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Resumen

Actualmente, la mediacién en linea enfrenta el reto de adaptarse a conflictos cada vez mds complejos
en un mundo globalizado y tecnolégicamente avanzado. En este contexto, se propone un modelo hi-
brido iterativo que integra la inteligencia artificial (IA) con el método Thomas-Kilmann, ofreciendo una
solucion innovadora para la resolucion de conflictos en el dmbito juridico. Este modelo permite analizar
de forma dindmica las caracteristicas del conflicto y los estilos predominantes de las partes, generan-
do estrategias personalizadas y adaptativas en tiempo real. Gracias a la integracién de IA, se logran
intervenciones mas efectivas, respetando principios relevantes como la transparencia, la equidad y la
proteccidon de datos. Este trabajo tiene como finalidad potenciar el papel del mediador humano, facili-
tando acuerdos mds eficientes y sostenibles, y abriendo el camino hacia la mediacién asistida por la IA
como una herramienta complementaria que respeta la esencia del proceso de resolucién de conflictos.

Palabras clave
resolucion de conflictos; inteligencia artificial; modelo hibrido iterativo; Thomas-Kilmann; retos éticos
y juridicos
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Proposal for an iterative hybrid model for online conflict
mediation: integration of artificial intelligence with the Thomas-
Kilmann method

Abstract

Online mediation is currently facing the challenge of adapting to increasingly complex conflicts in a glo-
balized and technologically advanced world. In this context, an iterative hybrid model is proposed that
integrates Artificial Intelligence (Al) with the Thomas-Kilmann method, offering an innovative solution
for conflict resolution in the legal field. This model allows for a dynamic analysis of the characteristics
of the conflict and the predominant styles of the parties, generating personalized and adaptive strate-
gies in real time. Thanks to the integration of Al, more effective interventions are achieved, respecting
relevant principles such as transparency, equity and data protection. This work aims to enhance the
role of the human mediator, facilitating more efficient and sustainable agreements and paving the
way towards Al-assisted mediation as a complementary tool that respects the essence of the conflict

resolution process.
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Introducciéon

La mediacién es una herramienta esencial en la resolucién
de conflictos, caracterizada por su enfoque colaborativo y
orientado hacia soluciones consensuadas. Este método, que
prioriza el didlogo entre las partes y la guia de un mediador
imparcial, se ha consolidado como una alternativa eficiente
y flexible frente a los procedimientos judiciales tradiciona-
les. La mediacién no solo reduce la carga sobre los sistemas
judiciales, sino que también fomenta acuerdos mas sosteni-
bles y relaciones mds armoniosas entre las partes.

En los ultimos afios, la creciente incorporacion de la A
en los procesos de mediacion en linea ha transformado
este dmbito, ofreciendo oportunidades sin precedentes
para mejorar la eficiencia y accesibilidad del proceso. Sin
embargo, esta evolucién también plantea importantes
desafios éticos y juridicos. La automatizacion de ciertas
tareas, el uso de algoritmos en la toma de decisiones y la
gestion de datos sensibles generan interrogantes sobre la
transparencia, la equidad, la confidencialidad y la preser-
vacion del papel del mediador humano.

En esta linea, cabe mencionar los aportes de Barral Vifials
y Pérez Daudi (2019), quienes resaltan la importancia de
la mediacién en distintos contextos juridicos, destacando

que la labor del mediador humano resulta esencial para
garantizar la participacién activa de las partes y el respeto
a sus derechos, en consonancia con la neutralidad y la au-
tonomia que caracterizan el proceso de mediacién.

No obstante, aunque en la introduccién se enfatiza la optimi-
zacién de la mediacién y el respeto a valores como la neu-
tralidad, la equidad y la autonomia, conviene precisar que el
modelo Thomas-Kilmann (TKI) contribuye justamente a ello
al incorporar herramientas analiticas basadas en el compor-
tamiento humano, un aspecto especialmente novedoso. Al
mismo tiempo, el estudio examina tanto los beneficios como
los riesgos que acarrea la integracion de la IA en la mediacién.

Esto busca no solo optimizar los procesos de mediacion,
sino también garantizar que se respeten los valores fun-
damentales de la mediacién. La metodologia adoptada
incluye una revisién exhaustiva de la literatura académi-
ca, lo que permite identificar las tendencias actuales y las
mejores prdcticas en el ambito de la mediacién asistida
por IA, asi como su desarrollo regulatorio y su impacto en
los procesos de mediacion.

