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1. Introduccion

El acceso a la justicia, considerado un derecho de los ciudadanos, es una condicion
determinante para la garantia, por parte del Estado, de los demds derechos. Este es el
mecanismo que permite que las interacciones propias de los seres humanos, que, debido
a que subyacen de posiciones y pareceres contrapuestos frecuentemente los llevan a
enfrentarse en situaciones de conflicto, puedan ser resueltas a través de métodos que
puedan conservar la armonia y el equilibrio social importantes para la garantia de los
demas derechos que los amparan.

Cuando en determinadas situaciones los ciudadanos se enfrentan a alguna necesidad
insatisfecha de resolucion de sus conflictos, es bien probable que al tiempo se estén
enfrentando a la necesidad de alcanzar algun otro derecho. De alli la importancia social
de una correcta y anticipada medicion de estas necesidades, para lo cual este documento
propone una detallada metodologia probada, a su vez, en tres municipios de Colombia

El objetivo de este informe final es presentar los resultados en tres municipios piloto de
una metodologia que identifica y mide las Necesidades Insatisfechas de Resolucion de
Conflictos (NIRC). La metodologia se basa en:

1) Definicion de las NIRC,

i1) Disefio y aplicacion de una encuesta a los hogares con el fin de
identificar y medir las NIRC en la poblacién, por municipio y por
estrato,

iii) Analisis de la oferta institucional, tanto a nivel agregado como en los tres
municipios piloto, a partir de informacion secundaria, y

v) Cruce entre oferta y demanda con el fin de identificar si las necesidades
de resolucion de conflictos son insatisfechas por problemas de oferta.

Para cumplir con este objetivo, el documento se divide cinco partes, incluyendo esta
introduccion. La segunda presenta una breve revision de la literatura de donde se deriva
la definicion de las NIRC; la tercera presenta el disefio, la aplicacion y los resultados de
la encuesta para identificar y medir las NIRC en la poblacion de los tres municipios
piloto (i.e. Bucaramanga, considerado un municipio mediano en condiciones normales,
Ciénaga, municipio pequefio en situacion de posconflicto, y Buenaventura, municipio
pequefio en situacion de conflicto)';. la cuarta presenta el andlisis de la oferta
institucional, incluyendo la justicia formal y los Mecanismos Alternativos de Solucion
de Conflictos (MASC), y el cruce de oferta y demanda en los tres municipios; v,
finalmente, la quinta deriva del andlisis las conclusiones y las recomendaciones de
politica.

' La seleccion de estos tres municipios fue aprobada por los interventores del proyecto en reuniones anteriores.



II. Definicion de las Necesidades Insatisfechas de Resolucion de Conflicto

La definicion de las NIRC se basa en revision de la literatura, tanto nacional como
internacional®. Esta seccion se divide en dos subpartes; la primera hace recuento de la
metodologia de los estudios mas relevantes, especialmente en Colombia, y la segunda
define las NIRC. Esta definicion es luego utilizada para medir las NIRC a partir de la
encuesta aplicada en los tres municipios piloto.

A. Revision de la literatura

En Colombia varios trabajos han tratado el tema de acceso a la justicia en Colombia, vy,
en particular, de las Necesidades Juridicas Insatisfechas (NJI). El objetivo de estos
trabajos es evaluar los mecanismos que le permiten al ciudadano la solucion de sus
conflictos y el acceso a la justicia. La naturaleza de la mayoria de estos estudios
corresponde a un interés de los ejecutores de la politica publica por evaluar el
funcionamiento del sistema de justicia, y la capacidad y eficiencia de la oferta de
justicia disponible.

Bajo la metodologia de encuestas de percepcion se han adelantado trabajos que
sistematicamente han subrayado el efecto de la cultura en la aproximaciéon a los
mecanismos de resolucion de conflictos y que senalan, ademads, que la utilizacion de los
mecanismos formales de resolucion de conflictos y provision de justicia no son lo
suficientemente efectivos como se espera, situacion que ademas se resuelve por la
creciente oferta de servicios judiciales no formales que ayudan efectivamente al
ciudadano a la resolucion de sus conflictos. Este ha sido el enfoque de muchos de los
andlisis de este tipo.

Los estudios incluidos en esta revision comprenden, en primer lugar, el documento de la
Corporacion Excelencia en la Justicia (CEJ), el cual constituye la primera experiencia
de medicion y diagnéstico de las NJI desarrollada hasta el momento en Colombia’; en
segundo lugar, los estudios que se refieren al tema del pequefio conflicto y los
mecanismos -formales y alternativos- de resolucion, y, en tercer lugar, los estudios que
se refieren al acceso a la justicia, entre los que se incluye la Primera Encuesta Nacional
de Justicia. Finalmente, la seccion presenta una discusion sobre los Mecanismos
Alternativos de Solucion de Conflictos (MASC)

1. Estudio sobre NJI

El primer estudio sobre NJI desarrollado en Colombia es el que recientemente elabor6
la CEJ en el marco de un proyecto financiado por la Comunidad Auténoma de Madrid.
El estudio consta de cuatro secciones que incluyen (i) un analisis de la oferta de justicia
en el pais, tanto a nivel de consultorios y juzgados como de asistencia juridica, (ii) una
caracterizacion de la demanda, que incluye los ejercicios de encuestas y grupos focales,
(ii1) una propuesta de politica publica de acceso a la justicia y (iv) una exposicion de la

? Para un analisis més detallado de la revision de la literatura, ver el informe I de la presenta consultoria.

? Vale la pena resaltar que este estudio de la CEJ sirvi6 como base y como insumo al presente estudio de Necesidades
Insatisfechas de Resolucion de Conflicto. Aunque, como se verd mas adelante, el conjunto de Necesidades Juridicas y
de Necesidades de Resolucion de Conflicto difieren, el trabajo, y en particular la encuesta desarrollada por la CEJ
fueron de gran importancia para el desarrollo del presente estudio.



metodologia para el célculo de las NJI en Colombia. Como herramientas para el analisis
empirico, el estudio realiz6 (i) una encuesta general a personas de estratos uno y dos en
los municipios de Chia y Armenia, (ii) una encuesta corta a usuarios del sistema de
justicia, (iil) una entrevista semi-estructurada a operadores institucionales y no
institucionales (MASC), y (iv) un ejercicio final con grupos focales en los que
participaron lideres comunitarios locales.

El documento, que atin no es de consulta publica, sigue muchas de las pautas de analisis
sugeridas por la literatura internacional, tanto empirica como tedrica. En una primera
seccion -marco conceptual- hace explicitos los conceptos bajo los cuales construye el
analisis a partir de la informacion suministrada por los instrumentos de encuesta. El
estudio indica que el concepto de necesidad juridica adoptado se relaciona con “aquellas
necesidades que tienen las personas, especialmente de escasos recursos, de hacer valer
sus derechos ante el sistema de justicia, entendido este como el ejercicio de la funcion
jurisdiccional del Estado, que incluye también la intervencién de autoridades
administrativas con competencia para resolver problemas juridicos, y para lo cual se
necesita asesoramiento legal*”. De la misma manera, define acceso a la justicia como
“el derecho fundamental a reclamar por medio de los mecanismos institucionales la
proteccion de un derecho legalmente reconocido, lo cual implica el acceso a las
instanciag administrativas y judiciales competentes para resolver conflictos y reconocer
derechos™

El estudio adapta el concepto de NJI que propone PNUD (2005) con el que deriva una
secuencia que es utiliza a lo largo de todo el andlisis (Ver Cuadro 1). Segin ésta
secuencia, una situacion problematica (i.e. que afecta la calidad de vida del ciudadano)
se convierte en problema juridico cuando se involucran derechos vulnerados. A partir de
este punto, las NJI (i) son las necesidades juridicas en las que el individuo no
hace nada o se encuentra insatisfecho respecto a la respuesta obtenida por sus
propios esfuerzos o por terceros no vinculados con el sistema juridico, y (ii) los
casos en los que las necesidades juridicas que o bien no han sido llevadas al
sistema juridico o se encuentra en ¢l sin la representacion de un abogado o la
presencia de un mediador. Adicionalmente, el estudio de la CEJ, a partir del estudio
de Roche et al. (2000), involucra cuatro dimensiones de analisis, a partir de las cuales se
construye la encuesta y los demds instrumentos: (i) juridicidad, (ii) conocimiento, (iii)
confianza y (iv) accesibilidad®.

4 Corporacion Excelencia en la Justicia en “El concepto de necesidades juridicas: una herramienta analitica de
politica publica para el acceso a la justicia” pp. 2-3

> Ibidem, p. 6.

¢ Por juridicidad se entiende el conocimiento que tienen los ciudadanos de las cosas que se pueden tramitar en el
sistema de justicia, se refiere también a las percepciones que sugieren estos procesos. Conocimiento se refiere a la
informacion que tiene el ciudadano sobre sus derechos, las percepciones acerca del funcionamiento de la justicia y la
identificacion de las instituciones. Confianza se refiere exclusivamente a las percepciones subjetivas de los individuos
considerando la imparcialidad, independencia, efectividad y eficiencia. Y por ultimo, la accesibilidad, que mide la
percepcion del uso de los mecanismos de justicia para la solucion de sus conflictos.



Cuadro 1

Clasificacion de las necesidades juridicas y su identificacion
Necesidades Juridicas Identificacion

Corresponden al disfrute de un derecho que los

ciudadanos son capaces de identificar.

Necesidades juridicas expresadas a
aquellos que acceden a los
servicios juridicos

Sencilla identificacion (valoracion
Implican conocimiento del ciudadano acerca de los positiva de los mecanismos)
mecanismos para enfrentarlos a través del sistema.

Son necesidades relacionadas con derechos de los que
los ciudadanos se saben titulares.

Los ciudadanos no recurren a los mecanismos juridicos
por simple inexistencia o desconocimiento.

Necesidades juridicas expresadas a|También es posible que el titular, a pesar de conocer los| Identificacién compleja, implica
aquellos que No acceden al recursos juridicos disponibles, no acceda a ellos por las | delimitar las posibles causas de
sistema juridico barreras estructurales interpuestas, las cuales pueden la falta de acceso.
ser de indole econémico -o de otro tipo-, o por la
excesiva complejidad y costo temporal de los servicios
referidos.

Indican también falta de confianza en el sistema.

Puede corresponder al desconocimiento del derecho que

no esta siendo realizado. Dificil identificacion, implica el
) o También a la presencia de presiones externas que _ analisis de cuestiones no
Necesidades juridicas No puedan interferir en la libertad y las decisiones de los directamente relacionadas con
expresadas por la poblacién  |individuos. los derechos, requiriendo

metodologias abiertas y
participativas.

Fuente: Elaboracion de los autores, basada en PNUD (2005).

