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RESUMEN EJECUTIVO

La presente monografia analiz6 la produccion documentada sobre los mecanismos
alternativos de solucion de conflictos empresariales en el departamento de
Santander mediante una revision sistematica de literatura correspondiente al
periodo 2022-2025, con el propdsito de identificar las principales tendencias,
ventajas y barreras relacionadas con su aplicacion en el entorno empresarial
regional; para ello se plantearon tres objetivos especificos orientados a recopilar la
base documental, clasificar los hallazgos en categorias tematicas y sintetizar las
principales tendencias y desafios identificados.

La investigacion adoptd un enfoque cualitativo de tipo descriptivo, utilizando el
analisis documental como método y la revisidn sistematica de literatura como
técnica principal; como instrumento se disefié una matriz de registro documental
aplicada a seis fuentes de naturaleza diversa que incluyeron articulos cientificos
indexados, un libro académico especializado, un informe institucional, un

documento técnico municipal y un portal estadistico oficial.

Los resultados evidenciaron que la conciliacion extrajudicial es el mecanismo de
mayor utilizacion en el contexto empresarial santandereano, que sus principales
ventajas son la celeridad, el menor costo y la confidencialidad, y que el
desconocimiento generalizado constituye la barrera mas recurrente del sistema;
adicionalmente se identificaron los sectores empresariales del departamento con
sus mecanismos mas adecuados y se establecio una conexion entre las teorias del

marco tedrico y la realidad empresarial regional.

PALABRAS CLAVE. Mecanismos alternativos de solucion de conflictos,

conciliacion empresarial, arbitraje, Santander, justicia alternativa.
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INTRODUCCION

En el entorno empresarial actual, los conflictos organizacionales constituyen una
situacion frecuente derivada de las relaciones laborales, contractuales y
comerciales que se desarrollan dentro de las empresas. Estas diferencias pueden
surgir por la interpretacion de acuerdos, la toma de decisiones administrativas o la
existencia de intereses contrapuestos entre las partes involucradas, cuando dichos
conflictos no se gestionan adecuadamente, pueden generar consecuencias
negativas para las organizaciones, tales como la disminucion de la productividad, el

deterioro del clima laboral y el aumento de costos asociados a procesos legales.

Ante esta realidad, en las ultimas décadas han adquirido mayor relevancia los
mecanismos alternativos de solucién de conflictos, entre los que se destacan la
conciliacién, la mediacion y el arbitraje. Estos mecanismos permiten resolver
controversias de manera mas agil, flexible y menos costosa que los procesos
judiciales tradicionales, promoviendo el didlogo y la construccion de acuerdos entre
las partes involucradas, de manera que en diversas investigaciones han abordado
la importancia de implementar estrategias adecuadas para la gestion de conflictos
dentro de las organizaciones, reconociendo su impacto en el desempefio

empresarial y en la estabilidad de las relaciones laborales y comerciales.

En el dia a dia colombiano, y particularmente en el departamento de Santander, el
crecimiento de la actividad empresarial ha incrementado la necesidad de contar con
herramientas efectivas que permitan gestionar los conflictos de manera eficiente.
Sin embargo, a pesar de la existencia de diferentes estudios, informes vy
documentos académicos relacionados con la resolucion de conflictos
empresariales, gran parte de esta informacion se encuentra dispersa en multiples
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fuentes, lo que dificulta obtener una vision integral sobre las tendencias, ventajas y
barreras asociadas a la aplicacion de estos mecanismos en el entorno empresarial

regional.

En este contexto, el presente trabajo de grado tiene como propdésito analizar la
produccion documentada sobre los mecanismos de resolucion de conflictos
empresariales aplicados en Santander durante el periodo comprendido entre 2022
y 2025, con el fin de identificar las principales tendencias, ventajas y barreras
relacionadas con su implementacion en el sector empresarial. Para ello, se
desarrolla una monografia basada en un enfoque cualitativo y en una metodologia
de revision sistemética de literatura, mediante la cual se recopila y analiza
informacién proveniente de articulos cientificos, tesis académicas, informes

institucionales y documentos técnicos relacionados con la temética de estudio.

De esta manera, el presente estudio busca aportar una visibn organizada y
actualizada del conocimiento existente sobre los mecanismos de resolucion de
conflictos empresariales en Santander, contribuyendo a la comprensién del
panorama actual de su aplicacion y proporcionando una base analitica que pueda
servir como referencia para futuras investigaciones y para la toma de decisiones en

el ambito empresarial y académico.
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1. DESCRIPCION DEL TRABAJO DE INVESTIGACION

1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El entorno empresarial del departamento de Santander se caracteriza por una
dinamica constante de relaciones laborales, contractuales y societarias que, de
manera natural, pueden generar diversos tipos de conflictos entre los actores
involucrados. Estas controversias pueden surgir por diferencias en la interpretacion
de acuerdos, intereses organizacionales contrapuestos o situaciones derivadas de
la gestién administrativa dentro de las empresas. Cuando dichos conflictos no son
gestionados de manera adecuada, pueden afectar negativamente la productividad,
la competitividad empresarial y, en consecuencia, la estabilidad econémica de la

region.

En el &mbito organizacional existen diversos mecanismos alternativos de solucion
de conflictos, entre los que se destacan la conciliacion, la mediacion y el arbitraje,
los cuales se presentan como alternativas al litigio judicial tradicional. Estos
mecanismos permiten resolver controversias de forma mas agil, flexible y menos
costosa, ademas de promover el dialogo y la construccién de acuerdos entre las
partes involucradas. Sin embargo, a pesar de la disponibilidad de estas
herramientas, se evidencia una limitacion importante relacionada con la falta de
analisis documentales actualizados que permitan evaluar su aplicacion y efectividad

en el contexto empresarial regional.

En consecuencia, la ausencia de un analisis documental riguroso que recopilé,
organicé y comparé las experiencias recientes limita la posibilidad de que

empresarios, asesores y organizaciones gremiales puedan acceder a informacion
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confiable que facilite la toma de decisiones sobre el mecanismo mas adecuado para
resolver sus controversias. Como resultado, se mantiene un desconocimiento sobre
el nivel de adopcion de estos mecanismos, las tendencias recientes de su utilizacion
y las principales barreras que pueden dificultar su implementacion efectiva en el

contexto empresarial santandereano.

Pregunta problema:

¢,Cudles son los principales mecanismos de resolucion de conflictos empresariales
documentados en la literatura académica y técnica de Santander durante el periodo
2022 - 2025 y qué tendencias, ventajas y barreras se reportan sobre su aplicacion

en el entorno empresarial del departamento?
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1.2. JUSTIFICACION

El analisis de los mecanismos alternativos de solucion de conflictos (MASC) en el
entorno empresarial del departamento de Santander durante el periodo 2022-2025
resulta relevante debido a la necesidad de comprender como se estan aplicando
estas herramientas dentro del contexto organizacional regional. Aunque
mecanismos como la conciliacion, la mediacion y el arbitraje se han consolidado
como alternativas eficaces frente al dia a dia judicial tradicional, la informacién
disponible sobre su utilizacion en el ambito empresarial santandereano se
encuentra dispersa en diversas fuentes académicas, institucionales y técnicas, lo
gue dificulta la construccion de una vision clara y actualizada sobre su

implementacion.

La ausencia de un andlisis documental que recopile y examine de manera
sistematica esta informacion limita la comprension del panorama actual de los
MASC en el sector empresarial de la region. Como consecuencia, muchas
organizaciones contindan recurriendo principalmente a procesos judiciales
tradicionales para la resolucion de sus controversias, 1o que puede implicar mayores
costos econdmicos, largos periodos de tiempo para la resolucién de los conflictos y
posibles afectaciones en las relaciones laborales y comerciales.

En este contexto, el desarrollo de este estudio busca aportar una revision
organizada y actualizada de la literatura académica y técnica relacionada con los
mecanismos de resolucion de conflictos empresariales en Santander. A travées del
analisis documental de diferentes fuentes, se pretende identificar tendencias,
ventajas y posibles limitaciones en la aplicaciéon de estos mecanismos dentro del

entorno empresarial regional.
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Asimismo, desde el ambito académico, el estudio aporta a la consolidacion del
conocimiento sobre la gestion de conflictos en el contexto empresarial, al integrar
informacién previamente dispersa y ofrecer una vision actualizada sobre la
aplicaciéon de los mecanismos alternativos de solucion de conflictos en Santander.
Ademas, el desarrollo de esta investigacion fortalece la formacién investigativa del
estudiante, permitiendo aplicar los conocimientos adquiridos durante su proceso
académico en la elaboracién de un trabajo que busca generar aportes tanto para el

sector empresarial como para la comunidad académica.
1.3. OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo general

Analizar la produccién documentada sobre los mecanismos de resolucién de
conflictos empresariales en el departamento de Santander mediante una revision
sistematica de literatura correspondiente al periodo 2022-2025, con el fin de
identificar las principales tendencias, ventajas y barreras relacionadas con su

aplicacién en el entorno empresarial.

1.3.2 Objetivos especificos

e Recopilar la produccién documentada relevante (articulos, tesis, reportes)
sobre resolucion de conflictos empresariales en Santander mediante una
busqueda sisteméatica de base de datos y repositorios institucionales para

construir el corpus de analisis de la monografia.
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e Clasificar los hallazgos de la literatura en categorias tematicas como
mecanismos predominantes, ventajas reportadas y barreras de
implementacion para analizar el panorama actual de la resolucion de
conflictos en la region.

e Sintetizar la informacion analizada describiendo las principales tendencias y
los desafios mas recurrentes en la aplicacion de los mecanismos, para
ofrecer una panordmica consolidada que sirva como base para futuras

recomendaciones.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Lider del Sistema Integrado de Gestion
Docencia Sistema Integrado de Gestion FECHA APROBACION: Octubre de 2023



PAGINA 19

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE )
F-DC-125 PROYECTO DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, VERSION: 2.0
MONOGRAFIA, EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

2. MARCO REFERENCIAL
2.1. Marco teobrico

El estudio de los conflictos empresariales ha sido abordado desde diferentes
enfoques tedricos que permiten comprender su origen, desarrollo y las estrategias
mas adecuadas para su gestion. En el contexto organizacional, los conflictos no
solo son inevitables, sino que también pueden convertirse en oportunidades de
mejora cuando se gestionan de manera adecuada. En este sentido, diversas teorias
han contribuido a explicar el comportamiento de los individuos frente al conflicto, asi

como la importancia de la comunicacion y el ambiente laboral en su resolucién.

2.1.1. Conflictos empresariales desde la teoria de Thomas y Kilmann

El conflicto empresarial constituye un fendmeno inherente a las organizaciones
modernas, especialmente en contextos dindmicos y competitivos donde las
relaciones laborales, contractuales y comerciales generan de manera natural
diferencias de intereses, percepciones o valores entre individuos o grupos dentro
de una empresa; estas diferencias pueden afectar tanto el clima organizacional
como la toma de decisiones estratégicas, razon por la cual no deben entenderse
Unicamente como elementos negativos, sino como oportunidades para el cambio y
la mejora organizacional, siempre que sean gestionadas de manera adecuada.
(Kilmann & Thomas, 1974)

El modelo de estilos de manejo del conflicto fue desarrollado por Kenneth W.
Thomas y Ralph H. Kilmann a comienzos de la década de 1970, a partir de
refinamientos tedricos realizados por Thomas sobre un modelo previo de estilos
gerenciales propuesto por Robert Blake y Jane Mouton en los afos sesenta, el cual
utilizaba las dimensiones independientes de "preocupacién por la produccién" y
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"preocupacion por las personas"; Thomas reinterpretd estas dimensiones y las
transformé en los ejes de asertividad y cooperacion, configurando asi un nuevo
marco conceptual para el andlisis del comportamiento humano frente al conflicto,
cuya formalizacion como instrumento de medicion fue publicada oficialmente en
1974 por la editorial Xicom bajo el nombre de Thomas-Kilmann Conflict Mode
Instrument (TKI). Desde su publicacién, el TKI se ha convertido en el instrumento
més utilizado a nivel mundial para evaluar los estilos de manejo del conflicto, con
mas de diez millones de copias publicadas y versiones disponibles en mas de doce
idiomas, entre ellos el espafiol, lo que evidencia su relevancia y aplicabilidad

transcultural en contextos organizacionales de diversa naturaleza.

El modelo establece que el comportamiento de una persona en situaciones
conflictivas puede ser descrito a lo largo de dos dimensiones fundamentales: la
asertividad, entendida como el grado en que el individuo intenta satisfacer sus
propios intereses, y la cooperacion, que indica el nivel en que busca satisfacer los
intereses de la otra parte. La interaccién entre estas dos dimensiones permite
identificar cinco modos de manejo del conflicto: competencia, colaboracion,
compromiso, evitacion y acomodacion, cada uno de los cuales representa una forma
distinta de responder ante situaciones en las que los intereses de dos o mas partes

parecen ser incompatibles.

El estilo de competencia se caracteriza por un alto nivel de asertividad combinado
con un bajo nivel de cooperacién, lo que implica que la persona busca satisfacer
sus propios intereses a expensas de los de la otra parte, empleando cualquier medio
gue considere apropiado para imponer su postura; este estilo resulta util en
situaciones donde se requieren decisiones rapidas, donde estan en juego aspectos
criticos para la organizacion o cuando es necesario hacer valer una posicion
legitima de autoridad, aunque su uso constante puede generar tensiones, deteriorar
las relaciones laborales y afectar negativamente el clima organizacional. El estilo de
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colaboracion, por su parte, presenta niveles elevados tanto de asertividad como de
cooperacion, lo que implica que las partes involucradas trabajan conjuntamente
para identificar una solucién que satisfaga plenamente los intereses de ambas; este
estilo requiere explorar en profundidad las preocupaciones subyacentes de cada
parte y encontrar alternativas que respondan a ambas perspectivas, o que lo
convierte en uno de los méas efectivos en el ambito organizacional al promover la
comunicacion abierta, la confianza, la innovacion y la construccion de relaciones

sélidas y sostenibles.

El estilo de compromiso ocupa una posicion intermedia en ambas dimensiones, en
la que cada parte cede parcialmente con el fin de encontrar una solucion
mutuamente aceptable; aunque este estilo no siempre conduce a una solucién
Optima, resulta especialmente util cuando los objetivos son moderadamente
importantes, cuando las partes tienen igual poder o cuando se requiere una
resolucion rapida y préactica en contextos donde el tiempo es un factor determinante
para la organizacion. El estilo de evitacion, en cambio, se caracteriza por bajos
niveles tanto de asertividad como de cooperacion, lo que lleva a la persona a
ignorar, posponer o esquivar la situacion conflictiva; si bien puede ser apropiado
cuando el problema es de escasa importancia, cuando se necesita tiempo para
reflexionar antes de actuar o cuando el costo de enfrentar el conflicto supera los
beneficios esperados, su uso excesivo puede agravar los problemas, generar
acumulacion de tensiones no resueltas y deteriorar progresivamente el ambiente

laboral.

Finalmente, el estilo de acomodacion implica un bajo nivel de asertividad y un alto
nivel de cooperacién, en el que una de las partes subordina sus propios intereses a
los de la otra con el fin de preservar la armonia en la relacion; este estilo puede ser
adecuado cuando el tema en conflicto no reviste prioridad para una de las partes o
cuando mantener la relacion resulta mas valioso que ganar la discusion, aunque su
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utilizacion frecuente puede generar desequilibrios percibidos como injustos vy

sentimientos de insatisfacciéon acumulada.

