminar su conflicto en
pocos dias.

Su servicio funciona de la siguiente manera. Primero, una de las partes decide ini-
ciar su caso a través de la plataforma. Ingresa a la pagina, efecttia el pago y el sistema
envia un correo electrénico a la otra parte invitdndola a la negociacion. Si esta acepta,
la parte original realiza una oferta a la segunda, si esta oferta no es aceptada se formu-
lan contrapropuestas y se determina si es posible llegar a un acuerdo con ellas. Si no
se aceptan las ofertas el sistema continta con un intento de mediacion, y en caso de
no llegarse a un acuerdo el propio sistema define la solucion del conflicto de manera
automatica. Todo en pocos dias y por 200 délares. Es una especie de mecanismo de
solucion de conflicto exprés, agil y eficiente para pequeias y medianas empresas y
para personas naturales que buscan la soluciéon 6ptima de su conflicto.”®

Modelo latinoamericano

Los desarrollos de ODR en Latinoamérica han sido escasos en comparacion con las
demas regiones del mundo. Los sistemas de solucion de conflictos en linea mas cono-
cidos de la region se encuentran en Colombia y Brasil. La plataforma SICFacilita, de
la Superintendencia de Industria y Comercio de Colombia, se cred con el proposito
de descongestionar los despachos de la Superintendencia, cuando tiene que actuar
en ejercicio de sus funciones de naturaleza jurisdiccional. Por su parte, la plataforma
Consumidor.gov fue creada por las autoridades brasilefias con el propoésito de resolver
conflictos entre consumidores y productores.

La plataforma de Colombia es una herramienta digital que busca ayudar a las
partes a llegar a un acuerdo respecto de sus diferencias en conflictos que involucran
relaciones de consumo. A través de un chat, la plataforma retine a las partes en una
especie de mediacion digital. Con la ayuda de un asesor humano, funcionario de la
Superintendencia, las partes tratan de llegar a un acuerdo con el cual ambas puedan
estar satisfechas, como una manera de evitar congestionar los despachos de los fun-
cionarios. La Superintendencia afirma que este mecanismo trae diversos beneficios,
entre otros, la generacion de soluciones rapidas para ambas partes, ahorro en recur-
sos humanos, promocion de la cultura del oportuno servicio al cliente y, ademas,
evita sanciones y aumenta la satisfaccion de los consumidores. En un pais con tanta
congestion judicial como Colombia, urgen soluciones en todas las ramas de la econo-
mia para solucionar conflictos de manera agil y asequible.

De otra parte, la plataforma de Brasil funciona de una manera muy parecida: el
consumidor comprueba si la empresa contra la que desea quejarse se encuentra en la

16. «Settle Today. Fast, affordable, legally binding dispute resolutions in 24 hours». Disponible en
https://bit.ly/3G43ECT.
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pagina, pero si la empresa no se encuentra registrada, no podra tramitar su solicitud
a través de ella. Una vez presentada la queja, la empresa cuenta con diez dias para
responder a la solicitud, y luego de recibir la respuesta, o si no hubo respuesta, el con-
sumidor cuenta con veinte dias para calificar la respuesta que le dio la empresa. Estas
calificaciones son muy importantes, ya que las empresas llegan a perder reputacion
ante el publico si estan en un nivel muy bajo.” Es necesario sefialar que hasta alli lle-
ga el tramite de la pagina. Este ODR se encuentra en el primer nivel de negociacion
directa definido en Uncitral (2017: 3).

A pesar de la simpleza de la pagina, la herramienta ha tenido un éxito total en el
pais. Millones de quejas han sido solucionadas a través de ella, muchas mas que en
la plataforma de la Union Europea. Miles de empresas se han inscrito, y la pagina ya
cuenta con un buen modelo de reconocimiento entre el publico brasilefio (Schmidt-
Kessen, Nogueira y Cantero Gamito, 2020: 661).

Como se puede observar, ambas plataformas solo llegan hasta el primer y segun-
do nivel dentro de la clasificacién internacional de sistemas ODR. Su éxito ha sido
variado, siendo la de Brasil mucho mas exitosa. Ambas se caracterizan por utilizar
un modelo B2C,”® ya que pertenecen a entidades publicas y tienen como propdsito
solucionar conflictos entre consumidores y productores.

ODR e inteligencia artificial

La inteligencia artificial es la capacidad que tiene un software para tomar decisiones
y aprender sin un programa explicito de comandos en su coédigo de programacion.

