LA MEDIACION VIRTUAL: ;UN PROYECTO POSIBLE EN
COLOMBIA?’
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Resumen: Las controversias surgidas con ocasiéon de las interacciones
intersubjetivas de los ciudadanos se han solucionado tradicionalmente por medio
de decisiones judiciales.

Si bien con las decisiones tomadas por los jueces se permite una solucién
heterocompositiva a los conflictos interpartes, con el auge de los mecanimos
autocompositivos de solucién de conflictos se pretende que las partes en
contienda de manera concertada resuelvan su problema, asi de esta manera no
sblo el Estado vera reducido el numero de procesos que debe administrar y
tramitar sino también los ciudadanos tendran la oportunidad de acceder a la
justicia de manera rapida apelando siempre al didlogo como herramienta para la
resolucion de las contiendas. Ahora bien tales mecanismos autocompositivos
pueden articularse con las nuevas tecnologias, para asi pasar del encuentro fisico
a un espacio virtual, que les brinda a los contendientes las ventajas en velocidad,
facilidad, confiabilidad y seguridad para resolver sus disputas. Es por eso que se
afirma que en nuestro pais, aunque no exista un marco normativo definido, es
posible aprovechar los beneficios de las tecnologias en informatica y
comunicacion y enlazarlos con los mecanismos denominados alternativos, aunque
se sostiene que lo verdaderamente subsidiario es acudir al amparo Estatal.

Palabras clave: Mediaciéon virtual, resolucion en linea de disputas,
responsabilidad social empresarial, métodos alternativos de solucién de conflictos,

Abstract: Arising disputes for intersubjective interactions of citizens have been
traditionally resolved through judicial decisions.

While the decisions made by the judges allowed solution imposed by a third part to
inter-partial conflicts, as the self-agreement mechanisms of conflict resolution
arise, is intended that the contending parties solve their problem in a concerted
manner, and thus the State will not only reduced the number of processes that
must manage and process but also the citizens will have the opportunity to access
justice quickly appealing always to dialogue as a tool for resolving disputes. Now
such mechanisms can be linked with new technologies in order to go through
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physical meeting to a virtual space, which gives contestants advantages in speed,
ease, reliability and security to solve their problems. That is why it is stated that in
our country, although there is no framework policy defined, it is possible to exploit
the benefits of computer and communication technologies and link them with the
so called alternative mechanisms, although it is claimed that the truly secondary
action is to turn up under state.

Key Words: Virtual mediation, online dispute resolution, corporate social
responsibility, alternative dispute resolution.



Introduccion

Desde la década de los noventa en los sistemas politicos de corte democratico en
latinoamérica, se han generado cambios a nivel legislativo y judicial que permiten
flexibilizar los diferentes dispositivos con los que dispone el asociado para resolver
sus diferencias.

En Colombia cohabitan los mecanismos clasicos en los cuales el Juez del
Estado es el protagonista principal en la resolucion de los conflictos que se
presentan entre los ciudadanos, con aquellos que son de caracter voluntario e
informal. Los primeros se caracterizan por ser rigidos, estaticos, formalistas,
obligatorios, coactivos e inflexibles, mientras que los segundos pretenden generar
conciencia sobre nuevas formas de resolucion conflictos, donde la solucién no es
impuesta por un tercero, sino que se logra de manera concertada por las partes
duefas del problema, las cuales conocen con mayor profundidad la naturaleza
material de su conflicto.

Sin embargo estos ultimos mecanismos traen una paradoja: a nivel
internacional y nacional la doctina los ha denominado MECANISMOS
ALTERNATIVOS DE SOLUCION DE CONFLICTOS (MASC), cuando lo realmente
subsidiario debe ser la intervencion de los funcionarios judiciales, los cuales
encuentran la razdn para conocer los multiples conflictos de sus asociados porque
en su lugar y antes de su aparicion debieron operar otras instancias de resolucién
social y comunitaria que ayudaran a las partes a solucionar la diferencia surgida.

La tradicion de vieja data en latinoamerica y por ende en nuestro pais de
extrapolar codificaciones norteamericanas y europeas en vez de potenciar
mecanismos propios para resolver los conflictos, han “programado” a los
asociados para pensar que la unica forma de solucionar las diferencias es la Ley
escrita. Lo anterior se puede encontrar en las diferentes referencias tanto del
Cadigo Civil como la Constitucién y en la ley 153 de 1887, cuando en sus articulos
18 y 230, respectivamente, consagran que la Ley es obligatoria no soélo para los
nacionales sino también para los extranjeros residentes en Colombia y que los
Jueces soélo estan sometidos al imperio de la Ley en sus providencias. De la
misma manera el Estatuto de lo Civil, pese a la reforma constitucional acontencida
en 1991, establece la plena aplicacién, en algunos casos, de las fuentes
subsidiarias del derecho cuando no se encuentre norma aplicable a la caso en
concreto

De lo anterior se puede concluir que en Latinoamerica y Colombia el unico
Derecho imperante es el normativo, lo que da vigencia a los postulados de la
escuela de la dogmatica juridica para la cual el Derecho se reduce a las normas
que regulan la actividad de la comunidad en un periodo histérico determinado, con
una estructura normativa jerarquizada, en donde la cima es la norma
constitucional de la cual se desprenden las demas, siempre que se adecuen a los
niveles superiores, dejando entrever que no habria justicia sin la presencia de una
norma juridica escrita, aunque algunos autores como Diego Lépez sostienen que



nuestro ordenamiento juridico el denominado precedente judicial tiene fuerza
normativa, por lo que es importante aclarar que el sistema juridico colombiano ha
venido evolucionando al aceptar diferentes fuentes del Derecho, las cuales no se
reducen unicamente a la ley sino que también estran en el campo de los Principios
Generales del Derechos, que dia a dia ganan mas campo tanto a nivel intelectual
como a nivel practico, la Jurisprudencia sobre todo la Constitucional, por lo que las
demas altas cortes demandan que sus providencias también son vinculantes,
entre otras fuentes.

Esta vision juridica y normativa impide que realmente exista una fuerza en
las decisiones autocompositivas pues las mismas no son consideradas fuentes
normativas, no obstante se consideran herramientas validas para que los
conflictos generados entre los asociados tengan una efectiva y real solucién, pues
guardan relacién con las problematicas sociales imperantes, porque de otra
manera, continiandose con los tramites unicamente ante instancias judicales se
obtiene como resultado no s6lo el colapso de las administraciones de justicia, sino
también su descrédito frente al ciudadano comun, para el cual la manera en que
actuan los despachos judiciales no se compadece con sus necesidades.

Comprendiendo este panorama, y entendiendo la interrelacion que hay
entre desarrollo, ordenamiento juridico y justicia, en el marco de las iniciativas de
cooperacion internacional de entidades como los Bancos Mundial e
Interamericano de Desarrollo, entre otros, que brindan créditos bajos o con
intereses muertos o condonables, Colombia se di6 a la tarea de realizar una serie
de reformas a la administracién de justicia en varios frentes entre los cuales estan
(Monroy, 1997):

1. Mejoramiento de la gestién judicial.

2. Capacitacion de los funcionarios del sector judicial.

3. Ampliacion del acceso de los ciudadanos a la justicia.
4. Aplicacion efectiva de reformas normativas.

De las reformas adoptadas cabe hacer referencia a las atinentes a los
cambios normativos en lo atinente a los Mecanismos de Solucion de Conflictos,
pues ha permitido un cambio en el paradigma tanto de los ciudadanos
Colombianos como las instituciones juridicas del Estado en procura de la
desjudializacién de los conflictos al exigirse, en algunas materias, acudir a los
diferentes medios complementarios de la actividad judicial.

