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Abstract: ADR (Alternative(Adequate Dispute Resolution: negotiation, mediation, conciliation,
arbitration...) is used to resolve company-to-company and company-to-consumers disputes. Some
companies have learned to use ADR effectively, and those companies are in fact reaping ADR’s predicted
benefits: lower costs, outcomes that preserve and sometimes even improve relationships and quicker
dispute resolutions... In the tourism industry the majority of the businesses can benefit greatly from the
cost savings and time effectiveness of alternative dispute resolution (ADR).

Los Medios Alternativos de Solucion de Conflictos, los ADR: la negociacién, la mediacion, la
conciliacion, el arbitraje, se usan para, entre otros, resolver controversias entre empresas entre si.
Bastantes empresas han aprendido a usar los ADR de forma efectiva y han visto los beneficios previsibles
que tienen: costes mas bajos, resultados que mantienen y a veces mejoran las relaciones entre las partes,
soluciones mas répidas... En la industria turistica, la mayoria de las empresas pueden beneficiarse de
estas ventajas mencionadas.

Palabras Claves : Alternative Dispute Resolution, Negotiation, Mediation, Arbitration, Tourism,
Business.

Abreviaturas

ADR Alternative Dispute Resolution

AAA American Arbitration Association

CCI Camara de Comercio Internacional

CNUDMI Comision de las Naciones Unidas para el Derecho mercantil Internacional

ODR On line Dispute Resolution

I. INTRODUCCION.

Este trabajo se dirige, de un lado, a exponer la conflictividad que puede existir en una
empresa turistica en sus relaciones entre si y también con los consumidores/usuarios
turistas, de otro lado, a presentar la solucidon a esta conflictividad, mencionando las
ventajas de disponer de un modelo de prevencion y solucion de conflictos en una
empresa turistica, un programa especifico que puede contemplar como fin principal la
prevencién y solucion de controversias, basado en los ADR, sobre todo, la mediacion y
el arbitraje. Para ello se seguird una metodologia cientifica-juridica consistente en
exponer problemas detectados para después argumentar y hacer uso de las diferentes
formas de solucionar los problemas detectados.
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Previamente se aclaran dos cuestiones: una, cuando se habla de medios alternativos de
solucion de conflictos nos referimos a los ADR' (Alternative o Adequate Dispute
Resolution: mediacion, arbitraje...) y los ODR (On line Dispute Resolution: mediacion
on line; arbitraje on line...). Los ADR/ODR se usan en sentido amplio y engloba a
mecanismos, instituciones que contribuyen a la resolucion de litigios por una via
diferente al sistema estatal, con un modelo de instrumento diferente al juicio, regulado
en las leyes de enjuiciamiento. Dos, al hablar de conflictos, estos surgen en todas las
empresas, organizaciones, comunidades, administraciones, instituciones... sean
turisticas o no, los conflictos son inevitables”. Aqui nos centramos en la conflictividad
existente en este ambito. En el punto II de este trabajo veremos, de forma detenida, esta
cuestion.

A partir de aqui veremos la base legislativa de esta materia que la ubicamos en la Union
Europea, desde donde se fomenta el uso de dichos medios alternativos:

- De un lado, uno de los objetivos bésicos de la politica de la Unién Europea
es mejorar el acceso de los ciudadanos a la justicia. Desde hace afios, los
organos comunitarios vienen manifestado su empeflo en establecer un
espacio de libertad, seguridad y justicia en el que particulares y empresas no
se vean impedidos ni disuadidos de ejercitar sus derechos por la
incompatibilidad o complejidad de los sistemas legislativos y
administrativos en los Estados miembros. Cada paso dado por las
instituciones europeas en el cumplimiento de ese objetivo se ha traducido en
una transformacion, de los ordenamientos procesales de los Estados
miembros.

- De otro lado, el Libro Verde de la Comision® sobre modalidades alternativas
de solucion de conflictos en el derecho civil y mercantil®. (2002). Asimismo,
la Propuesta de Directiva del Parlamento Europeo y del Consgo sobre
ciertos aspectos de la mediacion en asuntos civiles y mercantiles, presentada
por la Comision Europea el 22 de octubre de 2004 y La Directiva del
Parlamento Europeo y del Consgjo sobre ciertos aspectos de la mediacion
en asuntos civiles y mercantiles, (Directiva 2.008/52), acogen como
modalidad alternativa de solucion de conflictos a los procedimientos
extrajudiciales en el &mbito civil, mercantil, laboral y consumidores.

! Barona Vilar, S. (1.999) Solucién extrajurisdiccional de conflictos. ADR y Derecho Procesal. Tirant lo blanch.
Valencia.

2 Moore, C (2003). The Mediation Process. Practical Srategies for Resolving Conflict. 3° ed. Ed. Jossey-Bass.
3 Ortufio Mufioz, P. (2.005). El proyecto de Directiva europea sobre la mediacién, en Mediacién y proteccion de

menores en Derecho de Familia, Cuadernos del Consejo General del Poder Judicial.