Tal como se ha descrito, los ODR no necesariamente deben tener la ayuda de un
software de inteligencia artificial para funcionar. Sin embargo, al observar el volumen
de casos y la cuantia que normalmente gestionan este tipo de plataformas, se vuelve
imperativo su implementacion para poderlos gestionar.

Existen dos tipos de inteligencia artificial (Barnett y Treleaven, 2018: 402). El pri-
mero estd conformado por los sistemas basados en conocimientos. En ellos, los razo-
namientos y las explicaciones se plantean de forma ontoldgica o por reglas de forma
explicita. Este sistema se divide en sistemas basados en reglas y codigos base de razo-
namientos. En los primeros, el conocimiento base estd ya programado en su cddigo
original en la forma de if-then o if-then-else (c6digos l6gicos de programacion, en los
que si se da una condicion debe ocurrir algo y si no se da debe ocurrir otra cosa); en
los codigos base de razonamientos, llamados también sistemas expertos, se decide
con base en casos anteriores.

17. «Consumidor.Gov. Conhega o Consumidor.Gov.Br». Consumidor.Gov.br, 2021. Disponible em
https://bit.ly/3jcreWE.

18. Business to consumer se refiere a plataformas que prestan su servicio directamente al consumidor.
Business to business (B2B) hace alusién a plataformas que trabajan entre entidades comerciales.
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El segundo tipo es el machine learning, donde los sistemas aprenden de manera au-
tonoma segun la informacion que se les facilite para su aprendizaje y, a su vez, pueden
cambiar de percepcion de acuerdo con la nueva informacion que se les introduzca. El
machine learning se subdivide en los siguientes niveles: aprendizaje dirigido —aqui la
maquina aprende solo la informacién que ha sido previamente estructurada—; y en
aprendizaje no dirigido, donde la maquina aprende a partir de una informacién que
no ha sido previamente estructurada (Barnett y Treleaven, 2018: 402).

Otro tipo de aplicaciones de la inteligencia artificial para el campo legal han sido
los desarrollos en el procesamiento natural del lenguaje, una aplicacion de técnicas de
reconocimiento y sintesis del lenguaje natural, y el andlisis de sentimiento mediante
la categorizacion de opiniones. Recientemente, se tienen avances en justicia predicti-
va o cuantitativa, donde se formulan afirmaciones basadas en probabilidad de éxito
o fracaso en un determinado tribunal de justicia (Barnett y Treleaven, 2018: 400).

La oportunidad mads importante para lograr el avance de los ODR se encuentra en
las etapas de decision definitiva y de mediacion. Una de las principales complejidades
para estos programas es el volumen y la resolucion final de las disputas. Con millones
de casos pendientes por resolver y de un valor bajo, es necesario que la mediacién yla
decision final de los casos sean tomadas por un software de inteligencia artificial que
permita no solo disminuir los costos de tener intermediarios humanos que median
y toman decisiones, sino agilizar el tiempo en que se pueden cerrar los casos (Zelez-
nikow, 2017: 7).

Es natural suponer que en el derecho habra grandes cambios y avances en rela-
cion con la tecnologia; esta ha permeado muchas esferas de la sociedad, y la justicia
no sera ajena a ello. Probablemente, los casos mas sencillos sean solucionados por
sistemas expertos, mientras que los mds complejos seguiran necesitando de la inter-
vencion humana (Coloma, Agiiero y Rodriguez, 2021: 114).

La tecnologia que se deberia aplicar es la de machine learning, ya que permitira
que cada vez mads casos sean resueltos con mayor agilidad y el sistema experto pueda
reprogramarse automaticamente a medida que las transacciones tengan el cambio
natural producto de las evoluciones de la sociedad. Todo ello acompanado de tecno-
logia del procesamiento natural del lenguaje y el andlisis de sentimientos mediante la
categorizacion de opiniones.

En su mas reciente obra, Silvia Barona (2021: 95) refiere que entre los sistemas de
resolucion de disputas en linea se destaca eMediation, una herramienta que fomenta
acuerdos y permite la reduccién de tiempo y dinero en comparacién con su resolu-
cion por la via de la justicia ordinaria. Este modelo, describe la autora, combina ma-
chine learning con las técnicas del procesamiento del lenguaje natural para adaptarse
de forma mas adecuada al caso concreto.

De acuerdo con Barona, ello se logra a través de la obtencion de datos de algunas
decisiones judiciales en casos similares, las cuales exponen dicho sistema compuesto
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por los siguientes bloques: la indexacion en la base de datos de decisiones judiciales,
la mineria de nucleos con la aplicacion de la técnica de machine learning, la clasifica-
cion, y el procesamiento de consultas para detectar el ambito juridico de ubicacion
del conflicto planteado.

