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RESUMEN

El comercio electronico e Internet ofrecen oportunidades sin precedentes, la explosiva
expansion del uso de Internet hace posible que las empresas puedan ampliar sus
mercados y prestar servicios a grandes grupos de consumidores electrdnicos. En una
sociedad donde las operaciones comerciales pueden generar problemas y disputas,
esto mismo llega a suceder en aquellas transacciones en linea. Con la llegada de las
nuevas tecnologias los procesos antropoldgicos y sociales se han adaptado al cambio
y los entornos digitales. Las comunidades digitales son igual de complejas que las
reales, y pueden llegar incluso a mayor conflicto al no contar con una interaccion
personal. Los mecanismos alternativos de solucion de controversias a través de medios
electrénicos, conocidos popularmente como ODR, por sus siglas en inglés (Online
Dispute Resolution), son una corriente de los Alternative Dispute Resolution
Mechanisms (mecanismos alternativos de solucién de controversias, ADR, por sus
siglas en inglés). Estos se han posicionado como una tendencia dentro de las
comunidades virtuales sobre todo dentro del comercio electrénico o e-commerce en
donde los conflictos entre el cliente y la empresa son habituales en el dia a dia. Internet
ha transformado el marketing y los negocios en las empresas, cada dia millones de
personas abastecen sus necesidades gracias a empresas que han otorgado valor a sus
actividades tanto de provisidbn como distribucion, y pueden interactuar con el cliente en
tiempo real. A través de la tecnologia, las empresas implementan herramientas y
estrategias digitales que les permite lograr sus objetivos. Se realiz6 un estudio
cualitativo en un nivel documental bibliografico, con el objetivo de estudiar el impacto
que tienen los mediadores profesionales en la resolucion de conflictos derivados del
comercio electronico. Tras la revision documental se encontraron diferentes
herramientas de mediacion digital implementadas como cibertribunales, magistrados
virtuales, camaras de comercio digitales, y buzones de resolucion electrénica de
disputas del consumidor, estas herramientas pueden ser de caracter externo e
independiente, con arbitros imparciales quienes resolverian los conflictos entre
empresas y consumidores.

PALABRAS CLAVE
Mediacion digital, E-commerce, Mecanismos alternativos de resolucéo de litigios
ABSTRACT

Electronic commerce and the Internet offer unprecedented opportunities, the explosive
expansion of Internet use makes it possible for companies to expand their markets and
serve large groups of electronic consumers. In a society where commercial operations
can generate problems and disputes, the same can be found in those online
transactions. With the advent of new technologies, anthropological and social processes
have adapted to change and digital environments. Digital communities are just as
complex as real ones and can lead to even greater conflict by not having personal
interaction. Alternative dispute resolution mechanisms through electronic means,
popularly known as ODR for its acronym in English (Online Dispute Resolution), are a
current of (Alternative Dispute Resolution Mechanisms) ADR for its acronym in English,
have positioned themselves as a trend within the virtual communities especially within
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electronic commerce or e-commerce where conflicts between the client and the
company are common on a day-to-day basis. The internet has transformed marketing
and business in companies, everyday millions of people supply their needs thanks to
companies that have given value to their activities of both provision and distribution
where they can interact with the client in real time. Through technology, companies
implement digital tools and strategies that allow them to achieve their objectives. A
qualitative study was carried out at a bibliographic documentary level, with the aim of
studying the impact that professional mediators have on the resolution of conflicts in
electronic commerce. After the documentary review, different digital mediation tools
were found, such as the implementation of cyber courts, virtual magistrates, digital
chambers of commerce and mailboxes for electronic resolution of consumer disputes.
These tools can be external and independent, where impartial arbitrators are appointed.
who would resolve conflicts between companies and consumers.

Keywords

Digital mediation, E-commerce, Alternative Dispute Resolution Mechanisms
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1. EL COMERCIO ELECTRONICO

[101] En la actualidad, el desarrollo de las tecnologias de informacion y
telecomunicacion se encuentran a la vanguardia. Sin embargo, no fue hasta la década
de los noventa que con el auge del Internet se desarrollaron diversas vertientes y
beneficios para la sociedad globalizada, generando el desarrollo del comercio
electronico. Este pilar marcé el nacimiento de oportunidades, aumentando la eficiencia
en la gestidbn de negocios, tanto en procesos de transacciones como en lo relativo a la
cadena de suministros y mejor atencion del cliente (OCDE, 2019).