Al igual que muchos de los estudios sobre necesidades juridicas insatisfechas y acceso a
la justicia, el estudio de la CEJ se desarrolla con una perspectiva de vulnerabilidad. Tal
consideracion responde al hecho de que la provision de recursos otorgados a las
personas vulnerables es “insuficiente desde una perspectiva universal”. En ese sentido,
el estudio considera que la vulnerabilidad de un grupo depende de su capacidad para
atender una situacion de pobreza’.

2. Estudios sobre conflicto y métodos de resoluciéon

Varios son los estudios que analizan el desempefio de los métodos de resolucion de
conflictos creados a partir del reconocimiento por parte de la constitucion de 1991, en
su articulo 116, en el que se da cabida a la participacion de los particulares® en la
administracion de justicia, lo cual a su vez, se hace evidente a través de la Ley 270 de
1996 y a través de los proyectos impulsados por organismos multilaterales desde finales
de la década de los noventa.

En particular, se describen dos estudios de caso, uno desarrollado por el CINEP y la
GTZ en el que se hace una evaluacion del desempefio y las percepciones de la Justicia
Alternativa y el segundo, desarrollado por la Corporacion Region, que hace un andlisis
tedrico y una evaluacion practica de este mecanismo de resolucion de conflictos en
particular.

’ De esta manera hacen una identificacion de grupos vulnerables en la que incluyen a las madres cabeza de familia,
discapacitados, minorias étnicas y sexuales, menores abusados y desvinculados del conflicto, adultos mayores,
desplazados por la violencia, habitantes de calle, jovenes en riesgo, trabajadores informales y desmovilizados.

8 E.g. jueces de paz, conciliadores de paz y consultorios juridicos de las universidades.



Estudio CINEP-GTZ®

El documento del CINEP-GTZ estudia la justicia alternativa como parte de una
investigacion sobre los Métodos Alternativos de Solucion de Conflictos en Colombia.
Evalua los mecanismos de resolucion de conflictos y las percepciones acerca de los
cuellos de botella para acceder a la justicia en todas sus dimensiones. Hace parte de una
investigacion que abarca las estrategias de conciliacion en equidad, mediacion y las
jurisdicciones especiales de paz. Igualmente dedica una parte importante al analisis de
las casas de justicia en varias ciudades y municipios de Colombia'’.

Metodolégicamente incluye una encuesta y charlas con grupos focales, con un enfoque
sociologico, y a través de estas herramientas sefala los cuellos de botella que se
presentan en el desempefio normal y cotidiano de los mecanismos de justicia alternativa
(Conciliacion en Equidad, Jurisdiccion de Paz, Casas de Justicia, y algunas experiencias
institucionales de mediacioén y conciliacién focalizadas hacia grupos especificos de la
sociedad; ver Borrero, 2003 pp. 265-278). Muestra como, a pesar de que la concepcion
de estos mecanismos alternativos contd con toda la participacion social y todo el
consenso académico, la estrategia no contd con una coordinacion que le permitiera
prever que la politica publica de acceso debia redireccionarse a la aceptacion de estos
mecanismos y a la insercion de éstos en planes de desarrollo nacionales del sector
justicia. El enfoque de este estudio busco el desarrollo de politicas publicas que logran
acercar estos mecanismos al resto del sistema de justicia.

Estudio de la Corporacién Regién''

Este estudio se concentra en el tema de la Justicia Comunitaria, en atencion a la gran
importancia que viene cobrando este tema recientemente. En una primera parte, el
documento hace un andlisis del papel de la justicia en la resolucion de conflictos y hace
una revision dogmatica de los conceptos tanto de acceso a la justicia en general, como
del conflicto y la filosofia de los multiples mecanismos en particular. Adicionalmente
muestra como ha sido el desarrollo de la justicia comunitaria en la construccion de los
derechos humanos, cémo ha sido el papel de la justicia restaurativa en el marco de
conflictos que involucran victimas, castigos, culpas y culpables, de qué manera la
justicia en equidad se ha constituido como un proceso social en muchas zonas del pais,
y cuales son los potenciales retos en el contexto de la operacion de la justicia en equidad
en zonas influenciadas por el conflicto armado colombiano.

El documento presenta ademds una resefia de tres casos emblematicos de la Justicia en
Equidad en Colombia: (i) conciliadores en equidad de Bucaramanga, (ii) experiencias
en Bogoté de las comunidades de Mediacion y Conciliacion (UMC), y (iii) el papel de
la justicia en el marco del conflicto armado en Miraflores.

Sobre el primer caso el estudio muestra como el mecanismo de conciliadores en
equidad, liderado por ONGs desde principios de ésta década y que ha funcionado en
zonas con conflictos tradicionales, ha logrado introducirse en las costumbres sociales.

? Ver Borrero (2003).

1% En particular el documento realiza las investigaciones en Aguablanca, Siloé, Manizales, Bucaramanga, Valledupar,
Ciudad Bolivar y Suba. Dichas Casas de Justicia cuentan ademas con las siguientes instituciones: Fiscalia, Inspeccion
de policia, Comisaria de Familia, Defensor de familia, Personeria, CRI, Consultorio Juridico, Psicologia, Medicina
Legal, Defensor del pueblo, Centro de Conciliacion, Trabajo social, Desarrollo Comunitario y Centro de Computo.

! Ver Ardila (2006).



Sobre el segundo, el estudio cataloga a las UMC como Empresarios de la Justicia por
evidenciar una conjuncion virtuosa del sector privado y la provision del bien publico de
la justicia, para el bien de la comunidad. El estudio muestra como en Bogot4, a través de
las UMC, se han puesto en practica muchas de las estrategias para la resolucion de
conflictos sugeridos en la doctrina. Finalmente, el tercer caso muestra como la
experiencia de Miraflores es tnica por cuanto alli confluia la presencia de frentes de la
guerrilla de las FARC, grupos de delincuencia comin y bloques paramilitares de las
Autodefensas Unidas del Casanare. El papel de la justicia comunitaria logr6 instaurarse
como una alternativa de autoridad impartida por la comunidad que logrd incluso
deslegitimar a los actores armados y grupos violentos que intentaron poner la zona bajo
su control.

Por ultimo, en la parte empirica del documento, de gran relevancia para nuestro analisis,
se observa la confluencia de modelos diferentes de justicia en equidad implementados
en el municipio de Puerto Salgar. Segun los resultados del andlisis, alli lo que hubo mas
bien fue un fortalecimiento primario de los recursos de administracién de justicia pues
alli, segiin los datos explorados por los autores, no habia presencia de ningun
mecanismo de justicia del Estado. Sin embargo, resaltan los autores, el caso de Puerto
Salgar es antologico en la medida en que evidenci6 la fortaleza y oportunidad de la
participacion de los agentes estatales y de las politicas nacionales, ya que el proceso de
la justicia en equidad se dio con el auspicio y la direccion del ejecutivo, en persona del
Delegado Presidencial del PNR y de funcionarios del Ministerio de Justicia.

3. Estudios sobre acceso a la justicia en Colombia

Diversos estudios han revisado el tema de acceso y calidad del acceso a la justicia en
Colombia, unos a partir de diagnosticos e instrumentos de encuestas que pretenden
capturar las percepciones tanto de ciudadanos como de abogados, jueces y magistrados,
y otros desde puntos de vista doctrinarios y tedricos, con los que se sugieren alternativas
de elaboracion de politicas publicas. En mayor o menor medida, todos ellos han tenido
aproximaciones al tema de las necesidades insatisfechas de justicia en la poblacion, lo
cual ademds ha permitido la construccion de politicas publicas de acceso, algunas de
las cuales han sido implementadas por el CSJ.

En particular, la revision de estudios, encuestas y diagndsticos se concentra en tres
documentos que han tenido relevancia para la administracion de la jurisdiccion en la
optimizacion de la funcidon publica de justicia en cuanto acceso y calidad del servicio:
(1) una encuesta que fue implementada en el marco de la Encuesta Nacional de Hogares
en el ano 1997 sobre acceso a la justicia, (ii) un estudio de funciones de demanda
judicial elaborado por la AAIC (Agricultural Assessments Internacional Corporation)
para cada especialidad de la justicia ordinaria, y (iii) dos encuestas de profundizacion
realizadas a jueces, magistrados, litigantes y partes procesales para el afio 2002 y 2005.
Los siguientes parrafos se refieren la encuesta nacional del afio 1997.

El primer diagnostico que se hizo en el pais sobre el tema de acceso a la justicia y
necesidades juridicas de los ciudadanos fue la “Primera Encuesta Nacional de Justicia:
Derecho de Acceso al Servicio de Justicia - (ENJ)” desarrollada en 1997 como parte de
la Encuesta Nacional de Hogares del DANE, aplicada durante el mes de marzo de ese
afio. En el marco de la Ley 270 de 1996, Ley Estatutaria de la Administraciéon de
Justicia, la encuesta pretendia examinar, definir y caracterizar los distintos obstaculos



que deben sortear los usuarios del servicio de justicia, y al conocimiento de sus
derechos y garantias.

La encuesta fue un instrumento de diagndstico general del sistema y aunque no tuvo un
enfoque en NJI ni en necesidades insatisfechas de resolucion de conflictos, si permitid
sacar ciertas conclusiones en este sentido. En particular, permitié conocer, por un lado,
las solicitudes de acceso al sistema no atendidas por las autoridades y sus posibles
causas, y, por otro lado, permiti6 diagnosticar las barreras en el acceso discriminando de
acuerdo con (i) la distancia a los despachos, (ii) su ubicacion, (iii) las necesidades de
asesoria técnica, (iv) los actores involucrados y (v) los costos presentes.
Adicionalmente, sirvid para la elaboracion de analisis sobre los conflictos no
identificados por los usuarios del sistema y ante los cuales no hubo una solucion
efectiva por parte del mismo. En este sentido, el comportamiento y la vision de los
individuos frente al sistema de justicia se diagnostico también bajo las alternativas de no
hacer nada y/o actuar por cuenta propia frente a un conflicto (DANE y CSJ, 1998). En
términos generales la encuesta del DANE se construy6 teniendo en cuenta cuatro ejes
de preguntas: (i) cantidad y tipo de conflictos, (ii) barreras al acceso a la justicia, (iii)
percepcion del ciudadano sobre el sistema de justicia y (iv) conocimiento sobre
derechos. Desde la perspectiva de NJI, la encuesta se enfocod en identificar las que se
deben a las barreras de acceso a la justicia.