Al acercarse al planteamiento de expedientes automatizados a través de la confor-
macion de los ODR, la investigadora valenciana precisa que la modalidad algoritmica

Pretende ofrecer un aporte de gran interés para la proteccion de los consumidores,
cual es la tutela a través de estos sistemas algoritmicos que permiten presentarse con
un timbre esencial: la confianza, como parte de una estrategia general en la que las
ODR pueden desempenar una funcion esencial en la proteccion de los consumido-
res (Barona, 2021: 383).

Sin embargo, la tecnologia no trae inicamente beneficios, sino también grandes
peligros. Los sesgos que han llegado a convertirse en discriminaciones hacia grupos
minoritarios alrededor del mundo en los softwares de inteligencia artificial gene-
ran gran preocupacion. Este no es un problema propio de las maquinas sino, mas
bien, de la manera como han sido programadas. Es muy importante que en un area
tan compleja y fundamental como la judicial los algoritmos estén bien programados
para evitar cualquier tipo de discriminacion que pueda afectar gravemente los de-
rechos fundamentales de los usuarios que constituyen minorias (Munoz Gutiérrez,
2021: 297).

En el caso de un posible ODR, las fuentes de las que se nutre el algoritmo no
pueden estar expuestas en internet abierto. El sistema solo podra nutrirse de fuen-
tes especificas en las que la informacion sea exacta y correcta. Asi las cosas, nutrir-
se de las paginas oficiales del Estado donde estan las normas juridicas permitira
al sistema tomar las decisiones mas acertadas. Si se le permite tener un cédigo
abierto que se pueda alimentar de redes sociales, por ejemplo, los peligros de falsa
informacién pueden derivar en sesgos que impidan un correcto desarrollo de la
inteligencia artificial.

Colombia y los ODR

En Colombia no existe un referente legislativo vigente que reglamente las plataformas
de solucién de conflictos en linea. Lo mas cercano a ello son las regulaciones de arbi-
traje’ y conciliacion.* Ellas permitirian regular los niveles dos y tres, de acuerdo con

19. Congreso de la Republica de Colombia. «Ley 1563 de 2012». Diario Oficial, 48.489,12 de julio de 2012.
20. Congreso de la Reptiblica de Colombia. «Ley 640 de 2001». Diario Oficial, 44.303, 24 de enero de
2001.
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Uncitral (2017),* de una posible plataforma ODR en el pais. Para el primer nivel, las
disposiciones referentes a la transaccion pueden ser suficientes.”

A comienzos del afio 2021 fue radicado en el Congreso de la Republica de Colom-
bia el Proyecto de Ley 584, que tiene como propdsito regular por primera vez los
sistemas ODR en el pais. El analisis del marco juridico para los ODR en Colombia
necesita un estudio detallado del proyecto de ley, que podria llegar a ser en el corto
plazo la norma mas importante que regule el tema de este trabajo. El proyecto ain se
encuentra en tramite en el Congreso de la Republica.

Algunas de las regulaciones que incluye son: ambito de aplicacion fuera de la
Rama Judicial (articulo 3), respeto por el habeas data y registro en base de datos
como la Union Europea (articulo 4), incentivos tributarios de exencion de renta (ar-
ticulo 5), autorizacién de Plataformas REC (siglas para Resolucion Electrénica de
Conflictos) en el sector publico (articulo 6), mecanismos de experimentacién en las
plataformas (articulo 7), uso de plataformas REC en el sector privado (articulo 8) y
empleo de los ODR para centros de conciliacion y arbitraje (articulo 9).

Este proyecto de ley contiene significativos avances en la regulacion de los ODR
en el pais. Comienza por explicar un ODR: «es un espacio digital publico en el que
las partes pueden reunirse para resolver su disputa o caso. La REC opera exclusiva-
mente en linea, es un programa disefiado para ayudar a los litigantes a resolver su
disputa o caso y esta respaldado por el Poder Judicial».* De esta manera, se rige por
la definicion mas clasica de ODR (Lu y Zhang, 2020). El proyecto, a su vez, exige la
proteccion de datos de los usuarios de acuerdo con la Ley 1581 de 2012.* Esta dispo-
sicion sera vital para vigilar la monetizacion de las plataformas en relacién con el uso
de los datos personales de sus usuarios. Varias plataformas de redes sociales ya han
sido advertidas por el uso inadecuado de datos de los usuarios, por ir en contra de las
disposiciones de la citada ley.>

21. Recordemos que los niveles 2 y 3 hacen alusion a las plataformas que ya prestan servicios de me-
diacién y conciliacion para el segundo nivel y arbitraje en linea para el tercer nivel.