* El Libro Verde acoge como modalidades alternativas de solucion de conflictos a aquellos procedimientos
extrajudiciales en el ambito del derecho civil y mercantil, el derecho laboral y los consumidores aplicados por un
tercero imparcial a los cuales de modo genérico agrupa como Alternative Dispute Resolution, y excluyendo en este
sentido a otros medios, ya sea de forma expresa --el arbitraje-- como implicita --los sistemas de negociacion
automatica sin intervenciéon humana-- y a otras materias --relacionadas con derechos no negociables y que interfieren
con el orden publico, como cuestiones relativas al estado de las personas, la familia o el derecho de la competencia--.
Estamos por tanto ante procedimientos de mutuo acuerdo en que a través de la mediacion, conciliacién o negociacion
de un tercero imparcial e independiente se trata de obtener el acuerdo de las partes y la solucion del conflicto.
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El apoyo legislativo viene desde la UE, se prolonga en nuestro pais, con la normativa de
desarrollo nacional de mediacion, la Ley 5/2012 de 6 de julio y su RD de desarrollo,
980/2013, de 13 de diciembre.

Una vez mencionado el respaldo normativo, como se decia al inicio de este apartado, el
objeto de este trabajo se dirige a vislumbrar el alcance de la conflictividad que tiene
lugar en este ambito y a apreciar el uso de los medios alternativos de soluciéon de
conflictos en las empresas turisticas, con las ventajas inherentes a las mismas y que se
desarrollaran a continuacion.

Partimos de la idea de que para las empresas turisticas es muy conveniente disponer de
un programa de prevencion y solucion de conflictos en la misma. De un lado, es
aconsejable establecer una politica adecuada de quejas y reclamaciones que ayuden a
solucionar los problemas que se den en la empresa, en sus relaciones con consumidores
y/o usuarios, B2C; de otro lado, poseer un sistema desarrollado interno/externo de
solucién de conflictos, en donde se potencie, desarrolle y aplique la negociacion, la
mediacion y el arbitraje como herramientas que ayuden a solucionar gran parte de las
controversias de las empresas en sus relaciones con otras empresas, B2B.

Son muchos los conflictos que pueden presentarse: asi por ejemplo, el turista con la
empresa turistica: por ej por el alojamiento (desacuerdo por la estancia estipulada, el
turista contrata vista—mar y le ofrecen habitaciones con vista-montafia); empresas
turisticas entre si (problemas que surgen entre hotel con tour operador, apartamento con
agencia de viajes...); conflictos entre empresas entre si, unas turisticas y otras no: el
hotel contrata los suministros que necesita con otra empresa; las empresas turisticas con
su personal... Asi pues, desarrollar un programa destinado a la prevencién y solucion
de conflictos en la empresa turistica, de forma global pero aplicado especificamente a
cada sector, y centrado en los conflictos que surgen en este ambito, es claramente
beneficioso para cualquier empresa dedicada al turismo, por estos motivos que se
explican a continuacion.

Son muchas las ventajas que pueden predicarse de disponer de un programa’ as:

1.Los ADR, como instrumentos de prevencion de las controversias que pueden surgir en
una empresa turistica. La prevencion de los conflictos es una cuestion importante para
una organizacion, al hacerse uso de un programa de prevencion de controversias, de
gestion de las quejas, de las reclamaciones; al usar técnicas, estrategias, tacticas de las
situaciones que se viven de forma habitual en la empresa turistica, al tratar de buscar
cOmo gestionar una situacion que va a desembocar en un conflicto...

2.Economia. Al conseguir resolver el conflicto en poco tiempo, la economia de la
empresa no se resiente como si el conflicto estuviese abierto durante afos (en via
judicial es comtin que el conflicto dure afios). Ademds, en muchas ocasiones, la
situacion econdémica de las partes en conflicto pueden influir en el conflicto y en su
solucion. En todo caso, los conflictos afectan notablemente a la rentabilidad de las
empresas’. Resolver las controversias tiene una funcién econdémica: es importante
solucionar los conflictos que surgen en el dia a dia de una compafiia de turismo para que
esta pueda cumplir su cometido. Por esto, un programa dirigido a este fin que nos ayude

> La gran ventaja que, a priori, aportan las ADR como medio de solucion de conflictos es su facilidad y agilidad,
practica y coyuntural, en dar respuesta al conflicto.

8 Vinyamata, E (2003). Aprender Mediacion. Ed. Paidés
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a prevenir y solucionar los conflictos que tengan lugar en la empresa serd una
herramienta importante para que esta logre llevar a cabo su actividad, cumplir con su
labor de forma excelente.

3.Funciones claves: economia, rapidez... Casi todas las formas de ADR cumplen 2
funciones: una a la que ya se aludid, la econdémica, los ADR son mas econdmicos pero
es que, ademads, son instrumentos rapidos de solucion de conflictos, como veremos a
continuacion, asimismo, suavizan las relaciones deterioradas. En la mayoria de los
casos, quienes estan litigando y usan los ADR resuelven sus diferencias de formas
rdpida y con satisfaccidon por ambas partes. En los mejores casos, quienes estan
enfrentados solucionan sus problema de forma cooperativa y estableciendo nuevos
vinculos.