4. Mecanismos Alternativos de Solucidn de Conflictos (MASC)

Esta seccidon menciona los adelantos que ha habido en el tema de los Métodos
Alternativos de Resolucion de Conflictos. Desde inicios de la década pasada se planted
la utilizacion de los MASC como mecanismo para la superacion de los problemas de
acceso a la justicia y de congestion de los despachos judiciales. En ese entonces, aunque
de forma preliminar, se habia adoptado una politica de fortalecimiento de los MASC
mediante la conformacion de los Centros de Conciliacion, Arbitraje y Amigable
Conciliacion. Estos buscaron simultaneamente, ofrecer a los ciudadanos una respuesta
legal efectiva y a su alcance para solucionar las controversias, y el desarrollo de formas
pacificas de la resolucion de conflictos. Los Centros tuvieron fundamento legal en la
Ley 23 de 1991 y sus decretos reglamentarios, que definieron los requisitos minimos
legales para su creacion (Acosta y Fainboim, 1999).

A partir de entonces, en Colombia, el tema de los MASC ha sido ampliamente
presentado como un mecanismo para permitir y facilitar el acceso a la justicia por parte
de todos los ciudadanos. Segun las definiciones actuales del CSJ, los MASCs, son el
“conjunto de las diferentes posibilidades que tienen las personas involucradas en una
controversia para solucionarla sin la intervencion de un juez. Operan como opciones
para resolver conflictos de una forma agil, eficiente y eficaz con plenos efectos

legales™'?.

Como alternativa de justicia, paises como Colombia, Argentina, Pert, Venezuela y
Nicaragua han optado por incluir MASCs. En ese sentido, han desarrollado
ampliamente figuras como la conciliacion en equidad y la justicia de paz (Cuervo, 2005)
que han logrado una importante articulacion con las comunidades. Estas iniciativas
nacen del reconocimiento de que el acceso a la justicia debe ser garantizado

12 Programa Nacional de Conciliacién (www.conciliacion.gov.co)



independiente a la forma en que se conciba. En este sentido, como sefiala un documento
de la Fundacion Plural citado en Cuervo (2005) (Novoa, 2002) “las politicas publicas en
materia de acceso a la justicia deben tener presente la imagen de la justicia como una
“piramide de litigiosidad” en la cual, por un lado, los conflictos se aprecien como un
fendmeno social continuo, y por otro, los usuarios optan por diferentes opciones para
resolver tales conflictos”.

Ahora bien, en los diversos estudios para Colombia orientados a la discusion de este
tipo de alternativas como mecanismo para la ampliacion del acceso a los servicios de
justicia por parte de la ciudadania (ver, por ejemplo, Cordoba, 2002)" se presentan
opciones o recomendaciones que permitan disefiar una estrategia de diagnodstico. Sin
embargo, no se documentan resultados medibles en cuanto a las variaciones en
cobertura atribuibles a la diversificacion de los mecanismos. La informacion que existe
respecto al acceso a los MASC se encuentra en el Sistema de Informacion de la
Conciliacion, creado por iniciativa del MIJ. Este sistema provee estadisticas e
informacion de la actividad conciliatoria en Colombia. Gracias a este fue posible la
elaboracion de un diagnostico imprescindible para la estimacion a priori de los
resultados esperados con la encuesta que se sigue en el marco del proyecto de
identificacion de NIRC'". En este sentido se pueden destacar algunos de los resultados
en términos cuantitativos del acceso y el tipo de conflictos procesados por este tipo de
centros. En particular se destaca el aumento considerable que ha tenido el niimero de
centros de conciliacion existentes en el pais, asi como la cobertura lograda en
relativamente pocos anos de implementacion y a costos ciertamente razonables (Acosta
y Fainboim, 1999).

B. Definicioén de las NIRC"”

De acuerdo con la revision de la literatura, las necesidades juridicas pueden agruparse
en tres categorias, segun el acceso a los servicios juridicos correspondientes: (i)
Necesidades juridicas expresadas de aquellos que acceden a los servicios juridicos, (ii)
Necesidades juridicas expresadas de aquellos que no acceden al sistema juridico; y (iii)
Necesidades juridicas no expresadas por la poblacion'®. De lo anterior se desprende el
concepto de Necesidades Juridicas Insatisfechas (NJI) para el cual, si bien no existe un
consenso en la literatura por cuenta de la subjetividad del concepto insatisfaccion, si
existen dos definiciones cominmente aceptadas, segun las cuales las NJI (i) son
aquellas necesidades juridicas frente a las cuales el individuo no hace nada o se
encuentra insatisfecho con la respuesta obtenida por sus propios esfuerzos o por los de
terceros no vinculados con el sistema juridico, y (ii) los casos en los que las necesidades
juridicas que, o bien no han sido llevadas al sistema juridico o estan siendo conocidas
por el mismo sin la representacion de un abogado o la presencia de un mediador.

B En esta ponencia, llamada “Desarrollo de Politicas Publicas de Acceso a la Justicia, a partir de los Procesos de
Conciliacion en equidad en el espacio Local” el autor desarrolla toda una revision tedrica, histérica y formativa de los
MASC en Colombia con un enfoque hacia la construccion de politicas publicas aplicadas al caso de Colombia en
situaciones de ausencia de otro tipo de derechos especialmente los econémicos. Evalua ademas la implementacion de
la Conciliacién en equidad como mecanismo que permite ampliar la cobertura de los servicios de justicia en todo el
pais con un enfoque marcadamente comunitario.

" Ver el informe de la revision de la literatura de la presente investigacion.

'3 Ver el informe metodoldgico de la presente consultoria para un anélisis mas detallado de esta definicion.

¢ Ver PNUD (2005).

10



Teniendo en cuenta las definiciones de Necesidades Juridicas y Necesidades Juridicas
Insatisfechas, es necesario definir las Necesidades de Resolucion de Conflictos y entre
¢éstas las que no se encuentran satisfechas (NIRC) como un subconjunto de las NJI. La
distincion es necesaria dado que existen necesidades juridicas, satisfechas o
insatisfechas, que no se derivan precisamente de la existencia de un conflicto aunque si
de un problema juridico. No todos los problemas juridicos implican conflictos juridicos,
sino que la necesidad de resolucion de un conflicto es una especie de necesidad juridica
en la cual existe oposicion, choque o enfrentamiento entre una y otra parte del conflicto.

Para ilustrar la anterior afirmacion, se puede traer como ejemplo el caso de una pareja
que desea adoptar un menor. La adopcion (necesidad juridica) se constituye en un
problema juridico pues implica asistencia legal e intervencion de las instituciones
juridicas con competencia en el ambito del derecho de familia y del estado civil de las
personas. Sin embargo, dicho problema juridico no implica enfrentamiento ni oposicion,
ni el pronunciamiento de una autoridad respecto de a quién le corresponde la titularidad
de un determinado derecho. En consecuencia, no estamos aqui frente a una necesidad
juridica de resolucién de un conflicto aunque si de un problema juridico.

I11. Encuesta para la identificacion de las NIRC: diseiio, aplicacion y resultados.

Basados en la definicion conceptual expuesta en la seccion anterior, es necesario
identificar la forma como los individuos se comportan al momento de vivenciar un
conflicto, para poder determinar si hay o no una necesidad de resolucion de conflicto
insatisfecha, teniendo en cuenta a quién acuden (y si acuden) para resolverlo, en qué
grado han logrado resolverlo y si se encuentran o no satisfechos con el resultado
obtenido después de haber hecho un esfuerzo propio por resolverlo o haber permitido la
intervencion de un tercero en la solucion del mismo.

La anterior exposicion se hace necesaria por cuanto dentro del ambito de las
necesidades juridicas insatisfechas y el acceso a la justicia, la metodologia disefiada se
encuentra encaminada a identificar necesidades insatisfechas de resolucion de conflictos
(NIRC) entendidas como el requerimiento de servicios de asesoramiento y de servicios
juridicos para resolver problemas con relevancia juridica, en los que se discute la
titularidad o el goce de un derecho, sus causas y la forma coémo se comportan los
individuos al momento de enfrentarse a ellas, para posteriormente, con base en la
informacion recolectada, proponer soluciones y alternativas que permitan a quienes
tienen este tipo de necesidades insatisfechas acceder a la justicia y obtener resultados de
calidad.

El espiritu metodolégico descrito aqui presupone entonces que la definicion de las
NIRC y la elaboracién de una encuesta que pretenda servir de instrumento para el
disefio de una politica de acceso a la justicia en Colombia, ademds de incluir preguntas
usuales en la identificacion de las NIRC, con el rigor que la literatura revisada sugiere,
debe adaptarse de forma correcta al contexto en el que se desarrolla la justicia en
Colombia, no sélo teniendo en cuenta los actores que, bien sea como oferentes o como
demandantes, intervienen en el sistema de justicia, sino también el conjunto de factores
exogenos que pueden interferir en el normal desempefio del sistema judicial, que van
desde aquellos netamente atribuibles a las situaciones propias de un conflicto armado,
hasta aquellos que son particulares de nuestro nivel de desarrollo.

11



A. Disenio y aplicacion de la encuesta

El disefio de la encuesta considera lo siguiente:
1. Poblaciones

* Poblacion objeto de estudio: Lo constituye el ciudadano comiin que tiene o no
problemas juridicos y/o enfrenta o no cualquier tipo de conflicto.

* Poblacion Observada: Son todos los respondientes de la encuesta que
representen a un hogar y tengan conocimiento sobre los conflictos que se han
presentado en el mismo. A la poblacion observada corresponden todas las
personas que pueden participar en la encuesta independiente de su nivel
socioecondmico.

2. Unidades

» Unidad objetivo de analisis o estudio: Lo constituyen las viviendas en las que
pueden o no vivir varias familias u hogares.

* Unidad Observada: Lo constituye el ciudadano respondiente de la encuesta y el
hogar de la vivienda al que representa.

La encuesta se divide en 4 secciones, 16 modulos y 42 preguntas. La primera seccion de
la encuesta (Identificacion y ubicacion) se refiere a la identificacion del encuestado. La
segunda (datos sociodemograficos del encuestado) busca determinar las caracteristicas
socio demograficas del mismo con el fin de poder analizar las NIRC en poblaciones
vulnerables y no vulnerables (e.g. por grado de pobreza, por estrato, por identidad
étnica, por edad, etc.). Esta segunda seccion identifica necesidades insatisfechas de otro
tipo, es decir, necesidades socioecondmicas, con una metodologia de medicion que se
acerca a las Necesidades Basicas Insatisfechas usadas por el DANE, con lo cual se
establecen parametros de comparacion que permitan evaluar la probabilidad de que un
ciudadano se involucre en un nuevo conflicto y la probabilidad de que lo resuelva de
acuerdo a sus caracteristicas socioeconomicas. Asi, la metodologia permite conocer
cudles son los mecanismos que se deben orientar para la solucion de problemas
especificos en poblaciones de diversas caracteristicas, y cudles pueden recurrir al
sistema de justicia tal como esta.