De modo que la mediacidn asistida por IA representa una
evolucidn significativa en la forma en que se abordan los
conflictos en un mundo globalizado y tecnolégicamente
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avanzado. Este articulo ofrece una reflexién analitica sobre
sus desafios y oportunidades, proponiendo un modelo que
busca integrar tecnologia y humanidad de manera arméni-
ca para garantizar procesos justos, eficientes y sostenibles.

1. Contexto general: la mediacion en
lineaylalA

1.1. Evolucidn de la mediacion en linea

La mediacién, con profundas raices en prdcticas comu-
nitarias, ha sido una herramienta fundamental para la
resolucién de conflictos a lo largo de los siglos. Tradicio-
nalmente, este proceso se realizaba de manera presencial,
con la intervencién de un mediador neutral encargado
de facilitar la comunicacién entre las partes en conflicto,
buscando alcanzar un acuerdo aceptable para ambas.

Sin embargo, el avance de la tecnologia y la creciente
digitalizacién de los servicios han provocado una notable
transformacién en este dmbito. A finales del siglo xx y
principios del xxI, surgieron las primeras plataformas de
mediacién en linea, conocidas como ODR (online dispute
resolution). Estas plataformas permitieron a las partes
resolver sus conflictos a través de medios electrénicos,
respondiendo a la demanda de soluciones mas eficientes
y accesibles, especialmente en situaciones donde las par-
tes se encontraban geograficamente distantes.

La transicién de métodos tradicionales a digitales ha sido
gradual y se ha visto acelerada principalmente a partir
de la pandemia provocada por la COVID-19. Desde ese
momento, se han incorporado herramientas telematicas
como las videoconferencias y se han desarrollado plata-
formas especializadas que facilitan la comunicacién y el
intercambio de documentos de manera segura y eficiente.
Hoy en dia, la mediacién en linea u online no solo es una
alternativa viable, sino que se ha convertido en una prdc-
tica estdndar en muchos sectores.

Al respecto, investigaciones recientes confirman que
la mediacién en linea mantiene estdndares de calidad
comparables a los servicios presenciales, garantizando la
eficacia y el cumplimiento de los principios fundamenta-
les de este método (Cuevas Campos y Gonzélez Ramirez,
2023; Valdebenito, 2023). Su capacidad para ofrecer
mayor accesibilidad y flexibilidad también ha permitido la
resoluciéon de conflictos incluso en escenarios de restric-

ciones de movilidad, demostrando su valor en contextos
adversos (Veracierto, 2023).

Ademads, se ha sefialado que la mediacidon en linea re-
presenta una manifestacién del pluralismo juridico y una
herramienta eficaz para la realizacién de derechos huma-
nos, particularmente en periodos de crisis globales (Silva
Ribeiro, 2022). Esta afirmacion se desprende del auge de
la mediacién en linea durante la pandemia provocada por
la COVID-19. Durante este periodo de aislamiento, se dilu-
y6 la omnipresencia del Estado para atender por si solo
las demandas colectivas y la composicién de conflictos
de intereses relacionados con ellas, con vistas al bien
comun social. En este contexto, se puso de manifiesto
la participacién individual y comunitaria en el escenario
socio-juridico, promoviendo relaciones de cooperacion
efectiva y democratica, en respuesta a la necesidad de au-
toorganizacién y emancipacion social (pluralismo juridico)
frente a un orden juridico unitario.

Este proceso de transicion hacia plataformas virtuales
ha sido respaldado por nuevas regulaciones y protoco-
los disefiados para preservar los principios y garantias
inherentes a la mediacidn tradicional, lo que refuerza su
legitimidad en entornos digitales (Campoddénico, 2023).

En contextos especificos, como la mediacion civil, mercan-
til y de consumo, la implementacion de sistemas en linea
ha demostrado ser especialmente beneficiosa, facilitando
acuerdos que protegen el bienestar de las partes invo-
lucradas (Veracierto, 2023; Cuevas Campos y Gonzalez
Ramirez, 2023).

Un estudio de Dewi Sulistianingsih et al. (2023) destaca
gue los beneficios de la mediacién en linea incluyen no
solo mayor flexibilidad y eficiencia, sino también una
comunicacién efectiva a larga distancia, lo que resulta
crucial para manejar guejas y solicitudes en un mundo
interconectado (Batdulam, 2023). Esta modalidad ha sido
bien recibida por muchos mediadores y conciliadores,
quienes valoran su capacidad para adaptarse a las deman-
das modernas.