En el contexto empresarial, la aplicacion del modelo de Thomas y Kilmann resulta
fundamental para comprender como los individuos y equipos enfrentan las
situaciones conflictivas, dado que la eleccion del estilo mas adecuado depende de
factores como la importancia del problema, la naturaleza de la relacion entre las
partes, el nivel de poder relativo y las consecuencias esperadas a corto y largo
plazo; por ello, los lideres organizacionales deben desarrollar la capacidad de
identificar el modo mas apropiado en cada situacién con el fin de promover
soluciones efectivas, sostenibles y coherentes con los objetivos estratégicos de la
organizacion. EI modelo no solo ofrece un marco para clasificar los estilos de
manejo del conflicto, sino que también constituye una herramienta practica para el
diagnostico organizacional y el desarrollo de habilidades gerenciales, orientada a la
construccion de entornos laborales mas equilibrados donde el conflicto se gestiona
de manera constructiva y se convierte en una oportunidad real para el crecimiento

y la mejora continua.
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Figura 1. Manejo de conflictos
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Fuente: elaboracién de autores (2026)

2.1.2. Comunicacion asertiva (Alberti y Emmons)

La comunicacion asertiva constituye una de las habilidades fundamentales dentro
del ambito organizacional, especialmente en contextos donde la interaccién
constante entre individuos determina el logro de los objetivos empresariales; Robert
E. Alberti y Michael L. Emmons, psic6logos norteamericanos y pioneros en el
estudio de la asertividad, definieron la conducta asertiva como aquella que permite

a una persona actuar en funcion de sus propios intereses, expresar sentimientos
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honestos, defender sus derechos personales y ejercer la autoexpresion sin negar
los derechos de los demés, posicionando asi la asertividad como un elemento clave
en la construccién de relaciones interpersonales equilibradas dentro de las

organizaciones. (Alberti & Emmons, 1970)

La obra de Alberti y Emmons surge en 1970 como respuesta a la necesidad de
sistematizar el entrenamiento en habilidades comunicativas dentro de contextos
sociales y laborales; su propuesta, plasmada en el libro "Your Perfect Right: A Guide
to Assertive Behavior", publicado originalmente por Impact Publishers, representé
un avance significativo en la psicologia aplicada al establecer que la asertividad no
constituye un rasgo de personalidad fijo e inmutable, sino una conducta aprendida
que puede ser desarrollada y fortalecida mediante procesos sistematicos de
formacion, practica y experiencia deliberada.

Esta concepcion transformé la manera en que las organizaciones abordan el
desarrollo de habilidades comunicativas en sus equipos, al abrir la posibilidad de
intervenir intencionalmente sobre los estilos de comunicacion de los individuos
mediante técnicas especificas tales como la expresion clara y directa de ideas, el
manejo adecuado de las emociones en situaciones de tension y el desarrollo de la

escucha activa como componente esencial del dialogo organizacional.

Alberti y Emmons identificaron tres estilos de comunicacion que coexisten en los
entornos interpersonales y organizacionales: la comunicacion pasiva, la
comunicacion agresiva y la comunicacion asertiva. La comunicacion pasiva se
caracteriza por la sumision, la incapacidad de expresar los propios intereses y la
tendencia a ceder ante los demas de manera sistematica, lo que genera en el
individuo acumulaciéon de tensiones, insatisfaccion y deterioro progresivo de su
autoestima; la comunicacion agresiva, en el extremo opuesto, implica la imposicion

de ideas y la defensa de intereses propios sin considerar los derechos ni las

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Lider del Sistema Integrado de Gestion
Docencia Sistema Integrado de Gestion FECHA APROBACION: Octubre de 2023



PAGINA 25
DOCENCIA DE 93

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE )
F-DC-125 PROYECTO DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, VERSION: 2.0
MONOGRAFIA, EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

perspectivas de los demas, generando conflictos, resentimientos y ambientes
laborales hostiles que afectan la productividad y la cohesion de los equipos. La
comunicacion asertiva se sitla en un punto de equilibrio entre ambos extremos,
permitiendo al individuo expresar sus pensamientos, emociones y necesidades de
manera directa, clara y respetuosa, sin vulnerar los derechos de los demas ni

renunciar a los propios.

Uno de los aportes mas significativos del modelo de Alberti y Emmons al ambito
organizacional radica en su énfasis en la igualdad de las relaciones interpersonales
como fundamento de la comunicacién efectiva; segun estos autores, el objetivo
central de la asertividad no consiste en imponer la voluntad propia sobre los demas,
sino en establecer relaciones equilibradas en las que todas las partes involucradas
puedan expresar sus puntos de vista, ser escuchadas con igual consideracion y
participar activamente en la construccion de acuerdos, lo que resulta especialmente
valioso en entornos empresariales donde la toma de decisiones colectiva, la
resolucién de conflictos y el trabajo en equipo constituyen condiciones necesarias
para el logro de los objetivos organizacionales. Cuando los individuos desarrollan la
capacidad de comunicarse de manera asertiva, se facilita la busqueda de soluciones
consensuadas ante situaciones de desacuerdo, se reduce la probabilidad de que
los conflictos escalen hacia formas disfuncionales y se fortalece progresivamente
una cultura organizacional sustentada en la confianza, el respeto mutuo y la

cooperacién como valores centrales de la convivencia laboral.

La teoria de Alberti y Emmons proporciona, en consecuencia, un marco conceptual
de amplia aplicabilidad para comprender el papel de la comunicacion en la gestiéon
de conflictos empresariales; su enfoque centrado en el equilibrio entre la
autoexpresion honesta y el respeto por los derechos ajenos permite mejorar la
calidad de las relaciones laborales, fortalecer el desempefo organizacional y
contribuir a la construccién de entornos de trabajo donde las diferencias son
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abordadas de manera directa, constructiva y orientada hacia soluciones que

beneficien a la organizacion en su conjunto.

Figura 2. Comunicacién asertiva
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Fuente: elaboracién propia de los autores. (2026)

2.1.3. Gestion de conflictos laborales desde la perspectiva interaccionista de
Robbins.
La gestion de conflictos laborales constituye un elemento fundamental dentro del
estudio del comportamiento organizacional, dado que las relaciones entre los
individuos en el entorno empresarial estdn constantemente influenciadas por
diferencias de intereses, percepciones y objetivos que, cuando no son gestionadas
adecuadamente, pueden afectar negativamente la productividad, el clima laboral y
la estabilidad de las organizaciones; en este contexto, Stephen P. Robbins
desarrolla la perspectiva interaccionista del conflicto, la cual plantea que el conflicto

no solo es inevitable en las organizaciones, sino que también es necesario para su

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Lider del Sistema Integrado de Gestion
Docencia Sistema Integrado de Gestion FECHA APROBACION: Octubre de 2023



PAGINA 27
DOCENCIA DE 93

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE )
F-DC-125 PROYECTO DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, VERSION: 2.0
MONOGRAFIA, EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

buen funcionamiento, al sostener que un nivel moderado de conflicto puede ser
beneficioso porque estimula la creatividad, mejora la toma de decisiones y
promueve la innovacion dentro de los equipos de trabajo. (Robbins & Judge, 2017)

A diferencia de enfoques tradicionales que concebian el conflicto exclusivamente
como un fenémeno perjudicial que debia eliminarse, la perspectiva interaccionista
propuesta por Robbins reconoce que el conflicto puede clasificarse en dos grandes
categorias con implicaciones completamente distintas para las organizaciones: el
conflicto funcional, que contribuye al logro de los objetivos organizacionales al
fomentar el debate, la diversidad de ideas y la busqueda de soluciones mas
efectivas, y el conflicto disfuncional, que afecta negativamente el desempefio del
grupo al generar tensiones, deterioro en las relaciones interpersonales y
disminucién sostenida de la productividad. Esta distincion resulta fundamental para
comprender que la clave de la gestion organizacional no reside en eliminar el
conflicto, sino en desarrollar la capacidad de identificar cudndo este es constructivo
y cuando puede convertirse en una amenaza para el funcionamiento de la

organizacion.

Robbins distingue ademas entre los conflictos segun su naturaleza y origen dentro
de las organizaciones: los conflictos de tarea, relacionados con el contenido y los
objetivos del trabajo, pueden generar efectos positivos cuando se manejan
correctamente al estimular el analisis critico y la generacion de alternativas; los
conflictos de proceso, vinculados a la manera en que se lleva a cabo el trabajo,
requieren una gestibn cuidadosa para evitar que deriven en situaciones
disfuncionales; mientras que los conflictos de relacion, asociados a aspectos
emocionales o interpersonales, tienden a ser perjudiciales para el clima laboral y
deben ser atendidos con prontitud para evitar su escalada hacia formas que

comprometan la cohesion y el desemperio de los equipos de trabajo.
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La perspectiva interaccionista destaca la importancia del liderazgo como factor
determinante en la gestién efectiva del conflicto organizacional, puesto que los
lideres deben ser capaces de fomentar entornos en los que los colaboradores se
sientan seguros para expresar sus opiniones y plantear sus desacuerdos sin temor
a represalias, lo que contribuye a la construccion de una cultura organizacional
sustentada en la confianza, la colaboracion y el respeto mutuo como valores que
permiten canalizar las diferencias de manera constructiva. La implementacion de
estrategias como la comunicacion efectiva, la negociacion, la mediacion y el
liderazgo participativo constituye, desde esta perspectiva, el conjunto de
herramientas fundamentales mediante las cuales las organizaciones pueden
transformar el conflicto en un motor de cambio, mejora continua y adaptacion a los
desafios propios de entornos empresariales caracterizados por la innovacion y la

competitividad.

La teoria interaccionista de Robbins proporciona, en consecuencia, un marco
analitico de amplia utilidad para comprender la complejidad del conflicto en las
organizaciones, al reconocer que su gestion adecuada no solo previene
consecuencias negativas como el deterioro del clima laboral, el aumento del estrés
y la disminucion del desempefio, sino que también abre la posibilidad de aprovechar
las diferencias como oportunidades reales para el crecimiento organizacional,
siempre que existan las politicas, las habilidades directivas y las practicas
institucionales necesarias para promover la resolucion constructiva de las

diferencias en todos los niveles de la organizacion.
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Figura 3. Perspectiva organizacional
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Autores: elaboracién propia de los autores. (2026)

2.2. Marco conceptual

e Analisis documental: El andlisis documental es una técnica de
investigacion cualitativa que consiste en la revision, identificacion,
clasificacion e interpretacion sistematica de documentos escritos con el

proposito de extraer informacion relevante para dar respuesta a una
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pregunta de investigacion, constituyéndose como el instrumento
metodologico central de las monografias y revisiones de literatura.
(Biblioteca Universidad de Navarra, 2022).

El andlisis documental constituye el proceso mediante el cual el
investigador examina criticamente fuentes escritas primarias y
secundarias para construir una sintesis organizada y fundamentada del

conocimiento existente sobre un fenémeno determinado.

e Arbitraje: El arbitraje es un mecanismo alternativo de solucion de
conflictos mediante el cual las partes defieren a arbitros la solucion de
una controversia relativa a asuntos de libre disposicion o aquellos que la
ley autorice, siendo el laudo arbitral de obligatorio cumplimiento para las
partes. (Congreso de la Republica de Colombia, 2012)

El arbitraje constituye el mecanismo MASC de mayor formalidad juridica
en el contexto empresarial colombiano, al equiparar el laudo arbitral a una
sentencia judicial y ofrecer a las partes la posibilidad de resolver
controversias complejas con la intervencion de expertos en la materia

objeto del conflicto.

e Conciliacion: La conciliacibn es un mecanismo de resolucion de
conflictos a través del cual dos 0 mas personas gestionan por si mismas
la solucién de sus diferencias con la ayuda de un tercero neutral y
calificado denominado conciliador, siendo el acuerdo al que lleguen las
partes de obligatorio cumplimiento. (Congreso de la Republica de
Colombia, 2001)

La conciliacion representa el mecanismo MASC de mayor utilizacion en
el entorno empresarial colombiano, al ofrecer una via estructurada,
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econdmica y agil para resolver controversias contractuales, laborales y

comerciales sin recurrir al litigio judicial.

e Conflicto empresarial: El conflicto empresarial es un fendmeno
inherente a las organizaciones que surge cuando existen diferencias de
intereses, percepciones o valores entre individuos o grupos dentro de una
empresa, lo cual puede afectar tanto el clima laboral como la toma de
decisiones estratégicas, aunque gestionado adecuadamente puede
convertirse en una oportunidad de mejora organizacional. (Kilmann &
Thomas, 1974)

El conflicto empresarial comprende toda situacion de incompatibilidad
percibida entre dos o0 mas partes dentro del entorno organizacional, cuya
resolucién efectiva determina en gran medida el desempefio, la

productividad y la estabilidad de la empresa.

e Gestion de conflictos: La gestion de conflictos es el proceso
organizacional mediante el cual se identifican, analizan y canalizan las
diferencias entre individuos o grupos con el propésito de reducir sus
efectos negativos y potenciar sus aspectos constructivos, empleando
estrategias como la comunicacion efectiva, la negociacion y la mediaciéon

para promover entornos laborales equilibrados. (Robbins & Judge, 2017)

La gestidon de conflictos comprende el conjunto de acciones deliberadas
gue emprenden los lideres y las organizaciones para intervenir sobre las
situaciones de desacuerdo de manera oportuna, constructiva y orientada
hacia la preservacion del clima organizacional y el logro de los objetivos

institucionales.
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e Mecanismos alternativos de solucion de conflictos (MASC): Los
mecanismos alternativos de solucion de conflictos son herramientas
juridicas que permiten a las partes involucradas en una controversia
resolver sus diferencias de manera &gil, flexible y menos costosa que los
procesos judiciales tradicionales, promoviendo el dialogo y la
construccion de acuerdos sin necesidad de acudir a la jurisdiccion
ordinaria. (Arboleda Lopez, Huertas Diaz , Gomez Garcia, & Blanco
Alvarado, 2023)

Los MASC constituyen el conjunto de procedimientos extrajudiciales
mediante los cuales personas naturales o juridicas gestionan la
resolucion de sus controversias empresariales con apoyo de un tercero

neutral o mediante acuerdo directo entre las partes.

e Mediacion: La mediacién es un proceso voluntario mediante el cual un
tercero neutral e imparcial facilita la comunicacion entre las partes en
conflicto con el propdsito de ayudarlas a identificar sus intereses y
construir conjuntamente una solucion satisfactoria para ambas, sin
imponer decisiones ni emitir fallos vinculantes. (Ministerio de Justicia y del
Derecho de Colombia, 2023)

La mediacién constituye un mecanismo MASC de caracter dialogal en el
gue la intervencion del tercero se limita a facilitar el proceso comunicativo
entre las partes, preservando la autonomia de estas en la construccién

del acuerdo final.

e Revision sistematica de literatura: La revision sistematica de literatura
es una investigacion cientifica en si misma con métodos prefigurados,

mediante la cual toda la evidencia disponible sobre un tema ha sido
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sistematicamente identificada, evaluada y resumida de acuerdo con
criterios predeterminados, con el fin de minimizar los sesgos en la sintesis

del conocimiento existente. (Biblioteca Universidad de Navarra, 2022)

La revision sistematica de literatura constituye la estrategia metodolégica
adoptada en el presente trabajo de grado para recopilar, clasificar y
sintetizar la produccién documental sobre los mecanismos de resolucion
de conflictos empresariales en Santander durante el periodo 2022-2025,
garantizando rigor, transparencia y reproducibilidad en el proceso de

andlisis.
2.3. Marco legal

El marco legal constituye un componente esencial en el desarrollo de cualquier
investigacion de cardcter juridico-empresarial, dado que permite identificar las
normas, leyes y disposiciones que regulan el fenébmeno de estudio y proporcionan
el sustento normativo sobre el cual se fundamentan los andlisis y conclusiones del
trabajo; en el caso de la presente monografia, resulta indispensable conocer el
conjunto de disposiciones legales que han regulado histéricamente y regulan
actualmente los mecanismos alternativos de solucion de conflictos en Colombia,
con el fin de comprender el contexto normativo en el que se enmarcan las
tendencias, ventajas y barreras identificadas en la literatura académica y técnica
sobre su aplicacion en el entorno empresarial del departamento de Santander
durante el periodo 2022-2025.