Lo anterior se evidencia en el requisito de procedibilidad, el cual establece
que para acudir a la proteccion del Juez del Estado en ciertos asuntos se debe, de
manera previa, realizar una audiencia de conciliacion prejudicial, que se constituye
como un primer momento para que las partes en controversia se acerquen y
busquen la concertacion para que de esta manera se pueda alcanzar la paz social
y la realizacidn efectiva de la Justicia, en los casos en que es posible llegar a un
acuerdo.



Las reformas normativas en ese sentido inician con la expedicién del
Decreto 2272 de 1989 que cred la especialidad de familia en la Jurisdiccién
ordinaria e introdujo la celebracion de la audiencia de conciliacién en los procesos
verbales de acuerdo a los previsto en el Cédigo de Procedimiento Civil, el cual es
reformado mediante el Decreto 2282 de 1989 y establecié la audiciencia de
conciliacion obligatoria en todos los procesos ordinarios y abreviados. Continua
con la entrada en vigencia de la Ley 23 de 1981 denominada de descongestion de
los despachos judiciales que traslado el conocimiento de algunas conductas de los
Jueces Penales Municipales a los Inspectores Municipales de Policia.

También se encuentra la consagracion constitucional de la conciliacion (en
derecho y equidad) y el arbitraje como mecanismos complementerarios a la
administracion de justicia estatal, la expedicidon del Decreto transitorio de 1991 que
amplié la aplicacion de la conciliacion en Derecho a los asuntos suceptibles de
transaccién y que introdujo la celebracion de la audiencia en el proceso arbtral y
en materias diferentes a los asuntos laborales, penales y contencioso
administrativos; posteriormente se encuentran nuevos desarrollos normativos a
través de la expedicion del Decreto 173 de 1993 que consagré la conciliacidon
prejudicial en materia contencioso administrativa en los conflictos de caracter
particular y de contenido patrimonial, mediante las acciones previstas en los
articulos 85,86 y 87 del Cddigo Contencioso Administrativo; asi mismo la
consagracion normativa en el Estatuto de Contratacion Administrativa de que trata
la Ley 80 de 1993 de la utilizacion de mecanismos de resolucion de conflictos,
seguida de la Ley 222 de 1995, que en materia de procesos concursales, los
organismos de control y vigilancia podian actuar como entes conciliadores cuando
surgieran diferencias entre los asociados con ocasion del desarrollo o ejecucion
del contrato social; con la expedicién posteriormente del decreto 0498 de 1996,
que establecio las causales de incumplimiento en el funcionamiento de los Centros
de Conciliacion y sus respectivas sanciones y para finalizar con la consagracién
legal dentro de la Ley Estatutaria de la Administracion de Justicia de mecanismos
diferentes al proceso judicial para solucionar los conflictos que se presenten entre
los asociados.

Adicionalmente, con la Ley 446 de 1998 se adoptd como legislacion
permanente algunas normas del Decreto 2651 de 1991, modificé los Cddigos de
Procedimiento Civil y Contencioso Administrativo, derogd parcialmente la Ley 23
de 1991, entre otras reformas, y se faculté al Gobierno Nacional para compilar las
normas relativas a la conciliacion, el arbitraje y la amigable composicion lo tuvo
lugar a través de la expedicion del Decreto 1818 de 1998. Asi mismo con el
Decreto 2511 de 1998 se reglamentd la conciliacion extrajudicial en materia
laboral y contencioso adminitrativa de que tratan, respectivamente, la citada Ley
446 y el Codigo de Procedimiento Laboral. Con la Ley 497 de 1999 se creo la
jurisdiccion de paz regulandose su organizacion y funcionamiento quedando
facultados para conciliar en los asuntos de su competencia, se faculto, igualmente,
a las Bolsas de Valores para crear Centros de Conciliacion para dirimir
controversias ocasionadas en operaciones o actividades propias del mercado
publico de valores. Por medio de la Ley 550 de 1999, se faculta a las personas



naturales inscritas como conciliadores, arbitros y amigables componedores de las
Superintendencias y Camaras de Comercio para actuar como promotores de los
acuerdos de reestructuracion; el Decreto 1214 de 2000 suspendio la conciliacion
contencioso administrativa en los Centros de Conciliacion y reglament6 los
Comités de Conciliacion de las entidades publicas; y a través de la Resolucion 800
del 2000 se establecieron los requisitos para la creacién de los centros de Arbitraje
y Conciliacion.

Luego de diez anos de la expedicion de la Ley 23 de 1991, se emitid la Ley
640 del 2001 que modifica las normas relativas a la conciliaciéon y se dictan otras
disposiciones y se establece como obligatoria la celebracion de la audiencia de
conciliacion en todos los procesos declarativos, antes de acudir al érgano
Jurisdiccional estatal, ademas de otros decretos y normas complementarias en
materia penal.

Como colofén de la prolifica lesgislacion en Mecanismos de Resolucion de
Conflictos que complementan la oferta de medios que dispone el asociado para
resolverlos, se expidio la Ley 906 del 2004 que implementé el sistema penal
acusatorio en Colombia y se estableci6 por primera vez en nuestro pais la
consagracion legal de la figura de la mediacién penal.

Asi entonces, teniéndo en cuenta el anterior viaje histérico se pasara a
vislumbrar en concreto la mediciacién como Mecanismo Alternativo de Solucién de
Conflictos en Colombia, en el mundo digital y empresarial lo que permitira
responder a la pregunta con la que intitula este articulo, generar propuestas
legislativas en torno a los Métodos Alternativos de Solucién de Conflictos en
Linea.

La mediacion en Colombia.

Actualmente en cualquier conflicto cotidiano puede tener cabida un buen
mediador, por lo que es pertinente dilucidar qué se entiende por Mediacién, pues
de esta manera los ciudadanos podran tener mayores herramientas para decidir
acudir a este Metodo Alternativo de Solucion de Conflictos.

Algunos tratadistas expresan que la mediacién® no es otra cosa que la
intervencion de un tercero calificado, imparcial y neutro, que carece de poder de
decision y habilitado para ayudar a las partes contendientes a alcanzar
voluntariamente el arreglo mutuamente aceptable de los temas en discusion. Al
igual que la negociacion, deja el poder de decisién en manos de las personas en
conflicto.

Hay autores mas exigentes que diferencian la mediacion pura como aquella
en la que el tercero simplemente es un facilitador del encuentro de las partes para

® Moore, C . (1986). “El Proceso de Mediacion” . Buenos Aires: Editorial Granica.



que dialoguen acerca del conflicto planteado y hay otros que le atribuyen a éste un
papel mas protagonico e importante, poniéndolo, si las partes duefias del conflicto
no lo hacen, a intervenir mas directamente proponiendo formulas de acuerdo, en
lo que ha sido denominado el modelo o tipo de mediacion evaluativo.*

El conflicto cotidiano al que debe verse enfrentado el ciudadano del comun,
debe contar con las herramientas que permitan darle efectiva solucion, pues en su
ciclo de vida los asociados no cuentan con los mecanismos sociales y personales
de resolucion de disputas debido a que no estan sumergidos dentro de la cultura
del disenso que permite el respeto por las diferentes formas de pensar y ademas
tiene en el dialdgo la piedra angular para resolver las discusiones que se puedan
presentar entre los asociados. Ante esto los Estado han ideado dispositivos para
resolver los conflictos con caracter intersubjetivo que se encuadra dentro de una
maquinaria ajena a los ciudadanos y se conoce como justicia heterocompositiva
en la cual la decision es tomada por un tercero por medio de providencias
judiciales que cuentan, entre otras, con las siguientes caracteristicas: son
coercibles, de obligatorio cumplimiento, exigibles por los mecanismos legales que
se han disefiado para esos menesteres, sus efectos no prescriben y asi mismo
busca reducir la tension social a niveles aceptables de conviencia social.