Sin embargo, esta modalidad también enfrenta desafios
importantes. Los problemas técnicos y la interaccién in-
terpersonal reducida son barreras comunes que dificultan
una experiencia fluida y empatica (Weinberg, 2021). Adi-
cionalmente, la incertidumbre juridica y las preocupacio-
nes de sequridad plantean interrogantes sobre su imple-
mentacién a gran escala (Sulistianingsih et al., 2023). En
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este contexto, la integracién de tecnologias emergentes
como la realidad virtual y la realidad aumentada se perfila
como una oportunidad para enriquecer las experiencias
de mediacién en linea (Del Castillo Rodriguez, 2023).

Un aspecto crucial es la evolucién del marco legal. Si bien
algunos marcos juridicos no abordan explicitamente la
mediacién en linea, esta no estd prohibida. Con el cre-
cimiento del comercio electrénico y la globalizacién, se
intensifica la necesidad de mecanismos eficientes de re-
solucién de conflictos en linea (Batdulam, 2023). Abordar
las barreras actuales, como la falta de normativa clara y
los desafios tecnoldgicos, puede fortalecer significativa-
mente este campo, creando un sistema de resolucién de
conflictos mas efectivo y adaptado a las demandas del
siglo XXI (Sulistianingsih et al., 2023).

1.2. LalAen la mediacién en linea

La IA ha comenzado a desempefiar un papel crucial en la
mediacion, ofreciendo diversas funciones que mejoran la
eficiencia y efectividad del proceso. Al respecto, diversas
investigaciones han profundizado en el potencial y los
desafios asociados con la integracién de la IA en la media-
cién en linea y otros métodos alternativos de resoluciéon
de disputas, de tal modo que ofrece oportunidades signi-
ficativas para mejorar la eficiencia y apoyar a los media-
dores en sus tareas, desde la automatizacién de procesos
hasta la generacién de soluciones personalizadas (Jimé-
nez Cardona, 2022; Bustamante Rua et al., 2020). Sin
embargo, persiste una preocupacién clave: el riesgo de
que una mediaciéon completamente automatizada pueda
comprometer la esencia humana y relacional del proceso
(Ordelin Font, 2021)

Entre las aplicaciones mas destacadas de la IA en la media-
cién se encuentran los algoritmos de toma de decisiones
y la mineria de datos, que permiten identificar patronesy
proponer estrategias adaptadas a cada caso (Brechbihler,
2023). Asimismo, estas herramientas también pueden
asistir en procesos cognitivos complejos, como la evalua-
cién de alternativas o el andlisis predictivo de resultados
(Kaufman, 2020).

De este modo, a escala internacional, destacan platafor-
mas como CEDR (Centre for Effective Dispute Resolution),
en el Reino Unido; Juripax, en los Paises Bajos; ADR ODR
International, en Francia; Community Legal Aid SoCal
ODR y Conflict Resolution, en Estados Unidos; CREK, en

India; Singapore Mediation Centre, en Singapur; y Leonm,
en Estonia.

En Espafia, también se han desarrollado plataformas de
mediacién en linea que buscan facilitar la resolucion de
conflictos de manera eficiente y accesible. Por ejemplo,
Mediar Online, ofrece servicios de mediacion electrénica,
permitiendo que el procedimiento se desarrolle completa-
mente a través de medios electrénicos o combinado con se-
siones presenciales. Otra plataforma es lurisMediacién, que
proporciona servicios de mediacién en linea, aprovechando
los medios electrénicos para optimizar el proceso y la co-
municacion entre las partes y el mediador, manteniendo las
mismas garantias y calidad que la mediacién presencial.

No obstante, para garantizar la legitimidad y la ética en
su implementacidn, la integracién de la IA debe adherir-
se estrictamente a principios como la transparencia, la
equidad y la rendicién de cuentas (Bustamante Rua et al.,
2020). Los expertos subrayan la importancia de la super-
visién humana en todo el proceso y advierten contra la
sustitucion total de los mediadores humanos, cuyo juicio,
empatia y capacidad para gestionar las emociones siguen
siendo insustituibles (Jiménez Cardona, 2023; Bueno de
Mata, 2015).

En este sentido, es importante sefialar que, a medida que
las tecnologias de IA contindian avanzando, surgen nuevas
oportunidades para optimizar los procesos de resolucion
de disputas. Sin embargo, también plantean cuestiones
fundamentales sobre el papel de los mediadores humanos
y la preservacién de las garantias procesales esenciales
en un entorno digital (Bustamante Rua et al., 2020; Or-
delin Font, 2021).

En primer lugar, surge la interrogante de cémo el me-
diador humano puede mantener su autoridad moral y su
capacidad de empatia ante la creciente automatizacion
de ciertas tareas; en segundo lugar, se hace necesario
garantizar derechos bdsicos como la confidencialidad, la
igualdad vy la transparencia, que deben preservarse tam-
bién en la mediacién en linea.