Es bien posible que, segtn la informacion arrojada por la encuesta y por la comparacion
con otras variables de oferta y acceso a los servicios de justicia en Colombia, se
concluya que, a pesar de que el sistema mantiene un buen funcionamiento, razonables
niveles de credibilidad y no presenta fendmenos que puedan convertirse en barreras de
acceso, estos instrumentos, homogéneos para toda la poblacion, no estén teniendo el
mismo desempeflo en ciertas comunidades o en personas con ciertas caracteristicas
socio-economicas debido a la percepcion que estas tienen acerca de la resolucion de
conflictos y sus mecanismos. Los métodos empleados para a resolucion de conflictos y
las instituciones que participan en esos procesos (como los MASC), dependen en gran
medida de variables idiosincrasicas hasta ahora no medidas. Este es entonces uno de los
propositos del instrumento.

Por su parte, la tercera seccion (Problemas a los que se enfrenta el hogar) se divide en
(1) 9 moédulos para identificar los diferentes tipos de conflicto (expresados y no
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expresados)” a los cuales se enfrenta el encuestado, y (ii) una Matriz de Instituciones,
Procesos y Resultados (MIPR) para identificar la informacion institucional (e.g. si el
encuestado acudidé a alguna institucion o persona para resolver el conflicto, a qué
institucion o persona acudid, a qué institucién o persona acudié en busca de asistencia
juridica) y procesal (e.g. las razones por las cuales el encuestado acudié o no acudio a
alguna institucion para resolver el conflicto, los costos en tiempo y en dinero, las
percepciones del proceso, etc.) de la busqueda de la resolucion del conflicto.

Los 9 mddulos de la tercera seccion de la encuesta estan destinados a identificar los
conflictos (expresados y no expresados), se basan en la definicidon de conflicto descrita
en la primera seccion de esta metodologia, y se desagregan en las siguientes 9
dimensiones'®:

1) Vivienda,

i) Salud,

iii) Educacion,

v) Trabajo",

V) Familia®,

vi) Victimizacion y responsabilidad civil,
vii) Comercial,

Vviii) Orden publico,

ix) Discriminacion

Por su parte, la MIPR identifica el comportamiento que llevo a cabo el encuestado en
caso de enfrentarse a un conflicto relacionado con alguna de las 9 dimensiones. La
matriz identifica principalmente:

1) el tipo de institucidon que interviene en la resolucion de los determinados
tipos de conflicto,

i) las instituciones que le prestan ayuda al ciudadano,

iii) las razones por las que el ciudadano accede o no accede,

v) la respuesta que le da la institucion,

V) el desarrollo del proceso,

vi) sus costos, y
vii) el resultado del proceso

17 Esta clasificacion se hace a partir de las tltimas secciones de cada pregunta (;acudio6 a alguna autoridad?, ;cuando
le suceda lo haria?) y de algunas variables de control que ubican al ciudadano dentro de escenarios de conflictos
potenciales. Por conflictos expresados se entiende aquellos que afectivamente acudieron a alguna autoridad, pues se
considera que es asi que el ciudadano expresa su necesidad por arreglar su conflicto de alguna de las formas
disponibles. Por conflictos no expresados se entiende los que el ciudadano, o bien no identifica (lo cual es posible
deducir a través de las variables de control y la probabilidad asociada al conflicto determinado), o bien no acude al
sistema de justicia.

'8 La mayoria de estas dimensiones se utilizan también en el estudio de identificacion de Necesidades Juridicas
Insatisfechas en Colombia, desarrollado por la Corporacion Excelencia en la Justicia.

% En este tipo de conflicto se considera tanto la dptica de la necesidad de resolucion de conflictos laborales del
empleado o asalariado, como desde la del empleador o duefio de empresa como fuente auténoma de ingresos (cuenta
propia, propietario de microempresa, independiente, etc.)

0 Considera los conflictos de familia (divorcios, herencias,

2! En este tipo de conflicto se tiene en cuenta la diferencia entre conflictos que se generan por relaciones comerciales
en las que el ciudadano actiia como empresario o como consumidor.
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La MIPR finaliza con dos preguntas destinadas a averiguar las percepciones de los
ciudadanos acerca de los mecanismos de justicia que actuaron en la resolucion de sus
conflictos.

Finalmente, la cuarta seccion de la encuesta (Percepciones generales de la justicia)
recopila informacion relevante para el andlisis de las barreras sociales y culturales de
apreciacion del servicio de justicia para el acceso a los mecanismos de resolucion de
conflictos. Esta seccion busca responder cuatro preguntas fundamentales:

(1) (Es el sistema de justicia una institucion confiable para el ciudadano?,

(i)  ¢Existen percepciones a priori de los individuos que bloquean el interés
por acceder al sistema de justicia?, y

(iii)  ¢Cuadles son los cuellos de botella sociales y culturales que dificultan el
acceso a la oferta de justicia a nivel local?

La ultima pregunta de la seccion IV de la encuesta pretende aproximar el conocimiento
de los ciudadanos acerca de sus derechos, lo cual serd ampliamente utilizado como

control de los resultados obtenidos en las demas preguntas de la encuesta.

Esta encuesta se aplicd en tres municipios con diferentes caracteristicas:

1) Municipio grande, en situacion “normal”: Bucaramanga (Santander)
i) Municipio pequefio, en situacion de conflicto: Buenaventura (Valle del
Cauca)

iii) Municipio pequeio, en situacion posconflicto: Ciénaga (Magdalena)

En estos tres municipios se aplicaran 400 encuestas personales (i.e. 200 en el municipio
grande en situacion “normal”, 100 en el municipio pequefio posconflicto, y 100 en el
municipio pequeno en situacion de conflicto) en hogares que se estratifican a través de
un muestreo multi-etdpico de la siguiente forma:

1) Seleccion aleatoria sistematica de manzanas a partir de planometrias de cada
municipio,

il)  Seleccion aleatoria simple de los hogares a visitar en cada manzana, y

iii)  Seleccion de la persona a entrevistar en cada hogar.

B. Resultados de la encuesta

En esta seccion se presentan los resultados obtenidos en cada uno de los mdédulos de la
encuesta. En una primera parte se hace una descripcion del perfil y caracteristicas de los
encuestados, tanto desde la dimension de los individuos que responden la encuesta
como desde sus hogares. Una segunda parte se concentra en describir los procesos y
resultados de cada uno de los conflictos en los que participan los encuestados. De estos
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resultados, en una tercera parte se deriva la medicion de las NIRC. Una cuarta parte,
muy importante para chequear las preguntas sobre los conflictos vivido y su proceso, y
para las propuestas de politica, presenta los resultados de la Ultima seccion de la
encuesta correspondiente a las percepciones personales de los individuos con respecto al
sistema de justicia, su eficiencia, costos y credibilidad, y el conocimiento de la
existencia y la utilidad de los agentes que participan en la resolucion de los conflictos.
Finalmente, la quinta parte presenta una metodologia para medir los determinantes que
aumentan la probabilidad de vivir un conflicto y una NIRC.

1. Caracteristicas de la poblacion

Debido a la importancia que tiene la caracterizacion de hogares para la correcta
clasificaciéon de resultados, se presentan aqui (i) algunas caracteristicas sociales y
demograficas de la poblacion de los municipios de acuerdo a la informacion secundaria
disponible, proveniente de otras fuentes de informacion oficial, (ii) un andlisis de la
poblacion encuestada teniendo en cuenta las caracteristicas sociodemograficas incluidas
en la encuesta, y (iii) otras caracteristicas relativas a la situacion econdémica de los
hogares encuestados, teniendo en cuenta tanto su nivel de ingresos y de gastos como su
nivel de pobreza directa, medida ésta como la carencia de necesidades basicas en
calidad de vivienda, dependencia econdémica, escolaridad, hacinamiento y calidad de
servicios. El desarrollo de esta tltima medicion sirve como instrumento comparativo de
los demds resultados de la encuesta a lo largo del estudio, considerando aqui la
diferencia que existe entre enfrentar de una necesidad insatisfecha de resolucion de
conflictos cuando, al mismo tiempo, se estd enfrentando una Necesidad Basica
Insatisfecha que cuando éstas ultimas estan completamente satisfechas.

Algunas caracteristicas de los municipios

De acuerdo con los datos del Censo General de 2005, la poblacion proyectada para el
afio 2008 en el municipio de Bucaramanga es de 521.669 habitantes, de los cuales cerca
de un 98% habita en la cabecera municipal. Por su parte, el puerto de Buenaventura,
segun la misma proyeccion, cuenta con una poblacion de 348.951 habitantes, 90% de
ellos habitando en la cabecera municipal. De los tres municipios seleccionados el mas
pequeno, en términos poblacionales, fue Ciénaga en el departamento del Magdalena,
con 102.615 habitantes, 89,2% de ellos ubicados en la cabecera municipal.

El médulo de viviendas de este mismo Censo revela ademds que, en el municipio de
Bucaramanga, un 97% de hogares cuenta con conexion eléctrica, mientras que en
Buenaventura esta proporcion asciende a un 90,1% y en Ciénaga a un 86,4%.
Igualmente revela como el puerto de Buenaventura no cuenta con cobertura de gas
natural, y que en Ciénaga tan solo el 16,4% cuenta con conexion telefonica. Muestra
ademds que aproximadamente un 51,3% de los hogares en Ciénaga cuenta con 4 o
menos personas, 3,6 personas promedio en Bucaramanga y casi cinco personas en el
municipio de Buenaventura.

De los tres municipios, el que cuenta con una mayor proporcion de mujeres es
Bucaramanga, con un 53,2% de la poblacién total. Asi mismo, se revela que en
Bucaramanga 2,9% de habitantes se clasifican como raizal, palenqueros, negro, mulato,
afrocolombiano o afrodescendente, mientras que en Ciénaga esta proporcion alcanza el
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13,9% y en Buenaventura el 88,6%. Este ultimo municipio cuenta con la proporcion
mas alta de indigenas con un 0,8% de la poblacion total.

En cuanto al nivel educativo de los habitantes de estos tres municipios la informacion
revela que, en Bucaramanga, cerca del 6% de la poblacion no cuenta con ningtn nivel
de educacion, mientras que en Buenaventura esta proporcion alcanza el 10,4% y en
Ciénaga el 13,8%. De estos municipios es Buenaventura el que tiene la tasa mas baja de
alfabetismo (83,4%).

Caracteristicas sociodemogrdficas

La potencial vulnerabilidad de los hogares, desde luego, no esta s6lo en su nivel de
ingresos o en su nivel directo o indirecto de pobreza; de hecho, buena parte de los
estudios relacionados con el tema parten de una desagregacion de los hogares con
experiencias de conflicto, de acuerdo a sus condiciones “previas”, usualmente
relacionadas con su procedencia étnica, su nivel educativo, etc. Una de las primeras
clasificaciones que puede evidenciar el perfil de la poblacion se refiere a las condiciones
étnicas de los individuos.