[102] EI comercio electrénico abre camino en el desenvolvimiento de mejores
relaciones comerciales presentes y futuras entre los consumidores, empresas o
gobiernos. El auge de las nuevas tecnologias y la expansion de las
telecomunicaciones, fortalecieron los procesos de globalizacién e interdependencia
econOmica, y con ello nuevas formas de oferta y demanda, con las cuales ambas
partes realizaron sus transacciones a través del uso de las nuevas tecnologias,
principalmente del internet, desarrollando entes empresariales digitales y consumidores
digitales (OROPEZA, 2018).

[103] Dicho lo anterior, este comercio mantiene su base en el comercio tradicional,
ademas de seguir las convicciones de la economia clasica (oferta-demanda; precios;
libre mercado, entre otros). Es importante acentuar que el comercio electronico es
aquella compra, venta, transferencia, servicio, intercambio de productos o cualquier
otra actividad comercial realizada a través de los medios electronicos y la red (World

Wide Web o Internet) (ROBAYO, 2020).

[104] Existen distintos tipos de comercio electronico que permiten que el mismo se
desarrolle, favoreciendo que mas usuarios se unan a este tipo de comercio, entre los
cuales se encuentran:

- Negocio a negocio (Business to Business): Esta relacion surge de la
relacibn comercial entre dos empresas, es decir, una empresa es la en-
cargada de proporcionarle bienes o servicios a otra empresa, para efec-
tuar esto las empresas hacen uso de servidores o programas electrdnicos
conectados al servicio de internet para realizar el intercambio.

- Negocio a cliente (Business to Consumer): La empresa participa de
forma directa con el cliente ofreciéndole un producto o servicio determi-
nado; en este tipo de e-commerce los negocios hacen uso de portales de
ventas en las cuales los usuarios pueden conocer de los productos o ser-
vicios que la empresa ofrece.

TVNY3g eleileH oineT sinT

- Cliente a negocio (Consumer to Business): En esta relacion el cliente
comienza el proceso a través de una oferta a la empresa mediante el uso
de las nuevas tecnologias de comunicacién exponiendo sus preferencias,
costo a pagar, u ofreciendo datos estadisticos sobre lo que la empresa
presenta.
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- Cliente a cliente (Consumer to Consumer): Los involucrados son
clientes que adquirieron los productos o servicio final, sin embargo, ya no
requieren del mismo por lo cual proceden a establecer relacién con otro

cliente que desea adquirir el producto (SILVA, 2009).

[105] Por otro lado, se encuentra el internet de las cosas (loT), este concepto forma
parte fundamental en el desarrollo del comercio electronico, debido a que hace
referencia a la conexion existente entre los objetos que cotidianamente utilizamos con
el internet, este enlace se encarga de realizar intercambios y procesar informacién
sobre el entorno fisico que rodea al usuario para ofrecerle un bien o servicio. Es decir,
tiene como objetivo fundamental facilitar la informacion de la situacién real del usuario a
las cadenas de suministros de las empresas, para que estas puedan ofrecer un bien o

servicio (BARRIO, 2018).

[106] Al desarrollar dicho concepto desde un punto de vista mas técnico, en el internet
de las cosas o loT; los objetos fisicos se convierten en objetos activos en los procesos
empresariales, todo esto se integra a una red de informacion, donde el usuario podra
interactuar en tiempo real a través de la tecnologia de la informacién, la cual esta
conectada a la red para consultar el estado o cualquier dato requerido, cuidando la
seguridad y privacidad del usuario. Esto describe un escenario en donde la
conectividad y capacidad de procesamiento de informacion se extiende a diversos
objetos, dispositivos, sensores 0 elementos utilizados en nuestra vida cotidiana,
ejemplo de ellos los requeridos para los automoviles, edificios, termostatos, monitores
de rendimiento deportivo, entre otros (BARRIO, 2018).