Por lo tanto, la clave para no desnaturalizar el propdsito
de la mediacién radica en combinar las capacidades tec-
nolégicas con el entendimiento humano, de modo que la
tecnologia complemente la labor de los mediadores sin
desplazar los valores y principios que sustentan un proceso
justo, auténomo y respetuoso con las partes involucradas.

IDP N.° 43 (octubre, 2025) | ISSN 1699-8154 4

Revista de los Estudios de Derecho y Ciencia Politica

] Universitat Oberta
{ de Catalunya

@ 2025, Maria Petronela Popiuc, Miriam Salvador Garcia
© de esta edicién: 2025, Universitat Oberta de Catalunya



https://idp.uoc.edu

Universitat Oberta de Catalunya

9 DP REVISTA D’INTERNET, DRET I POLITICA .
REVISTA DE INTERNET, DERECHO Y POLITICA

Propuesta de modelo hibrido iterativo para la mediacién de conflictos en linea: integracién de
inteligencia artificial con el método Thomas-Kilmann

https://idp.uoc.edu

2. Retos éticos y juridicos de la
mediacion en linea asistida por |A

En el dmbito de la mediacién asistida por IA, emergen com-
plejos desafios éticos y juridicos que requieren un andlisis
riguroso. Estos retos no solo abarcan la equidad y la trans-
parencia en los procesos de mediacién, sino también la
responsabilidad y la rendicién de cuentas de los sistemas
automatizados. En este sentido, la implementacién de 1A
en la mediacién plantea preguntas fundamentales sobre
la proteccién de los derechos de las partes involucradas y
la integridad del proceso mediador, demandando un mar-
co normativo robusto y éticamente informado.

En este sentido, algunos de los desafios éticos vy juridicos
gue requieren una atencién meticulosa para garantizar la
equidad y la justicia en los procesos de mediacion en linea
refieren a:

a) Transparencia y explicabilidad de los algoritmos.

La opacidad inherente a muchos algoritmos de IA puede
generar desconfianza entre las partes involucradas en una
mediacién. Es esencial que los sistemas de IA utilizados
en estos procesos sean transparentes y sus decisiones
explicables, permitiendo a los usuarios comprender cémo
se alcanzan las conclusiones y asegurando la legitimidad
del proceso. La falta de claridad en el funcionamiento de
estos algoritmos puede socavar la confianza en los resul-
tados obtenidos (Ordelin Font, 2021). Al respecto, otros
autores como (Ramirez, 2023) sefialan que la trazabilidad
de los algoritmos es crucial para construir confianza y
asegurar que las decisiones sean percibidas como justas
y razonables.

b) Sesgos algoritmicos y equidad.

Los algoritmos de IA pueden perpetuar o incluso ampli-
ficar sesgos presentes en los datos de entrenamiento, lo
que podria conducir a resultados discriminatorios. Es fun-
damental implementar medidas para identificar y mitigar
estos sesgos, garantizando que la mediacién asistida por
IA sea justa e imparcial. La ausencia de equidad en los
procesos automatizados puede afectar negativamente a
grupos vulnerables, reproduciendo desigualdades existen-
tes (Gonzdlez Ferndndez, 2024).

c¢) Confidencialidad y proteccién de datos.

La mediacién implica el manejo de informacién sensible
que debe ser protegida. La utilizaciéon de IA en plataformas
en linea plantea riesgos relacionados con la privacidad y
la seqguridad de los datos. Es imperativo asegurar que las
tecnologias empleadas cumplan con las normativas de
proteccién de datos y mantengan la confidencialidad de
las partes. La vulneraciéon de la privacidad puede tener
consecuencias legales y éticas significativas (Martin Diz,
2020).

d) Supervisién humana y responsabilidad.

Aungue la IA puede automatizar ciertos aspectos de la
mediacién, la intervencién humana sigue siendo crucial
para abordar matices emocionales y contextuales que
las maquinas pueden no captar. Ademds, es necesario
definir claramente la responsabilidad en caso de errores o
decisiones controvertidas tomadas por sistemas de IA. La
ausencia de supervisién humana puede conducir a deci-
siones deshumanizadas que no consideren adecuadamen-
te las particularidades de cada caso (Ordelin Font, 2021).

e) Marco legal y regulatorio.