4.Rapidez. Las empresas turisticas necesitan soluciones rapidas, no pueden esperar
afnos en resolver los problemas que se den en su dmbito. La rapidez en la solucion del
problema estd en funcion de las necesidades de las partes asi como de la naturaleza,
complejidad del conflicto.. Imaginémonos dentro de un proceso societario, en una
empresa turistica, en un hotel, un conflicto surgido, por ejemplo, consecuencia de la
exclusion de un socio, o la revocacion de los administradores.. es necesaria una solucion
rapida para no paralizar el funcionamiento de la sociedad y la actividad econémica que
¢ésta desarrolla. Quizas la negociacion pueda desempeiiar un papel clave, la mediacion
sea una via muy rapida porque esta bajo el control absoluto de las partes. También el
arbitraje puede ser muy rapido si las partes lo programan para que asi sea.

5.Especialidad del negociador, del mediador, del arbitro, en el entorno turistico. Para las
empresas turisticas es una excelente idea tener un experto en ADR, una persona o mas
que puedan formar parte del staff de la empresa, que pueda disefiar una politica ADR
para su empresa adaptada a las necesidades de la misma.. Que revise, adapte, supervise,
por ejemplo, las disposiciones, las clausulas en los contratos de la empresa, que
coordine los procesos, en casos particulares. Es un requisito muy importante para el
éxito de un programa de estas caracteristicas, que quien asume la funcidon de negociador
o mediador sea un habil conocedor de la materia turistica asi como del procedimiento
que va a aplicar. Por lo tanto, los mediadores, los arbitros, deben ser especialistas en la
materia resolver, de un lado, en el dmbito sustantivo y de otro, el procedimental,
ofreciendo asi mayores garantias para la adecuada resolucion del conflicto.

6.En cuanto al papel desempefiado por los servicios juridicos de la empresa turistica, en
caso de empresas pequeiias, llevado a cabo por el abogado de la empresa, en cuestion:
es importante que los abogados de las empresas deban tener conocimientos y usar los
ADR como mecanismos preventivos y de solucion de las controversias. Ellos deben
apoyar cualquier accion de la empresa turistica, encaminada a prevenir y solucionar las
controversias de este modo.

7.La Discrecidon en el desarrollo y finalizacion del procedimiento de solucion de las
controversias. Es un requisito primordial en el mundo de los negocios. Por ejemplo, en
los juicios, hay informaciones que son complicadas de proteger, un ejemplo de la via
judicial, en un juicio ordinario, en el procedimiento civil, en una vista, puede tener lugar
revelaciones embarazosas sobre negocios, sobre el personal, algunas eran de esperar y
otras no, sobre clientes, consumidores, proveedores, accionistas, empleados, noticias de
prensa.... Con los ADR, las partes pueden soslayarse toda publicidad inherente al
proceso judicial, evitando toda repercusion publica de sus controversias. De otro lado,

175



CONGRESO INTERNACIONAL PERSPECTIVAS Y RETOS DE LOS DESTINOS INSULARES

sobre la cuestion de la imposibilidad de publicar las resoluciones arbitrales se pronuncia
los Reglamentos de la CCI, CNUDMI y de la AAAN'.

8.La importancia de seguir un Codigo ético en los programas ADR. Se trata de un
instrumento de considerable importancia El instrumento que ofrece mayor privacidad es
la negociacion directa en la que no participan terceras personas. Si con la negociacion
no obtenemos los resultados esperados, tanto la mediacion como el arbitraje son
también herramientas muy vélidas, son medios privados donde tanto arbitros como
mediadores suelen someterse a un codigo ético que les exige una confidencialidad
absoluta. Ademas, la privacidad de los ADR puede incrementarse senalando
obligaciones, disposiciones especificas, cldusulas de confidencialidad, en los contratos.

9.Eficacia. Por un lado, porque conseguimos resolver el problema planteado, por otro
lado, porque se trata de conseguir soluciones rapidas, adaptadas al conflicto en cuestion.
Por ultimo, las partes han sido participes de esta solucion que se ha dado con lo que no
provocaran el incumplimiento de dicha resolucidon que pueda dictarse, en general.

10.Mantenimiento de las relaciones entre las partes. Los ADR son excelentes
resolviendo conflictos entre empresas con relaciones entre ambas y que ambas quieren
mantener sus relaciones de negocio, asimismo, las relaciones entre empresas con sus
clientes puede verse potentemente beneficiada. A la inversa, aquellos conflictos que
surgen entre partes que no desean mantener una relacion en el tiempo son mas dificiles
de resolver fuera de los tribunales.

11.Complejidad del asunto. Los ADR tienen el potencial de ahorrar tiempo y dinero en
casos complejos. La complejidad puede serlo por los hechos, que sean complejos en si,
porque se apliquen muchas normas, porque hayan muchas partes en conflicto o por una
combinacion de todas ellas.