22. Congreso de la Republica de Colombia. «Ley 1564 de 2012. Seccién quinta. Capitulo 1: Transac-
cion». Diario Oficial, 48.489, 12 de julio de 2012.

23. Martha Villalba Hodwalker. Informe de ponencia para primer debate al Proyecto de Ley 584 de
2021 Cdmara «Por el cual se promueve la adopcion de plataformas de tecnologias de la informacién y
comunicaciones para la prevencion y resolucion de disputas y se dictan otras disposiciones». Cdmara
de Representantes del Congreso de la Repiiblica de Colombia, 31 de mayo de 2021. Disponible en https://
bit.ly/3PuUXpP.

24. Camara de Representantes. «Proyecto de Ley 584». Congreso de la Repuiblica de Colombia, 2021.

25. La Ley 1581 de 2012 es la ley estatutaria encargada de regular el tratamiento de datos en el territorio
colombiano.

26. Superintendencia de Industria y Comercio (SIC), «Superindustria exige a Facebook fortalecer
medidas de seguridad para proteger datos personales de mas de 31 millones de colombianos», Gobierno
de Colombia, 2019. Disponible en https://bit.ly/3V6hQkm.
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Al adoptar el modelo de los ODR de la Unién Europea (Schmidt-Kessen, Noguei-
ra y Cantero Gamito, 2020: 660), el proyecto de ley busca la creacion de una base de
datos nacional de estas plataformas. El registro de una plataforma en esta base de
datos se hara de manera voluntaria y no impedira prestar sus servicios a otras plata-
formas que no se encuentren alli registradas.

Para incentivar que emprendedores y el sector privado desarrollen los ODR en
el pais, en el proyecto se incluiran exenciones tributarias para empresas que presten
estos servicios, entre ellas la exencion del impuesto de renta por diez afios a empre-
sas de economia naranja (entre las que se encuentran las empresas de ODR).” Estas
exenciones se hacen aiin mas significativas si se tiene en cuenta que los modelos de
negocios digitales son cada vez mds gravados y con normas confusas por parte de los
paises de la OCDE (Faundez-Ugalde y otros, 2021: 22).

Otro rol primordial que tendria el sector privado seria el de crear sistemas ODR en
las plataformas de sus empresas para solucionar las controversias que surjan con los
clientes.?® Esto ayudaria no solo a generar competitividad dentro de las mismas, sino que
permitira atender consultas a un ritmo mds acelerado, asi como eBay lo ha logrado con
su plataforma ODR para los millones de casos que atiende por ano (O’Sullivan, 2016).

Mas significativo aun es la disposicion que autoriza a estas plataformas a expe-
rimentar a través de sandboxes.” Ello facilitara la inclusion de mecanismos de in-
teligencia artificial e intervencién de softwares auténomos que mejoren los costos
de operacion y faciliten una mayor agilidad en la solucién de conflictos de menor
complejidad. Claro estd que el uso de estos dispositivos debera respetar los derechos
de los usuarios en todas las fases del experimento.*

El sector publico también aportara a su propio desarrollo, creando sus platafor-
mas para la solucion de conflictos en linea que se generen en desarrollo de sus fun-
ciones administrativas y judiciales, o para la resolucién oportuna de tramites y solici-
tudes de sus propios ciudadanos. Por tltimo, la ley regulara la adopcion de los ODR
por parte de Centros de Arbitraje y Conciliacion que deseen prestar sus servicios de
manera virtual.

Ahora bien, con respecto a las normas que regularian un eventual sistema ODR
en el pais en cada uno de los tres posibles niveles definidos por Uncitral (2017), con-
viene tomar en consideracion algunas cosas.

27. Véase Ley 1955 de 2019. Diario Oficial 50.964 de 25 de mayo 2019Ley 2010 de 2019. Diario Oficial
51.179 de 27 de diciembre 2019 del Congreso de la Republica de Colombia y Decreto 697 de 2020, de
Presidencia de la Republica de Colombia, que establece las Areas de Desarrollo Naranja.

28. Camara de Representantes. «Proyecto de Ley 584». Congreso de la Reptiblica de Colombia, 2021.

29. Un sandbox es un mecanismo de seguridad a través del cual se hacen experimentos nuevos en un
sistema operativo sin llegar a comprometer el resto del sistema en caso de que haya una falla.