[107] El desarrollo de e-commerce alrededor del mundo ha crecido con el pasar del
tiempo, sin embargo, el panorama mundial cambié en su totalidad con la llegada del
Coronavirus o Covid-19. El confinamiento vivido a finales del 2019 desperté nuevas
necesidades entre los usuarios, y con ello la busqueda para satisfacerlo. En los ultimos
anos, el comercio electronico ha escalado, los consumidores digitales a nivel mundial
realizaron alguna compra online en 2020; es decir, se ha elevado por lo menos un 85%.
Los porcentajes de compradores online aumentaron alrededor del mundo de distintas
formas:

Porcentaje de Usuarios Online en 2020

Regidn Porcentaje de usuarios que compraron online en 2020
Asia 86 %
Australia 79 %
Europa 83 %
Norteamérica 78 %
Sudamérica 86 %
Otras regiones 85 %

Fuente: (STACKSCALE, 2022)
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[108] En México, el comercio electrénico se ha desarrollo de manera significativa
permitiendo observar un aumento en la preferencia de los mexicanos sobre los
procesos online. El uso de las nuevas tecnologias ha transformado los procesos de
ventas y/o transacciones a través del uso de las plataformas digitales, haciendo mas
eficiente el proceso de compraventa entre los ahora usuarios digitales y las empresas.
Sin embargo, el mundo tuvo un episodio epidemioldgico que orilld a la poblacién a
someterse al confinamiento por el virus COVID- 19, durante este periodo, los sectores
con menor afectacion fueron aquellos relacionados con el sector educativo, financiero y
los relacionados con seguros, gracias a la accesibilidad para realizar los procesos por
medios electronicos (INEGI, 2022).

[109] La economia digital se centra en la contribucidbn que genera el surgimiento de
negocios digitales. En la economia digital se presentan situaciones como:

« Aquellos relacionados con los servicios financieros (métodos de pago con
amplias alternativas, medios digitales, financiacion colectiva);

- Nuevas formas de contratacion de servicios;

« Productos que se pagan mediante los ingresos de la publicidad;

Productos gratuitos que se pagan con la informacién de los consumidores de
productos digitales, recolectada en bases de datos y vendida a terceros que
pagan por ella;

+ Bienes publicos digitales gratuitos, y financiados solamente por donaciones
(INEGI, 2022).

[110] En este sentido, el comercio electrénico suele encontrarse ante retos, conflictos y
disputas que tienen diferente enfoque para resolverse, entre ellos, la Online Dispute
Resolution (ODR) o mediacion digital; podemos observar como esta forma de
resolucion de disputas se ha vuelto aun mas relevante en el contexto del comercio
electrénico. A medida que las transacciones en linea y las relaciones comerciales
digitales continuan aumentando, también lo hacen los desafios y conflictos potenciales
que pueden surgir entre las partes involucradas.

[111] La ODR ofrece una solucion eficiente y efectiva para abordar estos conflictos en
un entorno en linea. Las plataformas de ODR pueden facilitar la comunicacion entre las
partes en conflicto, proporcionando un espacio seguro para discutir y negociar, lo que
puede conducir a acuerdos mutuamente satisfactorios.

[112] Se pueden aprovechar las ventajas del loT y la economia digital, utilizando datos
y analisis para identificar patrones de disputas y areas de mejora en el comercio
electrénico.
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2. ONLINE DISPUTE RESOLUTION

[113] El uso de las nuevas tecnologias ha traido consigo diversas utilidades, facilitando
los procesos de comunicacion entre los particulares alrededor del mundo, estos se han
ido incorporando con el pasar del tiempo a diversos ambitos. Sin embargo, al
desarrollar un medio de comunicacién tan dinamico como el internet y la web, no evita
gue se susciten situaciones de conflicto o controversias entre dos 0 mas individuos.

[114] Las Online Dispute Resolution (ODR) o resolucion de disputas en linea es
entendido como aquel método utilizado para resolver controversias entre dos o mas
partes, utilizando medios electronicos. Actualmente existen diversos procesos o
mecanismos en las ODR, entre los cuales se destacan la negociacion, mediacion,
conciliacién y el arbitraje. No obstante, estos procesos al incluir el uso de nuevas
tecnologias han transformado su estructura de manera positiva, debido a que han
desbloqueado las ventajas que traen consigo al implementar la tecnologia en procesos,
favoreciendo que sean visibles los beneficios, y en su caso, enriqueciendo el proceso,
permitiendo que este sea mas flexible, tan eficaz como econdédmico; convirtiendo a las
ODR en métodos idéneos para la solucién de conflictos cuya controversia surge de los
procesos del comercio electronico en situaciones de transacciones de gran volumen o
por la escasa cuantia en procesos (NAVA & BRECEDA, 2015).