12.Compromiso. Ni todos los casos son apropiados para ir a ADR ni todos los que
litigan deberian ir a ADR. Por ej. imaginemos una de las partes que se comporta como
alguien deshonesto, que suele engafiar a la otra parte, que es intratable... no es un buen
candidato para acudir a un procedimiento ADR, de entrada.. Lo cual no quita para que
pueda intentarse.

13.Caracter universal de los ADR, siendo férmulas usadas en diferentes paises, en el
ambito que es objeto de nuestra atencion, de las empresas turisticas, hay ejemplos de
casos resueltos a través de los ADR en empresas en USA, Latinoamerica, Australia que
usan estos mecanismos. Ademads, se usan por empresas de diferente tamano, desde
grandes empresas hasta empresas pequenas y medianas...

14.Los ADR son una opcidon personal de un gestor, de un responsable de una
organizacion... decidir como resuelve su conflicto, el de su empresa, el de su
organizacion... no viene impuesta por el sistema estatal

15.Flexibilidad de los ADR. La flexibilidad de estas vias extrajudiciales permite a los
interesados hacerse un traje a medida. Una de las ventajas de los ADR es que da la
oportunidad a los directores, gerentes, responsables de organizaciones, abogados... ser
creativos en la busqueda de las soluciones a los conflictos de sus empresas y
organizaciones. La libertad de que disponen las partes, tanto en acudir a las ADR, como
en configurar su desarrollo una vez optan por las mismas --decidiendo desde la persona

7 Carazo Liébana, M.J (2005) . El Arbitraje societario. Marcial Pons.
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u organizacion que se encargard de resolver, la tramitacion procedimental a seguir, la
modalidad y trascendencia de la intervencién de las propias partes en conflicto, asi
como incluso en determinados casos el resultado del mismo--, es mas, la naturaleza y
finalidad de las ADR asienta sus bases sobre la aproximacion de posturas como via de
solucién del conflicto.

IL. LOS CONFLICTOS EN LA EMPRESA TURISTICA.

El conflicto existe siempre que hay una experiencia incompatible, cuando se persiguen
objetivos contrapuestos... Los conflictos se originan en una variedad de fuentes, siguen
un patrén, se manifiestan de muchas maneras y tienen consecuencias positivas y
negativas. Los conflictos pueden originarse en una variedad de lugares, grupo® o nacion.
Los conflictos pueden ser ademads: Intrapersonales, por ej. cuestiones morales que se
susciten en una organizacion turistica. Interpersonales, entre 2 0 mas personas, por ¢j. 2
personas que manifiestan un desacuerdo al desarrollar un procedimiento en el trabajo.
Intragrupales, en un grupo. por ej. se tiene que seleccionar al director de un
departamento de un hotel y no hay acuerdo. Intergrupales, entre grupos, organizaciones,
asociaciones, comunidades... por ej. entre empresas turisticas, una la que presta un
servicio y la otra la que provee a la misma de determinados productos que necesita.

De otro lado, durante el conflicto, las actitudes que pueden presentar las partes en
conflicto’:

1. Evitarlo. ignorar el conflicto. Por ej. Se ignora a la empresa que presta un
servicio cuando esta reclama que se le preste atencion, porque algo no ha salido
bien.

2. Negarlo. Por ej. Somos una empresa turistica, estamos viendo la controversia
pero aparentamos que no nos afecta el problema, lo negamos.

3. Pelear. Por ej. Dos empresas discuten acaloradamente, quieren tener razon sobre
una determinada cuestion.

4. Adecuarnos. En el conflicto entre dos empresas una decide que cederd a todas
las pretensiones del otro

5. Buscamos un enfoque constructivo, gestionando la controversia, buscando una
solucion a través de la negociacion, la mediacion o el arbitraje:

A partir de aqui nos planteamos que ventajas puede tener una empresa turistica si
dispone de un programa de prevision y de solucién de controversias basada en las
relaciones de una empresa turistica ya con su cliente ya con otra empresa.

8 Fisher, cuando de conflicto intergrupal se refiere a conflictos por: diferencias econémicas, divergencias en valores,
divergencias en el poder, diferencias en las necesidades humanas.

® Boada i Grau, J (2009). Solucién de los conflictos en empresas y organizaciones. Pirdmide.
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Relacién empresa/cliente: Das a tu cliente la posibilidad de expresarse; Construyes
relaciones de confianza; Ayudas a mantener buenas relaciones entre las partes; Mejoras
la comunicacion con el cliente; Buscar posibles soluciones al problema de forma
constructiva; Buena percepcion del lugar; Relaciones duraderas; Que el cliente regrese a
ti; Que el cliente hable bien de ti

Relacién entre empresas que trabajan juntas: Das a tu a la otra empresa la posibilidad de
explicarse; Construyes relaciones de confianza; Ayudas a mantener buenas relaciones
entre las partes; Una mejora en las relaciones entre empresas; Relaciones comerciales
duraderas. ..