No obstante lo anterior, las disputas interpresonales son tantas que se hace
imposible su resolucién o administracion por parte de un Estado que carece de
una magquinaria judicial siquiera suficiente en numero de empleados de la carrera
judicial. De ahi que se presente una crisis en la administracion de justicia estatal,
debido a que la creacion de tales conflictos se da en una relacion de caracter
exponencial, en contraste a las instituciones juridicas estatales que, aunque
cuentan con una gama de mecanismos legalmenten establecidos, aplican una
relacion de tipo matematico, es asi como los tiempos de respuesta se hacen
inaceptables frente a los requerimientos de justicia pronta y cumplida de los
asociados, por lo que se encuentran represados en los estantes de los despachos
judiciales miles de expedientes avidos de continuar tramitandose hasta obtener
una sentencia debidamente ejecutoria con la que ponga fin al proceso.

Como consecuenta de la crisis de la rama judicial del poder publico, se ha
generado a nivel tanto nacional como internacional una serie de reformas
judiciales que le entregan los ciudadanos medios diferentes a la justicia
heterocompositiva para que éste asuma la responsabilidad en la creacion,
administracion y transformacion de los conflictos que se dan frente a otros o con
ocasion de las relaciones sociales intersubjetivas.

De esta manera en Colombia, a raiz del articulo 116 de la Constitucion
Politica, se ha posibilitado a los ciudadanos en ejercicio que cumplan ciertos
requisitos legales, ayudar a sus semejantes y en condicion de terceros ajenos a
los conflictos resolver sus problemas, apoyandose en la concertacién y
entendimiento, dejando de lado la imposicién de decision a los llamados a tomarla.

* Bennet, P . (2001) “Guia Préctica para la Mediacién” . Buenos Aires: Editorial Paidos



Se ha querido hacer hincapié en que los protagonistas de los conflictos
sean los participes principales de las decisiones que los van a afectar ejerciendo
todos sus derechos y deberes de una manera responsable.

En relacion con lo anterior, se ha desarrollado en nuestro entorno la figura
de la conciliacién, siéndo el Método Alternativo mas conocido y difundido, sin
embargo se hace necesario realizar un comparativo con la mediacién, para no
s6lo dar a conocer una nueva figura autocompositiva de resolucion de conflictos,
sino también diferenciarla de una institucidn de gran utilizacion:

En primer lugar, mientras que la conciliacion tiene una expresa
consagracion normativa en casi todas las areas del derecho publico y privado, la
mediacion no tiene regulacion legal, con excepcidén del area penal en la que fue
establecida al instaurarse el sistema penal acusatorio.

Asi mismo, en la conciliacion, el conciliador por orden legal asume un papel
activo ya que esta obligado no solo a aproximar a las partes en conflicto, sino
también a proponer formulas de acuerdo. En cambio en la mediacién, el mediador
es un facilitador del proceso del encuentro de las partes en disputa.

Precisamente por estar debidamente regulada por la conciliacion, ella tiene
una actuacion breve que debe ser acogida y respetada por el conciliador y las
partes, mientras que la mediacion no esta sometida a ningun ritual, y pese a que la
que consagro la oralidad en el proceso penal la incluyé como forma de resolucién
de conflictos patrimoniales derivados del acto punible, no contemplé ningun
procedimiento para su tramite.

Al tiempo en que el conciliador en derecho es un sujeto cualificado, toda
vez que debe ser abogado titulado, en ejercicio y capacitado para el efecto, con
excepcion de los estudiantes de derecho adscritos como practicantes en los
consultorios juridicos, el mediador no tiene cualificacion profesional alguna, ya que
puede o no tener formacién profesional o académica.

Finalmente, el acuerdo conciliatorio por mandato legal debe constar en un
acta, el alcanzado en desarrollo de una mediacion puede ser verbal o estar
contenido en documento escrito, ello a voluntad de las partes.

La mediacién en el entorno digital

Entratandose de la mediacién se ha pensado en su caracter de inflexible frente a
los cambios que traen las tecnoldgias de la informacidon que se desarrollan, pero
surge una pregunta a este respecto y es ;qué dispositivo de resolucion de
conflictos que se aplican en Colombia no lo es?, y es que a pesar de la reticencia
de los operadores juridicos al cambio que implica la nueva forma de transmision
de datos e informacién, en la actualidad en nuestro pais la mayoria de las



actuaciones de la administracion de justicia se puede consultar a través de
diferentes paginas Web® que para esos efectos se han desarrollado ya sea por la
rama judicial, centros de resolucién de conflictos o particulares que prestan tal
servicio y esto se da en la medida en que crece la necesidad de los asociados de
consultar via internet por lo menos las actuaciones mas sencillas de los
despachos judiciales o arbitrales, debido a la comodidad y agilidad que se tiene al
acceder desde cualquier computadora a la informacion que se necesite y en el
tiempo en que se requiera.

Asi las cosas y hablando solamente del sector publico, el gobierno en todas
sus instancias, han adecuado plataformas informaticas que le permiten a los
ciudadanos consultar los diferentes tramites y decisiones que se dan a nivel
gubernamental, y mas aun en lo atinente al erario publico, el cual se protege
mediante la publicidad que se quiera dar en la contrataciéon del estado®. Hay
decisiones mas audaces adoptadas por administraciones locales tratando de
implementar paginas Web de gobierno en linea, en las que el ciudadano interactua
con las gerencias locales en la administracion de los recursos publicos
convirtiéndose en veedor y garante del patrimonio publico estatal, protegiendo de
esta manera los dineros publicos y propendiendo por una correcta planeacién,
inversion y ejecucion del erario publico.

Resolucion de disputas en linea.

Hoy es posible informalizar el exagerado ritualismo con el que se ha cubierto tanto
las actuaciones judiciales como las arbitrales saliendo del texto escrito del
expediente que se encuentra en los anaqueles de los despachos judiciales y
llegando de manera virtual a una pagina en internet donde el ciudadano interesado
en resolver la controversia puede encontrar en tiempo real toda la informacion
relacionada con su disputa.

En ese orden de ideas, la Resolucion de Disputas en Linea se refiere a una
serie de métodos de solucidon de conflictos que utilizan las tecnologias en linea
como una ayuda que permite encontrar salidas para las diferencias que se
someten a su conocimiento.

Asi encontramos que desde la irrupcidon de Internet, en la década de los
sesenta no hay negocio o actividad de la vida diaria de cualquier ciudadano sea
este persona natural o ciudadano corporativo que administre recursos publicos o
privados que no tenga que ver con la utilizacion de esta herramienta que nos
permite entrar en contacto con personas ubicadas en cualquier parte del mundo y
que tuvo su nacimiento en “la osadia“ de cambiar el proceso de comunicacion de

> Al respecto ver para actuaciones judiciales www.ramajudicial.gov.co y para herramientas
facilitadas por los particulares para la consulta de notificaciones por estados que producen
nuestros despachos judiciales www.litigiovirtual.com

® Sobre esto ver www.gobiernoenlinea.gov.co



los seres humanos con unas caracteristicas diferenciadoras e inigualables por otro
u otros medios masivos de comunicacion y de transmision de datos tales como ’ :

Ser usada por millones de personas

Almacenar un amplio volumen de informacion y datos de todo tipo.
Tener alcance global.

Ser economica y de alta disponibilidad.

Y poder ser modelada y utilizada a nivel general o particular (Intranet).

Esas caracteristicas de Internet hacen posible que casi todas las entidades
publicas y privadas de cualquier orden en Colombia y cada vez un mas alto
porcentaje de ciudadanos colombianos tengan acceso a las ventajas comparativas
que conlleva el acceso a los sitios web, en términos de velocidad, calidad y
eficiencia, pues ha sido creciente el numero de navegantes en nuestro pais, por lo
que es posible pensar en que cuando un ciudadano cualquiera pretenda
sumergirse dentro de los sitios virtuales, encontrara espacios que le ofrezcan las
herramientas necesarias y preste el servicio requerido, por lo que no tener
computadora en casa no sera excusa para no conectarse dentro de la aldea
globarl.