[115] Los procesos de ODR generalmente se aplican en aquellas problematicas que
surgen de los procesos del comercio electronico, asi como en otras transacciones que
se realizan en paginas web o cualquier suceso ocurrido en el ciberespacio.
Regularmente, durante el uso de estos métodos en este tipo de espacios las partes se
encuentran en distintos puntos geogréficos; por lo cual resulta conveniente hacer uso
de la misma herramienta, es decir, del internet para solucionar las controversias que
surgieron por dicho medio (SAEZ DE HEREDIA, 2008).

[116] En México, el uso de sistemas digitales para la resolucion de disputas se
encuentra en sus inicios, sin embargo, las implementaciones de estos sistemas no
tienen un gran reconocimiento ni se centran exclusivamente en la solucion de conflictos
originados por el comercio electronico. Por otro lado, la institucion encargada de la
defensa de los derechos del consumidor, la prevencidon de abusos en procesos de
comercio, y de garantizar las relaciones de consumo justos entre consumidores y
proveedores en el pais, conocida como la Procuraduria Federal del Consumidor
(PROFECO), cuenta con un servicio electrénico para la resolucion de conflictos
denominado CONCILIANET. En este portal electronico, se utilizan herramientas
digitales para llevar a cabo el proceso de solucién de controversias, siendo este una
alternativa para que el usuario pueda solucionar el conflicto de forma mas rapida y
eficaz. CONCILIANET permite la interaccion entre consumidor/proveedor que resulten
afectados durante los procesos de comercio, ofreciéndoles llevar a cabo un
procedimiento de conciliacion a través de vias digitales, con el fin de encontrar una
solucion adecuada al conflicto (NAVA & BRECEDA, 2015).
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3. HERRAMIENTAS DE MEDIACION DIGITAL

[118] La medicion es un mecanismo alternativo para la solucion de controversias, para
su desarrollo incorpora un profesional especializado en la resolucion de conflictos. Este
profesional participa de forma activa en el proceso, incentivando la interaccion entre
dos 0 mas personas que se encuentren involucradas, con el objetivo de apoyarlas
durante el proceso hasta su culminacion, y encontrar una solucion a sus diferencias.
Para esto, es necesario que este tercero se encuentre capacitado en las técnicas de
comunicacién intercultural, debido a que el entorno en el que se desempefia se
encuentra en constantes cambios, es decir, colabora con personas de distintas
generaciones, edades, clases sociales, géneros, nacionalidad, preferencias y
costumbres diversas, ademas de que cuentan con un tiempo limitado; pero requieren
de una respuesta rapida y eficaz, lo cual representa un reto para el especialista (LUZ,
2018).

[119] Por otra parte, la aplicacion de la mediacion digital comparte similitudes con el
proceso de mediacion tradicional, solo que para llevar a cabo la primera es necesario
utilizar como medio las herramientas electronicas en linea. A través de estos medios se
acondicionara una sala virtual que sera instalada por el centro de resolucion de
conflictos, compartiendo el acceso a los usuarios; en el desarrollo del proceso el
mediador apoyara e incentivara la comunicacion entre las partes. Existen plataformas
digitales que prestan sus servicios para llevar a cabo la mediacion en linea, entre las
cuales se pueden destacar: The Mediation Room, Square Trade y Web Mediate. Por
otro lado, algunos centros acondicionan la plataforma para el servicio de multiventanas
que permite llevar a cabo diversos procedimientos ODR, para resolver las controversias
entre las partes involucradas (LUZ, 2018).