30. Camara de Representantes. «Proyecto de Ley 584». Congreso de la Reptiblica de Colombia, 2021.

31. Camara de Representantes. «Proyecto de Ley 584». Congreso de la Repiiblica de Colombia, 2021.
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Para la fase de arreglo directo entre las partes, la ley habilita que sean ellas quienes
puedan dar fin al proceso celebrando una transaccidn, la cual consiste en un acuer-
do al que llegan y que busca poner fin a un proceso en curso o a un litigio eventual.
Cuando las partes hayan llegado a un acuerdo en el primer nivel, nada impide que se
celebre de forma automatica a través del sistema ODR un contrato de transaccion con
el cual su conflicto quede resuelto y pueda ser demandado ejecutivamente en caso de
ser necesario. Es esencial que el sistema ODR aplique todas las normas relativas a este
contrato para que pueda tener efectos de cosa juzgada.

De resultar fallido el arreglo directo, las partes entrarian a una fase de mediacion,
que también se puede realizar por el mismo sistema, con el propésito de llegar a un
arreglo. Es fundamental hacer hincapié en que las mediaciones no se podran enten-
der como conciliaciones, por cuanto descartaria la posibilidad de usar la inteligencia
artificial como mediadora en el proceso. Esto porque, en Colombia, para ser conci-
liador, se requiere como minimo ser ciudadano colombiano, lo cual es imposible para
una inteligencia artificial.

Una vez las partes lleguen a feliz término en la negociacion, se celebraria un con-
trato de transaccion igual que en la primera fase. Seria muy dificil poner en ejecucion
una tercera fase en el pais por las dificultades que supone el ser arbitro. Segtin la legis-
lacién colombiana, un arbitro debe ser un abogado con experiencia de varios afios en
el campo, algo imposible para una IA. Por tanto, el tercer nivel de la plataforma solo
sera posible cuando avancen los algoritmos.

En resumen, los tres posibles niveles de un sistema ODR en Colombia serian los
siguientes:

o Las partes entran a una etapa de negociacion en la cual intentan llegar a un
acuerdo.

o Silas partes no negocian, entra el software de inteligencia artificial a tratar de
mediar entre ellas con férmulas de arreglo.

o De fallar las dos fases anteriores, no se podra continuar con el proceso. En un
futuro se podria tener algoritmos que funjan como arbitros, pero no es lega-
mente posible por el momento en Colombia.

Propuesta de implementacion para Colombia

En definitiva, la estructuraciéon de ODR también debe ser una consideracion de po-
litica sectorial, en favor de la economia, para agilizar los mercados y proteger a los
consumidores. Asi, por ejemplo, la creacion de una plataforma de ODR en materia de
consumo en Europa se correspondié con la politica sectorial europea de proteccion
de los consumidores, que se remonta a la década de los noventa y que se concret6 en
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el afio 2008 mediante la Directiva 2008/52/CE del Parlamento Europeo y del Consejo,
la cual define algunos aspectos sobre la mediacion en asuntos civiles y mercantiles, y
regula por primera vez un sistema no judicial para la solucién de conflictos.

A partir de las experiencias analizadas, somos conscientes de que en Colombia los
ciudadanos enfrentan algunas dificultades de acceso a la justicia, teniendo en cuenta
principalmente los costos de un proceso judicial en relacion con la limitada cuantia
o valor economico de la pretension, que los desestimula para reclamar sus derechos
por la via judicial en asuntos civiles o de comercio.

Ademas, en el contexto colombiano, la Superintendencia de Industria y Comercio
tiene una competencia limitada frente a las materias de telecomunicaciones (contra-
tos con los operadores, facturacion, suspension y cobros, telefonia fija movil, internet
y mensajes de texto), informacion personal y habeas data (operadores y fuentes que
tengan informacion de personas; correccion, actualizacién o retiro de datos) y en
relacion con la calidad, financiacion, precio e informacion engafiosa (productos de
baja calidad, incumplimiento de garantias, financiaciéon de compras).

Por eso, es importante que en Colombia se fomente la aplicacién de mecanismos
de solucion en linea para resolver controversias o conflictos derivados del consumo,
como una opcién de politica publica legislativa. Es ahi donde radica la importancia
del Proyecto de ley 584 de 2021, para que el Gobierno pueda adoptar las politicas pu-
blicas necesarias para impulsarlo dentro del territorio nacional.

En aras de buscar la transparencia y garantia efectivas de los derechos de los con-
sumidores, es necesario que el ciudadano cuente con posibilidades de resolucién de
conflictos a través de sistemas ODR administrados por el sector privado, pero que
también cuente con la posibilidad de acudir a ellos en el sector publico.