La rdpida evolucion de la IA en la mediacién en linea
supera, en ocasiones, el desarrollo de marcos legales
adecuados. Es necesario establecer requlaciones claras
gue aborden las particularidades de la mediacion asistida
por IA, garantizando la protecciéon de los derechos de las
partes y la integridad del proceso. La falta de un marco
juridico sélido puede generar incertidumbre y potenciales
conflictos legales (Vadzquez de Castro y Garcia Villaluenga,
2024).

f) Falta de adaptabilidad.

Los sistemas automatizados pueden tener dificultades
para adaptarse a las necesidades especificas de cada
caso. La mediacién es un proceso altamente persona-
lizado que requiere una comprension profunda de las
emociones, contextos y dindmicas particulares de cada
conflicto. Los algoritmos de IA, aunque avanzados, a me-
nudo carecen de la capacidad para captar estas sutilezas
y ofrecer soluciones verdaderamente personalizadas. De
ahf la oportunidad de esta propuesta del modelo hibrido
iterativo de resolucién de conflictos en linea integrando el
método Thomas-Kilmann, que se explicara en el siguiente
apartado, con el objetivo de complementar la rigidez en
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las respuestas que proporcionan los sistemas de IA, que
tienden a sequir patrones predefinidos y poco flexibles
para manejar situaciones inesperadas o complejas.

g) Dependencia tecnoldgica.

La confianza excesiva en sistemas automatizados puede
reducir la intervencién humana en momentos criticos del
proceso de mediacion. La mediacién efectiva a menudo
requiere la intervencién de un mediador humano que pue-
da interpretar las emociones y dindmicas interpersonales
de manera que una IA no puede replicar completamente.

Cabe destacar que, para abordar estos retos, es necesa-
ria una visién estructural y normativa mds critica de la
mediacién. Ello implica examinar no solo la tecnologia
empleada, sino también la legislacidén existente y los re-
cursos procesales, con el fin de asegurar una aplicacion
coherente y garantista de los métodos alternativos de
resolucién de conflictos.

Estos retos subrayan la importancia de desarrollar siste-
mas hibridos que combinen la eficiencia de la IA con la
empatia y adaptabilidad de los mediadores humanos. Al
hacerlo, se puede mejorar la personalizacién y construir
una mayor confianza en los procesos de mediacién asis-
tidos por IA.

3. Nueva propuesta de modelo
hibrido iterativo basado en |A
integrando el método Thomas-
Kilmann

3.1. Introduccién al instrumento de modos de
conflicto de Thomas-Kilmann

En 1974, Kenneth W. Thomas y Ralph H. Kilmann de-
sarrollaron el instrumento de modos de conflicto, una
herramienta disefiada para evaluar el comportamiento
individual en situaciones de conflicto. Este instrumento se
basa en dos dimensiones fundamentales:

+ Asertividad: mide el grado en que una persona intenta
satisfacer sus propios intereses en una situacién de
conflicto.

+ Cooperacién: evalla la medida en que una persona bus-
ca satisfacer los intereses de la otra parte involucrada
en el conflicto.

La interaccion entre estas dos dimensiones ha dado lugar
a cinco modos distintos de respuesta en situaciones de
conflicto (Thomas y Kilmann, 2002). Asi, cada uno de
estos modos representa una estrategia diferente para
manejar los conflictos, dependiendo del equilibrio entre la
defensa de los propios intereses y la consideracién de los
intereses ajenos.

+ Acomodaticio: se caracteriza por mostrar un bajo nivel
de compromiso hacia sus propios intereses, mientras
prioriza considerablemente la relacién. Tiende a asu-
mir posturas de ceder o aceptar resultados de per-
der-ganar.

+ Evitador: esta actitud se distingue por un bajo nivel de
compromiso tanto con los intereses propios como con
la relacién interpersonal. Generalmente, las personas
con este enfoque tienden a eludir el conflicto o cual-
quier confrontacion directa, evitando implicarse acti-
vamente en la bldsqueda de soluciones. Su estrategia
suele llevar a posiciones de pérdida para ambas partes
0, en ocasiones, a una aparente cesién unilateral que
no favorece ni a los intereses personales ni al fortaleci-
miento del vinculo, caracterizandose por la indiferencia
o la falta de implicacién.

Controlador: se caracteriza por mostrar un fuerte
compromiso hacia sus propios intereses, mientras que
otorga poca importancia a la relacién interpersonal.
Las personas con este modo tienden a adoptar estrate-
gias orientadas al beneficio propio, incluso a costa del
bienestar de la otra parte, favoreciendo resultados de
tipo ganar-perder.