[120] En la actualidad, en el desarrollo de la mediacion digital la comunicacion se lleva
a cabo principalmente por via correo electrébnico o e-mail. Durante el proceso, los
usuarios podran hacer llegar documentos, archivos, videos, entre otras herramientas
adecuadas que sean de utilidad para el proceso. La mediacién online, mantiene sus
bases en el proceso tradicional, durante el proceso el mediador realizara (CORTI &
ROSSI, 2015):

- Fase 1: Bienvenida al procedimiento; presentacién del mediador; explicacion del
proceso; definicibn de normas que regiran el proceso; discurso de apertura; dis-
posicidn para resolver preguntas o en su caso, aclarar dudas sobre el proceso,
determinando el plazo para que las partes hagan llegar sus inquietudes;

- Fase 2: El mediador incentiva a las partes a que participen realizando una sin-
tesis de la problematica o controversia desde su perspectiva, solicitando a la
vez toda aquella informacion relevante sobre el tema, ademas de solicitar a las
partes las posibles alternativas para solucionar el conflicto;

- Fase 3: Durante esta etapa el profesional se informara sobre la postura de las
partes, asi como de sus alternativas, posteriormente, les comunicara cuando
haya culminado para dar lugar a que se realice una comunicacion entre las
partes e intercambien posturas, permitiendo que las mismas, en caso de ser
necesario, formulen preguntas;
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- Fase 4: El mediador fijara en la agenda una fecha predeterminada para comuni-
car a las partes todas las actuaciones, haciendo un resumen de los puntos ba-
sicos del proceso;

- Fase 5: Finalmente, el mediador se encargara de estimular a las partes para
que ofrezcan alternativas creativas, solicitando por lo menos dos acuerdos que
resulten satisfactorios para ambas partes (CORTI & ROSSI, 2015).

[121] Por otra parte, para el desarrollo de los procesos de mediacion en las e-
commerce se requiere del uso de diversos tipos de tecnologias, cuyos complementos
permiten el desarrollo del proceso. Estas herramientas cumplen con el principal objetivo
de facilitar el proceso, sin embargo, el enfoque de cada una varia, estas se dividen en
tres tipos distintos:

- tecnologias de apoyo (/T Supported) ;
- tecnologias de mejora (/T Enhanced) ;
- tecnologias habilitadoras (/T Enabled).

[122] Las tecnologias mencionadas son necesarias y fungen con objetivos distintos, sin
embargo, su propdésito principal es facilitar el desarrollo del proceso, ademas de servir
como medio de comunicacion accesible entre las partes. Los ADR son la base de los
ODR, su propoésito primordial es encontrar una solucion alterna a las controversias de
las partes, solamente que estas ultimas se desarrollan en conjunto con las nuevas
tecnologias.

[123] Las tecnologias de apoyo o IT Supported pueden ser entendidas como aquellas
que permiten que los procesos transcurran de manera eficaz y eficiente, recurriendo al
uso de los teléfonos inteligentes o teléfonos movil, aplicaciones como el correo
electronico (Gmail, Hotmail, Outlook o derivados) y mensajes de texto (SMS). Estas
tecnologias serian utilizadas por el mediador para incentivar la comunicacién entre las
partes en cualquier fase del procedimiento, las cuales aunque no hayan sido
elaboradas para el proceso de mediacién, se adecuan al proceso como herramientas
de comunicacion o gestion, facilitando el desarrollo del proceso (POBLET, NORIEGA,
SUQUET, GABARRO, & REDORTA, 2010).

[124] Por otro lado, se encuentran las tecnologias de mejora de la mediacion IT
Enhanced estas ademas de apoyar el desarrollo del proceso, permiten que el proceso
sea mas dinamico, es decir, anaden elementos nuevos al proceso a medida que este
los vaya requiriendo segun los objetivos o necesidades tanto de las partes como del
propio mediador. El uso de estas tecnologias ayuda a concientizar a las partes
utilizando aplicaciones como PowerPoint u otros medios visuales (POBLET, NORIEGA,
SUQUET, GABARRO, & REDORTA, 2010).

[125] Por ultimo, las tecnologias habilitadoras de la mediacion IT Enabled son aquellas
que se encargan de llevar a cabo la estructura del proceso. Las herramientas
electrénicas, como lo hemos mencionado anteriormente, representan estas
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innovaciones que si bien es cierto no se desarrollaron con el objetivo de ser aplicadas
en la mediacion online, sino para facilitar la comunicacion de la poblacion segun su
conveniencia; al ser herramientas utiles, se han aplicado en diversos ambitos, entre
ellos las ODR. Las herramientas habilitadoras comprenden toda aquella tecnologia que
permite llevar a cabo los procesos, ejemplo de ello: formularios web, control de flujo de
comunicacién cibernética, voz IP, chat en linea, correo electrénico, entre otros. Con
base en lo anterior, estas herramientas son fundamentales para el desarrollo del
proceso, debido a que sin estas la comunicacion no podria llevarse a cabo, y el
proceso no podria ser digitalizado (PRENSKY, 2001).