Asi las cosas, una vez Colombia avance en el marco legal, se recomienda que lo
incluya en la politica publica para ponerlo en ejecucién en ambos sectores; que se de-
finan con claridad qué entidades publicas deben utilizar sistemas ODR con prioriza-
cion de algunas materias; y que permita también la ampliacion de la competencia de
la Superintendencia de Industria y Comercio en lo que tenga que ver con el derecho
de consumo.

Tanto el Ministerio de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones como
las superintendencias tendran el reto de promover activamente que las empresas pri-
vadas adopten plataformas de resolucion de conflictos en linea para prevenir y re-
solver sus propias controversias en materia de proteccién al consumidor, comercio
electronico, controversias entre empresas, etcétera. Ello implicara que se instalen me-
canismos de seguimiento que permitan garantizar que las plataformas privadas usen
adecuadamente métodos alternativos de solucién de conflictos, cuyos servicios deben
ser prestados por terceros neutrales y con la debida protecciéon de los datos personales.

Igualmente, las herramientas de ODR publicas o privadas basadas en sistemas
algoritmicos de inteligencia artificial deben disefiarse e implementarse con controles,
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con el fin de garantizar que no existan sesgos en los algoritmos. Al respecto, vale la
pena remitirnos a las reflexiones de Silvia Barona, quien indica que no debemos ol-
vidar que los sistemas computacionales, las estructuras inteligentes, los robots jueces
(en nuestro caso los robots mediadores o conciliadores) no son mas que artefactos
que elaboran simulaciones, «no son humanos, no tienen pensamientos, ni memoria,
ni dudan, sino que aplican informacién, aplican datos, aplican normas de forma me-
canica, basicamente tomando en consideracidn la informacidn recibida de numero-
sos casos pasados» (Barona, 2021: 109).

En ese sentido, se cuestiona esta autora, ;qué consecuencias produce que los sis-
temas algoritmicos que realizan una funcién de simulacién hayan sido deliberada-
mente creados por seres vivos y por ello con los prejuicios de sus creadores? Con gran
claridad, ella nos advierte que la emulaciéon del pensamiento humano por la maquina
puede arrastrar una emulacién de prejuicios humanos a los modelos algoritmicos.
Los problemas del algoritmo son producto de un problema en la seleccion de los da-
tos. Por tanto, el disefio de herramientas de ODR publicas o privadas basadas en in-
teligencia artificial, con o sin la intervencién humana, debe partir de la transparencia,
la accesibilidad, la disputabilidad y la enmienda, «de manera que se regule de forma
clara y precisa nacional y transnacionalmente el cémo, cuando y de qué manera los
sistemas algoritmicos pueden realizar funciones humanas, entre las que se encuen-
tran las jurisdiccionales» (Barona, 2021).

El hecho de que los sistemas ODR se basen en inteligencia artificial que permi-
ta asistir o sustituir a un tercero humano (mediador o conciliador) plantea inquie-
tudes frente a la responsabilidad de la maquina. Al respecto, expone Silvia Barona
(2021: 389) que:

Si el abogado, a titulo de ejemplo, mas alld de la asistencia —dado que en este
caso es una manera de colaborar, facilitar, apoyar, complementar, pero dejando a la
decision humana la propuesta y estrategia de asesoramiento y defensa de los clien-
tes—, es sustituido por una maquina decisora, argumentadora, etcétera, qué grado
de exigencia de responsabilidad podra plantearse a la IA en aquellos casos en que esa
decision inteligente haya supuesto un perjuicio al cliente. (Barona, 2021: 389)

Esta inquietud, perfectamente trasladada al ambito de los ODR basados en inteli-
gencia artificial, nos invita a disefiar para Colombia un modelo legislativo que tenga
en consideracion la responsabilidad en relacion con los daos o perjuicios en los que
se puede incurrir por los servicios prestados a través de herramientas privadas o pt-
blicas de ODR con vy sin asistencia humana.

En atencidn a lo descrito, seria ideal que en el disefio de los ODR se emplee soft-
ware abierto, para que sea susceptible de estudio, analisis, revision y auditoria con-
tinua. Ello permite tener mayor confiabilidad al poder contrarrestar los riesgos de
incorporacion de cddigos malignos o de sesgos en el algoritmo. Como bien lo expresa
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Silvia Barona, «hoy por hoy el funcionamiento de los algoritmos es un verdadero
secreto que no se exterioriza» (Barona, 2021: 357).