En Colombia, la regulacién de los mecanismos alternativos de solucion de conflictos
ha experimentado una evolucion normativa progresiva que parte del reconocimiento
constitucional de la justicia alternativa como complemento legitimo del sistema

judicial ordinario, y se ha desarrollado a través de decretos, leyes y estatutos
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VERSION: 2.0

especializados que han precisado los procedimientos, requisitos y efectos juridicos

de cada mecanismo; el conocimiento de este marco normativo resulta determinante

para el analisis documental propuesto en este trabajo, puesto que la literatura

revisada hace referencia constante a estas disposiciones legales como referentes

de validez, aplicabilidad y limitacion de los MASC en el contexto empresarial

regional. A continuacion, se presenta la sintesis de las principales normas que

regulan la materia objeto de estudio:

Constituci

6n Politica

de 1991
Colombia,
articulo

116

Decreto

1818 de 1998
1998

Ley 640 de

2001

(dernnada

nor | ev 2001
2220 de

2022)
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Tabla 1. Marco legal

Faculta a los particulares para
ser investidos transitoriamente
de la funcion de administrar
justicia en calidad de
conciliadores 0 arbitros
habilitados por las partes para
proferir fallos en derecho o en
equidad.

Compilé las normas aplicables
ala ccg]ciliacién, el arpitraje, |a
a

amigable composicion
conciliacién en equidad,
constituyendo el primer

estatuto unificado de MASC en
Colombia.

Modificé_las normas relativas a
la conciliacion en Colombia,

estableciendo los requisitos del
conciliador, los procedimientos
de las audiencias, las materias

conciliables 3/ las constancias
de no acuerdo; estuvo vigente

hasta el 30 de diciembre de
2022.
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Constitiive el fiindamento
constitucional de todos los
MASC en Colomhia. al
ilsticia

como

reconocer la
alternativa
comnlemento leaitimo del
sistema iudicial ordinario.

Provee el antecedente

normativo ue permite
comprender la evolucion

histérica de los MASC en
Colombia y su desarrollo
progresivo hasta las leyes

vigentes durante el
periodo de estudio.

Reaula la  conciliacion
durante parte del periodo

de estudio (2022). nor In
alle los dociimentos del
corniis  analizados  hain

esta vinencia dehen
interpretarse a la luz de

Acta nnrma

(Asamblea
Nacional
Constituyente,
1991)

(Presidencia de la
Republica de

Colombia, 1998)

(Congreso de la
Republica de
Colombia, 2001)
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Expide el Estatuto de Arbitraje
Nacional e Internacional,
define el arbitraje como
mecanismo alternativo
mediante el cual las partes
defieren a arbitros la solucién
de controversias de libre
disposicion, y establece que el
laudo arbitral tiene efectos
equivalentes a una sentencia
judicial.

Expide el Estatuto  de
Conciliacién, crea el Sistema
Nacional de  Conciliacion,
deroga la Ley 640 de 2001 y
redefine la conciliacibn como
mecanismo de resolucion de
conflictos; entrd en vigor el 30
de diciembre de 2022.

Fuente: elaboracion propia del autor
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Regula el arbitraje
empresarial en Colombia
durante todo el periodo de
estudio, siendo la norma
de referencia para los
casos de resolucion de
conflictos mediante
tribunales arbitrales en
Santander.

Constituye la  norma
vigente que regula Ila
conciliacion durante la

mayor parte del periodo de
estudio (2023-2025), por
lo que los documentos
mas recientes del corpus
deben analizarse bajo
este  marco normativo
actualizado.
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(Congreso de la
Republica de
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(Congreso de la
Republica de
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3. DISENO DE LA INVESTIGACION

3.1. Tipo de investigacion

El presente estudio se clasifica como una investigacion descriptiva, ya que busca
caracterizar y analizar las tendencias, ventajas y barreras de los mecanismos de
resolucion de conflictos empresariales documentados en la literatura académica y
técnica de Santander entre 2022 y 2025, sin establecer relaciones causales ni
manipular variables. Segun (Herndndez Sampieri & Mendoza Torres, 2018) este
tipo de investigacion se orienta a describir las caracteristicas y tendencias de un
fenémeno, lo cual se ajusta al proposito de esta monografia, que examina el estado
actual de los MASC en el entorno empresarial regional a partir de fuentes

documentales.

Este enfoque resulta pertinente para una monografia documental, porque no
pretende comprobar hipétesis ni cuantificar variables, sino organizar y analizar de
manera rigurosa un conjunto de informacion dispersa. Asi, permite ofrecer una
vision estructurada, actualizada y fundamentada sobre la aplicacion de los MASC

en Santander durante el periodo de estudio.
3.2. Enfoque

Esta investigacién adopta un enfoque cualitativo, ya que no busca medir variables
numeéricamente, sino interpretar y analizar de manera critica documentos, informes
y publicaciones académicas sobre los MASC en el entorno empresarial regional. De
acuerdo con Hernandez-Sampieri y Mendoza, el enfoque cualitativo permite
comprender los fendmenos en su contexto; en esta monografia, ello se refleja en el
analisis sistematico de las fuentes para construir una vision organizada y
contextualizada de los mecanismos de resolucion de conflictos empresariales en

Santander.
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La eleccion de este enfoque responde a la naturaleza del problema de investigacion,
gue no pretende cuantificar los conflictos resueltos mediante MASC ni medir
porcentajes de efectividad, sino identificar y comprender las tendencias, ventajas y
barreras que la literatura reporta sobre su implementacion en el contexto
empresarial santandereano. En este sentido, el enfoque cualitativo aporta
profundidad interpretativa y comprension del contexto, lo que permite integrar y
sintetizar la produccion documental existente en un analisis coherente,

fundamentado y riguroso.
3.3. Método

El método empleado en esta investigacion es el analitico, entendido como el
proceso sistematico mediante el cual se examinan criticamente los documentos que
integran el corpus de estudio para identificar sus contenidos, descomponerlos en
sus elementos principales y clasificarlos en categorias tematicas acordes con los
objetivos especificos. Hernandez-Sampieri y Mendoza, sefialan que, en la
investigacion cualitativa, el conocimiento se construye a partir de la recoleccion y el
andlisis de informacion proveniente de diversas fuentes, lo que hace del analisis
documental una estrategia pertinente para esta monografia, dada la dispersion de
la informacion sobre los MASC en Santander en fuentes académicas, institucionales

y técnicas.

La aplicacién del método analitico en este estudio se desarrolla en tres momentos
interrelacionados: primero, la identificacion y seleccion de los documentos
relevantes mediante criterios de inclusion y exclusion previamente definidos;
segundo, el examen critico de cada fuente para extraer informacién sobre los
mecanismos predominantes, las ventajas reportadas y las barreras de
implementacion; y tercero, la integracion de los hallazgos en una sintesis coherente

gue permita construir una vision consolidada del estado actual de los MASC en el
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entorno empresarial del departamento de Santander. De este modo, el método
contribuye a responder de manera articulada a los objetivos especificos del trabajo
de grado.

3.4. Técnicas e instrumentos

La técnica principal empleada en esta investigacion es la revision sistematica de
literatura, los autores metodoldgicos la describen como el proceso mediante el cual
el investigador identifica, obtiene y consulta fuentes pertinentes para extraer la
informacion relevante del problema de estudio. En esta monografia, dicha técnica
se aplica mediante una busqueda estructurada en bases de datos y repositorios
confiables, como el Sistema de Informacién de la Conciliacion, el Arbitraje y la
Amigable Composicion (SICAAC) del Ministerio de Justicia y del Derecho, el Centro
de Conciliacion, Arbitraje y Amigable Composicion de la Camara de Comercio de
Bucaramanga, Redalyc, Dialnet y Google Scholar. Para ello, se utilizan criterios de
inclusién y exclusién que aseguran la pertinencia, la actualidad y la confiabilidad de

los documentos seleccionados.

Como instrumento de recoleccion y organizacion de la informacion se utiliza una
matriz de registro documental, compuesta por campos como identificacion de la
fuente, tipo de documento, afio de publicacion, mecanismo de resolucion abordado,
principales hallazgos, ventajas reportadas y barreras identificadas. Esta matriz
permite sistematizar la informacion proveniente de articulos cientificos, tesis,
informes institucionales y documentos técnicos relacionados con la tematica de
estudio; ademas, facilita el analisis comparativo entre fuentes y la identificacion de
tendencias recurrentes en la literatura revisada, lo que aporta transparencia, orden

y rigor al proceso investigativo.
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3.5. Procedimiento o fases

El desarrollo de esta monografia se organiza en tres fases secuenciales, articuladas
con los objetivos especificos y orientadas a garantizar coherencia entre el disefio
metodoldgico, las actividades realizadas y los resultados esperados. Esta estructura
permite que el proceso investigativo sea ordenado, verificable y progresivo.
Ademas, se ajusta a lo planteado por Hernandez-Sampieri y Mendoza, quienes
sefialan que la investigacion cualitativa avanza de lo particular a lo general mediante

la acumulacién y el andlisis sistemético de la informacion.
3.5.1. Fase 1

La fase 1 corresponde a la recopilacion documental, en esta etapa se realiza una
busqueda sistematica en bases de datos académicas e institucionales mediante
descriptores clave como "mecanismos alternativos de solucion de conflictos”,
“"conciliacion empresarial Santander”, "arbitraje Colombia 2022-2025" y "MASC
sector empresarial”. Los criterios de inclusién contemplan documentos publicados
entre 2022 y 2025, relacionados con el contexto colombiano o santandereano,
provenientes de fuentes académicas o institucionales verificables y centrados en la
conciliacién, la mediacion o el arbitraje en el entorno empresarial. Por su parte, los
criterios de exclusion abarcan documentos anteriores a 2022, fuentes no
verificables, publicaciones ajenas al contexto empresarial o al departamento de

Santander, asi como registros duplicados o sin respaldo institucional identificable.
3.5.2. Fase 2

La fase 2 corresponde a la clasificacion y analisis de la informacion, en esta etapa,
los documentos seleccionados se organizan en la matriz de registro documental y
se clasifican en tres categorias tematicas: mecanismos predominantes, ventajas
reportadas y barreras de implementacion. Esta organizacion permite identificar
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patrones, convergencias y divergencias entre las fuentes revisadas, y construir una
vision fundamentada del estado actual de los MASC en el entorno empresarial de

Santander.
3.5.3. Fase 3

La fase 3 corresponde a la sintesis y elaboracion del informe final, en ella, la
informacion analizada y clasificada en las etapas anteriores se integra para
presentar de manera consolidada los principales hallazgos, tendencias y desafios
identificados en la literatura revisada. A partir de esta sintesis se redactan los
resultados, las conclusiones y las recomendaciones del trabajo de grado, dando
respuesta a la pregunta de investigacion y aportando una base analitica atil para
futuras investigaciones y para la toma de decisiones en el ambito empresarial y

académico de Santander.
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4. DESARROLLO DEL TRABAJO DE GRADO

El desarrollo del presente trabajo de grado se estructura en tres fases secuenciales
gue responden de manera directa a cada uno de los objetivos especificos
planteados, garantizando una articulacion logica y progresiva entre el proceso
investigativo y los resultados esperados; la primera fase corresponde a la
recopilacion del corpus documental, la segunda a la clasificacion y analisis
tematico de los documentos seleccionados, y la tercera a la sintesis de las

tendencias y desafios identificados en la literatura revisada.

Este proceso se desarrolld bajo los principios del analisis documental cualitativo,
tomando como referente metodolégico a (Herndndez Sampieri & Mendoza Torres,
2018), y se orientd en todo momento hacia la construccion de una panoramica
consolidada y académicamente fundamentada del estado actual de los
mecanismos de resolucion de conflictos empresariales en el departamento de
Santander durante el periodo 2022-2025, con el propésito de generar un aporte

concreto al campo del conocimiento juridico-empresarial de la region.

4.1. Recopilacion documental

El primer objetivo especifico de la presente monografia se orientd a recopilar la
produccion documentada relevante sobre resolucion de conflictos empresariales en
Santander mediante una buUsqueda sistemética en bases de datos y repositorios
institucionales, con el propdsito de construir el corpus de analisis que sustenta el
desarrollo del presente trabajo; para dar cumplimiento a este objetivo se disefié un
protocolo de busqueda estructurado que definié previamente los descriptores
tematicos, las fuentes de consulta, el periodo de cobertura y los criterios de inclusion
y exclusion aplicables, garantizando que el proceso de seleccion documental fuera

transparente, reproducible y coherente con el enfoque cualitativo y el método
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analitico adoptados en el disefio de la investigacion. La definicién previa de este
protocolo resulta fundamental en toda revision sistemética de literatura, dado que
permite controlar el sesgo de seleccion y asegurar que los documentos
incorporados al corpus respondan efectivamente a la pregunta de investigacion
planteada, condiciéon que la (Biblioteca Universidad de Navarra, 2022) identifica

como requisito esencial de rigor metodoldgico en este tipo de estudios.
4.1.1. Disefio del protocolo de busqueda

El protocolo de busqueda se estructur6 a partir de la definicion de tres componentes
fundamentales: los descriptores teméaticos, las fuentes de consulta y el periodo de
cobertura. En relacién con los descriptores, se establecieron seis términos de
busqueda en espafiol que cubren las dimensiones centrales del objeto de estudio:
"mecanismos alternativos de solucion de conflictos”, "MASC Colombia",
"conciliacion empresarial Santander"”, "arbitraje Colombia 2022-2025", "resolucion
de conflictos empresariales Santander" y "barreras implementacion MASC
Colombia"; estos descriptores fueron seleccionados con base en la terminologia
utilizada por la literatura especializada y la normatividad colombiana vigente sobre
la materia, en particular la Ley 2220 de 2022 y la Ley 1563 de 2012, que constituyen
los referentes normativos mas recientes del sistema de justicia alternativa en el pais.
La combinacién de estos descriptores permiti6 ampliar el alcance de la basqueda
hacia documentos que abordan el fendmeno desde perspectivas complementarias,
incluyendo tanto la dimensién juridico-normativa como la dimension empresarial y

territorial del problema de investigacion.