Un enfoque constructivo puede conseguirse con un programa que comprenda los
siguientes medios:

e (Qestion adecuada de la controversia.

e Lanegociacion' (dos o mas personas intentan solucionar un problema).

e [a mediacion (un tercero ayuda a las partes a resolver su problema) se apoya en
2 grandes ejes: el poder y la confianza.

e El arbitraje (un tercero impone su solucion del problema a las partes)

III. UN MENU ADR/ODR DE SOLUCIONES EXTRAJUDICIALES PARA LOS
CONFLICTOS SURGIDOS EN LAS EMPRESAS TURISTICAS.

Cuando hablamos del menu, nos referimos a un modo de actuar... A las diferentes
posibilidades que tenemos. Referido a las empresas, seria deseable que desde el seno de
la empresa se ofertasen estos mecanismos, que hubiese una articulacién conjunta entre
la empresas y sus abogados... manejados con suficiente habilidad, los ADR pueden
darnos una oportunidad en una empresa en la busqueda de una soluciéon favorable para
todas las partes.

Los medios alternativos llevan entre nosotros durante muchos afios como estrategias,
como técnicas formales y han sido aceptadas en el mundo de los negocios desde los
afios 70.

Casi todas las formas de ADR cumplen 2 funciones: son mas econdmicos y rapidos y
suavizan las relaciones deterioradas. En la mayoria de los casos, quienes estan litigando
resuelven sus diferencias de formas rdpida y con satisfaccion por ambas partes. En los
mejores casos, quienes estan enfrentados solucionan sus problema de forma cooperativa
y estableciendo nuevos vinculos. Los ADR mas conocidos son: arbitraje, mediacion,
otras formas extrajudiciales son la negociacion, junto a ella podemos hacer referencia a
la gestion de las quejas y reclamaciones.

Muchos conflictos empafian reputaciones, cuestan grandes sumas de dinero, consumen
mucho tiempo, talento... No resolver los conflictos tiene un alto coste. Hay que buscar
alternativas a estas situaciones.

1% Pruitt identifica 3 aspectos principales de estrategias negociadoras: el tratamiento de las concesiones, la forma de
persuadir a la otra parte, la estrategia de resolucion de problemas.
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Seria muy interesante que las empresas turisticas conociesen que tienen muchas
posibilidades diferentes de resolver sus problemas que no pasan necesariamente por
acudir a la via judicial, que los abogados fuesen capaces de ofrecer a su clientes. La idea
principal que late es la de flexibilizar la solucion que se da a los conflictos, adaptarlos
los conflictos a la solucion mas adecuada, que sera diferente en cada caso.

Al elegir el método que mejor venga a tus circunstancias hay varios factores que se
deben tener en cuenta: la importancia de conseguir un acuerdo ;jes un requisitos
imprescindible?, la buena voluntad de las partes ante el conflicto, ;qué importancia da
cada parte a su problema? ;Es algo esencial, conveniente, extraordinario? ;se acercado
las partes o se han alejado? ;cual es la magnitud del acuerdo? ;cual es la complejidad
del caso? ;se hace imprescindible que intervenga un especialista en el entorno del
turismo? ;qué capacidad tienen las partes implicadas? Cual es su necesidad de
privacidad

3.1 La Mediacion, herramienta para la solucion de los conflictos en las empresas
turisticas

La Mediacion es una excelente via para solucionar los conflictos que se dan dentro y
fuera de la empresa turistica''. En las empresas es inevitable que los socios difieran
respecto a como se debe dirigir la empresa. Hay muchas circunstancias que pueden
prevenirse en el seno de una empresa turistica, por ejemplo, al formar la sociedad
decidir quien sera director, sobre los hitos a conseguir, sobre la existencia de pactos
entre accionistas, en el gobierno de la empresa, la salida de la empresa de un socio... Si
se prevén determinadas circunstancias en que puede encontrarse un accionista, un
socio... en ese caso habran menos posibilidades que surjan conflictos en esos temas. Sin
embargo, hay muchas ocasiones en que no se prevén muchas situaciones que acaban en
controversias entre partes que en su dia constituyeron una empresa con la ilusion de
llevar a cabo un proyecto comun.

En este caso es posible de un lado, que hayan mediadores in house, en el seno de la
propia organizacion turistica, con el fin claro de ayudar a las partes a resolver el
problema que surge de forma rapida, discreta, eficaz,... de otro lado, cabe que se decida
encomendar esta area a negociadores o mediadores externos expertos en el entorno
sustantivo, esto es, la especialidad de turismo. Ambas opciones presentan la gran
ventaja de aportar una significativa reduccion de los costes del litigio, ahorro de tiempo,
confidencialidad, eliminacion de incertidumbres'?. ..

La Mediacién en la empresa turistica, es un proceso de resolucién de conflictos que
permite a las mismas resolver sus controversias tanto internos, como externos, en su
relaciéon con organismos publicos y privados, preservando la confidencialidad, las
relaciones comerciales y la calidad de las relaciones laborales. La Mediacion se
fundamenta en la libre voluntad de las partes de dialogar y negociar por muy distantes
que sean sus respectivas posturas. Las personas que decidan acudir a la Mediacion,
deben hacerlo de modo abierto y dispuestos al didlogo como paso previo imprescindible
para alcanzar soluciones mutuamente satisfactorias. La Mediacion pretende, en

! Pérez Martell, R. (2012). Un programa de prevencion y solucion de conflicto en la empresa. Ed. Tirant lo Blanch.