4. IMPACTO QUE TIENEN LOS MEDIADORES PROFESIONALES EN
LA RESOLUCION DE CONFLICTOS EN EL COMERCIO ELECTRONICO

[126] EI mediador tiene como objetivo solucionar el conflicto existente entre dos 0 mas
involucrados. Por ello es necesario que estos profesionales mantengan la formacién
necesaria para desarrollar su papel en el proceso, es decir, debera conocer, no solo el
procedimiento de mediacion, sino también la metodologia de negociacion basada en

intereses (TALAVERA, 2011).

[127] La nueva tecnologia ha innovado con diversas técnicas, facilitando el desarrollo
de procesos y actividades cotidianas, sus beneficios son variados. Por otro lado,
representan un nuevo reto para los expertos en el tema de la mediacion, debido a que
estos, basandose en sus conocimientos, tienen que adaptar las nuevas tecnologias a
sus técnicas y procesos a la hora de llevar a cabo la mediacién, por lo cual tendran
como obijetivo principal adecuar las nuevas tecnologias que emplearan en el proceso.
En caso de utilizar una plataforma online, debera conocer el manejo de esta al igual
que sus herramientas, esto sera fundamental a la hora de llevar el proceso, ya que sus
funcionalidades permitiran que el proceso sea eficaz. Sin embargo, entre los retos que
encuentra el mediador al momento de incorporar las nuevas tecnologias esta el de
generar una atmosfera de confianza entre los usuarios, cuya falta podria ser un
impedimento para la interaccidén de las partes durante el proceso (TALAVERA, 2011).

[128] La parte interesada en iniciar el proceso de mediacién online lo pondra en
marcha utilizando un sistema de gestiéon de expedientes, adecuado para el proceso, a
través de la web y llenando un formulario con datos basicos, fundamentales para
iniciar. La gestidbn de la mediacion online se conducird a través del portal virtual
habilitado para el proceso, desde el momento en que se presentd el respectivo
formulario hasta la culminacion del proceso; para esto el portal virtual debe contar con
una sala de videoconferencia segura para darle seguimiento, garantizando la eficacia y
cronicidad del proceso, manteniendo la privacidad de las partes, evitando la
suplantacion de identidad (LUZ, 2018).
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[129] Los mediadores, antes, durante y para finalizar el proceso, deberan conocer la
plataforma, ademas de asegurarse de contar con todos los elementos, electronicos y
tecnoldgicos, necesarios en el proceso para utilizarlos correctamente. De este modo
evitan que se produzca un vicio durante el proceso o se produzca una complicacion en
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el sistema debido a un mal manejo, programa, claves, usuarios u cualquier otra
complicacion durante el proceso que impida tener acceso (LUZ, 2018).

5. EL USO DE HERRAMIENTAS DE MEDIACION DIGITAL EN MEXICO

[130] El proceso de la mediacién digital en México aun es un tema novedoso del cual
no se ha conseguido mucha informacion, sin embargo, recalcamos que mantiene los
cimientos de la mediacién tradicional. En nuestro contexto actual, el proceso de
mediacién en la resolucion de conflictos es un confrontamiento voluntario entre dos o
mas partes para llegar a un acuerdo benéfico. Los procesos son extrajudiciales, es
decir, se evita llevar los procesos a la corte, con el fin de que las partes diriman sus
controversias sin tener que acudir a un proceso tardado (ARMAS, 2003).

[131] En México, como lo mencionamos anteriormente la Procuraduria encargada de la
proteccion del consumidor PROFECO, habilité una plataforma con el fin de solucionar
los conflictos que se llegasen a suscitar entre el consumidor y el proveedor, y evitar
acudir a los érganos judiciales. De acuerdo con lo anterior, las partes tendran que
realizar una serie de pasos para realizar el proceso:

+ Registro: Los usuarios accederan a la plataforma en donde procederan a
registrarse, elegiran un nombre de usuario y contrasefna que les generara un perfil
donde en cada momento podran vigilar su proceso.

- Identificacion: La plataforma pedira al usuario que acredite su personalidad y
proporcione datos generales (nombre, apellidos, domicilio, teléfono), ademas este
deberéa adjuntar una identificacion oficial (vigente) digitalizada por ambos lados.