+ Compromisario: adopta un modo equilibrado que busca
un nivel moderado de compromiso tanto con los pro-
pios intereses como con la relacién. Tiende a negociar
y buscar soluciones intermedias, lo que a menudo lo
lleva a aceptar resultados donde ambas partes pueden
ceder en ciertos aspectos, generando escenarios de
perder-ganar o ganar-perder de manera alternada, de-
pendiendo de las circunstancias. Su objetivo es alcan-
zar acuerdos que sean aceptables para todos, aunque
no necesariamente éptimos.
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+ Colaborativo: se distingue por mantener un elevado
compromiso tanto con sus propios intereses como con
la relacién interpersonal. Este modo busca activamen-
te soluciones integradoras que beneficien a todas las
partes implicadas, promoviendo resultados de tipo
ganar-ganar. Las personas colaborativas tienden a
valorar el didlogo, la cooperacién vy la creatividad para
encontrar acuerdos que satisfagan las necesidades
mutuas sin sacrificar ni los objetivos personales ni la
calidad de la relacién.

En términos generales, segun Castillejo Manzanares et
al. (2020) la eleccidn y efectividad de un modo especifico
para abordar un conflicto dependerd de diversos factores,
como las circunstancias concretas, los intereses o necesi-
dades en juego, las demandas de la situacion particular y
la destreza para aplicar la estrategia mds adecuada. Los
cinco estilos tienen su utilidad en contextos determina-
dos, ya que cada uno incorpora un conjunto de habilidades
sociales valiosas que presentan tanto beneficios como
limitaciones. Por ello, es fundamental evaluar cuidadosa-
mente sus implicaciones antes de decidir como proceder.

Sin embargo, la complejidad de los conflictos contem-
pordneos exige modelos mds dindmicos y adaptativos.
Es aqui donde cobra relevancia la propuesta de modelo
hibrido iterativo basado en IA integrando el TKI, una so-
lucién innovadora que combina la flexibilidad y riqueza
del Thomas-Kilmann Conflict Mode Instrument (TKI) con
la capacidad analitica y predictiva de la IA. Este modelo
busca optimizar la gestién de conflictos, ajustandose de
forma iterativa a las particularidades de cada caso y pro-
moviendo respuestas mas eficaces y equilibradas.

3.2. Propuesta de modelo hibrido iterativo
basado en |A integrando el TKI

Este modelo combina el andlisis tedrico del TKI con las
capacidades analiticas y adaptativas de la IA, ofreciendo
un enfoque innovador y dindmico. EI proceso comienza
con la recoleccién y andlisis de datos relevantes sobre el
conflicto. En este sentido, la IA permite identificar factores
contextuales, organizacionales, culturales y preferencias
individuales de las partes, ofreciendo al mediador una
visién integral de las dindmicas subyacentes. Asi, permite
al mediador o la mediadora comprender los matices que
dificultan o favorecen la resolucién del conflicto, propor-
cionando una base sélida para intervenciones mas efecti-
vas. Esta base sélida a la que nos referimos la proporciona

la informacién facilitada por la IA, lo que permite que el
profesional de la mediacién pueda ejercer mejor su labor,
al contar con un conocimiento integral de los factores que
desencadenan el conflicto.

Posteriormente, se realiza una evaluacién inicial que
identifique los estilos predominantes de las partes segun
el TKI, dreas de convergencia y divergencia, y variables
criticas que podrian influir en la evolucién del conflicto.
Este diagndstico es esencial para el mediador, ya que le
permite anticipar posibles puntos de friccion o alineacién,
facilitando la preparacién de estrategias personalizadas.

A partir de esta evaluacién, la IA genera propuestas de
estrategias adaptadas, optimizadas para las necesidades
especificas del conflicto. Estas estrategias considerarian
la compatibilidad de los estilos de las partes, las probabili-
dades de éxito y los riesgos asociados a cada enfoque. El
mediador, con esta herramienta, puede ajustar su inter-
vencién para maximizar la eficacia del proceso y fomentar
un entorno de confianza y colaboracién.

Finalmente, las estrategias serian implementadas y su-
pervisadas de manera iterativa con ajustes continuos
basados en la retroalimentacién obtenida durante el pro-
ceso. Este componente dindmico asegura que el mediador
pueda responder de manera inmediata a los cambios en
las circunstancias del conflicto, manteniendo el objetivo
en las metas compartidas y el progreso hacia el acuerdo.
Este modelo hibrido iterativo basado en IA no solo ayuda
al mediador a comprender las complejidades del conflicto,
sino que también le proporciona herramientas précticas y
adaptativas para facilitar acuerdos sostenibles. Al integrar
el analisis tedrico del TKI con la capacidad tecnoldgica de
la IA, se optimiza la eficiencia y se potencia el rol del me-
diador como facilitador estratégico en contextos de alta
complejidad.