El Grafico 1 muestra la clasificacion étnica de la poblacion, calculada a partir de una
pregunta de la encuesta relacionada con la pertenencia del hogar a algiin grupo étnico
especial. Se muestra que, tal como se esperaba, alrededor del 65% de la poblacion de
Buenaventura es afrocolombiana, mientras que ésta poblacion s6lo representa un 18%
del total de la poblacion encuestada. La gran mayoria de los encuestados en los tres
municipios (63%), al no corresponder a ninguna de las categorias enunciadas
(indigenas, afrocolombianos, raizales o gitanos) fueron clasificados como mestizos o
blancos. Es destacable el desconocimiento que sobre este particular declara tener la
poblaciéon del municipio de Ciénaga y la inexistencia de poblacién rom o gitana dentro
de la muestra.
Grafico 1
Clasificacion étnica de la poblacion
(porcentaje de los encuestados por municipio)
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El Cuadro 2 muestra que poco mas de la mitad de los hogares encuestados (51,3%)
tienen una estructura tradicional en cuanto a su conformaciéon, estando esta
caracterizada por un jefe de hogar, su conyuge e hijos. Al mismo tiempo se destaca la
reducida proporcion de hogares en los tres municipios que cuentan no con esta
conformacion tradicional (28,1%, frente a un 72,1% que incluye niicleo completo con
parientes y sin ellos).

Cuadro 2
Clasificacion de hogares segin su composicion
(porcentaje del total de hogares encuestados en el municipio)

Composicion del hogar Bucaramanga Buenaventura Ciénaga Total

Nucleo completo del jefe del hogar y su conyuge 48 58 51 51.3
Niicleo familiar del jefe de hogar sin su conyuge 9 12 18 12.0
Niicleo completo con parientes del jefe o conyuge 24 15 20 20.8
Niicleo incompleto con parientes del jefe o conyuge 11 13 8 10.8
Otro tipo de hogares 8 2 3 5.3

A su vez, los hogares de estos tres municipios, habitados en promedio por 4 personas
(con un promedio de cinco personas en Ciénaga y cuatro en Bucaramanga y
Buenaventura), residen en viviendas en las que unicamente habita un hogar, siendo
Bucaramanga el municipio con mayor porcentaje de viviendas multifamiliares
encuestadas (29%). Por otro lado, se destaca que en una buena proporcion de los
hogares encuestados (52,2%) no habitan nifios con edades entre los 6 y 12 afos, y que
mientras que en Bucaramanga este porcentaje asciende a un 65,5%, en Ciénaga apenas
alcanza el 40% (i.e. 60% de hogares con nifios en edad escolar).

A pesar de que la unidad de estudio es especificamente el hogar, la encuesta incluyo
algunas preguntas orientadas al estudio de los individuos que la respondieron, basados,
bien en su propia experiencia, bien en el conocimiento que tuvieran sobre el desempefio
del hogar como responsables del mismo. De hecho, en el desarrollo de la encuesta se
logré interrogar especialmente los jefes de hogar (44% del total de encuestados) o sus
conyuges (37%, quedando el restante 18% de las encuestas respondidas por hijos u
otros parientes del hogar).

El Cuadro 3 muestra la distribucion de los rangos de edad por municipio y por género
de los encuestados. En general, se muestra que mas de dos terceras partes de los
encuestados son mujeres (de ellas, un 26,4% es cabeza de hogar) y que, ademas, éstas se
concentraron en Bucaramanga y Ciénaga. Hay que anotar que de las personas que
respondieron la encuesta, cerca de un 17% declararon estar dedicadas a labores del
hogar (amas de casa).
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Cuadro 3
Rangos de edad de los encuestados
(porcentaje del total de hogares encuestados en el municipio)

Rango de Bucaramanga Buenaventura Ciénaga Total
Edad Femenino Masculino Total Femenino Masculino Total Femenino Masculino Total
Del14al9 7.5 2.5 10.0 0.0 0.0 0.0 2.0 1.0 3.0 5.8
De 20 a 25 10.0 5.5 15.5 3.0 4.0 7.0 5.0 0.0 5.0 10.8
De 26 a 35 9.0 4.0 13.0 15.0 8.0 23.0 19.0 4.0 23.0 18.0
De 36 a 45 15.0 4.5 19.5 12.0 15.0 27.0 17.0 4.0 21.0 21.8
De 46 a 55 14.5 5.5 20.0 10.0 11.0 21.0 14.0 7.0 21.0 20.5
De 56 a 65 8.0 5.5 13.5 10.0 8.0 18.0 10.0 6.0 16.0 15.3
66 0 mas 6.0 2.5 8.5 0.0 4.0 4.0 8.0 3.0 11.0 8.0
Total 70.0 30.0 100.0 50.0 50.0 100.0 75.0 25.0 100.0 100.0

Asi mismo se observa que una gran cantidad de encuestados se ubica en el rango de los
36 a los 55 afios, lo cual no es algo que difiera entre los hombres y mujeres de la
muestra.

Finalmente, sobre el perfil de los encuestados vale la pena destacar que una elevada
proporcion de éstos tan solo cuenta con niveles de educacion primaria (24,3%) o
secundaria (46,8%), mientras que tan solo un 14% de la muestra cuenta con niveles de
educacion universitarios y de posgrado.

Caracteristicas socioeconomicas de los hogares

El Cuadro 4 muestra la distribucion de los hogares de acuerdo a su nivel de
Necesidades Bésicas Insatisfechas (NBI) que los clasifican a su vez en hogares en
condicion de pobreza (con una NBI) y en condicién de miseria (con mas de una NBI).
Estos resultados, calculados con la metodologia del DANE®, a partir de las preguntas
del primer modulo de Datos Sociodemograficos de la encuesta, no se apartan demasiado
de los resultados del Censo General 2005 del DANE para estos mismos municipios; los
cuales, para la poblacion bajo NBI en la cabecera municipal reportaron un 20%, 34,5%,
y 40,7% en Bucaramanga, Buenaventura y Ciénaga, respectivamente.

Cuadro 4
Distribucion de hogares segun su nivel de pobreza directa (por NBI)
(como porcentaje del total de hogares)

Municipio No pobres segiin NBI Pobres segiin NBI Miseria segin NBI
Bucaramanga 72.5 27.5 5.0
Buenaventura 74.0 26.0 5.0
Ciénaga 53.0 47.0 13.0
Total 68.0 32.0 7.0

Cabe resaltar que el dato de NBI para cada uno de los hogares encuestados se construyo
con los resultados de los cinco componentes que tiene este indicador, a saber, hogares
en viviendas inadecuadas (en el que con un 13% de hogares, Bucaramanga ocupé el
lugar mas alto), hogares en vivienda sin servicios béasicos™ (en el que Buenaventura
registrd un 11%, mientras que en Bucaramanga no se registrd ninguno), hogares con
hacinamiento critico (cuya proporcion mas alta estuvo en Ciénaga con un 24%), hogares
con alta dependencia econémica (14% distribuidos uniformemente en Buenaventura y

2 DANE (1987) “Boletin Mensual de Estadistica” Departamento Administrativo Nacional de Estadistica, No. 411,
Junio de 1987. Citado en Lora (2005).
3 En particular, acueducto o alcantarillado. La ausencia de cualquiera de éstas se considera como una necesidad

basica insatisfecha.
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Ciénaga) y hogares con ausentismo escolar (en el que Bucaramanga reportd la peor
situacion con un 6% de hogares bajo esta condicion).

De acuerdo con la estratificacion de los servicios con que cuentan la vivienda de los
encuestados, puede decirse que tanto en Buenaventura como en Ciénaga, los estratos 1,
2 y 3 concentran mas del 95% de la muestra, y que de hecho, en el municipio de
Ciénaga casi el 75% se ubica en los dos estratos mas pobres.

En cuanto a los ingresos, se observa una alta concentraciéon de hogares con ingresos
totales cercanos al salario minimo. En efecto, un 54,5% de hogares percibe ingresos
inferiores a $750,000 (Grafico 2). El municipio con la situacidén mas critica en este
sentido es Ciénaga, poblacion en la que esta proporcion asciende al 72% de los
encuestados.

El materia de acceso a servicios, se observa que aunque, en general, las viviendas en las
que habitan los hogares encuestados cuentan con la mayoria de servicios publicos
domiciliarios, el acceso a tecnologias de informaciéon y comunicaciones como Internet
sigue siendo escaso (21% para el total y tan s6lo un 2% en el municipio de Ciénaga), y
de hecho, se encuentra un importante rezago en el acceso al servicio de telefonia fija.

Siguiendo los resultados de otras experiencias de estudio, el perfil de individuos
descrito podria anticipar una importante probabilidad de involucrarse en un conflicto
por parte de la mayoria de los encuestados, en especial los residentes en el municipio de
Ciénaga. Esto bajo el supuesto de que es la poblacion pobre y vulnerable (en los
sentidos econdmico, social y cultural) la que en mayor medida enfrenta conflictos. El
tipo, proceso y caracteristicas del mismo podrdn ser determinados méas adelante
haciendo uso del conjunto de informacién disponible en la encuesta.

Grafico 2
Histograma de la distribucion de ingresos de los hogares
(porcentaje del total de hogares)

0 T T T T T T
Menos de  Entre $100.000 y Entre $500.001 y Entre $750.001 y Entre $1'000.001 Entre $2'000.001 Mas de
$100.000 $500.000 $750.000 $1'000.000 y $2'000.000 y $4'000.000 $4'000.001

En suma el perfil de los encuestados puede caracterizarse en lo siguiente:

* Ciénaga es el municipio con la mayor cantidad de problemas asociados al
desarrollo econémico y la pobreza

e Uno de los problemas mas importantes se evidencia en el nivel de NBI
encontrado en este municipio, el mas alto de los tres.

* A la situacidon de este municipio le sigue Buenaventura, poblacion que ademas
enfrenta problemas de orden publico.
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* En términos generales, el perfil de hogar de los tres municipios se caracteriza
por tener un nucleo familiar completo, depender de los ingresos del jefe de
hogar, usualmente hombre y que tiene entre 36 y 45 afios, percibir ingresos
inferiores a los $500.000, gastados en alimentos, pago de servicios publicos y
transporte, y habitar una vivienda unifamiliar que, pese a tener deficiencias en el
acceso a servicios de telefonia e Internet, posee una buena cobertura de servicios
publicos domiciliarios, especialmente en energia eléctrica.

Ahora bien, el efecto de estos resultados en la probabilidad de que un ciudadano esté
involucrado en un conflicto, haya acudido ante alguna autoridad o haya obtenido una
respuestas que, satisfactoria o no, lo haya alejado de la ocurrencia de una necesidad
insatisfecha de resolucion de conflictos, puede ser aproximada, de forma empirica, a
través de métodos estadisticos, como se muestra mas adelante.