12 Pérez Martell, R. (2008) Mediacion civil y mercantil en la Administracion de justicia. Ed. Tirant lo Blanch.
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definitiva, plantear aspectos comunes sobre los que puedan construirse un acuerdo que
satisfaga a ambas partes.

En cuanto a la regulacion de la misma, ademds de la referencia anterior y base, de la
normativa europea ya citada, La primera regulacion estatal de la mediacion en el
ambito civil mercantil es la Ley 5/2012 de 5 de julio, Ley 5/2012, de mediacion en
asuntos civiles y mercantiles. Posteriormente, el Real Decreto 980/2013, de 13 de
diciembre, por el que se desarrollan determinados aspectos de la Ley 5/2012, de
mediacion en asuntos civiles y mercantiles viene a desarrollar aspectos claves de la
misma. La Ley se circunscribe estrictamente al &mbito de competencias del Estado en
materia de legislacion mercantil, procesal y civil, que permiten articular un marco para
el ejercicio de la mediacion, sin perjuicio de las disposiciones que dicten las
Comunidades Auténomas en el ejercicio de sus competencias. Ademas, se articula la
adecuada interrelacion entre la mediacion y el proceso civil, reforzando la eficacia de la
mediacion'’. La regulacion de esta norma conforma un régimen general aplicable a
toda mediacion que tenga lugar en Espafia, y pretenda tener un efecto juridico
vinculante, si bien circunscrita al &mbito de los asuntos civiles y mercantiles y dentro
de un modelo que ha tenido en cuenta las previsiones de la Ley Modelo de la CNUDMI
sobre Conciliacion Comercial Internacional del afio 2002.

En todo caso, era una necesidad en Espafia, disponer de un texto que regulara la
mediacion privada, propiciando la mejor relacion entre la mediacion y el proceso civil
y mercantil, proporcionando a los justiciables una via de solucion de controversias al
margen del proceso judicial, aportando soluciones practicas, efectivas y rentables a
determinados conflictos entre partes. Como sefiala la ley de Mediacion: hasta la
presente norma se carecia de una ordenacion general de la mediacion aplicable a los
diversos asuntos civiles y mercantiles, al tiempo que asegurara su conexion con la
jurisdiccion ordinaria, haciendo asi efectivo el primero de los ejes de la mediacion, que
es la desjudicializacion de determinados asuntos.

En cuanto a la mediacion inserta dentro del procedimiento arbitral de consumo, la
exposicion de Motivos del Real Decreto 231/2008, de 15 de febrero, por el que se
regula el Sistema Arbitral de Consumo, menciona el importante papel de la mediacion
en el procedimiento arbitral de consumo. En el art. 38 del mismo RD se sefiala que “se
intentard mediar para que las partes alcancen un acuerdo que ponga fin al conflicto,
salvo oposicion expresa de cualquiera de las partes o cuando conste que la mediacion ha
sido intentada sin efecto”.

En la practica, cada vez mas se resuelven las controversias en esta fase del
procedimiento de consumo mediante el uso de la mediacion.

La Mediacion'!, segun las ventajas vistas al inicio del trabajo (participa de las ventajas
de los ADR al ser uno de ellos) una vez explicada, resumidamente, puede convertirse en

13 Las disposiciones finales cohonestan la regulacion el encaje de la mediacion con los procedimientos judiciales.

— Se operan también una serie de modificaciones de caracter procesal que facilitan la aplicacion de la mediacion
dentro del proceso civil. Se regula asi la facultad de las partes para disponer del objeto del juicio y someterse a
mediacion, asi como la posibilidad de que sea el Juez el que invite a las partes a llegar a un acuerdo vy, a tal fin,
se informen de la posibilidad de recurrir a la mediacion. Se trata de una novedad que, dentro del respeto a la
voluntad de las partes, trata de promover la mediacion y las soluciones amistosas de los litigios. Por otro lado, se
prevé la declinatoria como remedio frente al incumplimiento de los pactos de sometimiento a mediacion o frente
a la presentacion una demanda estando en curso la misma.

La modificaciéon de la Ley de Enjuiciamiento Civil comprende, por tltimo, la de los preceptos necesarios para la

inclusion del acuerdo de mediacion dentro de los titulos que dan derecho al despacho de la ejecucion.

¥ MOORE, (2011). The Mediation Process. Practical Srategies for Resolving Conflict. 3° ed. Ed. Jossey-Bass.
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una excelente herramienta para hallar la solucion a los conflictos que se dan en las
empresas turisticas. Ya hablemos de controversias entre empresas turisticas entre si o de
controversias entre empresas con sus usuarios, en este caso, turistas, se trataria de una
excelente opcidn para hallar la solucién a muchas controversias, conflictos que puedan
surgir. En este caso, son las partes las duefas de su controversia y son quienes deciden
como solucionar la misma

3.2. El arbitraje, herramienta para la solucion de los conflictos en las empresas turisticas

Las soluciones extrajudiciales relacionadas con el arbitraje y la mediacion, ademas de
consolidar el buen gobierno en la empresa, pueden ser una de las recetas magicas que
ayude al pequefio empresario turistico a mitigar el coste de la justicia. Es importante el
desarrollo del arbitraje y la mediacion como método extrajudicial de solucién de
conflictos y que las empresas turisticas acepten estas herramientas que tantos beneficios
pueden aportarles.