Un aspecto central del modelo hibrido iterativo basado en
IA es su compromiso con la ética y el cumplimiento juridico,
elementos, gue como vimos en epigrafes anteriores, son
indispensables para garantizar que estas herramientas tec-
noldgicas sean un apoyo legitimo y seqguro en los procesos
de mediacién. En un ambito tan delicado como la resolu-
cién de conflictos, donde estdn en juego derechos funda-
mentales, es imprescindible que el uso de la IA respete
estrictos estandares éticos y normativos. Este compromiso
se articula en varios pilares fundamentales reconocidos y
recomendados por la (Unesco, 2021). Entre ellos, destaca
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la transparencia, que asegura que los algoritmos sean ex-
plicables y comprensibles tanto para los facilitadores como
para las partes involucradas, quienes reciben informacién
clara sobre los procesos de toma de decisiones.

Igualmente, la equidad y la no discriminacién se garanti-
zan mediante la implementacién de auditorias requlares
para evitar sesgos en los datos y los resultados. Asimismo,
se protege la privacidad mediante la anonimizacién de los
datos y el cumplimiento estricto de requlaciones como
el Reglamento General de Protecciéon de Datos (RGPD).
Finalmente, el modelo opera bajo un marco de responsa-
bilidad juridica, con base en la Ley 5/2012 del dmbito civil
y mercantil, con supervisién humana en las decisiones
criticas para garantizar su alineacién con las normativas
aplicables.

Este modelo es un avance innovador en el dmbito de la
resolucién de conflictos, ya que esta propuesta no solo
combina teoria y tecnologia de una manera sin prece-
dentes, sino que también responde a las demandas de un
mundo globalizado y tecnolégicamente avanzado, donde
los conflictos son cada vez mds complejos. Su caracter
disruptivo e innovador radica en varios aspectos clave:

a) Este modelo combina dos aspectos tradicionalmente
separados:

El marco tedrico del TKI: una herramienta psicoldgica
consolidada que permite clasificar y analizar los estilos de
resolucién de conflictos.

Las capacidades analiticas y adaptativas de la IA: herra-
mientas tecnoldgicas avanzadas que procesan grandes
volimenes de datos y generan estrategias basadas en
patrones dindmicos. Esta sinergia permite un analisis mas
profundo de las dindmicas del conflicto, ofreciendo a los
mediadores herramientas personalizadas que van mas alld
de lo que las metodologias tradicionales podrian lograr.

b) Innovacién en la iteratividad y adaptabilidad.

La iteratividad constituye un aspecto central de este mo-
deloy lo diferencia de los sistemas tradicionales. Gracias a
la 1A, las estrategias se ajustan continuamente en funcién
de la retroalimentacion recibida a lo largo del proceso, lo
que permite responder en tiempo real a los cambios que
surgen durante la mediacién. Esta capacidad adaptativa
resulta especialmente valiosa en conflictos con dindmi-

cas voldtiles o en evolucién, dado que facilita realizar
ajustes oportunos para mantener la eficacia del proceso.
En cambio, los modelos tradicionales suelen basarse en
intervenciones lineales y menos flexibles, lo cual limita su
capacidad para adaptarse a circunstancias cambiantes.

c) Potenciacién del papel del mediador.

El modelo no reemplaza al mediador humano, sino que
amplifica su capacidad de intervencién al proporcionarle
un analisis profundo y contextual de las dindmicas del
conflicto, lo que le permite anticipar problemas y actuar
con mayor conocimiento de causa. Asimismo, la tecnolo-
gia genera estrategias adaptadas a las particularidades
de las partes y del conflicto, facilitando acuerdos mas
efectivos y reduciendo la carga mas mecanica del proce-
so. De este modo, el mediador se fortalece en su rol de
facilitador estratégico, en lugar de limitarse a ejecutar
metodologias predefinidas, ya que dispone de herramien-
tas que le posibilitan centrar su atencién en los aspectos
mds relacionales, empéticos y creativos de la mediacion.

d) Cumplimiento ético y juridico.

El modelo no solo es innovador técnicamente, sino tam-
bién éticamente. Al adherirse a principios como la transpa-
rencia, la equidad, la proteccién de datos y la supervision
humana, aborda preocupaciones contempordneas sobre
el uso de la IA en contextos sensibles. Esto lo posiciona
como un ejemplo pionero de la integracién responsable de
tecnologia en procesos humanisticos.