Finalmente, antes de reportar los resultados de la encuesta, es necesario aclarar que el
andlisis se hace usando como criterio de pobreza la existencia de Necesidades Basicas
Insatisfechas (NBI). Esto con el fin de identificar si las personas que sufren estas,
también sufren en mayor proporcion las Necesidades Insatisfechas de resolucion de
Conflictos (NIRC), hipdtesis que se busca probar con la encuesta.

2. Resultados Generales

El esquema bajo el cual se elaboré la encuesta y los resultados generales de la misma se
presentan en el Cuadro 5. En una primera etapa se pregunta al encuestado por la
ocurrencia de alguna situacién propuesta como posible conflicto. A diferencia de los
estudios sobre NIJI, los casos sugeridos, fieles al concepto especifico de conflicto,
correspondieron a situaciones en las que se presenta un enfrentamiento u oposicion
entre dos o mas individuos, debido a pareceres e intereses diversos. Tal como se ha
dicho, estas situaciones, por simplicidad, se enmarcan dentro de nueve posibles
dimensiones del comportamiento humano. Del total de los encuestados en los tres
municipios, se observa que un 58,5% de encuestados estd involucrado en alguna
situacion de conflicto correspondiente a alguna de estas dimensiones. A partir de alli, se
le pregunta al encuestado sobre las acciones que se desencadenan después de ocurrido el
conflicto, incluyendo, de manera especial, aquellas orientadas a su resolucion.

De acuerdo al esquema, se comienza averiguando acerca del agente o la institucion que
recibe la queja, denuncia o acusacion, una vez presentado el conflicto. Los agentes y las
instituciones fueron clasificados, de acuerdo a su naturaleza, en formales, no formales y
otros™*. Los resultados generales muestran que del 49% que acude ante alguna autoridad
después de acontecido el conflicto, un 13,2% lo hace ante alguna autoridad de la justicia
formal (fiscalia, despacho judicial, etc.), alrededor de un 27% lo hace ante una autoridad

# Por instituciones formales se consideran las siguientes autoridades: Fiscalia, Despacho Judicial
(Juzgado), Puesto o inspeccion de Policia. Por no Formales: Centro de conciliacion, Jurisdiccion especial
indigena, Jueces de paz, Casas de Justicia, Centro de Convivencia Ciudadana y Organizaciones
comunitarias, incluyendo a la justicia de negritudes. En la categoria de otros se consideran los siguientes
agentes: Superintendencias (de servicios, industria, solidaria, salud, etc.), bases militares, particulares
(jefe, patrén ete.), grupos armados al margen de la ley. Durante la aplicacion de la encuesta y dada la
recurrencia de la respuesta, se incluyd entre las opciones clasificadas como otros, a las empresas que
ocasionaron el conflicto, la mayoria de las cuales son entidades de prestacion de servicios publicos y
centros de salud.
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de justicia no formal® (centro de conciliacion, conciliadores en equidad, etc.) y el
restante 60% se divide entre los demds agentes a los que puede acudir un ciudadano
(que frecuentemente se refieren a las autoridades presentes en los lugares donde se
presentan los conflictos, tales como directores de hospitales, coordinadores de disciplina
en instituciones educativas, jefes, patrones o empleadores, entre otros).

De alli se procede a clasificar las posibles respuestas que obtiene el ciudadano,
independiente del tipo de institucion a la que acude, y se pregunta, ademas, por el tipo
de mecanismo que se utiliz6 (sea esta una querella, tutela, denuncia, etc.).

Cuando el respondiente declara no haber acudido ante ninguna autoridad, lo que, como
se vera mas adelante, se refiere al primer tipo de NIRC, se procede a averiguar las
causas (geograficas, culturales o econdmicas) y consecuencias (econdmicas, sociales,
psicoldgicas, etc.) de no acudir.

Por ultimo, se retorna al caso en el que el individuo declara no haber tenido ningin
conflicto. En este punto se comienza una medicion de las NIRC potenciales,
cuantificando, antes de la ocurrencia del conflicto, la proporcién de hogares que esta
dispuesta a acudir ante alguna autoridad para su resolucion. En este sentido, se observa
que una muy amplia proporcion de hogares (95,7%) anticipa una disponibilidad a acudir
ante alguien después de enfrentar, con alguna probabilidad, una situaciéon de conflicto.
En este caso también se observan las causas por las cuales no se acudiria, también
llamadas barreras potenciales al acceso.

Cuadro 5
Esquema de elaboracion de la encuesta y resultados generales
No Formal
13,2% .
( t) Hubo conciliacion (41,4%)
Si (Ante quién? Formal A Est4 en proceso (21,4%)
(49.2%) —» Tipode (26,8%) @uesta Sentencia desfavorable (16,8%)
(Acudio6 ante - institucién A Sentencia favorable (14,5%)
Alguien? Otros Otras respuestas (5,9%)
No (60%)
> Si (50,8%)
(58,5%) No cree que sirva para algo (33,85%)
Razones por .| Tomd medidas por su cuenta (18,3%)
llas cuales no acude El tramite es complicado (14,4%)
Otros (30,35%)
Existencia de
un conflicto
A Sensacion de inseguridad (14,8%)
Consecuencias de Perdié dinero o bienes (16,0%)
no acudir Ninguna (43,6%)
No Otros (25,7%)
> (41,5%) Si
I_, Sj\lceus(;l];e: ;Zr:: (95.7%) Razones por No cree que sirva de algo (42,62%)
& - ouion? las que no acudiria— | Tomé medidas por su cuenta (15,6%)
No _|_’ si le sucediera No sabe donde (13,1%)
4,3%) Otros (26,22%)

Nota: Entre paréntesis esta el porcentaje de encuestados que declard encontrarse en esa situacion del arbol, calculado
a partir de la poblacion total que se ubica dentro de cada nodo.

3 Por simplicidad del analisis en esta categoria se consideran también las Casas de Justicia, que pese a tener
involucrados agentes de la justicia formal, pueden considerarse como procesos alternativos cuando se involucran en
la resolucion de conflictos ciudadanos.
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Cabe anotar finalmente que esta identificacion de causas, consecuencias, agentes y
procesos, bien puede desagregarse bajo diferentes criterios, siendo los mas importantes:
(1) por municipio, (ii) por nivel econdmico de los encuestados (bajo el criterio de las
NBI), y (iii) por tipo de conflicto (i.e. por cada una de las dimensiones descritas arriba).

Con el objeto de dar un orden de magnitud adecuado, que permita el andlisis de las
demas cifras e indicadores, esta seccion presenta un resumen de los principales
hallazgos de la encuesta en términos de la cantidad de conflictos y el peso de éstos
dentro de algunos grupos de andlisis mencionados en la seccion anterior.

La encuesta desarrollada en los tres municipios revela que, en los 400 hogares
encuestados, fue reportado un total de 640 conflictos, relacionados con alguna de las 9
dimensiones citadas anteriormente. El Cuadro 6 muestra el total de conflictos
declarados por municipio, dimensién, nivel de pobreza segin NBI y grupo étnico’®.

Se observa que vivienda, salud y familia son las tres dimensiones en las que se presenta
el mayor nimero de conflictos. Ademas en la encuesta se identifica la existencia de un
numero similar de conflictos en los hogares con NBI comparados con los hogares sin
NBI (ver Cuadro 6b). Esto a pesar de que los respondientes de la categoria de No
Pobres, como ya se anoto, superan en nimero a la otra (ver nuevamente Cuadro 4).

Aunque en la siguiente seccion se hard una descripcidon mas profunda y rigurosa de la
relacion de estas caracteristicas con la probabilidad de ocurrencia de un conflicto, un
analisis horizontal revela que la mayor proporcion de conflictos de vivienda dentro del
total de conflictos ocurre en Ciénaga y que se presentan cuando la poblacion enfrenta
necesidades basicas insatisfechas. Lo mismo sucede con los conflictos relacionados con
la salud y la educacion, s6lo que en este caso es en los no pobres en donde pesa mas
esta dimension.

Cuadro 6
Cantidad de conflictos por dimension
a. Conflictos por municipio

Dimensiones Total Bucaramanga Buenaventura Ciénaga
Cantidad (%) Cantidad (%) Cantidad (%) _Cantidad (%)
Vivienda 193 30,2 96 29,9 53 29,4 44 31,7
Salud 151 23,6 78 24,3 38 21,1 35 252
Educacion 23 3,6 13 4.0 4 2.2 6 43
Laboral Empleados 22 3,4 5 1,6 10 5,6 7 5,0
Negocios 12 1,9 5 1,6 7 3,9 0,0
Familiares Familiares 81 12,7 41 12,8 12 6,7 28 20,1
Menores 4 0,6 3 0,9 1 0,6 0,0
Victimizacion Seguridad 57 8.9 32 10,0 18 10,0 7 5,0
Responsabilidad Civil 21 3,3 11 34 7 3,9 3 2,2
Comercial Reclamos entre partes 13 2,0 9 2,8 1 0,6 3 2,2
Transacciones comerciales 21 3,3 6 1,9 13 7,2 2 1.4
Orden Publico 31 4.8 15 4,7 13 7,2 3 2,2
Discriminacion 11 1,7 7 2,2 3 1,7 1 0,7
Total Dimensiones 640 100,0 321 100,0 180 100,0 139 100,0

% La clasificacion por grupo étnico (referido a minorias étnicas) solo consider6 a los afrocolombianos en
una categoria y al resto en otra, llamada Mestizos y Blancos, en la que, como se aprecia en el Grafico 1,
se incluye a la poblacion que o bien no dio respuesta a la pregunta, o seleccion6 la opcion de ninguno de
los anteriores, teniendo como opciones las siguientes: Indigena, Afrocolombiano, Rom, Raizal y ninguno
de los anteriores.
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b. Conflictos segun nivel de pobreza y grupo étnico

Dimensiones Total No pobre (sin NBI) Pobre (con NBI) Afrocolombiano Blanco o0 Mestizo
Cantidad (%) Cantidad (%) Cantidad (%) Cantidad (%) Cantidad (%)
Vivienda 193 30,2 83 26,3 110 33,8 36 29,3 157 30,4
Salud 151 23,6 83 26,3 68 20,9 27 22,0 124 24,0
Educacion 23 3,6 19 6,0 4 1,2 4 33 19 3,7
Laboral Empleados 22 34 9 2,9 13 4,0 8 6,5 14 2,7
Negocios 12 1,9 9 2,9 3 0,9 5 4,1 7 14
Familiares Familiares 81 12,7 41 13,0 40 12,3 9 7,3 72 13,9
Menores 4 0,6 3 1,0 1 0,3 1 0,8 3 0,6
Victimizacion Seguridad 57 8,9 22 7,0 35 10,8 9 7,3 48 9,3
Responsabilidad Civil 21 33 9 2,9 12 3,7 2 1,6 19 3,7
Comercial Reclamos entre partes 13 2,0 5 1,6 8 2,5 1 0,8 12 2,3
Transacciones comerciales 21 33 12 3,8 9 2,8 9 73 12 2,3
Orden Publico 31 4.8 14 4,4 17 5,2 10 8,1 21 4,1
Discriminacion 11 1,7 6 1,9 5 1,5 2 1,6 9 1,7
Total Dimensiones 640 100,0 315 100,0 325 100,0 123 100,0 517 100,0

De la misma manera, se observa que la poblacion afrocolombiana enfrenta una mayor
proporcion de conflictos relacionados con el orden publico que el resto de encuestados,
lo mismo sucede con los que se relacionan con las transacciones comerciales y con las
relaciones laborales que enfrentan los empleados.