Si ha sido posible que el paradigma de resolucion adversativa de las
diferencias de las personas naturales y juridicas en Colombia cambie con la
implementacion de dispositivos de resoluciéon de conflictos diferentes al proceso
Judicial, ¢porqué no entregarles una alternativa, diferente, innovadora, la primera
alternativa virtual de resolver las diferencias o conflictos en Colombia con la
ventajas que tal procedimiento trae?

De la misma manera en que se utiliza la Web para conocer personas de
todo el mundo, transmitir datos o informaciones importantes al tiempo en que se
producen o se necesitan, comercializar, entrar en contacto con la aldea global, no
hay razén para no pensar en que los ciudadanos puedan resolver sus conflictos
utilizando mecanismos diferentes a los ofrecidos por la justicia estatal, que a su
vez son mas agiles y responden a la concertacion y dialogo entre las partes
contendientes.

El esquema grafico que a continuacion se va a presentar permite ilustrar e
identificar el flujograma del proceso que se lleva a cabo en las audiencias de
mediacion virtual, asi entonces se le permite a la persona tener presente la
manera en que puede concertar con su adeversario la solucion de su conflicto con
la participacion de un mediador, sea éste elegido libremente por las partes o
pertenezca a un centro de resolucion de conflictos en linea determinado:

" www.deltaasesores.com, consultada el 13 de Febrero de 2009
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En este modelo las partes pueden hacer uso de las herramientas virtuales
como los blogs, libros o espacios que funcionan mediante el envio de un mensaje
que queda grabado en una plataforma virtual y puede ser visto o consultado por la
persona que se desee (caso en el cual se le asigna una clave personalizada) o
cualquier usuario de la internet; de la misma manera puede acudirse a programas
especializados en mensajes instantaneos como google talk, messenger, yahoo, o
skype, los cuales permiten la comunicacién en tiempo real entre las partes, y
brindan la posibilidad de guardar las conversaciones o grabarlas con el proposito
de dejar memorias de lo que se ha discutido y acordado. Finalmente puede
pactarse un encuentro a una hora y fecha determinada y asi conectarse en una
pagina de internet establecida, para que con la ayuda de ventanas emergentes se
establezca la comunicacion entre las partes contendientes con el mediador, y a su
vez éste puede mantener conversaciones privadas con uno u otro contendiente de
0 con todos la mismo tiempo.

Sea cual fuere la herramienta seleccionada, es claro que cualquiera de las
partes ha de acudir a un mediador para que éste cite a su contra parte y comience
el procedimiento, que como se ha venido sosteniendo, al no encontrarse regulado
en nuestra legislacion, puede ser acordado libremente por las partes, o que no es
Obice para no respetar los principios que gobiernan el debido proceso, pues solo
de esta manera los operadores juridicos tienen mas argumentos para aceptar
estas negociaciones en linea, ya que pueden observar que mediante ellas se
pueden dar acuerdos que respeten las normas juridicas, y simplemente lo que se
cambia es la presencia fisica de las partes por un punto de encuentro virtual.
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Entre las entidades dedicadas a prestar el servicio en linea de mediacion,
se encuentran la Organizacion Mundial de la Propiedad Intelectual (OMPI), juripax
y paypal de eBay®.

La mediacion virtual en colombia: ¢ Es posible?

La llegada de internet como punto vital para sumergirse en un mundo cada vez
mas interconectado, donde la transmisifion y recepcion de datos se realiza a
grandes velocidades, hacen que el mediador pueda salirse del encuentro clasico
presencial con los contendientes y pueda desarrollar sus funciones desde
espacios virtuales, trascendiendo mas alla de las fronteras locales, nacionales e
incluso internacionales, para que cuando los asociados asi lo pacten, se resuelva
una disputa entre ellos mediante el uso de un dispositivo novedosos, confidencial
y seguro que ofrece las mismas garantias como si estuviera interactuando cara a
cara como se ha venido realizando en la practica.

Asi mismo, a raiz de la irrupcion de la Internet en la vida de los ciudadanos
de la aldea global y de su uso casi generalizado en todas las actividades de la vida
diaria, no se habria pensado que la figura de la Mediacién tal y como esta
concebida, seria permeada por las Tecnologias de informacién y dando lugar
entonces al nacimiento del insospechado, poco investigado y aprovechado mundo
de la Resoluciéon de Disputas en linea que apenas se esta instalando en el seno
de la comunidad virtual

La Mediacion, como dispositivo autocompositivo de Resolucion de
Conflictos de toda naturaleza, para los puristas y ortodoxos del tema, no se podria
concebir sin estar presentes fisicamente en el mismo espacio: Las partes o sujetos
duefios del conflicto real o aparente y el tercero facilitador que les ayuda a
encontrar una vision “Diferente “ de éste para solucionarlo. Esa solucién
concertada del conflicto a través de la Mediacion, se fundamenta en los intereses
de las partes, por oposicion a la que plantean otros modelos o dispositivos de
Resolucion de Conflictos, que tienen como herramienta o insumo de trabajo el
Derecho.

Con esta herramienta novedosa, se busca soluciones integradoras de los
intereses de las partes, que se conocen como gana — gana, mientras que las
soluciones fundamentadas en el Derecho, son de tipo distributivo de los recursos
de las partes, gana - pierde.

La figura de la Mediacion, que puede encontrarse regulada a través de
alguna norma de caracter vinculante para las partes en conflitco, llamese Ley,
clausula en un contrato, estatutos aplicables a un gremio profesional, estatutos de

® Al respecto puede verse un ejemplo de cémo funciona un centro de mediacién virtual en la pagina
www.eventosvirtuales.com
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conformacion de una sociedad, normas de Responsabilidad social Empresarial y
normas o coédigos de buen gobierno corporativo, se llevara a cabo a través de
sesiones presenciales en las que acudiran las partes y sus Apoderados o
asesores ( si éstas lo consideran necesario ), en reuniones conjuntas o separadas
con una duracién en el tiempo definida, y determinada por las interacciones
antagdnicas o atractivas que los duefios del problema intercambien, siempre
teniendo como horizonte de sentido de sus intervenciones, la resolucidon
mutuamente satisfactoria del conflicto planteado.

No osbstante lo anterior, tendiendo en cuenta las alternartivas que ofrece la
internet, no soélo se puede desarrollar la mediacién de manera presencial, sino
también de manera virtual, y asi como la tendencia es al crecimineto de las
herramientas que ofrence las tecnoldgias de la inféormatica, existira por ende, una
cantidad exponencial de conflictos de toda indole que se podran resolver o al
menos intentar hacerlo a través de éste dispositivo.

Sin duda alguna la web ofrece grandes ventajas como lo son el acceso
ilimitado, bajos costos, alta velocidad de transmision y recepcion de datos, que
hacen de la mediacion como Método Alternativo de Resolucion de Conflictos y en
especial de manera virtual, pueda convertirse en el dispositivo autocompositivo
mas utilizado que permite a su vez cambiar la visién adversativa de la resolucién
de conflictos de nuestras sociedades.

Lo anterior puede observarse en los diferentes sitios de internet de
empresas que se dedican a la resolucién de conflictos generados por su actividad
comercial utilizando la figura de la mediacién, que debido al poco desarrollo
normativo de tal mecanismo deben buscar la manera de regularlo.

Asi las cosas hay empresas que adoptan la vision regulatoria de la
seleccion natural, que implica que el mercado seleccionara a los mejores. Y
existiran por el contrario aquellas, que piensen quedeben existir unas normas que
regulen la actividad empresarial especifica dictadas desde afuera y con
consecuencias juridicas garantizadas para aquellos que los vincule. Sin embargo
tales visiones pueden resultar demasiado simplistas: La primera ignora que
existen otros condicionamientos que inciden en el ejercicio de una profesién como
pueden ser la licitud de los medios, la legitimidad de los fines y la ponderacién de
las consecuencias y la segunda porque puede limitar la movilidad, flexibilidad y
creatividad de la misma actividad a través de la excesiva reglamentacion de ésta.