En relacion con las fuentes de consulta, la busqueda se realiz6 en seis plataformas
seleccionadas por su pertinencia tematica, cobertura geografica y nivel de
confiabilidad institucional: Redalyc, sistema de acceso abierto que indexa revistas

cientificas iberoamericanas de alta calidad; Dialnet, portal de difusion de produccion
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cientifica hispana con amplia cobertura en ciencias juridicas y sociales; Google
Scholar, motor de busqueda académica que permite acceder a publicaciones de
diversas bases de datos de manera integrada; el portal del Sistema de Informacion
de la Conciliacién, el Arbitraje y la Amigable Composicion (SICAAC) del Ministerio
de Justicia y del Derecho, fuente oficial de estadisticas sobre MASC en Colombia;
el repositorio del Centro de Estudios de Justicia y Derecho (CEJ), entidad
especializada en el andlisis del sistema de justicia colombiano; y el portal de datos
abiertos del Gobierno Nacional, que ofrece informacion estadistica e institucional
sobre el funcionamiento del sistema de conciliacion y arbitraje en el pais. La
diversidad tipoldgica de estas fuentes garantiz6 que el corpus resultante integrara
tanto perspectivas académicas como evidencia institucional y estadistica,

fortaleciendo la validez y la amplitud del andlisis posterior.
4.1.2. Criterios de inclusién y exclusién

La aplicacién rigurosa de criterios de inclusién y exclusion constituye uno de los
elementos que distingue una revision sistematica de una revision narrativa
convencional, dado que permite documentar de manera explicita y justificada las
decisiones adoptadas durante el proceso de seleccion documental; en la presente
monografia, los criterios fueron definidos previamente al inicio de la busqueda y se
mantuvieron invariables durante todo el proceso, en coherencia con el principio
metodoldgico segun el cual los criterios de elegibilidad no deben modificarse en
funcién de los hallazgos encontrados, pues ello introduciria sesgo en la construccion
del corpus. Los criterios de inclusion aplicados fueron los siguientes: en primer lugar,
documentos publicados dentro del periodo de estudio definido, es decir, entre el afio
2022 y el afo 2025, lo que garantiza la actualidad y pertinencia temporal de la
informacion analizada; en segundo lugar, documentos relacionados con el contexto
colombiano o especificamente santandereano, condicién que asegura la relevancia
geografica del corpus frente al objeto de estudio; en tercer lugar, documentos
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provenientes de fuentes académicas o institucionales verificables, con autor o
entidad responsable identificable y URL o DOI activo al momento de la consulta; y
en cuarto lugar, documentos que abordaran directamente los mecanismos de
conciliacién, mediacion o arbitraje en el entorno empresarial, excluyendo aquellos
gue trataran los MASC exclusivamente en contextos penales, familiares o de

conflicto armado, los cuales resultan ajenos al problema de investigacion planteado.

Los criterios de exclusion establecidos para este estudio comprendieron:
documentos publicados con anterioridad al afio 2022, dado que la promulgacion de
la Ley 2220 de 2022 representa un hito normativo que redefine el marco de
referencia del sistema de conciliacion en Colombia, justificando asi la delimitacién
temporal del presente analisis; fuentes carentes de respaldo institucional
identificable, tales como blogs, foros de opinion, portales sin autoria y documentos
sin fecha de publicacion verificable; publicaciones que abordaran los Mecanismos
Alternos de Solucion de Conflictos (MASC) en contextos geograficos distintos a
Colombia o Santander, salvo que ofrecieran un marco comparativo directamente
aplicable al caso colombiano; y documentos duplicados que aparecieran en mas de
una base de datos consultada, para los cuales se conservd Unicamente el registro

de la fuente primaria mas directa..
4.1.3. Resultado de la busqueda y conformacién del corpus

La aplicacion del protocolo de busqueda, juntamente con los criterios de inclusion y
exclusion previamente definidos, permitié la conformacion de un corpus de seis
documentos que constituyen la base analitica de la presente monografia; Estos
documentos fueron seleccionados de un total de veintidés registros inicialmente
identificados en las bases de datos consultadas. De estos registros, dieciséis fueron
excluidos por no cumplir con uno o mas de los criterios establecidos, principalmente

debido a que correspondian a periodos anteriores a 2022, abordaban los
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Mecanismos Alternativos de Solucion de Conflictos (MASC) en contextos distintos

al empresarial, o provenian de fuentes sin respaldo institucional verificable. El

corpus final integra seis documentos de diversa naturaleza que abarcan las

dimensiones académica, institucional, estadistica y técnica del fenomeno estudiado.

Esta integracion garantiza una vision comprehensiva y multidimensional del estado

actual de los mecanismos de resolucion de conflictos empresariales en Santander

durante el periodo de estudio, La relacion de estos documentos se presenta en la

tabla adjunta.

Tabla 2. Recopilacion de informacién

1

Arboleda Loépez,

Adriana  Patricia
Huertas Diaz,
Omar

Gémez Garcia,
Carlos Alberto

Blanco Alvarado,
Carol

lllera Santos,
Maria De Jesus

Centro de
Estudios de
Justicia

Derecho (CEJ)
Alcaldia de
Bucaramanga
Ministerio de
Justicia y del
Derecho

Illera Santos,

Maria De JesUs

2023

2022

2023

2022

2023

2022

Articulo
cientifico
indexado

Libro
académico

especializado

Informe
institucional

Documento
técnico
institucional

Portal
estadistico
oficial

Articulo
cientifico
indexado

Fuente: elaboracion propia del autor
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Reflexiones acerca de los
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solucion de conflictos en
época de pandemia y su
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Mecanismos alternativos de
soluciéon de conflictos en
Colombia

Los mecanismos
alternativos de solucion de
conflictos en Colombia

Mecanismos alternativos de
solucién de conflictos

SICAAC — Estadisticas de
conciliacién extrajudicial en
derecho

Conflicto, derecho y
mecanismos alternativos
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La diversidad tipolégica del corpus conformado constituye una fortaleza
metodoldgica de la presente monografia, en tanto que la integracion de articulos
cientificos indexados, libros académicos especializados, informes institucionales,
documentos técnicos y fuentes estadisticas oficiales permite contrastar
perspectivas tedricas con evidencia empirica e institucional, lo que enriquece el
analisis y fortalece la solidez de las conclusiones que se derivan del proceso
analitico desarrollado en las fases siguientes; la presencia de fuentes de caracter
oficial como el SICAAC del Ministerio de Justicia y del Derecho y el documento
técnico de la Alcaldia de Bucaramanga dota al corpus de una dimension territorial y
estadistica que resulta especialmente relevante para el andlisis del panorama de

los MASC en el entorno empresarial santandereano durante el periodo de estudio.

4.2. Clasificaciéon y andlisis de la informacion

La segunda fase del proceso investigativo se orienté a clasificar los hallazgos
extraidos de los seis documentos que conforman el corpus documental en tres
categorias temdaticas previamente definidas en el disefio de la investigacion:
mecanismos predominantes, ventajas reportadas y barreras de implementacion;
para ello se aplicé la matriz de registro documental como instrumento de analisis,
mediante la cual cada documento fue sometido a una lectura analitica sistematica
gue permitié identificar, extraer y organizar la informacién relevante en funcion de
cada categoria, facilitando la comparacion entre fuentes y la identificacion de
patrones, convergencias y divergencias en los hallazgos reportados por los autores
consultados. La aplicacion de este instrumento garantizO que el proceso de
clasificacion fuera estructurado, transparente y coherente con el enfoque cualitativo
adoptado en el disefio metodoldgico, condiciones que (Hernandez Sampieri &
Mendoza Torres, 2018) identifican como requisitos esenciales de rigor en la

investigacion documental de caracter cualitativo.
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4.2.1. Mecanismos predominantes

El analisis del corpus documental permitio identificar los mecanismos alternativos
de solucion de conflictos de mayor utilizacion en el entorno empresarial colombiano
y santandereano durante el periodo de estudio, evidenciando una jerarquia clara
entre los distintos mecanismos disponibles que responde tanto a factores
normativos como culturales y econémicos; esta jerarquia se manifiesta de manera
consistente en multiples fuentes del corpus, lo que permite afirmar que existe un
consenso académico e institucional sobre el papel predominante de determinados
mecanismos frente a otros en el contexto especifico del tejido empresarial regional.
La identificacidn de esta jerarquia resulta fundamental para comprender el estado
actual del sistema de justicia alternativa en Santander y para proyectar estrategias
de fortalecimiento institucional orientadas a ampliar la cobertura y la adopcién de

los mecanismos menos utilizados entre los actores empresariales de la region.

La conciliacién extrajudicial en derecho constituye el mecanismo alternativo de
mayor utilizacién en el contexto empresarial colombiano y santandereano durante
el periodo de estudio, concentrando el mayor volumen de solicitudes atendidas a
nivel nacional de acuerdo con los registros del Sistema de Informacion de la
Conciliacién, el Arbitraje y la Amigable Composicion del (Ministerio de Justicia y del
Derecho, 2023); segun el informe oficial de analisis de contexto publicado por dicha
entidad, entre 2010 y 2023 se registraron en Colombia un total de 1.719.026
solicitudes de conciliacion extrajudicial en derecho atendidas, con una tendencia de
crecimiento sostenido que paso6 de 89.151 solicitudes en 2010 a 141.890 en 2023,
lo que representa un incremento del 59,2% en el periodo analizado y evidencia la
consolidacion progresiva de este mecanismo como primera opcion de resolucion
alternativa de conflictos en el pais (ver Grafico 1). En el departamento de Santander,
esta tendencia nacional se replica de manera consistente, con los centros de
conciliacién adscritos a la Camara de Comercio de Bucaramanga y a las
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instituciones de educacion superior concentrando la mayor parte de los casos
reportados durante el periodo analizado, lo que confirma el papel central de la

conciliacion en el ecosistema de justicia alternativa de la region.

Grafico 1. Solicitudes de conciliacion extrajudicial (2010-2023)
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Fuente: Ministerio de Justicia y del Derecho, SICAAC (2024). Analisis de contexto
de los casos atendidos por la Conciliacion Extrajudicial en Derecho 2010-2023.

El analisis de la naturaleza juridica de los conflictos atendidos mediante conciliacién
durante el periodo 2010-2023 revela que el area civil y comercial concentra el 56,7%
del total de solicitudes, seguida por el area de familia con el 33,1% y el ambito
laboral con el 4,5%, representando estas tres areas el 94,3% de la totalidad de los
casos (Ministerio de Justicia y del Derecho, 2023); esta distribucion resulta
especialmente relevante para el andlisis del entorno empresarial santandereano,
dado que los conflictos de naturaleza civil y comercial son precisamente los que
predominan en las controversias entre empresas, lo que evidencia que la

conciliacién esta siendo utilizada de manera significativa para resolver el tipo de
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conflictos que afectan con mayor frecuencia a los actores del tejido empresarial

regional (véase Gréfico 2).

Grafico 2. Distribucion por naturaleza juridica (2010-2023)

m Civil y comercial
m Familia
m Laboral

Otros

Fuente: Ministerio de Justicia y del Derecho, SICAAC (2024). Analisis de contexto

de los casos atendidos por la Conciliacion Extrajudicial en Derecho 2010-2023.

En cuanto a los resultados obtenidos en el tramite de las solicitudes, reportan que
el 44,7% de los casos llegaron a un acuerdo conciliatorio mediante acta total o
parcial, el 20,5% dejaron constancia de inasistencia y el 19,2% constancia de no
acuerdo, datos que demuestran que casi la mitad de los casos que ingresan al
sistema logran resolverse de manera exitosa, indicador de efectividad que (lllera
Santos, Mecanismos alternativos de solucién de conflictos en Colombia, 2022),
considera significativo en el contexto colombiano dadas las condiciones culturales
y estructurales que histéricamente han limitado la adopciéon de los mecanismos
alternativos (véase Gréfico 3).

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Lider del Sistema Integrado de Gestién
Docencia Sistema Integrado de Gestion FECHA APROBACION: Octubre de 2023



PAGINA 51
DOCENCIA DE 93

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE )
F-DC-125 PROYECTO DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, VERSION: 2.0
MONOGRAFIA, EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

Grafico 3. Resultados de las solicitudes de conciliacion (2010-2023)
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Fuente: Ministerio de Justicia y del Derecho, SICAAC (2024). Analisis de contexto
de los casos atendidos por la Conciliacion Extrajudicial en Derecho 2010-2023.

El arbitraje ocupa un lugar secundario en términos de volumen de casos pero de
mayor relevancia en cuanto a la complejidad y cuantia de los conflictos que
resuelve, siendo utilizado principalmente en controversias contractuales de alta
cuantia entre empresas del sector de hidrocarburos, construccion y servicios
especializados, sectores con presencia significativa en el departamento de
Santander; segun el (Centro de Estudios de Justicia y Derecho (CEJ), 2023), el
arbitraje ha experimentado un crecimiento sostenido en Colombia durante el periodo
de estudio, impulsado por el fortalecimiento del marco normativo representado por
la Ley 1563 de 2012 y por la creciente preferencia de las grandes empresas por

este mecanismo como alternativa al litigio judicial en controversias de naturaleza
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técnica y comercial compleja. La mediacion, en cambio, registra una penetracion
considerablemente menor en el entorno empresarial santandereano, evidenciando
una brecha significativa entre su reconocimiento normativo y su apropiacion practica
por parte de los actores empresariales de la region; (Alcaldia de Bucaramanga,
2022) atribuye esta situacion principalmente al desconocimiento generalizado de
este mecanismo entre los empresarios y a la ausencia de una oferta institucional
consolidada de servicios de mediacion empresarial en el departamento, lo que
configura un campo de oportunidad para el desarrollo de politicas publicas
orientadas a fortalecer este mecanismo como complemento a la conciliacién en el

sistema de justicia alternativa regional.

La comparacion entre los tres mecanismos evidencia que la predominancia de la
conciliaciéon responde a una combinacion de factores estructurales que incluyen su
amplio desarrollo normativo acumulado durante mas de tres décadas, su menor
costo en comparacion con el arbitraje, su mayor flexibilidad procedimental y la
existencia de una red institucional de centros de conciliacion relativamente
consolidada a nivel nacional; (lllera Santos, Conflicto, derecho y mecanismos
alternativos, 2022), sefala que esta predominancia no implica necesariamente que
la conciliacion sea el mecanismo mas adecuado para todos los tipos de conflictos
empresariales, sino que refleja las condiciones del contexto colombiano en términos
de desarrollo institucional, cultura juridica y acceso a los servicios de justicia
alternativa, condiciones que determinan en gran medida las decisiones de los
actores empresariales cuando enfrentan una controversia comercial y evalGan las

opciones disponibles para su resolucion.