En el Anexo I se presentan otras clasificaciones que dan cuenta del perfil de los hogares
en los que hay conflictos. En primer lugar, se muestra como la mayoria de conflictos
suceden en los estratos 2 y 3 (36,9% y 36,1%, respectivamente)”’. De la misma manera
se observa que el 68% de los conflictos fueron declarados por mujeres (quienes tuvieron
un total de 436 conflictos), y que el 47,3% de los conflictos fueron protagonizados por
hogares donde quien respondi6é declar6 tener un nivel educativo de secundaria (esto
equivale a 303 conflictos presentados por respondientes con secundaria, la mayoria de
ellos las dimensiones de vivienda y salud).

3. Resultados especificos

Resultados por tipo de conflicto

A continuacion se presentan, en primer lugar, los tipos de conflicto existentes en cada
uno de las 9 dimensiones mencionadas anteriormente, y el porcentaje de personas
encuestadas que viven cada tipo de conflicto. Del Cuadro 7 al Cuadro 15 se presentan
estas estadisticas, nuevamente divididas por (i) total, (ii) municipios, y (iii) hogares
pobres y no pobres®.

En términos generales, en el andlisis de las dimensiones, se encuentra lo siguiente:

i. Soélo con algunas excepciones, los conflictos mas importantes en el total, es
decir, los conflictos que viven los encuestados con mayor frecuencia
estadistica son (i) los de vivienda, relacionados especialmente con la factura de
servicios publicos (41,1%), fallas en los servicios publicos (47,7%), y
conflictos vecinales (48.9%), y (ii)) los de educacion, relacionados con
problemas con compafneros de estudio no atendidos por la institucion

%7 Vale la pena aclarar nuevamente que el anélisis general de los resultados que se hace en este documento compara
las Necesidades de Resolucion de Conflicto (NIRC) entre las personas que tienen (o no) otra necesidad insatisfecha.
Es decir, el analisis se hace distribuyendo las personas con NIRC entre las que tienen y no tienen Necesidades
Baésicas Insatisfechas.

%8 En estos cuadros se reporta las personas que sufren un conflicto como porcentaje del total de encuestados, y difiere
de los resultados del cuadro 6 que presenta el niimero de conflictos, puesto que aqui la unidad de andlisis es el
encuestado, y no el conflicto.
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iii.
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educativa a donde asisten los hijos (46,1%), y con situaciones de riesgo
alrededor de las instituciones educativas (49,6%).

En el total de encuestados, los conflictos que menos sufren son los de
discriminacion.

Las diferencias entre los municipios no son estadisticamente significativas,
excepto los de orden publico, en donde la poblacion de Buenaventura vive
otros conflictos relacionados al orden publico significativamente mas que los
municipios de Ciénaga y Bucaramanga.

En general, la poblacion que vive bajo condiciones de necesidades Bésicas
Insatisfechas (NBI) también sufre mas conflictos, en todas sus dimensiones,
comparado con la poblacion que no tiene NBI. Las diferencias mas
significativas se encuentran en vivienda, relacionada especialmente con
servicios publicos (i.e. diferencias mayores a 20 puntos porcentuales, y la
relacionada con fallas en la prestacion de servicios en mas de 50 puntos), en
educacion (diferencia en el maltrato de los profesores, directivos o personal
administrativo de mas de 27 puntos porcentuales, y en problemas entre
compafieros e inseguridad de 25 puntos porcentuales), y en conflictos
familiares relacionados con divorcio o separacion (32 puntos porcentuales).

Algunas excepciones, en donde las personas con NBI sufren menos el
conflicto que personas sin NBI se encuentran en la dimensién vivienda (en
conflictos en el pago de arriendo), en conflictos generados por victimizacion,
relacionados con chantaje o extorsiéon y homicidio o atentado, en conflictos
laborales como empleador, relacionados con patentes y publicidad y con
competencia desleal, y en discriminacion por no ser aceptados en un centro
educativo debido a su condicidn fisica, cultural o social. Estas diferencias son
esperables. Sin embargo, no son estadisticamente significativas.

Respecto a la dimension vivienda, la encuesta evidencia una presencia mayoritaria de
conflictos relacionados con los servicios publicos (factura y calidad del servicio), y
problemas con los vecinos. Respecto a los de servicios publicos, Bucaramanga presenta
la menor frecuencia comparados con Buenaventura y Ciénaga, mientras que presenta la
mayor frecuencia comparativa en los vecinales (ver Cuadro 7).

Cuadro 7
Encuestados que enfrentan conflictos de vivienda
(porcentaje del total de encuestados)

Vivienda Total Bucaramanga  Buenaventura  Ciénaga con NBI _sin NBI

Ha solicitado la instalacion de' algin servicio y la empresa se 1.7 55 40 2.0 160 13.4
ha negado o demorado demasiado para instalarselo.
Tle'ne inquilinos y éstos le han incumplido el pago del 9.8 35 20 0.0 6.9 85
arriendo.
Le lleg6 una factura que no debia pagar. 41,1 8,5 13,0 11,0 62,5 34,1
Llego a su vivienda el cobro de un impuesto que a usted no 20 2.0 0.0 1.0 43 27
le corresponde pagar.
Ha tenido problem'as con los vecinos por el ruido, malos 489 195 12,0 7.0 64.0 359
olores, basuras, animales, etc.
De los servicios publicos ya instalados alguno presenta

o 47,4 6,5 17,0 21,0 93,8 40,1
fallas constantes que lo han perjudicado.
Otros problemas relacionados con la vivienda, relaciones 6.8 0.5 2.0 10 64 73

vecinales o los servicios publicos.

24



Debido a la gran cantidad de facetas que se preveia tendria esta dimension de vivienda,
la encuesta incluyé algunas preguntas que permitirian conocer con exactitud el
problema mas frecuente dentro de dicha dimension, los problemas vecinales. De esta
forma, se inquirié al encuestado sobre algunas de las quejas o molestias que podrian
tener con sus vecinos. Los mas importantes fueron en su orden:

1) Ruido producido por los vecinos,

i) Consumo de licor y cigarrillo,

iii) Basura y residuos organicos y

v) Discusiones y niflos jugando en la calle.

De los conflictos de salud, los mas importantes fueron sin duda los relacionados con los
medicamentos o la préactica de algun procedimiento médico. Los conflictos en la
dimension salud que mas se presentan son los relacionados con la negaciéon de
medicamentos o la practica de algin procedimiento (8,8%), y con el fallecimiento de
algiin familiar por negligencia (6,8%). Los menores se relacionan con la demora en el
servicio (2,5%), y la afiliacion (1%). Entre municipios, la mayor tasa de conflictos por
negacion de medicamentos o de alguna practica se dan en Bucaramanga, pero es en éste
municipio donde se dan las menores tasas de conflicto por negligencia (ver Cuadro 8).

Cuadro 8
Encuestados que enfrentan conflictos de salud
(porcentaje del total de encuestados)

Salud Total Bucaramanga  Buenaventura  Ciénaga con NBI sin NBI
Por causa de alguna negligencia médica, administrativa o
del personal de servicios del centro de salud, algiin familiar 6,8 0,5 2,0 2,0 9,1 5,7

ha fallecido o agravado su estado de salud.

A pesar de tener los documentos y pagos en regla le han

negado una solicitud de afiliacion al sistema de salud. 1.0 1.0 0.0 0.0 1.6 0.0
Ac'ud'lo al centryo de salu('i y le negaron medicamentos o la 8.8 25 2.0 2.0 15 8.7
practica de algiin procedimiento.

Le han demorado sin justificacion la asignacion de una cita 25 25 0.0 20 62 7.1

al médico.

Respecto a la dimension educacion, ademéas de lo comentado en los resultados
generales, es de destacar que la proporcion de estos tipos de conflictos en los tres
municipios es similar (ver Cuadro 9).

Cuadro 9
Encuestados que enfrentan conflictos de educacion
(porcentaje del total de encuestados)

Educacién Total Bucaramanga  Buenaventura  Ciénaga con NBI sin NBI
Maltrato por parte del profesor, personal de servicios o
directiva de la institucion (rector, coordinador, secretarias, 8,5 6,5 2,0 9,0 35,9 8,9

etc.).

Inconv'emente con los alimentos que 1§: provee el centro 57 25 10 3.0 13.1 5.1
educativo (almuerzos, desayunos, refrigerios).

Problemas frecuentes (o graves) con compaieros de estudio
que no son atendidos (o son ignorados) por las autoridades 46,1 13,5 13,0 6,0 56,0 30,7
del colegio.

Situaciones de riesgo o inseguridad en las afueras de la

institucion no atendidas por las autoridades del colegio. 49,6 160 14,0 13,0 752 49.9

Otros problemas relacionados con la educacion. 4,0 0,0 4,0 1,0 10,1 0,0
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Respecto a la dimension laboral, la presencia de los diferentes tipos de conflicto es baja,
tanto en el total, como por tipo de conflictos laborales. Vale la pena destacar que aunque
se cumple la hipdtesis sobre la vulnerabilidad (i.e. la poblacién pobre sufre mas
conflictos), este hecho se presenta también en los casos en que el encuestado es
empleador. Por ejemplo, la poblacion pobre ha sufrido mas conflictos en sus negocios a
través de amenazas, vacunas, boleteo (1,9% vs. 0%, ver Cuadro 10).

Cuadro 10
Encuestados que enfrentan conflictos laborales
(porcentaje del total de encuestados)

Trabajo Total Bucaramanga  Buenaventura  Ciénaga con NBI sin NBI
Empleados
Fue maltratado o acosado fisica o moralmente por su jefe o 25 1.5 10 0.0 42 0.0

patron.

Ha pedido recientemente un ajuste salarial, pago de horas
extras, afiliacion a seguridad social (salud, pensiones, ARP, 1,0 0,0 1,0 2,0 73 1,6
etc.) o vacaciones y le fue negado sin justificacion.