Surge entonces una propuesta alternativa en la cual la misma empresa,
gremio, organizacion social, que realice una actividad (venta productos o
prestacion de servicios) que implique contactos con otros grupos de interés que
puedan resultar perjudicados, se autorregule en su actuacién. Dichas normas de
autorregulacién empresarial son la evolucion de lo que en la década de los afos
80 se denomind actividades Filantrépicas de las compafias, limitandose al
cumplimiento de los minimos legales, pues enfocaban sus esfuerzos al decir de
Milton Friedman: “en servir a los accionistas y por tanto en enfocar sus actividades
unicamente en la obtencion de utilidades bajo los principios éticos que enmarca la
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Ley y cuya unica responsabilidad social para los negocios : usar sus recursos e
involucrarse en actividades dirigidas a aumentar ganancias, mientras respete las
reglas del juego, es decir, involucrarse en una abierta y libre competencia sin
practicar actividades fraudulentas... porque el negocio del negocio es el negocio®,
pero esta visién ha variado sustancialmente y en la actualidad se reconoce en la
empresa un papel mas activo en el desarrollo y bienestar de la sociedad en su
totalidad.

De acuerdo a lo planteado, se encuentra cada vez mas una serie de
iniciativas publicas y privadas sin animo de lucro, que tienen como mision la
promocion del desarrollo sostenible de las empresas a escala internacional a
pesar del paso de las generaciones de sus propietarios gestores o fundadores,
abordandando temas claves a la hora de establecer una verdadera estrategia de
Responsabilidad Social Empresarial, como : La sostenibilidad Financiera de la
empresa ( socios y propietarios ), relacién con sus colaboradores — trabajadores,
proveedores, clientes, comunidad, estado, sociedad, derechos humanos, medios
de comunicaciéon, medio ambiente, ciencia y tecnologia, transparencia, valores,
corrupcién y Sistemas gerenciales de administracion y valoracion de
Responsabilidad Social Empresarial.

Actualmente esta responsabilidad vincula la necesidad de acciones
colectivas entre las empresas y publicos de interés hacia fines de competitividad
responsable.

De ahi que la adopcién de herramientas tecnoldgicas facilitadas por las
tecndlogias de la informatica y la comunicacion para ser utilizadas a través de la
Web por la comunidad empresarial, como es el caso de PAY — PAL y E — BAY,
entre otros, actualmente, para ayudar a sus clientes a resolver sus diferencias por
la venta del producto o servicio prestado cada vez va a ser mayor, lo que
implicaria un crecimiento exponencial en las reclamaciones a responder, pero que
si se cuenta con los dispositivos adecuados se puede contar con tiempos de
respuesta en donde la eficiencia es el valor agregado que entrega la organizacion.

Por esto ultimo si la empresa, gremio, organizacion social, que realice una
actividad quiere autorregular su conducta, debe elaborar o suscribir clausulas
compromisorias o cédigos o normas de buen gobierno, de conducta empresarial
o de ética, que equivale a una declaracion unilateral de adhesion a practicas
generalmente aceptadas, reconocidas como practicas generalmente reconocidas
como recomendables, que establezcan de cuales mecanismos de Resolucion de
Conflictos entre los se cuenta la Mediacion virtual, dispone el ciudadano para
resolver los conflictos surgidos con ocasion de su actividad empresarial, y que no
sélo repercute a nivel interno de la organizacion sino también en la manera en que
se percibe por parte del publico una empresa responsable con la atencion en sus
clientes y proveedores.
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Los costos financieros de la implementaciéon del centro de mediacién virtual
en la facultad de derecho de la universidad CES

Relacionado con la investigacién esta la evaluacion la posibilidad de crear un
centro de mediacién virtual en la facultad de Derecho de la Universidad CES, por
lo que es pertinente hacer unas reflexiones al respecto.

Financieramente un centro de mediacién virtual en la fase de
implementacion no resulta costoso, sin embargo se generan grandes costos en la
fase de administracion, mantenimiento y puesta en marcha, es decir, la gran carga
monetaria para la universidad se refleja en el sostenimiento que necesita una
plataforma virtual de mediacién para su subsistencia, teniendo presente que ya
existen programas informaticos gratuitos que contienen plataformas virtuales que
permiten desarrollar una mediacion via virtual, razén por la cual dentro de la
investigacion se ha trasladado la mirada a la potencial asesoria y consultorio en la
implementacién dentro de las empresas y mas especificamente dentro del plano
del servicio al cliente.

Lo relacionado con anterioridad se observa en entidades que realizan sus
negocios via internet y que han implementado dentro de su portafolio de servicio al
cliente la solucion de controversias en linea, lo que da lugar a dirigir la atencion a
este tipo de entiedades para que puedan prestar un mejor servicio virtual
entregando una respuesta eficaz a las necesidades tanto de los clientes como de
los proveedores.

Asi entonces el potencial mercado del servicio que prestaria la Universidad
es precisamente las oficinas de servicio al cliente, quejas y reclamos o atencion al
usuario de las empresas tanto del sector privado como publico, para asi no sélo
mejorar en estos procesos de las organizaciones, sino brindarles a las personas
que en virtud de los negocios se relacionen con las entidades mejores formas de
reclamar sus derechos y cumplir sus deberes, lo que se relaciona igualmente con
el derecho de los consumidores, pues éstos contaran con un mecanismo agil,
rapido y efectivo por medio del cual estaran en contacto directo y en tiempo real
con las empresas reduciendo sustancialmente el tiempo de respuesta para las
sugerencias, quejas, peticiones, reclamos o cualquier tipo de contacto que se
requiera entre las partes involucradas en las actividades mercantiles.

Teniendo en cuenta que en la legislacion colombiana solo existe la mencién
de la mediacion dentro de la Ley 906 de 2004 y la Ley 1341 de 2009, sin embargo
no existe un verdadero desarrollo normativo de las mismas, teniéndose que acudir
a actos administrativos como las resoluciones para crear un procedimiento
mediante el cual se desarrolle la mediacion, como es el caso del proceso penal, en
el cual el Fiscal General de la Nacion es la persona encargada de disefiar tal
manera de llevar a cabo la mediacién, lo que supone a su vez que cada nuevo
Fiscal General tendra sus directrices al respecto generandose una situacion en la

15



que con la llegada del nuevo rector de la Fiscalia se cambia la manera acceder a
este mecanismo de solucidn de conflcitos, como a bien tenga.

Es asi como en el seno de la investigacion se propuso el siguiente borrador
que adicionaria la Ley 640 de 2001, que permite la incorporacion de las
tecndlogias de la infomatica y la comunicacion con los mecanismos de resolucién
de conflictos

Con este proyecto de ley se permite el uso de las Tecnologias de
informacion y comunicacion en la resolucién de conflictos y se define la resolucion
electronica de disputas o resolucion de disputas en linea (comunmente conocidas
a nivel mundial como ODR On Line Dispute Resolution), y su articulado, dentro del
plano del deber ser, estaria compuesto de la siguiente manera:

Articulo 1. Resolucion electronica de disputas o resolucion de disputas en
linea (ODR On Line dispute Resolution): es el uso de las herramientas
tecnoldgicas al servicio de la resolucién de disputas, bien sea por mediacion,
conciliacion, arbitraje o cualquiera otra que la legislacion colombiana considere
conveniente para el propdsito de la descongestion judicial y el adecuado acceso a
la justicia y la celeridad en la resolucion de conflictos por medio de las TIC
(Tecnologias de Informacién y comunicaciones)

Articulo 2. Las partes podran acordar que todas o algunas de las
actuaciones que procuren resolver por métodos alternos de resolucion de
conflictos, se pueden llevar a cabo por medios electronicos, siempre y cuando se
garantice la identidad de los intervinientes y el respeto de los principios generales
de la resolucién de conflictos.