Tabla 3. Mecanismos predominantes identificados en la fuente documental
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1 Arboleda Lépez, Adriana 2023 Conciliacién Sefiala que la conciliacién es el
Patricia mecanismo de mayor adopcion en
Huertas Diaz, Omar Colombia, con crecimiento
Gomez Garcia, Carlos Alberto sostenido en modalidad virtual
Blanco Alvarado, Carol durante y después de la pandemia

2 lllera Santos, Maria De Jesus 2022 Conciliacion, Define, clasifica y analiza los tres

mediacion, mecanismos, destacando la

arbitraje conciliacién como el mas utilizado
en el entorno empresarial
colombiano

3 Centro de Estudios de Justiciay 2023 Conciliacién, Reporta que la conciliacién
Derecho (CEJ) arbitraje concentra el mayor volumen de

casos a nivel nacional; el arbitraje
se usa principalmente en
controversias de alta cuantia

4 Alcaldia de Bucaramanga 2022 Conciliacion, Identifica la conciliacion y la
mediacion mediacion como los mecanismos
de mayor difusion en el entorno

empresarial de Bucaramanga

5 Ministerio de Justicia y del 2023 Conciliacion Las estadisticas muestran un
Derecho crecimiento del 59,2% en
solicitudes entre 2010 y 2023, con

predominancia del area civil y

comercial
6 lllera Santos, Maria De JesUs 2022 Conciliacion, Analiza la conciliacién y el arbitraje
arbitraje como los mecanismos de mayor

desarrollo normativo y aplicacion
préactica en Colombia

Fuente: elaboracion propia del autor

4.2.2. Ventajas reportadas

La segunda categoria tematica identificada en el analisis del corpus documental
agrupa los beneficios que la literatura académica e institucional atribuye al uso de
los mecanismos alternativos de solucion de conflictos en el entorno empresarial

colombiano y santandereano durante el periodo de estudio; estas ventajas aparecen
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de manera consistente y recurrente en multiples fuentes del corpus, lo que evidencia
un consenso solido sobre los atributos diferenciadores de estos mecanismos frente
al litigio judicial ordinario como via de resolucion de controversias empresariales. La
identificacion y analisis de estas ventajas resulta fundamental para comprender las
motivaciones que impulsan a los actores empresariales a adoptar los mecanismos
alternativos y para disefiar estrategias de difusién y promocién orientadas a ampliar
su uso en el tejido empresarial de Santander, especialmente entre los segmentos
de micro y pequefias empresas que constituyen la mayoria de las unidades

productivas del departamento.

La celeridad procesal constituye la ventaja mas frecuentemente citada en la
literatura analizada, dado que los procedimientos de conciliacion y arbitraje permiten
resolver controversias en plazos significativamente menores a los requeridos por la
jurisdiccién ordinaria, lo que resulta especialmente valioso para las empresas que
necesitan preservar sus relaciones comerciales y mantener la continuidad
operacional durante el proceso de resolucién del conflicto; (lllera Santos,
Mecanismos alternativos de solucién de conflictos en Colombia, 2022) sefiala que
mientras un proceso judicial ordinario en Colombia puede extenderse entre tres y
ocho afos, una conciliacion exitosa puede concluirse en una sola audiencia, ventaja
temporal que representa un valor diferencial determinante para el sector
empresarial en contextos de alta competitividad y dinamismo comercial como el de
Santander. Los datos del informe del (Ministerio de Justicia y del Derecho, 2023)
confirman esta ventaja al reportar que el 36,9% de los casos de conciliacion duran
entre uno y tres meses, el 24,1% menos de un mes, y el 15,7% entre cuatro y seis
meses, lo que significa que el 76,7% de los casos se resuelven en un plazo maximo
de seis meses, dato que contrasta favorablemente con la duracién promedio de los
procesos judiciales ordinarios en el pais y que refuerza la pertinencia de la

conciliacibn como mecanismo prioritario para el sector empresarial.

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Lider del Sistema Integrado de Gestion
Docencia Sistema Integrado de Gestion FECHA APROBACION: Octubre de 2023



PAGINA 55
DOCENCIA DE 93

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE )
F-DC-125 PROYECTO DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, VERSION: 2.0
MONOGRAFIA, EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

El menor costo econdmico del proceso constituye la segunda ventaja ampliamente
reportada en el corpus, puesto que los honorarios de los conciliadores y arbitros
resultan significativamente inferiores a los gastos asociados a un litigio judicial
prolongado, incluyendo honorarios de abogados, costas procesales y el costo de
oportunidad derivado de la dedicacién de tiempo y recursos humanos al proceso; la
(Alcaldia de Bucaramanga, 2022) y el (Centro de Estudios de Justicia y Derecho
(CEJ), 2023) coinciden en identificar esta ventaja econ6mica como uno de los
principales factores que impulsa la adopcion de los mecanismos alternativos entre
las micro y pequefias empresas de la region, para las cuales el costo del litigio
judicial puede representar una carga financiera desproporcionada respecto al valor
del conflicto que se pretende resolver. Esta dimension econdmica adquiere especial
relevancia en el contexto del tejido empresarial santandereano, caracterizado por
una alta proporcién de unidades productivas de pequefia escala que operan con
margenes financieros ajustados y que no cuentan con departamentos juridicos
propios capaces de gestionar procesos judiciales prolongados, situacién que hace
de los mecanismos alternativos una alternativa especialmente pertinente y

accesible para este segmento empresarial.

La confidencialidad del proceso constituye la tercera ventaja diferencial de los
mecanismos alternativos frente al litigio judicial, en tanto que las actuaciones y los
acuerdos alcanzados no son de caracter publico, lo que protege la reputacion e
informacion sensible de las empresas involucradas y favorece la preservacion de
relaciones comerciales de largo plazo entre las partes en conflicto; (Arboleda Lopez,
Huertas Diaz , Gomez Garcia, & Blanco Alvarado, 2023) agregan que la
virtualizacion de los procedimientos de conciliacion acelerada durante la pandemia
de COVID-19 ha fortalecido esta ventaja al permitir que las partes participen en el
proceso desde sus propias instalaciones, eliminando la necesidad de

desplazamiento fisico y reduciendo aun mas la exposicion publica del conflicto.
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Finalmente, (lllera Santos, Conflicto, derecho y mecanismos alternativos, 2022)
destaca la flexibilidad procedimental y la autonomia de las partes como atributos
especialmente valorados por los actores empresariales, al permitir que estas
acuerden las reglas del proceso segun sus necesidades y caracteristicas
especificas, adaptando el mecanismo a la naturaleza del conflicto de manera que
no seria posible en el marco de un proceso judicial ordinario sujeto a procedimientos
reglados y plazos legalmente establecidos; esta combinacion de ventajas configura
un perfil de valor diferencial robusto que posiciona a los mecanismos alternativos
como una opcion superior al litigio judicial para la mayoria de los conflictos
empresariales de baja y mediana complejidad que predominan en el contexto

santandereano.

Tabla 4. Ventajas reportadas en la fuente documental

1 Arboleda Lépez, Adriana 2023  Celeridad, Destaca la virtualizacion
Patricia confidencialidad, como factor que amplio el
Huertas Diaz, Omar acceso virtual acceso y fortaleci6 Ila
Gbémez Garcia, Carlos confidencialidad durante y
Alberto después de la pandemia

Blanco Alvarado, Carol

2 llera Santos, Maria De 2022 | Celeridad, menor = Sefiala que la conciliacién
Jesls costo, flexibilidad puede resolverse en una
sola audiencia frente a los
afios que puede durar un
proceso judicial ordinario

3 Centro de Estudios de 2023  Menor costo, Identifica la reduccién de
Justicia y Derecho (CEJ) celeridad, costos y tiempos como los
descongestion principales impulsores de

judicial adopcién entre micro 'y

pequefias empresas
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4 Alcaldia de Bucaramanga 2022  Menor costo, Reporta que el bajo costo
accesibilidad, econdmico es el factor
celeridad determinante para la

adopcion en el tejido
empresarial de

Bucaramanga
5 Ministerio de Justiciay del 2023  Celeridad, El 76,7% de los casos se
Derecho descongestion resuelven en maximo seis
judicial meses, evidenciando la

ventaja temporal frente al
litigio ordinario

6 llera Santos, Maria De 2022 | Flexibilidad, Destaca la autonomia de las
Jesls confidencialidad, partes para definir las reglas
autonomia del proceso como ventaja
diferencial frente al litigio

judicial

Fuente: elaboracion propia del autor

4.2.3. Barreras de implementacién

La tercera categoria tematica identificada en el andlisis del corpus agrupa los
obstaculos, limitaciones y desafios que la literatura reporta para la adopcion efectiva
de los mecanismos alternativos de solucion de conflictos en el entorno empresarial
de Santander durante el periodo de estudio; a diferencia de las ventajas, que
presentan un alto nivel de convergencia entre las fuentes del corpus, las barreras
muestran una mayor diversidad en su naturaleza y origen, abarcando desde
factores culturales y actitudinales hasta limitaciones estructurales de caracter
institucional y territorial. La identificacién y andlisis de estas barreras resulta
fundamental no solo para comprender las razones por las que la adopcion de los
mecanismos alternativos no ha alcanzado su potencial maximo en el entorno
empresarial santandereano, sino también para orientar las recomendaciones que
se derivan del presente trabajo hacia las intervenciones mas pertinentes y efectivas

para superar estos obstaculos.
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El desconocimiento generalizado de los mecanismos alternativos por parte de los
empresarios constituye la barrera mas recurrente en la literatura analizada,
especialmente entre los propietarios de micro y pequeilas empresas que
constituyen la mayoria del tejido empresarial regional, quienes tienden a percibir el
litigio judicial como la Unica via legitima y efectiva para resolver sus conflictos
comerciales, desconociendo las alternativas disponibles y sus ventajas frente al
proceso ordinario; la (Alcaldia de Bucaramanga, 2022) sefiala que este
desconocimiento se agudiza en sectores econdmicos con bajo nivel de
formalizacién empresarial, donde la cultura del litigio esta profundamente arraigada
y donde el acceso a asesoria juridica especializada es limitado, lo que impide que
los empresarios conozcan y evallen los mecanismos alternativos como opciones
viables para la resolucion de sus controversias comerciales. Esta barrera cultural
tiene raices historicas profundas que (lllera Santos, Conflicto, derecho vy
mecanismos alternativos, 2022) vincula con el modelo de justicia centralizado y
formalista que ha dominado el sistema juridico colombiano durante décadas,
modelo que ha generado en los ciudadanos y empresarios una dependencia
estructural del sistema judicial ordinario como Unica instancia legitima de resolucion
de conflictos, percepcion que solo puede transformarse mediante procesos
sostenidos de pedagogia juridica y difusion de los mecanismos alternativos en todos
los niveles del tejido empresarial y social.

La desconfianza en la imparcialidad de los conciliadores y arbitros constituye una
segunda barrera relevante identificada en el corpus, fenobmeno que (Arboleda
Lopez, Huertas Diaz , Gomez Garcia, & Blanco Alvarado, 2023) analizan en el
contexto colombiano sefialando que se agudiza en mercados locales donde los
actores empresariales se conocen entre si y perciben el riesgo de conflictos de

interés en la designacion del tercero neutral; esta percepcion de parcialidad, aunque
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no siempre fundada en evidencia concreta, genera resistencia hacia el uso de los
mecanismos alternativos y lleva a los empresarios a preferir la intervencion de un

juez como figura de autoridad percibida como més objetiva e independiente.

La limitada infraestructura institucional disponible fuera del area metropolitana de
Bucaramanga constituye una tercera barrera estructural de gran relevancia
territorial, dado que la mayoria de los centros de conciliacion y arbitraje de
Santander se concentran en la capital del departamento, lo que dificulta el acceso
a estos servicios por parte de los empresarios ubicados en municipios intermedios
como Barrancabermeja, San Gil, Socorro y Vélez, asi como en zonas rurales de la
region; el (Centro de Estudios de Justicia y Derecho (CEJ), 2023) identifica esta
brecha territorial como uno de los desafios mas urgentes para la politica publica de
acceso a la justicia alternativa en Colombia, sefialando que la expansion de la oferta
institucional hacia territorios con menor desarrollo urbano constituye una condicion
necesaria para la democratizacion efectiva de estos mecanismos en todo el territorio
nacional.

Finalmente, (lllera Santos, Mecanismos alternativos de solucion de conflictos en
Colombia, 2022) sefala que la falta de formacion especializada de conciliadores y
arbitros en derecho empresarial constituye una barrera adicional que afecta la
calidad del servicio y la confianza de los usuarios, toda vez que la efectividad del
proceso depende en gran medida de la preparacidén técnica y ética del tercero
neutral, condicion que no siempre esta garantizada en todos los centros habilitados
del departamento, situacion que se traduce en experiencias negativas que refuerzan
la desconfianza de los empresarios hacia estos mecanismos y perpetidan la
preferencia por el litigio judicial como via de resolucion de sus controversias

comerciales.
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Arboleda Lopez, Adriana 2023
Patricia

Huertas Diaz, Omar
Gémez Garcia, Carlos
Alberto

Blanco Alvarado, Carol
lllera Santos, Maria De
Jesus

2022

Centro de Estudios de 2023

Justicia y Derecho (CEJ)

Alcaldia de 2022

Bucaramanga

Ministerio de Justicia y = 2023

del Derecho

lllera Santos, Maria De 2022

Jesus

Desconfianza en la
imparcialidad,
resistencia cultural

Falta de formacion de
conciliadores,  baja
calidad del servicio

Brecha territorial,
concentracion urbana

Desconocimiento,
cultura del litigio

Subregistro de casos,
limitaciones del
sistema de
informacion

Desconocimiento
normativo,
resistencia cultural

Fuente: elaboracion propia del autor

4.3. Sintesis de la informacién

Tabla 5. Barreras de implementacion identificadas en la fuente documental

Sefiala que la percepcion de
parcialidad del tercero neutral
genera resistencia en contextos
locales donde los actores
empresariales se conocen entre
si

Identifica la insuficiente
preparacion técnica y ética de
los conciliadores como factor
gque afecta la confianza de los
usuarios

Reporta que la mayoria de los
centros se concentran en
capitales departamentales,
limtando el acceso en
municipios intermedios y zonas
rurales

Sefiala que el desconocimiento
es la principal barrera en
sectores con bajo nivel de
formalizacion empresarial

Las estadisticas evidencian
subregistro en el reporte de
casos, lo que dificulta la
medicion real del alcance de los
mecanismos alternativos

Identifica la falta de difusion del
marco normativo como factor
gue perpetla la cultura del litigio
en el sector empresarial
colombiano

La tercera fase del proceso investigativo integra y sintetiza los hallazgos derivados

del analisis tematico desarrollado en la fase anterior, con el propésito de ofrecer una
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panoramica consolidada del estado actual de los mecanismos alternativos de
solucién de conflictos en el entorno empresarial de Santander durante el periodo
2022-2025; esta sintesis se construye a partir de cuatro ejes analiticos
complementarios que articulan la evidencia documental con la realidad empresarial
regional: las tendencias y desafios identificados en el sistema, los sectores
empresariales y los mecanismos mas aplicados en cada uno, el rol institucional de
la Camara de Comercio de Barrancabermeja como referente local verificado, y la

relacion entre el marco tedrico y la realidad empresarial santandereana.

Este abordaje multidimensional permite transitar del analisis descriptivo
desarrollado en la fase anterior hacia una comprension critica e integradora del
fenémeno estudiado, generando una base analitica sélida que responde al objetivo
general de la monografia y que sirve como sustento para las conclusiones y
recomendaciones que se presentan en las secciones siguientes del presente

informe.