En la academia colombiana ya se han hecho importantes propuestas para la for-
mulacién de un ODR en Colombia. Omar Alfonso Cardenas ha propuesto que para
desarrollar este tipo de sistemas en el pais es necesario seguir los principios definidos
en el ODR de la Unién Europea e instrumentos como la Uncitral, asi como los linea-
mientos de las notas técnicas de ODR; desarrollar un sistema intuitivo de facil acceso
para el consumidor; cumplir con la proteccion de datos de los consumidores; ser
claros sobre quién sufraga los gastos del proceso para mas transparencia; y generar
un sistema de cumplimiento propio, como el de la plataforma eBay (Cardenas, 2020).

Por su parte, Sebastian Orrego (2015) ha afirmado que son tres los principales
retos que enfrenta un ODR en paises como Colombia: mejoramiento en el aspecto
tecnoldgico, seguridad informatica para evitar delitos cibernéticos y aumento de la
confianza social y juridica hacia estos sistemas. En cuanto a lo tecnoldgico, afirma
que se debe trabajar por una mejor infraestructura en paises en vias de desarrollo, ya
que muchas veces puede llegar a ser intermitente o no tener la velocidad necesaria
para ejecutar programas en tiempo real. En la seguridad tecnoldgica, es necesario
trabajar en un robusto sistema de proteccién contra el fraude. La gran cantidad de
delitos informaticos en los paises de la region hace que las personas lleguen a des-
confiar de los sistemas en linea. Por tltimo, se debe trabajar en el fortalecimiento de
comunidades virtuales que permitan aumentar el uso de las plataformas a través de
una mejora en la confianza (Orrego, 2015: 103).

Una vez analizada la doctrina sobre el tema, para que un ODR sea exitoso en el
pais se deben considerar los siguientes aspectos: i) las plataformas deben tener en
cuenta las necesidades de infraestructura tecnoldgica del pais; ii) que haya maxima
agilidad en la solucién de las disputas; iii) las soluciones deben ser definitivas y tener
posibilidad de ejecutoria; iv) se debe contar con un sistema de seguridad robusto
para proteger los datos y generar confianza; v) establecer claramente las normas tri-
butarias que afectarian la actividad comercial de ODR; vi) definir con claridad los
mercados en los cuales se quiere trabajar, y vii) hacer uso de inteligencia artificial
para minimizar los costos.

Conclusiones

i) La infraestructura tecnoldgica en la mayoria de los paises de la region es deficiente.
Colombia, por ejemplo, con 50 millones de habitantes, solo cuenta con 7,13 millones
de conexiones fijas a internet. En cuanto a las redes moviles la situaciéon no mejora,
ya que se cuenta apenas con 29 millones de accesos. Mientras que regiones como
Risaralda o Bogota reportan mas de diecinueve conexiones por cada cien habitantes,
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en zonas mas apartadas como Vaupés, Amazonas, Guaviare, Putumayo y San Andrés
se reportan menos de cinco conexiones por cada 100 habitantes.*

Sumado a la limitada capacidad de conexion, la velocidad es atn peor. Colombia
ocupa el tercer lugar con menor velocidad de internet mévil en la region, su velo-
cidad promedio es de 17 MB por segundo, solo supera a Paraguay y Venezuela; y
ocupa el puesto numero ochenta y ocho en el mundo, sus cifras estan muy lejos de
velocidades que se reportan en paises como Corea del Sur, con 169 MB por segundo,
o Uruguay, con 36 MB por segundo.”

A partir de los datos anteriores, es posible afirmar que el éxito de una plataforma
ODR para el pais dependerd necesariamente del volumen de informacién con que
trabaje. Se requerira que pueda solucionar las disputas a través de un chat instanta-
neo, para que sea posible que sus usuarios al conectarse lleven a término los procesos
con un bajo uso de datos. Pensar en plataformas de videollamadas instantaneas para
realizar audiencias virtuales seria algo que excluiria a una gran parte de la poblacién
e impediria su masificacion. Si se quiere utilizar herramientas de comunicacion sin-
crénicas con gran uso de datos, seria necesario apuntar a poblaciones muy especificas
del pais con un alto nivel de conexidn.

ii) Como se afirmé en la introduccién, Colombia tiene uno de los sistemas de
justicia mas morosos del mundo, lo cual no solo ha perjudicado la competitividad,
sino que ha generado desconfianza entre la ciudadania para acudir a la justicia. De
acuerdo con el Observatorio sobre Conflictividad Civil y Acceso a la Justicia para las
Américas, la demora judicial es una de las principales razones por las cuales la pobla-
cion colombiana no confia en el sistema de justicia.**