Articulo 3. La resolucion de conflictos que verse sobre situaciones
econOmicas, cuya cuantia sera inferior a xxxxx s.m..m.v, se desarrollara por
medios electronicos, salvo que el empleo de estos no sea posible para alguna de
las partes.

Mediacion virtual a nivel internacional.

En el mundo existen organizaciones que ofrecen servicios de resolucion de
conflictos en linea, como la Organizacion Mundial de la Propiedad Intelectual que
cuenta con el Centro Virtual de Arbitraje y Mediacion de Conflictos en
controversias de caracter comercial y referentes a la propiedad Intelectual, desde
el ano 1994, posibilitando que por medio su pagina web las diferencias sobre
contratos o relaciones relativos a derechos de propiedad intelectual, licencias de
patentes, licencias de know-how y de marcas, contratos de franquicia, contratos
en el ambito de la informatica, contratos multimedia, contratos de distribucion,
Joint-ventures, contratos de investigacion y desarrollo, contratos de empleo en
empresas de alta tecnologia, fusiones y adquisiciones que incluyan aspectos de
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propiedad intelectual, acuerdos de promocion de actividades deportivas vy
contratos en las industrias editorial, musical y cinematografica, entre otros, se
resuelvan mediante la autocomposicion y en especifico utilizando la mediacién.

Es por ello que, aprovechando las ventajas comparativas que ofrece la
mediacion como método flexible, informal, y confidencial frente a los ya
existentes mecanismos o dispositivos formales - tradicionales, en la que las
partes, sin necesidad de presencia fisica en el sitio de la mediacion y sin tener
contacto corporal, entran a solucionar su diferencia haciendo uso de herramientas
valiosas como Internet, que permite en tiempo real, en linea, la comunicacion
entre ellas y el mediador virtual, imprimiéndole agilidad al proceso de
comunicacion y por ende de mediacion, permitiendo que las partes resuelvan
cooperativamente sus diferencias en una relacion gana — gana.

Asi mismo, existen en la web cursos virtuales de mediacién, pero centros
de mediacion virtual en Colombia como tal no existen,sin embargo en
latinoamerica ya se han desarrollado diferentes experiencias con centros de
mediacion virtual, como ya ha sido referenciado en parrafos anteriores; es por ello
que debe aprovecharse la utilizacion de Internet como herramienta de cambio
socio cultural de los asociados colombianos que atavicamente continian sumidos
en la tendencia de acudir al Juez como Unica instancia para resolver el conflicto
intersubjetivo, mediante la contienda litigiosa, de la cual debe salir una parte
vencedora y otra vencida, desconociendo los nuevos y exitosos modelos de
Resolucion de Conflictos que como la mediacion buscan antes que destruir las
relaciones construirlas y reafirmarlas, antes que desaprovechar los recursos de
las partes, ampliarlos y optimizarlos, antes que imponer decisiones procura la
concertacion de estas, antes que cerrar la oferta de dispositivos de resolucién de
conflictos la amplia y ofrece una alternativa novedosa, agil, segura para que las
partes en litigio se acerquen y de manera autocompositiva resuelvan sus
controversias, a un nivel tal que permita la satisfaccion de ambas partes sin que
implique pasar por encima de ninguna contraparte, sino mas bien se llega a un
punto de concertacion en el cual los contendientes sienten que han sido
ganadores.

Conclusiones

En primer lugar cabe destacar la importancia que ha tenido la investigacion a nivel
académico, no en vano se entré a estudiar un terreno poco explorado, pero que
cuenta con un vasto mundo por conocer, pues hasta ahora se comienza con la
articulacion entre las nuevas tecnologias y el Derecho.

Lo anterior ha tenido sus primeros pasos en Leyes como la 527 de 1999
(firmas eletrénicas), mediante las cuales tienen plena validez juridica documentos
realizados en plataformas digitales. De esta Ley se destaca para los efectos de
esta investigacion, que pese a la reticencia de los operadores juridicos frentre a la
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validez de los acuerdos a los que se llega en internet, se puede hacer uso de los
establecido en su articulado, toda vez que no existe ninguna diferencia entre un
documento digital propiamente dicho y un acuerdo al que se llegue en espacios
virtuales que puede estar plasmado en un documento o contenerse en una
grabacion, y en aplicacion de la referida Ley estaria llamado tal acuerdo a surtir
plenos efectos juridicos.

De la misma manera, en los procesos disciplinarios se ha permitido que las
notificaciones se surtan por via de correos electrénicos, o que denota aun mas la
intencion del Estado Colombiano de propender por la agilizacién de los tramites
que se surten ante él, en este tipo de procesos, lo que hace que se lleve a cabo de
una manera mas diligente y con un control mas estricto al cumplimento de los
términos por parte de las entidades encargadas de realizar las labores
investigativas de las presuntas faltas disciplinarias.

Aunado a lo anterior, la rama judicial ha puesto a disposicion de los
ciudadanos un portal web en el cual se pueden consultar las actuaciones
desarrolladas por los despachos judiciales con ocasion de los procesos que se
tramitan en cada una de las dependencias juridicas del pais. Lo que se hace alli
es evitar la congestion que se genera en los edificios judiciales en lo que tiene que
ver con las computadoras que estan disponibles para la revision de los procesos,
toda vez que el tiempo que se debe esperar para acceder a este servico es
ostensible. Asi entonces se saca de las esfera del centro de despachos judiciales
la revision de los procesos y se lleva al campo donde puede ser verificados desde
cualquier parte del mundo, siempre que se cuente con una conexion a internet,
claro esta que se exige una mayor diligencia por parte del Estado, pues es éste el
que debe velar, entre otros aspectos, porque la pagina garantice el acceso a su
contenido sin importar el nimero de conexiones que se lleven a cabo al mismo
tiempo, a su vez la informacién suministrada por los juzgados debe ser actualizada
constantemente, ya que no tendria sentido tener que verificar lo que se publica en
la red, se pierde la agilidad que se pretende dar y se somete a mas tramites la
consulta de un proceso judicial, por lo demas se puede decir que es un servicio
que tiene muchas ventajas y debe ser complementado con redes informaticas que
intercomuniquen la administracion de justicia en su totalidad, y permita una
aplicacion de la justicia a los casos concretos en el menor tiempo posible,
teniéndose presente siempre que aunque sea rapidamente resuelto un asunto,
esto no debe significar que las decisiones se tomen de cualquier manera, sino
simplemente se aplica el Derecho, en la medida de lo posible como debe ser, sin
el degaste que implica un procedimiento largo, rigido y lleno de formalidades.

Asi en la misma linea, la articulacién de las nuevas tecnologias con el
Derecho no solo se debe hacer por medio de grandes gastos en infraestructura
informatica, sino también mediante una legislacion que de pié para utilizar nuevas
herramientas en el desarrollo de los procesos no solo del nivel judicial, sino que se
incluya igualmente los métodos autocompositivos. En aras de lo anterior, se ha
expedido la reciente Ley 1395 de 2010, mediante la cual los procesos judiciales,
por lo menos los que se tramitan por los ritos del Codigo de Procedimiento Civil,
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se van a continuar llevando a cabo por medio de la oralidad, en el sistema de
audiciencias, las cuales puede pensarse, incluso, que se realicen de manera
virtual, pues lo que se itera es que difiere poco la presencia fisica del contacto no
presencial de las personas. Por lo que, aunque las partes no puedan asistir de
forma presencial a una audiencia, si lo puede hacer por los diferentes medios
tecnologicos, como ha sucedido con las declaraciones de los desmovilizados de
las autodefensas que han sido extraditados a los Estados Unidos de
Norteamérica, que con la finalidad, aunque sea en término puramente formales, de
reparar integralmente a las victimas de sus conductas punilbes, via programas
informaticos de mensajeria instantanea en el sistema de video conferencia,
presentan sus declaraciones a los Jueces colombianos desde los centros
penintenciarios del norte del continente américano.