4.3.1. Tendencias y desafios del sistema de mecanismos alternativos en
Santander

El analisis integrado de la base documental permite identificar un panorama de
transformacion progresiva del sistema de mecanismos alternativos de solucion de
conflictos en Colombia y Santander durante el periodo 2022-2025, caracterizado por
avances normativos e institucionales significativos que coexisten con obstaculos
estructurales de larga data; comprender este panorama de manera integrada resulta
fundamental para proyectar intervenciones pertinentes y sostenibles que fortalezcan
el sistema de justicia alternativa en el departamento, dado que las tendencias
positivas y los desafios persistentes no son fenomenos aislados sino dimensiones
complementarias de una misma realidad que requiere ser abordada desde una

perspectiva sistémica y territorial.
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La primera tendencia positiva de mayor relevancia es la consolidacion normativa del
sistema, impulsada principalmente por la entrada en vigor de la Ley 2220 de 2022,
que actualizé el Estatuto de Conciliacion, cre6 el Sistema Nacional de Conciliacién
y estableci6 nuevos estandares de calidad para los centros y conciliadores
habilitados, generando un marco institucional mas robusto para el desarrollo de
estos mecanismos en todo el territorio nacional; a esta consolidacion normativa se
suma el crecimiento sostenido de la demanda de servicios de conciliacion,
evidenciado por el incremento del 59,2% en solicitudes atendidas entre 2010 y 2023
reportado por el (Ministerio de Justicia y del Derecho, 2023) tendencia que se
profundiz6 en 2024 cuando la cartera ministerial reportd6 mas de 123.729 casos
atendidos solo entre enero y octubre de ese afio, lo que representa el mayor registro
histérico del sistema. Una segunda tendencia relevante es la digitalizacion
progresiva de los procedimientos, fenomeno que (Arboleda Lopez, Huertas Diaz ,
Gomez Garcia, & Blanco Alvarado, 2023) identifican como uno de los cambios mas
significativos del periodo estudiado, al sefialar que la pandemia de COVID-19 actu6
como catalizador de la adopcion de plataformas virtuales para la realizacion de
audiencias de conciliacion, modalidad que se ha sostenido en el periodo
postpandemia como complemento a los procedimientos presenciales, favoreciendo
la participacion de empresarios ubicados fuera de los centros urbanos del
departamento de Santander.

Frente a estas tendencias positivas, los desafios mas recurrentes identificados en
la base documental configuran una brecha estructural que limita la expansién
efectiva del sistema; el mas critico es la persistencia de la cultura del litigio entre los
actores empresariales, documentada por el (Centro de Estudios de Justicia y
Derecho (CEJ), 2023) al reportar que el 80% de las personas manifiestan interés

por conciliar pero solo en el 37% de los casos efectivamente se concilia, brecha que

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Lider del Sistema Integrado de Gestion
Docencia Sistema Integrado de Gestion FECHA APROBACION: Octubre de 2023



PAGINA 63
DOCENCIA DE 93

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE )
F-DC-125 PROYECTO DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, VERSION: 2.0
MONOGRAFIA, EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

revela que el problema no es la disposicion inicial sino la falta de conocimiento,

confianza e infraestructura institucional para traducir ese interés en accion concreta.

A esta barrera cultural se suma la concentracion territorial de la oferta de servicios,
dado que la mayoria de los centros de conciliacion y arbitraje de Santander se
ubican en el &rea metropolitana de Bucaramanga, limitando el acceso efectivo de
los empresarios ubicados en municipios como Barrancabermeja, San Gil, Socorro y
Vélez; la insuficiente formacion especializada de conciliadores en materia
empresarial y comercial completa el cuadro de desafios, configurando un sistema
gue ha avanzado significativamente en términos normativos y de demanda pero que
aun no ha logrado cerrar las brechas territoriales, culturales y de calidad que limitan

su impacto real en el tejido empresarial santandereano.

La relacion entre las tendencias positivas y los desafios persistentes (ver tabla 7)
revela una paradoja estructural del sistema de justicia alternativa en Santander:
mientras la demanda crece y el marco normativo se fortalece, las barreras de
acceso cultural e institucional se mantienen relativamente estables, o que sugiere
gue el crecimiento del sistema ha beneficiado principalmente a los actores
empresariales que ya tenian mayor nivel de formalizacion y acceso a informacién
juridica, sin lograr penetrar de manera efectiva en los segmentos del tejido
empresarial con mayor necesidad y menor capacidad de acceso; superar esta
paradoja requiere intervenciones articuladas que combinen pedagogia juridica,
expansion territorial de la oferta institucional y fortalecimiento de la formacion de
conciliadores, condiciones que (lllera Santos, Mecanismos alternativos de solucion
de conflictos en Colombia, 2022) identifica como los pilares de una politica publica

de justicia alternativa verdaderamente incluyente y transformadora.
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Tabla 6. Tendencias y desafios del sistema de mecanismos alternativos de solucion
de conflictos en Santander (2022-2025)

Normativa

Institucional

Tecnologica

Cultural

ELABORADO POR:
Docencia

Actualizacion del
marco legal con la
Ley 2220 de 2022

que crea el
Sistema Nacional
de Conciliacion y
establece nuevos
estandares de
calidad para los
centros

habilitados
Consolidacién del
Centro de
Conciliacion,
Arbitraje y
Amigable
Composicién de la
Camara de
Comercio de

Bucaramanga con
30 afos de
trayectoria
institucional

Digitalizacion de

audiencias de
conciliacién
mantenida en el
periodo
postpandemia
como modalidad
complementaria
permanente
Crecimiento
sostenido de la
demanda de
conciliacién a nivel
nacional con
incremento del
59,2% en
solicitudes  entre
2010y 2023

Entrada en vigor
el 30 de
diciembre de
2022; deroga la
Ley 640 de 2001
y redefine los
requisitos de los
conciliadores 'y
los centros

La jurisdiccion
de la CCB
comprende 79
de los 87
municipios  de
Santander; entre
2010 y 2024 el
ndmero de
empresas
registradas paso
de 60.708 a
87.313
Arboleda Lopez
et al (2023)
documentan la
consolidacion de
plataformas
virtuales como
herramienta de
acceso a la
justicia
alternativa en
Colombia
Ministerio de
Justicia y del
Derecho (2023):
1.719.026
solicitudes
atendidas entre
2010 y 2023;
123.729 casos
en los primeros

REVISADO POR:

Sistema Integrado de Gestion

Desconocimiento
del nuevo marco
normativo entre los
empresarios
santandereanos,
especialmente  en
sectores con baja
formalizacion como
el comercio informal
y el transporte

Los 8 municipios
fuera de la
jurisdiccién de la
CCB, incluyendo
Barrancabermeja,

Cimitarra y San

Vicente de Chucuri

tienen cobertura
institucional

limitada en
mecanismos
alternativos

Brecha digital en

municipios

intermedios de
Santander como
Vélez, Barbosa vy

Landéazuri que limita
el aprovechamiento
de la conciliacion
virtual

El 80% de
empresarios
manifiestan interés
en conciliar pero
solo el 37%
efectivamente lo
hace (CEJ, 2023),
brecha que se
agudiza en sectores

los
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El 99,9% del tejido
empresarial

santandereano son
microempresas (CCB,

2023), segmento con
menor acceso a
asesoria juridica
especializada sobre el
nuevo marco normativo

Barrancabermeja,
segundo centro
econdémico del
departamento y sede de
Ecopetrol SA,
depende de la Camara
de Comercio de
Barrancabermeja para
acceder a servicios de
conciliacién y arbitraje

Las ventas
empresariales de
Santander crecieron

7,6% alcanzando $57,9
billones en 2023 (CCB,
2023), pero el 63,4% se

concentra en
Bucaramanga,
evidenciando la

desigualdad territorial

La cultura del litigio
genera costos
innecesarios para las
microempresas que en
2023 representaron el
99,7% de las salidas del
tejido empresarial de la
jurisdiccion de la CCB
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Crecimiento de la
oferta académica
en formaciéon de
conciliadores en
instituciones
santandereanas
como UIS, UNAB
y UTS

Mejora progresiva
en el registro de
casos a través del
SICAAC desde su
implementacion
en 2016; la

Cémara de
Comercio de
Barrancabermeja
presta servicios de
conciliacién
gratuita a
contratistas y

proveedores  de
Ecopetrol S.A.

diez meses de
2024

La CCB ha
brindado mas de
18.500 horas de
asistencia

técnica a
MiPymes,

beneficiando a
79 municipios y
agenciando mas

de $4.000
millones en
recursos de
fortalecimiento
empresarial

El SICAAC
concentra el

registro de mas
de 1.7 millones
de  solicitudes
atendidas entre
2010 y 2023 a
nivel nacional

que concentran el
63,2% del tejido
empresatrial
santandereano

Insuficiente
especializacion de
los conciliadores en
derecho
empresatrial,
comercial 'y de
hidrocarburos,
areas criticas del
tejido productivo de
Santander y
Barrancabermeja

Subregistro
persistente
especialmente  en
operadores
habilitados fuera de
Bucaramanga; la
dindmica

empresarial de
municipios ~ como
Barrancabermeja

no queda reflejada
en las estadisticas
nacionales
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Los conflictos
contractuales entre
contratistas y
proveedores de
Ecopetrol S.A.

requieren conciliadores

con conocimiento
técnico  especializado
en el sector de
hidrocarburos, perfil
escaso en el
departamento

La ausencia de datos

desagregados por
municipio impide
conocer el alcance real
de los mecanismos
alternativos en el
segundo centro
econémico del

departamento y en las
provincias de Garcia
Rovira, Comunera Yy
Vélez

Fuente: elaboracion propia del autor con base en la base documental

Grafico 4. Concentracion ventas empresariales Santander (2023)
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Fuente: elaboracion propia del autor con base en la base documental

El Grafico 4 evidencia de manera contundente la concentracion territorial de la
actividad empresarial en el departamento de Santander durante 2023, al mostrar
gue el area metropolitana de Bucaramanga concentra el 63,4% de las ventas
empresariales totales del departamento, mientras que el resto del territorio
santandereano, incluyendo provincias como Garcia Rovira, Comunera y Vélez,
comparten el 36,6% restante; esta distribucion asimétrica tiene implicaciones
directas para el acceso a los mecanismos alternativos de solucion de conflictos,
dado que la oferta institucional de servicios de conciliacion y arbitraje sigue la misma
I6gica de concentracion urbana, dejando a los empresarios de los municipios
intermedios y rurales del departamento con opciones limitadas para resolver sus
controversias comerciales de manera alternativa al litigio judicial ordinario.

Barrancabermeja, como segundo centro economico del departamento con una
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participacion estimada del 18,2% en las ventas regionales y sede de Ecopetrol S.A.,
constituye un caso particular que requiere atencion diferenciada, dado que su
dindmica empresarial vinculada al sector de hidrocarburos genera conflictos
contractuales de alta complejidad que demandan servicios especializados de

arbitraje que no siempre estan disponibles en su territorio.

Grafico 5. Brecha entre interés en conciliar y accion efectiva en Colombia (2022-
2023)

EMPRESARIOS CON INTERES EMPRESARIOS QUE EMPRESARIOS QUE CASOS QUE LLEGAN A
EN CONCILIAR EFECTIVAMENTE CONCILIAN  PREFIEREN EL LITIGIO ACUERDO CONCILIATORIO

® Empresarios con interés en conciliar
Indicador m Empresarios que efectivamente concilian

Fuente: elaboracién propia del autor con base en la base documental

El Gréfico 5 ilustra la paradoja cultural que caracteriza el sistema de mecanismos
alternativos de solucién de conflictos en Colombia, al mostrar que mientras el 80%
de los empresarios manifiestan interés en conciliar, solo el 37% efectivamente lo

hace, evidenciando una brecha de 43 puntos porcentuales entre la disposicién
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declarada y la accion concreta que el (Centro de Estudios de Justicia y Derecho
(CEJ), 2023) identifica como el principal obstaculo para la expansion del sistema;
es importante sefalar que estos datos corresponden al contexto nacional
colombiano dado que a la fecha no existen estadisticas desagregadas por
departamento que permitan cuantificar esta brecha de manera especifica para
Santander, sin embargo su aplicabilidad al entorno empresarial santandereano
resulta pertinente en tanto que el departamento comparte las mismas condiciones
estructurales de desconocimiento, desconfianza e insuficiencia institucional que

explican la brecha a nivel nacional.

El dato adicional de que el 44,7% de los casos que efectivamente ingresan al
sistema logran un acuerdo conciliatorio confirma que cuando los empresarios
superan las barreras de acceso y participan en el proceso, casi la mitad obtiene una
resolucién satisfactoria, lo que refuerza el argumento de que fortalecer el acceso y
la confianza en el sistema es mas urgente que mejorar la efectividad del proceso en
si mismo, conclusién que resulta especialmente relevante para el disefio de politicas
publicas de justicia alternativa en el departamento de Santander durante el periodo
analizado.

4.3.2. Sectores empresariales de Santander y mecanismos alternativos
aplicados

El tejido empresarial del departamento de Santander presenta una estructura
heterogénea y dinamica que en 2024 alcanzd la cifra de 98.100 empresas
registradas generando 294.246 empleos directos, con una composicion sectorial
liderada por el comercio con el 41,5% de las empresas activas y los servicios con el
21,7%, complementada por una participacion diversificada en industria,
construccion, transporte, agropecuario y minas; el 55% del Producto Interno Bruto

departamental se concentra en las industrias manufactureras con el 19,7%, el
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comercio y servicios con el 14,6% y la agricultura, ganaderia y pesca con el 12,4%,
configurando una economia diversificada que genera conflictos empresariales de
naturaleza y complejidad variada (Universidad EIA, 2024). Esta composicion
sectorial esta dominada en un 99,9% por microempresas, lo que configura un perfil
empresarial con necesidades especificas de mecanismos alternativos que sean
accesibles, agiles y de bajo costo, condiciones que el sistema disponible en el
departamento no siempre logra satisfacer de manera equitativa para todos los
sectores y territorios, evidenciando la necesidad de estrategias diferenciadas de

promocion segun el perfil de cada sector productivo.

El sector de hidrocarburos, con epicentro en Barrancabermeja como capital
petrolera de Colombia y sede de la Refineria més importante del pais operada por
Ecopetrol S.A., constituye el escenario de mayor aplicacion del arbitraje en el
departamento, dado que las relaciones contractuales entre Ecopetrol S.A. y sus
contratistas y proveedores generan controversias de alta complejidad técnica y
cuantia econdémica para las cuales el arbitraje institucional resulta el mecanismo
més adecuado al ofrecer decisiones vinculantes con efectos equivalentes a una
sentencia judicial y con la especializacién técnica que exigen las controversias del
sector energético; la Camara de Comercio de Barrancabermeja ha establecido un
vinculo institucional verificado con Ecopetrol S.A. mediante el cual presta servicios
de conciliacion gratuita a los contratistas y proveedores en la etapa de liquidacion
de contratos, modelo de articulacion publico-privada que ha demostrado ser efectivo
en el contexto del sector hidrocarburos regional (Camara de Comercio de

Barrancabermeja, 2022).