En cuanto a su regulacion, la Recomendacion 12/1986 del Comité de Ministros del
Consejo de Europa, sefiala que el arbitraje es un procedimiento que contribuye
decisivamente a evitar la acumulacion de asuntos en una administracion de justicia cada
vez mas saturada. De esta manera, el arbitraje se ha transformado en el sistema idoneo
para resolver las controversias derivadas del trafico mercantil. El arbitraje es, en todas
las economias desarrolladas un procedimiento ideal para resolver, de una forma mas
rapida, econdémica, eficaz y reservada los conflictos entre los agentes econdmicos, tanto
a nivel nacional como internacional. Su regulacion se encentra en la Ley 60/2003, de
arbitraje, de 23 de diciembre.

En cuanto al arbitraje de consumo, el arbitraje de consumo constituye en nuestro pais un
exitoso mecanismo de resolucion extrajudicial de conflictos entre empresarios y
consumidores. El arbitraje de consumo se encuentra fuertemente implantado en
nuestro pais, con 73 Juntas arbitrales de consumo operativas, con cerca de 1.000
asociaciones de consumidores, de 3.000 asociaciones empresariales y de 102.049
empresas o profesionales adheridos al sistema arbitral. El sistema arbitral de consumo
se define como «el arbitraje institucional de resolucién extrajudicial, de caracter
vinculante y ejecutivo para ambas partes, de los conflictos surgidos entre los
consumidores y usuarios y las empresas o profesionales en relacion a los derechos legal
o contractualmente reconocidos al consumidor (

Desde el punto de vista subjetivo, es necesario que las partes en conflicto sean un
consumidor y una empresa o profesional. En cualquier caso, el arbitraje de consumo
solo puede conocer de las controversias que tienen su origen en un acto de consumo;
esto es, las que relacionan a un empresario y a un consumidor mediante un contrato, en
virtud del cual éste adquiere un bien o un servicio de aquél. Por eso, no puede haber
arbitraje de consumo cuando un particular vende su vehiculo, ya usado, a una empresa.
En cuanto a la delimitacion objetiva, la regla general es que son susceptibles de
arbitraje de consumo los conflictos que versen «sobre materias de libre disposicion de

15 E1 Boletin Oficial del Estado del 25 de febrero de 2008 publicé el Real Decreto 231/2008, de 15 de febrero, por el
que se establece una modificacion y se regula el Sistema Arbitral de Consumo (en adelante, RDAC), y que deroga el
Real Decreto 636/1993, de 3 de mayo, de arbitraje de consumo.
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las partes conforme a derecho» Sin embargo, no puede acudirse al arbitraje de
consumo cuando los conflictos versan sobre intoxicacion, lesion, muerte o existen
indicios racionales de delito (art. 57.1 LGDCU). La exclusion alcanza a la
responsabilidad civil por dafios y perjuicios directamente derivados de estos hechos.

El arbitraje, una vez explicado, resumidamente, atendiendo a las ventajas mencionadas
al inicio del trabajo, también puede convertirse en una excelente herramienta para hallar
la solucion a los conflictos que se dan en las empresas turisticas. En este caso, el arbitro
serd quien imponga una solucién a la controversia planteada. El arbitro dictard un laudo
de obligado cumplimiento por las partes con arreglo a la normativa de arbitraje.

3.3. Los ODR, el nuevo papel de este medio para la solucion de los conflictos en las
empresas turisticas

Hablamos de la tecnologia al servicio de la prevencion y la resolucion de conflictos en
el ambito de las empresas turisticas. Cada vez mas se introducen férmulas mas flexibles
para prevenir y solucionar conflictos entre empresas, empresas con sus clientes.. De otro
lado, cada vez mas, féormulas como la negociacion, la mediacion, el arbitraje, van
escalando posiciones en un mundo casi dominado por la solucion judicial de las
controversias. Las empresas turisticas podran beneficiarse considerablemente de los
ODR, planificando programas online de solucion de conflictos en este entorno.

No ha sido sencillo llegar a este entorno: la complejidad de la Sociedad de la
Informacién ha planteado la necesidad de generar formas de resolver los conflictos que
no atenten contra la dindmica y fluidez de si misma. Ante ello han surgido los sistemas
de resolucion de conflictos en linea o por su denominacidon inglesa Online Disputes
Resolution (ODR). Ya Rabinovich-einy'® menciona que, hubo tres intentos principales
de introducir sistemas de ODR en la década de los afnos noventa: el sistema de arbitraje
en linea del Virtual Magistrate (juez virtual) para disputas con proveedores de servicios
de Internet(ISP), el programa de mediacion en linea de la Universidad de Maryland y el
programa de mediacion en linea de la Online Ombuds Office u OOO(Oficina de
arbitraje en linea) de la Universidad de Massachusetts, que particular, pero que se asocia
en gran medida al programa experimental de resolucion de disputas de eBay que inicid
en 1999, por ejemplo .