Pero lo que se ha dicho en materia civil, no sélo se ha aplicado en esta
especialidad de la jurisdiccion ordinaria, ya en ocasiones anteriores se han
expedidos Leyes que tratan sobre el sistema oral en otras ramas de esta
jurisdiccién. De ello da fe la Ley 906 de 2004, por medio de la cual se introduce el
sistema penal acusatorio en nuestro pais, con clara influencia del Derecho de
norteamérica, y que busca la reduccién en los tiempos de reaccion de la justicia
frente a las conductas punibles que se presumen se han cometido, no es del caso
evaluar la efectividad o no de la implementacién de este sistema, pero si se quiere
llamar la antencion en el hecho de que el Estado colombiano ha desarrollado
diferentes actividades para mejorar en la aplicacién de la jurisdiccién con la
entrada de la oralidad en nuesto sistema juridico, pero aun hace falta que lo que
se ha desarrollado se dé en conexidon con los desarrollo tecnolégicos que se
producen en el mundo.

Pero todo lo que se ha dicho hasta aca no sélo ha sido realizado por las
entidades publicas, sino también se han creado empresas privadas especialidas
en brindar la informacion de los procesos que se producen en los diferentes
despachos judiciales, y si bien, hasta estos momentos, soélo se ofrecen soluciones
frente a las notificacione por Estados, para los operadores juridicos es de gran
utilidad contar con un servicio que permite via internet consultar las notificaciones
que se han producido en sus procesos en tiempo real, y asi llevar el control de las
actuaciones que esta realizando en virtud de un servidor virtual que se actualiza
diariamente y que permite conocer providencias judiciales sin necesidad de
desplazarse fisicamente al despacho judicial, sino que de manera no presencial se
accede a la informacién que se necesita al momento que se requiera.

Sin embargo, el uso de la tecnologia virtual no se agota en los anteriores
momentos, las publicaciones periodicas de actualizacion legislativas y
jurisprudenciales se abre campo en la virtualidad, y se hace énfasis en las
ventajas y beneficios que trae la suscripcion a boletines electronicos que permiten
conocer de manera casi instantanea los cambios en las lineas jurisprudenciales o
las modificaciones, derogaciones o nuevas legislaciones que cada dia se
producen en nuestro pais, que se caracteriza por una gran produccion diaria de
normas que en vez de regular los aspectos fundamentales de la cotidianidad

19



colombiana se dedica a atacar los problemas puntuales que se se van
presentanto,por lo que no se avanza a nivel legislativo, sino que se crea una gran
cantidad de normas que inundan la vida juridica de los ciudadanos del pais.

Asi mismo, y en este punto hay un gran acierto, la misma rama legislativa
del poder publico, en aras de mantener actualizados a todos aquellos interesados
en la vida juridica del pais, ha creado una pagina web que permite conocer las
leyes con sus respectivas modificaciones y lo mas importante, en mi sentir,
concordada con la jurisprudencia constitucional, que como se dijo con
anterioridad, ha tomado fuerza vinculante, por lo que ahora las normas juridicas
han de ser estudiadas en clave de constitucionalidad, y ya no soélo se cuenta con
la pagina de internet de la Honorable Corte Constitucional con sus
correspondiente actualizacion a los correos electronicos de las personas que
decidan suscribirse a su base de datos, sino que también desde la secretaria del
Senado de la Republica se ha dado a la tarea de publicitar las leyer con las
caracteristicas que se na referido®.

En atencién a los dos ultimos parrafos, se puede evidenciar en esta
investigacion la prolifica expedicion de normas que regulan los denominados
métodos alternativos de solucion de conflictos, y aunque se reconocen los
beneficios que se derivan de su aplicacion, se ha olvidado darle mayor énfasis a la
no presencialidad como estimulo mayor para llevar a cabo una audiencia, bien sea
de mediacion, arbitraje, conciliacion, pues ya no se necesita desplazarse del lugar
de descanso, trabajo o estudio para dialogar y concertar con la contraparte. Y es
que de lo que se trata es de aplicar el sistema del gana-gana, asi como nadie es
perdedor, siempre se propendera por acudir a estos métodos alternos en
busqueda de acuerdos provechosos para los contendientes que repercuten no
so6lo en las esferas personales, sino de la misma manera en los aspectos sociales
de las personas, esto se dice, porque a través del dialogo entre los conflictuantes,
si bien no es posible terminar definitivamente con las controversias que se derivan
de la convivencia de los seres humanos, si se puede dar un paso mas en el
mejoramiento de las relaciones interpersonales de las persnas en tratdndose de
las relaciones continuas que se dan en virtud de la convivencia social, pues de
esta manera se logra reducir los niveles de tension que son connaturales a la
naturaleza humana sumergida en contacto con sus semenjates y que exige
meétodos efectivos que permitan la concertacion y agilidad en la resolucion de las
diferencias.

En respuesta a lo anterior, el Estado, ante el auge y especializacion de los
conflictos se ha visto en la necesidad de acudir a otras formas de solucién
diferentes de la justicia ordinaria, tales dispositivos se conocen como Métodos
Alternativos de Solucion de Conflictos, los cuales presentan beneficios no sélo
para la administacién de justicia, sino también para los ciudadanos para los cuales
una pronta resolucion del conflicto puede ser un signo de la aplicacion oportuna de
la justicia.

® Al respecto se puede consultar la pagina web http://www.secretariasenado.gov.co
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Es por esta via que se forma una nueva conciencia en los ciudadanos que
presentan conflictos intersubjetivos, pues cabe aclarar que las controversias de la
esfera interna no son ambito de estudio de las ciencias juridicas, para que al
momento de pensar y acudir a una herramienta de resolucion de conflictos se
inclinen por la via de los que se matriculan dentro de la autocomposicion, en
contra posicion a los métodos clasicos que implican la aparicion de figuras
estatales como los jueces que por lo demas han de imponer la decision, mientras
que con el acuerdo y la concertacidon se busca que sean las mismas partes las que
de manera légica y reflexiva decidan terminar su conflicto de una manera racional
y equitativa, lo que implica una encontrar soluciones en las que las partes
contendientes ganan en sus intereses.

Pero lo que se dice de los ciudadanos, se debe predicar también de las
empresas, organizaciones, fundaciones, corporaciones, entre otros, que se
relacionen con otros sujetos del ambito natural o juridico, publico o privado,
nacional o internacional, pues es claro que en sus interacciones se generan una
serie de necesidades de encuentros bien sea para solucionar controversias o
simplemente para negociar toda clase de contratos, convenios o condiciones, por
lo que es pertinente que se les pueda brindar un espacio en la red que les permita
tener tales reuniones y maxime cuando se requiera un lugar para dialogar en
busqueda de acuerdos que terminen un conflicto que haya surgido.

Y es que saltan a la vista las ventajas y beneficios que se obtienen al acudir
a los encuentros virtuales o no presenciales, toda vez que para estar en contacto
con la contra parte no se requiere acudir a un sitio fisico, que implica, entre otros
aspectos, tiempo en el desplazamiento, lo que se convierte quiza el factor que
mas ha generado reticencia tanto de las personas como de los operadores
judiciales frente a los métodos alternos de resolucién de conflictos, pues se tiene
la creencia que ese tiempo que se requiere para llegar a una reunion se puede
estar empleando en otras tareas, por lo que cuando se ofrece una solucién
novedosa que responde a este tipo de necesidades las personas van a reaccionar
de una manera diferente y positiva. Asi entonces, el uso de los dispositivos
autocompositivos de resolucién de conflictos se puede ir generalizando y
convirtiendose en la practica habitual de los habitantes de nuestro pais, asi esto
suene algo imposible, por lo menos se quiere que se empiece con el cambio de
paradigma.