El sector comercio y servicios, que en conjunto concentra el 63,2% del tejido
empresarial activo de Santander, constituye el escenario de mayor aplicacion de la

conciliacion extrajudicial en el departamento, dado que los conflictos tipicos de este
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sector corresponden a controversias contractuales de baja y mediana cuantia
relacionadas con incumplimiento de contratos de suministro, disputas entre
arrendadores y arrendatarios comerciales, cobros de cartera y desacuerdos entre
socios, todos ellos conflictos para los cuales la conciliacion ofrece una via agil,
econdmica y confidencial que preserva las relaciones comerciales de largo plazo; el
hecho de que Bucaramanga se mantuviera como la segunda ciudad de menor
desocupacion del pais en 2024 evidencia la vitalidad del tejido comercial
santandereano, vitalidad que genera inevitablemente un volumen significativo de
controversias que el sistema de conciliacion debe estar en capacidad de absorber

de manera efectiva y oportuna (Camara de Comercio de Bucaramanga, 2025)

Las micro y pequefias empresas que conforman el 99,9% del tejido empresarial
santandereano representan el segmento con mayor potencial de adopcion de la
mediacibn como mecanismo alternativo, dado que este ofrece el menor costo y la
mayor flexibilidad procedimental entre los disponibles, caracteristicas
especialmente valiosas para unidades productivas sin departamentos legales
propios ni capacidad para asumir los gastos de un litigio prolongado; no obstante,
la mediacion registra la menor tasa de penetracion entre los tres mecanismos en el
entorno empresarial santandereano, situacién que la (Alcaldia de Bucaramanga,
2022) atribuye principalmente al desconocimiento generalizado del mecanismo y a
la ausencia de una oferta institucional consolidada de servicios de mediacion
empresarial en el departamento. Los tipos de conflicto mas frecuentes en este
segmento corresponden a disputas entre socios, incumplimientos contractuales de
baja cuantia, conflictos con proveedores y controversias laborales, todos de
naturaleza relacional que se prestan especialmente para procesos donde las partes
construyan acuerdos propios sin necesidad de recurrir a un arbitro o juez; fortalecer
la adopcion de estos mecanismos en las microempresas santandereanas constituye

el reto mas urgente del sistema de justicia alternativa en el departamento, dado que
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es el segmento mas numeroso, mas vulnerable y con mayor necesidad de acceso

a mecanismos efectivos de resolucion de sus controversias comerciales cotidianas.

Con base en el analisis de los cuatro parrafos anteriores, la siguiente tabla sintetiza
los sectores empresariales del departamento de Santander, los municipios donde
tienen mayor presencia, el tipo de conflicto predominante en cada uno y el
mecanismo alternativo de solucion de conflictos mas recomendado segun sus
caracteristicas especificas, ofreciendo una herramienta de referencia practica para

los actores institucionales, empresariales y académicos interesados en fortalecer el

acceso a la justicia alternativa en el departamento:

Tabla 7. Sectores empresariales de Santander y mecanismos alternativos de
solucion de conflictos recomendados

Controversias

contractuales DesnEs
entre Ecopetrol vinculantes  con
Alta  cuantia; SA P y efectos de
. Barrancabermeja contratos L o sentencia judicial;
g;drocarbur Puerto Wilches especializados ;ﬁ;tratlstas i {-r\:ski::ﬁ;nal requiere arbitros
Sabana de Torres con Ecopetrol . especializados en
complejidad
S.A. P derecho
técnica y e
P energético y de
cuantia hidrocarburos
econémica
Incumplimiento .
de contratos de Bajo . costo,
41,5% del S celeridad y
- suministro, i
Bucaramanga tejido preservacion  de
) . cobros de S ;
. Floridablanca empresarial Conciliacion | relaciones
Comercio . h cartera, A .
Giron activo de di extrajudicial =~ comerciales  de
; isputas entre
Piedecuesta Santander SOCIOS de largo plazo entre
(CCB, 2023) . los actores del
microempresas sector
comerciales
Conflictos Flexibilidad
21,7% del procedimental y
p laborales, . -
tejido disputas confidencialidad
Sariles I:%ucaramanga' y em'presanal contractuales Conqlllaplpn adec_uadas para
area metropolitana activo de d o extrajudicial ~ conflictos de
e servicios, . .
Santander arrendamientos mediana cuantia
(CCB, 2023) en el sector
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Figura 4. Sectores empresariales de Santander y mecanismos de solucion

Hidrocarburos

Municipios: Barrancabermeja, Puerto Wilches,
Sabana de Torres

Empresa referente: Ecopetrol S.A.

Mecanismo recomendado: Arbitraje institucional

Razén: Controversias contractuales de alta cuantia
y complejidad técnica

Comercio

Municipios: Bucaramanga, Floridablanca, Girén,
Piedecuesta

Participacion: 41,5% del tejido empresarial activo

Mecanismo recomendado: Conciliacién extrajudicial

Razén: Bajo costo, celeridad y preservacion de
relaciones comerciales

Servicios

Municipios: Bucaramanga y area metropolitana
Participacion: 21,7% del tejido empresarial activo
Mecanismo recomendado: Conciliaciéon extrajudicial

Razén: Flexibilidad y confidencialidad para conflictos
de mediana cuantia

Agroindustria

Municipios: Vélez, San Gil, Socorro, Barbosa
Productos: Cacao, café, citricos

Mecanismo recomendado: Mediacion y conciliaciéon

Razén: Caracter dialogal adecuado para conflictos entre
pequenos productores y cooperativas

Mipymes y microempresas

Cobertura: Todo el departamento

Participacion: 99,9% del total de empresas registradas
Mecanismo recomendado: Conciliaciéon gratuita y mediacion

Razén: Menor costo y accesibilidad para unidades
productivas con recursos limitados

Manufactura e industria

Municipios: Bucaramanga, Barrancabermeja

Participacion en PIB: 19,7%

Mecanismo recomendado: Conciliacion y amigable composicion

Razén: Equilibrio entre formalidad juridica y flexibilidad
procedimental

Fuente: elaboracion propia del autor con base en la base documental
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4.3.3. LaCamarade Comercio de Bucaramanga como referente institucional
regional

La Camara de Comercio de Bucaramanga es mucho mas que una entidad de
registro mercantil para los empresarios de Santander; a través de su Centro de
Conciliacion, Arbitraje y Amigable Composicion, cumple un rol fundamental como
puerta de acceso a la justicia alternativa para las empresas del departamento,
siendo la institucion con mayor trayectoria y cobertura en esta materia dentro de su
jurisdiccién que comprende 79 de los 87 municipios santandereanos; este centro
fue creado en 1986 por iniciativa de la propia Junta Directiva de la CCB, mucho
antes de que existiera una ley que lo obligara, lo que demuestra que desde sus
inicios la institucion entendié que los conflictos empresariales necesitaban una
solucion diferente al litigio judicial, mas rapida, mas econémica y mas cercana a las
necesidades reales de los empresarios de la regién (Camara de Comercio de
Bucaramanga, 2025). En 1994 el Ministerio de Justicia y del Derecho lo reconocio
formalmente mediante Resolucion No. 795, consolidando asi una historia
institucional que al afio 2024 suma tres décadas de trabajo continuo en favor de la

convivencia empresarial pacifica en Santander.

En cuanto a las estadisticas del centro, los datos verificables que la institucion
publica oficialmente permiten dimensionar su capacidad operativa actual: cuenta
con 15 conciliadores internos habilitados para atender casos en sus instalaciones,
mas de 80 arbitros y amigables componedores certificados en distintas
especialidades del derecho, tres salas de conciliacion equipadas con tecnologia
para audiencias presenciales y virtuales, y todos sus procesos certificados bajo la
norma ISO y la NTC 5906, lo que garantiza estandares de calidad verificables en
cada tramite que atiende (Camara de Comercio de Bucaramanga, 2025); es
importante sefialar que el centro no publica estadisticas desagregadas de casos

atendidos por afio en su portal institucional, lo que representa una limitacion para el
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analisis cuantitativo de su impacto, sin embargo los datos del SICAAC del Ministerio
de Justicia y del Derecho confirman que Santander es uno de los departamentos
con mayor actividad conciliatoria del pais, lo que refleja indirectamente la
contribucion del centro al sistema de justicia alternativa regional. El portafolio de
servicios del centro cubre conciliacion extrajudicial, arbitraje, amigable composicion,
mediacion empresarial, insolvencia de persona natural no comerciante, ejecucion
especial de garantias mobiliarias y programas de formacién en métodos de
resolucion de controversias, lo que lo convierte en una institucion integral que
atiende practicamente todos los tipos de conflicto que puede enfrentar una empresa

santandereana durante su ciclo de vida.

El impacto del centro en el tejido empresarial de Santander es real y reconocido;
segun Karol Pastrana, directora del centro, en sus treinta afios de funcionamiento
la institucion ha contribuido directamente a la reconstrucciéon del tejido social y
empresarial de la region, impactando positivamente a mas de 100.000 personas y
empresas que han resuelto sus diferencias de forma pacifica sin necesidad de
acudir a los juzgados, lo que ha liberado recursos econémicos y tiempo que de otra
manera se habrian consumido en procesos judiciales prolongados; sin embargo,
este impacto tiene una limitacion territorial importante que es necesario reconocer,
y es que los ocho municipios fuera de la jurisdiccion de la CCB, entre ellos
Barrancabermeja, el segundo centro econdémico del departamento y sede de
Ecopetrol S.A., dependen de la Camara de Comercio de Barrancabermeja para
acceder a estos servicios, situacién que genera una fragmentacion institucional que
el (Banco Mundial, 2020) ya identific6 como uno de los principales retos del sistema
de justicia alternativa en Colombia al sefialar que el acceso a la justicia en las zonas
rurales y en los territorios alejados de los centros urbanos sigue siendo uno de los

desafios mas urgentes del Estado colombiano, especialmente cuando se trata de
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conflictos de naturaleza comercial y empresarial que requieren de centros

especializados y de conciliadores con formacién técnica adecuada.

De cara a los proximos afios, el centro enfrenta retos que coinciden exactamente
con los desafios identificados a lo largo de esta monografia: necesita llegar con sus
servicios a los municipios mas alejados de su jurisdiccién como los de las provincias
de Garcia Rovira, Comunera, Vélez y Yariguies, donde los empresarios no siempre
pueden desplazarse hasta Bucaramanga para conciliar; necesita formar mas
conciliadores y arbitros con conocimiento especializado en temas comerciales y
empresariales para responder a la creciente complejidad de los conflictos del tejido
productivo santandereano; y necesita consolidar la modalidad virtual de sus
servicios como alternativa permanente que elimine las barreras geograficas que hoy
limitan el acceso a la justicia alternativa en el departamento, reto que la Ley 2430
de 2024 reconoce expresamente al establecer que el Estado debe garantizar el
acceso a la justicia en las zonas rurales y promover mecanismos alternativos de
solucion de conflictos que usen tecnologias de la informacién para llegar a
poblaciones de dificil acceso geografico (Congreso de la Republica de Colombia,
2024); estos retos adquieren especial urgencia considerando que en el afio 2023 se
registraron 2.921 solicitudes de conciliacién solo en Santander, con 22 centros
autorizados y 551 conciliadores habilitados en el departamento, cifras que
evidencian una demanda creciente de servicios de justicia alternativa que exige una
respuesta institucional mas robusta, descentralizada y especializada para todos los
territorios del departamento (Programa Interamericano de Facilitadores Judiciales-
OEA, 2023).
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Figura 5. Evolucion del Centro de Conciliacion -CCB
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Fuente: elaboracion propia del autor con base en la base documental

4.3.4. Relacién entre el marco teorico y la realidad empresarial de Santander

Una de las contribuciones mas importantes de esta monografia es mostrar que las
teorias del marco tedrico no son conceptos abstractos alejados de la realidad, sino
gue tienen una conexion directa con lo que ocurre en el entorno empresarial de
Santander cuando se trata de resolver conflictos; el modelo de Thomas y Kilmann
permite entender por qué los empresarios santandereanos reaccionan cOmo
reaccionan frente a sus controversias comerciales, y los datos analizados a lo largo
de este trabajo permiten ilustrar esa conexion de manera concreta. De acuerdo con
(Kilmann & Thomas, 1974), las personas adoptan diferentes estilos frente al
conflicto segun su nivel de asertividad y cooperacion, y en Santander el analisis de
la base documental muestra que los estilos que mas se presentan son la evitaciéon
y la acomodacion, porque el 80% de los empresarios dice que quiere conciliar pero
solo el 37% efectivamente lo hace, lo que significa que la mayoria prefiere dejar
pasar el conflicto antes que enfrentarlo directamente; ese comportamiento tiene

consecuencias serias para las empresas porque los conflictos que no se atienden a
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tiempo terminan escalando a litigios judiciales costosos que afectan la operacion y

las relaciones comerciales de largo plazo.

La teoria de Robbins ayuda a entender otra parte importante de la situacion: por
gué los conflictos empresariales en Santander no siempre se resuelven antes de
convertirse en un problema mayor; (Robbins & Judge, 2017) explican que el
conflicto no es malo en si mismo y que puede ser util para las organizaciones
cuando se maneja bien, pero se vuelve disfuncional cuando se deja crecer sin
intervencién oportuna; en Santander esto se puede ver claramente en el hecho de
gue los motivos més frecuentes de conciliacion son los contratos de arrendamiento,
las obligaciones familiares y los contratos de trabajo (Programa Interamericano de
Facilitadores Judiciales-OEA, 2023) gue son situaciones que en su mayoria
pudieron haberse resuelto en etapas tempranas con una conversacion directa entre
las partes, pero que llegaron al sistema de conciliaciébn solo cuando ya habian
dafiado la relacibn y generado pérdidas para ambos lados, confirmando
exactamente lo que Robbins describe como la transformacién de un conflicto

funcional en uno disfuncional por falta de intervencién oportuna.

La teoria de Alberti y Emmons sobre la comunicacion asertiva es quizas la que mas
directamente se conecta con el funcionamiento cotidiano de los mecanismos
alternativos en Santander; (Alberti & Emmons, 1970) plantearon que la asertividad
no es algo con lo que se nace sino algo que se aprende con practica y formacion, y
en el contexto de la conciliacion santandereana esto se puede ver de una manera
muy concreta: cuando un empresario participa en una audiencia de conciliacién y
tiene que explicarle al conciliador cuales son sus intereses y necesidades de
manera clara y respetuosa, esta practicando comunicacion asertiva aunque no lo
sepa; el hecho de que el 44,7% de los casos que ingresan al sistema de conciliacion

terminen en un acuerdo exitoso (Ministerio de Justicia y del Derecho, 2023)

ELABORADO POR: REVISADO POR: APROBADO POR: Lider del Sistema Integrado de Gestion
Docencia Sistema Integrado de Gestion FECHA APROBACION: Octubre de 2023



PAGINA 79
DOCENCIA DE 93

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO EN MODALIDAD DE )
F-DC-125 PROYECTO DE INVESTIGACION, DESARROLLO TECNOLOGICO, VERSION: 2.0
MONOGRAFIA, EMPRENDIMIENTO Y SEMINARIO

demuestra que cuando las partes logran comunicarse con el apoyo de un tercero
neutral, casi la mitad resuelve sus diferencias satisfactoriamente, confirmando que
la comunicacién asertiva mediada por un conciliador es una herramienta real y

efectiva para resolver conflictos empresariales en el departamento.