La tecnologia de la informacién y las comunicaciones posibilita a los consumidores
atraer un billon de transacciones a lo largo del mundo de forma tan facil como si fueran
a la tienda de la esquina como sefiala COLIN RULE'’ . Como en las transacciones
realizadas cara a cara, los problemas puede surgir sobre diversas cuestiones desde la
calidad del servicio, la privacidad, la propiedad intelectual... cualquiera de esas
cuestiones es necesario resolverlas de forma réapida, efectiva para conservar la
confianza, la confidencialidad en Internet. Estas transacciones puede ser entre paises

16 Rabinovich-Einy, Orna (2010). «Mejorar la responsabilidad y el aprendizaje en la resolucion de disputas a través
de la tecnologia». En: «Justicia relacional y métodos electronicos de resolucion (ODR):hacia una armonizacion
técnica y legal» [monografico en linea]. IDP. Revista de Internet, Derecho y Politica. N.° 10. UOC.
<http://idp.uoc.edu/ojs/index.php/idp/article/view/n10-rabinovich/n10-rabinovich>ISSN 1699-8154

'7 Rule, C.(2002) Online dispute resolution for business.
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diferentes y el sistema judicial se revela incapaz de dar soluciones rapidas, efectivas...
Las compras de productos, servicios... a través de Internet pueden propiciar cierta
indefension, puesto que el vendedor puede estar en otro pais, es una empresa
desconocida y la transaccion se realiza sin contacto fisico. Como es logico, surgen
numerosas reclamaciones. En este sentido, los ODR posibilitan disponer de un sistema
de resolucion de conflictos que son independientes de cualquier pais. En este sentido, ya
se aludié con anterioridad al grupo de trabajo creado en el seno de Naciones Unidas
para desarrollar reglas de proteccion de consumidores en un mundo globalizado

- De un lado, Por ej. Netcase, en el ambito de la ICC Corte de Arbitraje Internacional,
desarrolla estas formulas flexibles para solucionar los conflictos que surgen entre las
partes.

- De otro lado, cada vez mas hay mas plataformas digitales que desarrollan programas
para implantar sistemas de resolucion extrajudicial, dando a los usuarios de estos
sistemas la posibilidad de participar activamente en el disefio del proceso que desean
seguir, adaptandolo a sus necesidades, previendo varias fases...

En cuanto a las plataformas desde donde se alojan esto servicios y en cuanto a los
.. . . 18
proveedores que dan estos servicios, menciona Vilalta *:

a) Plataformas ODR, que tienen por finalidad alojar servicios de ODR gestionados por
terceros proveedores, prestando tan solo asistencia técnica y logistica para el buen
funcionamiento tecnologico de la aplicacion. b) Proveedores de servicios ODR, esto es,
expertos profesionales o entidades que llevan a cabo la actividad ODR, a requerimiento
de particulares en conflicto. Dentro de esta categoria, deberiamos distinguir, a su vez,
entre:

* Proveedores cuya actividad consiste en proporcionar informacién o poner al servicio
de las partes medios automatizados de resolucion de conflictos (negociacion automatica,
por ejemplo).

* Proveedores cuyos servicios consisten en la prestacion de la actividad de negociacion
asistida/mediacién/conciliacion.

La evolucién de estas plataformas ha sido progresiva, se van adaptando a los diferentes
espacios, sectores y uno de ellos, es el del turismo donde estas plataformas van, poco a
poco, entrando en el abanico de posibles soluciones a la conflictividad que se plantea en
el entorno de las empresas turisticas.

CONCLUSION

Puede concluirse que, actualmente, muchas empresas turisticas podrian disponer de una
politica de ADR para su empresa de tal forma que se analice cada conflicto para
encontrar qué método ADR es el més efectivo para su organizacion, para resolver el

'8 Vilalta, A E (2010). «Resolucion electronica de disputas. Primeras reflexiones en torno a la necesidad de un marco
normativo internacional». En: «Justicia relacional y métodos electronicos de resoluciéon (ODR): hacia una
armonizacion técnica y legal» [monografico en linea]. IDP. Revista de Internet, Derecho y Palitica. N.° 10. UOC.
http://idp.uoc.edu/ojs/index.php/idp/article/view/n10-vilalta/n10-vilalta ISSN 1699-8154
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problema planteado. No existe una solucién magica a un problema, habra de analizarse
el problema y ver cual es el mejor método que podamos usar para solucionar cada
controversia. Es lo que denominamos “el abanico de soluciones para cada controversia
y la respuesta mas efectiva para la misma” En todo caso, la idea clave es que para las
empresas turisticas, los beneficios de los ADR son mds que evidentes: generar
confianza en sus relaciones con otras empresas, con sus clientes, el uso de estrategias
innovadoras, la evidencia de una mejor de calidad y rendimiento, el establecimiento de
modos de reparacion llegando a una clara eficiencia en la solucion de las controversias.
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