Se hace importante igualmente, enlazar los nuevos dispositivos virtuales
qgue se estan poniendo de presente con la responsabilidad social empresarial, que
en un mundo globalizado como en el que actualmente se habita, se ha convertido
en un punto de gran importancia dentro de las organizaciones, toda vez que contar
un un plan de esos certificado es sinonimo de calidad, confianza y respaldo.

Asi las cosas, se comienza con establecer que en desarrollo natural de los
negocios las empresas se ven enfrentadas a diferentes tipos de vicisitudes, bien
sea de tipo exterior o interior, que merecen contar con mecanismos propios y
pertinentes para la resolucion de tales controversias.
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A nivel interno las controversias surgen por tensiones que se dan entre los
empleados y corresponde su conocimiento a las oficinas de gestién humana o sus
equivalentes, las cuales deben contar con una serie de herramientas que no sélo
permitan terminar con el conflicto que ha surgido, sino que generen un ambiente
de confianza que evite nuevas controversias en el futuro, por lo que contar un
medio virtual para atender estos casos, es tener una herramienta idonea que
brinda la posibilidad de dialogar en privado con los involucrados sin tener, por
consiguiente, que ser de publico conocimiento la situacidon que se viene
presentando, pues sin lugar a dudas, es una situacién incomoda, pero con un
espacio virtual, por medio del cual se permite el encuentro de los contendientes
con el mediador sin necesidad de desplazarse de sus puestos de trabajo, se crea
un ambiente de seguridad que se reflejara en un acuerdo amigable entre las
partes para ponerle fin a su controversia, con la certeza de la rapidez, agilidad,
seguridad y confidencialidad que pueden dar los sistemas informaticos que
cuenten los niveles de seguridad adecuados.

En el nivel externo las disputas pueden presentarse de dos formas, en
primer lugar frente a los proveedores, con los cuales pueden surgir diferencias de
diversos tipos, en lo que tiene que ver con calidad, insumos, cumplimiento,
clausulas, interpretaciones de contratos, entre otras dificultades, y aunado con lo
anterior las empresas que cuentan con los insumos pueden ubicarse
geograficamente en lugares diferentes a los de la organizacion que ha solicitado
las materias primas, por lo tanto con un servicio de mediacion virtual adecuado se
permite tener la comodidad de acudir a un sitio electronicmo y establecer el
dialogo y los acuerdos que sean necesarios con el proposito de dar por términado
el conflicto dentro del marco de la cordialidad, pues es claro que no es
conveniente para una empresa distanciarse de sus principales proveedores por las
consecuencias que esto trae a nivel logistico, comercial y corporativo.

En segundo lugar, las controversias pueden darse con los clientes en
cuanto a los productos o servicios que se le han brindado y que dependiendo del
tamano de la empresa puede generar reclamaciones en mayor o menor volumen,
pero que han de ser antendidas con igual diligencia, por lo que en términos de
agilidad, se propende porque las organizaciones cuenten con espacios en internet,
a los cuales la persona que presenta algun tipo de incorformidad pueda acudir sin
importar el lugar donde esté y encuentre un interlocutor que defina la situacion y
por medio del dialogo acuerde con el inconforme las férmulas de arreglo.

En los niveles tratados, se debe aclarar que el tiempo de respuesta a las
reclamaciones debe ser el menor posible, pues asi la empresa tendra mayor
capacidad de resolver los conflictos que se le ponen de presente de manera
oportuna y efectiva, y a su vez las personas, naturales o juridicas, que han
obtenido una solucién satisfactoria tendran la imagen una empresa seria y
organizada que se preocupa por todos los aspectos de su vida comercial, lo que
brinda confianza, seguridad y permite mantener incolume por lo menos en su
mayoria, las relaciones mercantiles que se han establecido tanto con los clientes
como con lo proveedores.
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Para el logro de lo anterior, la Universidad CES brinda el servicio de
asesoria en la implementaciéon de las herramientas de mediacién virtual, por lo con
esta investigacion se logré adquirir el conocimiento necesario y suficiente para
ofrecer de manera integral los elementos necesarios para que la empresa, bajo su
presupuesto, asuma los costos necesarios en la creacion de tales estrategias al
interior de las organizaciones contando con el respaldo de excelencia que brinda
el sello CES.

Y es que no se puede desconocer que con el desarrollo de la internet se ha
creado la posibilidad de utilizar sus ventajas en beneficio del desarrollo de la
resolucion de disputas en linea, despareciendo el espacio fisico de encuentro,
pero quedando un sitio virtual que a la par es mas agil, ecbnomico, rapido y
seguro.

Por todo lo anterior es posible sostener que en nuestro pais es factible
hacer uso de las nuevas tecnoldgias articuladas con la solucion de conflictos, pues
como se ha visto a lo largo de este escrito se han creado herramientas en linea
que permiten el uso de la teconologia enlazada con los ambitos juridicos, razén
por la cual se puede decir que en Colombia, por parte de diferentes actores, se ha
logrado sumirgir las actuaciones judiciales dentro de lo virtual, y por esta via poco
a poco se puede lograr llevar la imagen de la mediacion que se realiza en
espacios fisicos, a aquella vision de una herramienta de autocomposicion que no
necesita un sitio tangible, sino que depende de un lugar en la red y de una
conexion a internet a la que todos tenemos acceso permanente.

Lo que de todas maneras demanda de la rama legislativa del poder publico
mayor atencién en el sentido de centrar su mirada en la posibilidad de desarrollar
los métodos alternativos de solucién de conflictos por medio de la virtualidad, para
lo cual debe normar el tema con la finalidad de que su aplicacién, por lo menos en
los aspectos esenciales, sea de manera uniforme.

Y es que se hace relevante en este punto final del articulo tocar un tema
que es el mas algido dentro de la escena judicial del pais en lo que tiene que ver
con la resolucion de disputas en linea, pues aun son la mayoria los jueces que no
aceptan los efectos juridicos que se pueden derivar de un acuerdo alcanzado via
internet, fundamentandose basicamente en razones de autonomia de la voluntad,
que no concurran los denominados vicios del consentimiento, en fin, argumentan
que una concertacion que se haya logrado en medios virtuales no les merece la
consideracion necesaria de su validez juridica, asi se haya dicho en lineas
anteriores las bases de esta investigacién para sostener lo contrario.

De la misma manera, a nivel mundial y en particular en latinoamérica se
han encontrado diferentes experiencias en lo referente al funcionamiento de los
centros de mediacion virtual, de ellas merece especial mencion la labor realizada
por el doctor Alberto Elizabetsky, quien es apasionado por estos temas y lleva un
buen tiempo desarrollandolos en Argentina.
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Con el doctor Elizabetsky se logré un avance importante en la investigacion,
pues gracias a él, se pudo la participacion en la ciber semana, que se celebra
cada anos finalizando el mes de Octubre y que es un espacio virtual en el cual las
personas de todo el mundo pueden compartir tematicas relacionadas con la
resolucion de conflictos y nuevas tecnologias por medio de foros, que se
convierten en puntos importantes de discusion y dialogo.

Ilgualmente durante todo el afio se puede acceder al primer blog'™ en
ameérica latina especializado en esta problematica, creado y administrado por el
doctor Alberto, pues cada dia se estan aportando nuevos conocimientos y
experiencias en el ambito de solucion de conflcitos en linea, por lo que se puede
decir de la mediacion virtual que es un mundo por conocer, que actualmente se
encuentra en construcciéon por lo que requiere ser analizado continuamente a fin
de seguir creciendo no solo a nivel intelectual dentro de la tematica propia de este
novedoso método alternativo de resolucion de conflictos, sino también profesional,
ya que con el apoyo de la Universidad CES se continuara con el impulso de este
topico dentro de las esferas judiciales, empresariales y personales del pais y la
region.

YEl blog y el evento narrados se pueden consultar en www.odrlatinoamerica.ning.com
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