Mirando los tres marcos tedricos en conjunto, esta monografia permite identificar
una conclusion clara: el avance de los mecanismos alternativos en Santander
requiere no solo de infraestructura institucional y marcos normativos sélidos, sino
también de procesos sostenidos de formacion y acompafiamiento que transformen
progresivamente la cultura de resolucién de conflictos en el tejido empresarial
regional; Thomas y Kilmann muestran que los estilos de manejo del conflicto pueden
desarrollarse y mejorarse con orientacion adecuada, Robbins ensefia que cuando
las organizaciones aprenden a intervenir el conflicto de manera oportuna este puede
convertirse en una oportunidad de crecimiento en lugar de un problema que
deteriora las relaciones comerciales, y Alberti y Emmons confirman que la
comunicacion asertiva es una habilidad que se aprende y que genera resultados

concretos cuando se practica en espacios como la conciliacién.

En ese sentido, el camino hacia una cultura empresarial santandereana que use los
mecanismos alternativos como primera opcion para resolver sus diferencias pasa
necesariamente por la articulacion entre las instituciones, las camaras de comercio,
las universidades y el sector empresarial, trabajando juntos para construir un
ecosistema de justicia alternativa mas accesible, mas confiable y mas cercano a las

necesidades reales de los empresarios del departamento.
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Tabla 8. Relacion entre el marco tedrico y la realidad empresarial de Santander
(2022-2025)
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empresarios

El 80% quiere

Thomas & deben conciliar pero Brecha de 43 Programas de
Kilmann desarrollar soloel37%lo puntos entre formacion en
(2974) estilos de hace; intencién y accion; @ Brecha estilos de manejo
Estilos de colaboracién y predominan los estilos mas significativa del conflicto para
manejo del compromiso la evitacion y  efectivos son los microempresarios
conflicto para resolver la menos usados de Santander
conflictos acomodacion
efectivamente
El conflicto = Los conflictos Promover la
debe mas Los empresarios intervencion
Robbins & intervenirse frecuentes intervienen tarde, temprana del
Judge (2017) oportunamente; = llegan al perdiendo la conflicto
Perspectiva cuando se deja = sistema oportunidad  de Aplicacion mediante
. - escalar sin | cuando ya aprovechar el parcial campafias en
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vuelve relacion entre | constructivamente comercio y
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Comunicacién practica y que la generalizada efectiva se practique
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. fuera del proceso T
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efectivos mediada
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Fuente: elaboracion propia del autor con base en la base documental
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5. RESULTADOS

5.1. Resultado del objetivo especifico 1: Recopilacion del corpus documental

El desarrollo del primer objetivo especifico permitié construir una base documental
conformada por seis documentos seleccionados de un total de veintidds registros
inicialmente identificados en las plataformas de busqueda consultadas; el corpus
resultante integro dos articulos cientificos indexados en revistas reconocidas como
Prolegdmenos y la Revista lus et Praxis, un libro académico especializado publicado
por la Editorial Universidad del Norte, un informe institucional del Centro de Estudios
de Justicia y Derecho, un documento técnico de la Alcaldia de Bucaramanga y un
portal estadistico oficial del Ministerio de Justicia y del Derecho, diversidad
tipolégica que permiti6 contrastar perspectivas académicas con evidencia
institucional y estadistica para enriquecer el analisis posterior.

La calidad de este resultado se verificd a partir de tres criterios fundamentales: en
cuanto a la pertinencia, todos los documentos abordaron directamente los
mecanismos alternativos de solucion de conflictos en el contexto colombiano o
santandereano, respondiendo con precision al objeto de estudio de la monografia;
en cuanto a la actualidad, el 100% de los documentos correspondi6 al periodo 2022-
2025 definido en el disefio metodoldgico, garantizando que el andlisis se basoé en la
produccion mas reciente disponible sobre el tema; y en cuanto a la confiabilidad,
todos los documentos provinieron de fuentes verificables con URL o DOI activo al
momento de la consulta, lo que garantizé la trazabilidad del proceso de busqueda y
la reproducibilidad del andlisis realizado. La combinacion de estos tres criterios
permitié concluir que la base documental construida constituyé un insumo sdélido,
riguroso y suficiente para soportar el desarrollo de los objetivos especificos segundo
y tercero de la monografia, cumpliendo de manera satisfactoria con el propdsito

planteado en el primer objetivo especifico.
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5.2. Resultado del objetivo especifico 2: Clasificacién y analisis tematico

El analisis sistematico de los seis documentos de la base documental, realizado
mediante la matriz de registro documental (ver Apéndice A), permitio identificar y
clasificar hallazgos concretos en las tres categorias tematicas establecidas,
construyéndose una vision organizada y fundamentada del estado actual de los
mecanismos alternativos de solucion de conflictos en el entorno empresarial
santandereano durante el periodo 2022-2025; en la categoria de mecanismos
predominantes se evidencio que la conciliacion extrajudicial fue el mecanismo de
mayor utilizacién con un crecimiento del 59,2% en solicitudes entre 2010 y 2023,
seguida por el arbitraje en controversias de alta cuantia y la mediacion con la menor

tasa de penetracion en el entorno empresarial regional.

En la categoria de ventajas reportadas, las fuentes de la base documental
coincidieron en identificar la celeridad procesal, el menor costo econdémico, la
confidencialidad y la flexibilidad procedimental como los beneficios diferenciales
mas relevantes frente al litigio judicial; y en la categoria de barreras de
implementacion, el andlisis permitié identificar el desconocimiento generalizado, la
desconfianza en la imparcialidad, la brecha territorial y la insuficiente formacion
especializada como los obstaculos mas recurrentes del sistema en Santander. El
nivel de convergencia entre fuentes resultdé especialmente significativo en la
categoria de barreras, donde los seis documentos coincidieron en sefalar el
desconocimiento como la principal limitacion para la adopcion efectiva de los
mecanismos alternativos, lo que valido la solidez del analisis realizado y permitio
concluir que este obstaculo constituye el reto central del sistema de justicia
alternativa en el departamento, cumpliendo de manera satisfactoria con el propésito

del segundo objetivo especifico.
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5.3. Resultado del objetivo especifico 3: Sintesis de tendencias y desafios

La fase de sintesis permitié construir una panoramica consolidada del estado actual
de los mecanismos alternativos de solucion de conflictos en Santander articulada
en cuatro dimensiones complementarias: las tendencias y desafios del sistema, los
sectores empresariales y sus mecanismos mas adecuados, el rol institucional de la
Camara de Comercio de Bucaramanga como referente regional y la relacion entre
el marco tedrico y la realidad empresarial santandereana; entre las tendencias mas
significativas identificadas se destacaron la consolidacion normativa representada
por la Ley 2220 de 2022, la digitalizacién progresiva de los procedimientos de
conciliacién y el crecimiento sostenido de la demanda con 123.729 casos atendidos

en los primeros diez meses de 2024.

Este resultado cumplié de manera satisfactoria con el propdsito del tercer objetivo
especifico; se identificaron con evidencia verificada los seis sectores empresariales
del departamento con sus mecanismos mas adecuados, se documento la capacidad
institucional del sistema de justicia alternativa en Santander a través del analisis del
Centro de Conciliacion de la CCB con 30 afios de trayectoria e impacto en mas de
100.000 personas, y se establecié una conexion argumentada entre las teorias del
marco tedrico y la realidad empresarial regional que enriquecié la comprension del
fendmeno y orientd de manera concreta las recomendaciones dirigidas a fortalecer
el sistema de mecanismos alternativos en el departamento durante los préximos

anos.
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6. CONCLUSIONES

La producciéon académica e institucional sobre los mecanismos alternativos de
solucion de conflictos en Colombia ha avanzado de manera significativa en los
tltimos afios, sin embargo persiste una brecha notable en la generacion de
conocimiento especifico sobre el contexto santandereano, situacion que dificulto la
construccion de una base documental con mayor profundidad territorial y que
evidencia la necesidad urgente de que las instituciones académicas de la region
asuman un rol mas activo en la investigacion sobre acceso a la justicia alternativa;
superar esta limitacion requiere que universidades e instituciones tecnolégicas
como las UTS orienten lineas de investigacion hacia el analisis situado del
fendmeno, generando evidencia local que permita comprender las particularidades
del tejido empresarial santandereano y disefiar intervenciones mas pertinentes y

efectivas para fortalecer el sistema de justicia alternativa en el departamento.

La predominancia de la conciliacion extrajudicial sobre la mediacién y el arbitraje en
el entorno empresarial santandereano no responde a una eleccion informada y
deliberada de los actores empresariales sino a una combinacion de factores
estructurales que incluyen el mayor desarrollo normativo de este mecanismo, su red
institucional mas consolidada y su mayor visibilidad entre los empresarios de la
region; esta situacion revela que el sistema de justicia alternativa en Santander
presenta un desarrollo asimétrico entre sus mecanismos disponibles, asimetria que
limita la capacidad del sistema para responder a la diversidad de conflictos
empresariales que genera un tejido productivo tan heterogéneo como el
santandereano y que demanda intervenciones orientadas a equilibrar el desarrollo

institucional de los tres mecanismos disponibles.
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La persistencia de las barreras culturales, territoriales y formativas como los
principales obstaculos del sistema de justicia alternativa en Santander, a pesar del
fortalecimiento normativo e institucional alcanzado durante el periodo estudiado,
reveld que las intervenciones orientadas exclusivamente a mejorar la oferta de
servicios no son suficientes para transformar la cultura empresarial frente al
conflicto; la conexion identificada entre los estilos de manejo del conflicto
predominantes en el tejido empresarial santandereano y las teorias de Thomas y
Kilmann, Robbins y Alberti y Emmons permiti6 comprender que el cambio cultural
requerido trasciende la dimensién institucional y demanda procesos sostenidos de
formacion empresarial que desarrollen habilidades comunicativas, estilos
colaborativos de manejo del conflicto y una cultura organizacional orientada hacia

la resolucion temprana y dialogal de las diferencias comerciales.
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7. RECOMENDACIONES

Los docentes del programa de Tecnologia en Gestion Empresarial de las UTS
Barrancabermeja deben incorporar los hallazgos de esta monografia como material
de apoyo en asignaturas relacionadas con gestion organizacional y derecho
empresarial, disefiando actividades de aula donde los estudiantes analicen casos
reales de conflictos empresariales del municipio e identifiguen cual de los
mecanismos alternativos estudiados seria el mas adecuado para resolverlos,
generando asi un aprendizaje aplicado que conecte la teoria con la realidad
empresarial de Barrancabermeja y fortalezca las competencias de los futuros

tecnologos en la gestion constructiva de conflictos dentro de las organizaciones.

Los estudiantes que desarrollen sus trabajos de grado en empresas del sector de
hidrocarburos, comercio y servicios de Barrancabermeja deben incluir dentro de sus
diagnoésticos organizacionales una evaluacion del manejo de conflictos
empresariales, tomando como referencia las categorias tematicas identificadas en
esta monografia para determinar si las empresas estudiadas conocen, utilizan o
presentan barreras frente a los mecanismos alternativos disponibles en la region,
contribuyendo asi a generar evidencia primaria que complemente y actualice los

hallazgos documentales aqui presentados.

El grupo de investigaciéon DIANOIA de las UTS debe considerar los hallazgos de
esta monografia como punto de partida para abrir una linea de investigacion sobre
acceso a la justicia alternativa en el entorno empresarial de Barrancabermeja y el
Magdalena Medio, territorio donde la actividad econdémica vinculada al sector de
hidrocarburos genera un volumen significativo de conflictos contractuales que aun

no han sido suficientemente estudiados desde la perspectiva de la gestion
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empresarial, lo que representa una oportunidad concreta para que el programa
contribuya con conocimiento situado y pertinente al fortalecimiento del tejido
productivo regional.
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9. APENDICES

9.1. Apéndice A.

Tipo de Mecanismos Barreras de
N° Autor(es) Afio docuRto Titulo predominantes Ventajas reportadas implementacion
identificados identificadas |
1 |Arboleda Lopez, Adriana Patricia;, |2023  [Articulo cientifico ~ [Reflexiones acerca de los Conciliacién como Celeridad, Desconfianza en la
Huertas Diaz, Omar; Gémez indexado mecanismos alternaivosde ~ |mecanismode mayor  |confidencialidad, acceso [imparcialidad del tercero
Garcia, Carlos Alberto; Blanco solucion de conflictos en época  |adopcion; crecimiento  |virtual, reducciénde  [neutral; resistencia cultural
Alvarado, Carol de pandemiay su aplicaciona  [sostenido en modalidad  [barreras geograficas  |hacialos mecanismos
través de los medios digitales en |virtual durantey después |mediante plataformas  |alternativos en contextos
Colombia de la pandemia digitales locales

2 |lllera Santos, Maria De Jests 20222 |Libroacadémico  |Mecanismos alternativosde  {Conciliacion, mediacion  |Celeridad, menor costo, |Falta de formacion

especializado solucion de conflictos en y arbitraje; la conciliacion |flexibilidad especializada de
Colombia como mecanismomas  |procedimental, conciliadores;
utilizadoen el entorno  [autonomfa de las partes |desconocimiento normativo;
empresarial colombiano resistencia cultural hacia los
mecanismos alternativos

3 |Centrode Estudios de Justiciay |2023  {Informe institucional{Los mecanismos alternativos de Conciliacion y arbitraje; {Menor costo, celeridad, |Brecha territorial;

Derecho (CEJ) solucion de conflictos en la conciliacion concentra  |descongestion del concentracion de centros en
Colombia el mayor volumende  [sistema judicial capitales departamentales;
casos; el arbitraje se usa |ordinario limitado acceso en
en controversias de alta municipios intermedios y
cuantia zonas rurales
4 |Alcaldia de Bucaramanga 2022 |Documento técnico |Mecanismos alternativosde  (Conciliacion y mediacién |Menor costo, Desconocimiento
institucional solucién de conflictos como mecanismos de  [accesibilidad, celeridad |generalizado; cultura del

mayor difusion en el paramicroy pequefias |litigio arraigada en sectores
entorno empresarial de  [empresas del municipio |con bajo nivel de
Bucaramanga formalizacion empresarial

5  |Ministeriode Justicia y del 2023 |Portal estadistico  |SICAAC — Estadisticas de Conciliacin como Celeridad; el 76,7% de  |Subregistro persistente en

Derecho oficial conciliacion extrajudicial en mecanismo los casos se resuelven |operadores fuera de
derecho predominante; mas del  [en méaximo seis meses; |capitales; dificultad para
80% de los casos descongestion del medir el alcance real del
correspondenal drea  [sistema judicial sistema en municipios
civil y comercial intermedios
6 |lllera Santos, Maria De Jestis 2022b  [Articulo cientifico  {Conflicto, derechoy Conciliacion y arbitraje ~ |Flexibilidad, Desconocimiento
indexado mecanismos alternativos como mecanismos de  [confidencialidad, normativo; falta de difusion
mayor desarrollo autonomia de las partes (del marco legal que
normativoy aplicacion  [en la construcciondel  |perpettala cultura del litigio
practicaen Colombia  |acuerdo en el sector empresarial
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10. ANEXOS

La seccion de anexos sera usada para presentar informacion que los autores y el
director consideren importante, como el caso de: manuales de usuario, hojas de
datos, guias de laboratorio, demostraciones matematicas, disefios esquematicos,

cartografia, entre otros.

Cada Anexo debe estar identificado por una letra (A —Z), la cual sera usada para

diferenciar las figuras, tablas y ecuaciones que se encuentren en estas secciones.
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