- Captura de queja: El usuario llenara un formato por medio del cual hara conocedora
a la PROFECO del conflicto, esto es relevante para esclarecer el conflicto, ademas
podra adjuntar las pruebas que considere importantes para el proceso, estos
documentos podran ser adjuntados al momento de llenar la solicitud en el formato
correspondiente (png, jpg, pdf, tiff o jpeg).

- Respuesta: A través del portal electronico, por un término no mayor de 10 dias, la
PROFECO habilitara una sala digital en dias y horas habiles, invitando a las partes
involucradas a comparecer a una audiencia sobre el conflicto.

« Audiencia: El dia de la audiencia se habilitara una liga de acceso para que las
partes puedan acceder sin ningun problema, solo el consumidor, proveedor y el
conciliador designado compareceran en el proceso, con el objetivo de encontrar
una solucion adecuada al problema (PROFECO, 2022).

6. RESULTADOS Y CONCLUSIONES

[132] Después de la pandemia generada por el COVID-19, han cambiado las formas en
las que nos relacionamos los unos con los otros, esto incluye la manera en la que
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hacemos transacciones comerciales. Las relaciones creadas a través del comercio
electronico al igual que aquellas que se dan en ambientes mas cercanos, generan
conflictos y disputas que necesitan ser solucionadas por una parte imparcial. Las
comunidades que se forman en ambientes virtuales suelen ser igualmente complejas;
aquellas que se crean en contextos de tiempo real. Se ha encontrado a lo largo de este
estudio, que los MASC que se dan en contextos virtuales suelen tener herramientas
especificas para llevar a cabo mediaciones exitosas entre los interesados.

[133] En el mundo existen cada vez mas sitios especializados que brindan servicios de
mediacion digital, esto incentiva la modernizacién de la justicia y la necesidad de
profesionales especializados en la mediacién. Ademas, la mediacion digital conlleva a
la implementacién de cibertribunales, magistrados virtuales, camaras de comercio
digitales y buzones de resolucion electronica de disputas del consumidor, estos podran
ser de caracter externo e independiente, y contarian con arbitros imparciales quienes
resolverian los conflictos entre empresas y consumidores.

[134] Sin embargo, la mediacién digital puede tener ciertas implicaciones y limitaciones
como falta de comunicacidén no verbal; uno de los principales desafios de la mediacion
digital es la incapacidad de percibir sefiales no verbales, como el tono de voz,
expresiones faciales y lenguaje corporal.

[135] Por ejemplo, en una conversacion digital, alguien podria enviar un mensaje
sarcastico o ironico; pero sin sefales no verbales, el receptor podria interpretar el
mensaje de manera literal y malinterpretar la intencion detras de las palabras.

[136] También se pueden encontrar con una limitacibn en la retroalimentacion
inmediata, en una negociacion comercial a través de mensajes de texto, los retrasos en
las respuestas pueden ralentizar el proceso y dificultar el cierre rapido de acuerdos. Asi
como la ambigledad en la interpretacion o las dificultades en la empatia que son mas
faciles de llevar en una mediaciéon presencial.

[137] Por otro lado, los negocios que acceden a la resolucion alternativa de conflictos
en linea tienden a tener mayor fidelidad y niveles de satisfaccion, ademas de la
necesidad constante de trasladarse a los procesos en linea. Ahora, si bien
encontramos diferentes alternativas y estilos de mediacion online como cibertribunales,
magistrados virtuales, cadmaras de comercio digitales y buzones de resolucion
electrénica de disputas del consumidor y diferentes métodos de aplicacion en la
mediacion; al estudiar el caso mexicano se encontrd que aunque ha habido avances en
cuanto a cdmo se llevan este tipo de procesos, no se hallé informacién que explique o
describa la existencia de centros o sitios de mediacion especializada que auxilien en la
resolucién de disputas online a excepcion de aquellas sugeridas por organismos del
gobierno mexicano.

[138] En este sentido, a México le queda mucho camino por delante, en primera
instancia, para superar la brecha digital que se vive en el pais y, en segunda instancia,
para que las personas tengan mas acceso a sistemas de resolucion de conflictos online
que les permitan lograr la solucion de conflictos que surjan en entornos comerciales de
manera mas rapida y pacifica.
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