Por eso es importante que el sistema que se vaya a implementar pueda resolver
las consultas en el menor tiempo posible. Solo de esa manera podra tener un espacio
entre la poblacién y un reconocimiento que le permita crecer de manera exponen-
cial. Si esta pagina lograra resolver en pocos dias (como lo hace Settle Today)*casos
que para la jurisdiccion tardarian afos, podria ganarse un espacio de mercado muy
importante en el pais. Se debe precisar que los conflictos que sean tramitados a través
del ODR tienen que ser susceptibles de transaccion entre las partes.

iii) El éxito de la plataforma en una sociedad como la latinoamericana depende
de su simplicidad para que sus usuarios la recomienden y se logre su masificacion. La

32. Ministerio de Tecnologfas de la Informacién y las Comunicaciones de Colombia. «;Cémo estd el
pais en conexiones de internet?». El Tiempo, 2020. Disponible en https://bit.ly/3FW70]z.

33. Valora Analitik. «Colombia tiene el tercer peor desempeio de internet mévil en América Latina».
Valora Analitik, 2021. Disponible en https://bit.ly/3hvCQét.

34. Observatorio sobre Conflictividad Civil y Acceso a la Justicia (OCCA). Barreras de acceso a la
justicia: Colombia, 2021.

35. Settle Today. Fast, affordable, legally binding dispute resolutions in 24 hours, 2021. Disponible en
settletoday.com.
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plataforma de Brasil, por ejemplo, ha basado su éxito en su simplicidad y en trabajar
unicamente en el primer nivel (Schmidt-Kessen, Nogueira y Cantero Gamito, 2020).
Para el caso de Colombia, se sugiere que la plataforma trabaje también en un segundo
nivel donde, a través de un algoritmo, se pueda mediar entre las partes y lleguen a un
acuerdo. Intentar un tercer nivel en el pais serfa mas complicado, ya que los requisitos
de un arbitro en el ambito nacional son muy exigentes.

iv) Para todas las operaciones realizadas en Colombia es obligatorio cumplir con
un estricto protocolo de proteccion de datos personales. La proteccion al habeas data
es un derecho fundamental en el pais, lo cual requiere de su mayor atencién.** Una
plataforma de ODR en Colombia debera tener en buena custodia los datos de los
usuarios, poner atencion sobre cuales datos puede compartir con otras plataformas
y cuales no, contar con las debidas autorizaciones de uso de datos y con un robusto
sistema de seguridad que impida que puedan ser extraidos.

v) Como bien lo expusieron Faundez-Ugalde y otros (2021: 22), las normas tribu-
tarias en materia digital pueden generar conflictos cuando se ingresa en el terreno de
las operaciones internacionales. Por esta razdn, es importante definir en el modelo
de negocio las implicaciones tributarias a las cuales estara sometida la plataforma de
acuerdo con normas domésticas e internacionales, con el fin de mantener el equili-
brio econémico que le permita escalar y cumplir con su proposito.

vi) Es importante también especificar el mercado hacia el cual se quiere apuntar.
No es igual crear una plataforma que solucione conflictos B2B (business to bussiness)
que una que solucione asuntos B2C (business to consumer). Colombia es un pais con
marcadas diferencias socioecondmicas y entre regiones. Por ello, se propone que el
desarrollo inicial de un sistema ODR se centre en un mercado especifico y se disefie
de acuerdo a las necesidades que le son propias, para ir escalando su disefio y alcance.
Por ejemplo, enfocarse en empresas financieras, o empresas tecnoldgicas en relacion
con sus clientes, para luego ampliarse a otros mercados.

vii) Por ultimo, de acuerdo con cifras del Banco Mundial, Colombia es un pais
de ingresos medianos, con un PIB per capita de 5.332 do6lares anuales,” con lo cual se
tendra que tener en cuenta que no todos los procesos que gestione una plataforma
de ODR podria llegar a ser rentable tener un abogado que los resuelva. Es alli donde
la inteligencia artificial es importante. Este podria ayudar a resolver los conflictos de
bajo valor, y a organizar los de mayor valor para que la intervencién humana sea solo
al momento de tomar la decision, o que incluso llegue a tomar las decisiones de me-
nor valor. Claro estd, teniendo en cuenta que el algoritmo no presente sesgos que pue-
dan perjudicar los derechos fundamentales de los usuarios (Mufioz Gutiérrez, 2021).

36. Articulo 15 de Constitucion Politica de Colombia (1991), Congreso de la Republica de Colombia.
«Ley 1581 de 2012». Diario Oficial 48.587, 18 de octubre de 2012.

37. Banco Mundial, PIB per Cdpita (USs$ a Precios Actuales) — Colombia, 2021. Disponible en https://
bit.ly/3Yulvds.
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