Sin embargo, aunque ya se han desarrollado diversas
soluciones tecnoldgicas para la resolucién de conflictos,
como hemos analizado en epigrafes anteriores, ninguna
integra de manera explicita herramientas analiticas ba-
sadas en modelos de comportamiento humano, como el
método Thomas-Kilmann, que identifica estilos de manejo
de conflictos.

La combinacién de IA con este método permite un andlisis
mds profundo de las dindmicas interpersonales en conflic-
tos, generando estrategias personalizadas y adaptativas
en tiempo real.

Esta integraciéon no solo mejora la eficiencia en la reso-
lucién de disputas, sino que también respeta principios
éticos fundamentales como la transparencia, la equidad
y la proteccién de datos, aspectos esenciales en la me-
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diacién en linea. En este sentido, el uso de la IA refuerza
estos principios al facilitar la trazabilidad y el sequimiento
detallado de cada fase del proceso de mediacién, gene-
rando registros automatizados de las interacciones vy
posibilitando la supervision continua de las decisiones y
resultados. De este modo, los participantes pueden revi-
sar con transparencia el desarrollo del procedimiento en
cualquier momento, y tanto el mediador como las partes
cuentan con herramientas para detectar y corregir posi-
bles sesgos o inconsistencias a tiempo, fortaleciendo la
equidad, la confidencialidad y el respeto a la normativa
sobre proteccién de datos.

Por lo tanto, aunque herramientas como las mencionadas
representan avances significativos en la resoluciéon de
conflictos en linea, el modelo hibrido iterativo propuesto
ofrece una solucién mas holistica y adaptativa, potencian-
do el papel del mediador humano y facilitando acuerdos
mas eficientes y sostenibles.

Conclusiones

Las conclusiones del modelo hibrido iterativo para la
mediacién de conflictos en linea, que integra la IA y el
método Thomas-Kilmann, subrayan su potencial como
una solucién innovadora y disruptiva en el &mbito juridico.
Este modelo permite optimizar la gestiéon de conflictos
al combinar herramientas tecnoldgicas avanzadas con
la experiencia y el juicio humano, logrando un equilibrio
esencial entre la tecnologia y la intervencién humana. La
IA ofrece capacidades analiticas y adaptativas en tiempo
real, identificando los estilos de conflicto de las partes y
generando estrategias personalizadas a una velocidad
mucho mayor que la que le llevaria a un profesional de la
mediacién. No olvidemos que, en la mediacién en linea, el
mediador no estd en presencia de las partes, por lo que el
modelo puede contribuir o suplir aquello gue no es percep-
tible en las plataformas digitales, en menor tiempo, etc.
De esta forma, partiendo de ese andlisis inicial a través de
la IA, entraria en juego la supervisién insustituible de un
mediador humano que, ademas de aportar su experiencia
en la resolucién de disputas, garantiza el respeto por los
valores éticos fundamentales de la mediacién.

En definitiva, se trata de cubrir debilidades propias de la
mediacién a distancia (como la falta de comunicacién no

verbal) y reforzar aspectos en que la IA puede aportar
velocidad y anélisis de datos.

Uno de los aspectos clave del modelo es su capacidad
para aumentar la eficacia y sostenibilidad de los acuerdos
mediante la iteratividad y la flexibilidad, adaptdndose con-
tinuamente a las dindmicas especificas de cada conflicto.
Sin embargo, esta integracién de IA plantea la necesidad
de respetar principios éticos como la transparencia, la
equidad y la proteccion de datos. Para ello, es imprescindi-
ble desarrollar marcos regulatorios que aseguren un uso
responsable de estas herramientas, asi como formar a
los mediadores en su aplicacién, combinando habilidades
tecnoldgicas v éticas.

El modelo refuerza el papel del mediador humano al
ofrecerle herramientas que amplian su capacidad para
gestionar conflictos complejos, pero no sustituye la em-
patia ni el entendimiento que solo un profesional puede
proporcionar. A pesar de sus beneficios, persisten desa-
fios significativos, como la explicabilidad de los algoritmos
y la necesidad de auditar regularmente los sistemas de IA
para evitar sesgos o resultados inadecuados.

En este contexto, resulta esencial explorar la posibilidad
de adaptar este modelo a otros métodos alternativos de
solucién de conflictos, ampliando su alcance a diversos
contextos mas alla del juridico. Ademas, futuras investiga-
ciones deben centrarse en disefiar algoritmos mds com-
prensibles y auditables, fortaleciendo la confianza de las
partes en los procesos de mediacion asistida por IA. Este
modelo, con una implementacién ética y estratégica, re-
presenta un avance transformador que puede redefinir la
forma en que se abordan los conflictos en un mundo cada
vez mas interconectado y tecnoldgicamente avanzado.
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