La empresa (o su jefe o patron directo) faltd a su contrato

. 1,0 0,0 1,0 0,0 1,9 0,0
actual de trabajo.
No le liquidaron el sueldo durante uno o varios meses. 1,0 0,0 1,0 3,0 10,0 1,6
Su ambiente, instrumentos o dotacion de tr?ba_!o no esla 72 1.0 40 20 144 22
adecuada y, por ello, usted se encuentra bajo riesgo.
Otros problemas relacionados con el trabajo. 32 0,0 1,0 0,0 1,9 2,2

Empleadores

Ha 'temdo pro?ale'n,las relac'lonados co'n'patentes, marcas 0.5 0.5 0.0 0.0 0.0 1.4
registradas, fijacion de avisos o publicidad.
En su negocio ha sido victima de amenazas, boleteos, 10 0.0 10 0.0 19 0.0

vacunas etc.

La competencia ha reducido precios, utilizado publicidad

engafosa o ha realizado pactos con otros negocios o 10,5 1,0 3,0 0,0 6,3 7,9
empresas que perjudican el(la) suyo(a).

Ha tenido conflictos con sus empleados (por pago, horas
laborales etc.), enfrentado demandas por acoso o 1,0 0,0 1,0 0,0 1,9 0,0
incumplimiento de contrato, huelgas o asuntos relacionados.

Ha tenido disputas de espacio en el lugar donde tiene el
negocio (o el sector, area 0 medio de transporte al que suele 4,7 0,5 2,0 0,0 4,5 2,2
ir).

En la dimension familiar, el conflicto mas frecuente es el relacionado con separacion o
divorcio, tanto en el total de encuestados (19,5%), como en cada uno de los tres
municipios (7% en Bucaramanga, 6% en buenaventura, y 13% en Ciénaga). En segundo
lugar estan los conflictos por problemas relacionados con fallecimiento, sucesion o
testamento familiar (15,7%), en donde ademas la diferencia entre poblacion con y sin
NBI comprueba la hipotesis de vulnerabilidad, y demandas de alimentos o custodia de
menores (8,2%). Por su parte, conflictos por abusos sexuales no aparecen en ninguno de
los municipios (ver Cuadro 11).
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Cuadro 11
Encuestados que enfrentan conflictos familiares
(porcentaje del total de encuestados)

Familiar Total Bucaramanga  Buenaventura  Ciénaga con NBI sin NBI
Divorcio o separacion. 19,5 7,0 6,0 13,0 53,3 21,3
Sucesivos o graves actos de violencia intrafamiliar. 35 2,5 1,0 3,0 13,1 3,0
Conflicto o demanda por alimentos o custodia de menores. 8,2 5,0 1,0 9,0 31,7 14,2
Al'auso sexual por parte de familiares o parientes a cualquier 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0
miembro del hogar.
Problemas de seguridad fisica o econdémica por cuenta del
consumo de drogas o alcohol de algiin miembro de la 2,5 2,5 0,0 0,0 3,1 1,4
familia.
Problemas relamonad'o's con el fallecimiento, sucesion o 157 3.0 40 3.0 18.7 13.0
testamento de un familiar.
Otros problemas relacionados con la familia. 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0

En la dimension de victimizacion y responsabilidad civil, el conflicto mas frecuente se
relaciona con estafa, robo, hurto o atraco (29,2%), por amenazas (10,5%), y por
chantaje o extorsion (10%). La poblacion que mas sufre conflictos de esta dimension es
la poblacion con NBI, exceptuando (i) homicidio o atentado, y (ii) chantaje o extorsion.
3 de los conflictos por responsabilidad civil no se presentan en ninguno de los
municipios. Adicionalmente, Buenaventura presenta la tasa mas alta en conflictos
relacionados con chantaje y extorsion (3%), amenazas (3%), y homicidio o atentado
(2%), mientras que Ciénaga presenta la mas alta por abuso de autoridad (2%), mientras
que Bucaramanga presenta las mas altas tasas de conflicto por robo, estafa, hurto o
atraco, por lesiones personales, y por problemas relacionados con la custodia (Cuadro
12).

Cuadro 12
Encuestados que enfrentan conflictos de victimizacion y responsabilidad civil
(porcentaje del total de encuestados)

Victimizacién y responsabilidad civil Total Bucaramanga Buenaventura  Ciénaga con NBI sin NBI
Victimizaciéon
Estafa, robo, hurto o atraco. 29,2 11,5 9,0 2,0 33,9 21,2
Lesiones personales causadas intencionalmente por terceros. 5,7 2,5 1,0 1,0 7,7 3,5
Homicidio o atentado. 6,3 0,0 2,0 0,0 3,7 43
Secuestro. 0,0 0,0 0,0 1,0 2,7 1,6
Chantaje o extorsion. 10,0 0,5 3,0 0,0 6,3 6,5
Amenazas. 10,5 1,0 3,0 1,0 9,0 7,9
'Abuso de': %utorld'a'd por parte de algin funcionario publico, 0.5 0.5 0.0 2.0 54 3.0
juez, policia o militar.
Responsabilidad civil
Problemas rel'amon'ados con la custodia de hijos de padres 25 15 1.0 0.0 34 14
separados o divorciados.
Menor denunciado por terceros como infractor. 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Mz'iltrato fisico o moral por 'parte' fle vecinos, personal de 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0
cuidado (madres comunitarias, nifiera, etc.) u otro familiar.
Explotacion laboral o sexual. 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Reclutamiento forzado por parte de algiin grupo armado. 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0

Respecto a los conflictos comerciales, la mayoria se dan por problemas en conseguir
identificacion (12,5%), por el cobro de impuestos (9,8%), y por asesorias que han
perjudicado al encuestado (6,3%). Problemas relacionados con el sector financiero no se
presentan en ninguno de los municipios. En todos los casos, Buenaventura y la
poblacion pobre presenta la mayoria de los casos (ver Cuadro 13).
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Cuadro 13
Encuestados que enfrentan conflictos comerciales
(porcentaje del total de encuestados)

Comercial Total Bucaramanga  Buenaventura  Ciénaga con NBI sin NBI
Pryol'alemasr r'elamonados con'el sector financiero (Tarjetas 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0
débito, crédito, seguros, acciones, etc).
Le han cobrac'lo algin 1mpuest0' que no deba pagar, o cuyo 9.8 15 40 0.0 82 7.1
valor sea equivocado (o demasiado alto).
Ije impidieron conseg'ulr'la c'edule},,pasaporte, visa u otro 125 1.0 5.0 2.0 155 7.9
tipo de documentos sin justificacion.
Algun'emple'ado o funcionario le ba ('iado informacion o 63 0.0 20 0.0 37 43
asesoria equivocada que le ha perjudicado.
Otro(s) problema(s) relacionado(s) con las relaciones 0.5 0.5 0.0 0.0 0.8 0.0

comerciales.

Los conflictos mas representativos relacionados con orden publico son otro tipo de
conflictos diferentes a los listados (15,2), y las amenazas (10,3). Buenaventura,
municipio en conflicto, presenta las mayores tasas en otros, en homicidio, y en
extorsion, mientras que Bucaramanga presenta la mayor tasa de ocurrencia de
amenazas. Nuevamente, la poblacion vulnerable es quien mas sufre conflictos
relacionados con el orden publico. Finalmente, la encuesta no presenta ningun tipo de
conflicto por desplazamiento en ninguno de los tres municipios (ver Cuadro 14).

Cuadro 14
Encuestados que enfrentan conflictos de orden publico
(porcentaje del total de encuestados)

Orden Publico Total Bucaramanga  Buenaventura  Ciénaga con NBI sin NBI
Secuestro 1,0 0,0 1,0 0,0 1,9 0,0
Desplazamiento 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Extorsion 4.5 1,5 3,0 0,0 7,9 0,0
Hurto 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Amenazas 10,3 4,0 2,0 1,0 11,1 7,1
Homicidio de familiar, vecino o amigo cercano 5,7 1,5 2,0 1,0 8,0 3,5
Otros 15,2 0,5 6,0 1,0 14,6 8,7

Los conflictos relacionados con la discriminacion son bajos, y redistribuyen por tipo de
conflicto en los tres municipios. Es de resaltar que los mas altos en el total de
encuestados se dan cuando al encuestado no le fue permitido entrar a algin sitio (3,7%).
Del total de la poblacion encuestada, el 3,2% se ha sentido discriminado de alguna otra
forma. La mayoria de conflictos se presenta en Bucaramanga, mientras que los
encuestados en Buenaventura sufren dos tipos de conflicto de discriminacion, y Ciénaga
uno. Finalmente, la poblacién vulnerable sufre mas conflictos por discriminacion,
excepto el relacionado con la retencion. Sin embargo, la poblacién no pobre se ha
sentido mas discriminada por otro tipo de razones (ver Cuadro 15).
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Cuadro 15
Encuestados que enfrentan conflictos de discriminacion
(porcentaje del total de encuestados)

Discriminacion Total Bucaramanga  Buenaventura  Ciénaga con NBI sin NBI
Fue discriminado en la prestacion de su servicio de salud

0,5 0,5 0,0 1,0 3,5 0,0
por su condicioén fisica, social, cultural ’ ? ? ’ ’ ’
Algin menor dela fan'nl'lla no ﬁJe aceptado en un centro 1.0 10 0.0 0.0 0.8 1.4
educativo por su condicion fisica, social o cultural
No 'le ﬁ'le peljr}’lltldo entrar a algin sitio (o fue expulsado) 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0
sin justificacion
No 'le permitieron ejercer su derecho debido a su condicién 37 0.5 1.0 0.0 26 22
social o cultural
Tuvo'problemas para el acceSf) aun medio de transporte, 0.5 0.5 0.0 0.0 0.8 0.0
estadio, parque u otro lugar publico
Fue 'retemdo por la policia debl(%o a su aspecto fisico, color 0.5 0.5 0.0 0.0 0.0 1.4
de piel, condicion cultural o social
;Se ha sentido discriminado de alguna otra forma? 3,2 0,0 1,0 0,0 1,9 2,2

Encuestados que si acudieron

Esta subseccion del documento se dedica al andlisis del proceso por el que pasan los
ciudadanos cuando ocurre un conflicto. Tal como se presenta en el esquema del Cuadro
5, el primer analisis tiene que ver con los encuestados que tienen un conflicto y deciden
acudir ante alguien para solucionarlo. Lo siguiente es determinar ante qué tipo de
autoridades se acude (y cudles son dentro de cada tipo de autoridades), para después
examinar el resultado obtenido y el tipo de instrumentos utilizados en el proceso.

Finalmente, y debido a la importancia que tiene como institucion que agrupa un
conjunto de autoridades, se analizan el proceso que se lleva a cabo en las casas de
justicia, concentrandose en tres aspectos, a saber: (i) la utilizacién de los Centros de
Recepcion de Informacion (CRI), (ii) la entidad a la que es remitido dentro de la casa de
justicia y (iii) la respuesta que se obtiene.

El Cuadro 16 muestra el porcentaje de personas que decidieron acudir cuando sufrieron
un conflicto™. A esto, por simplicidad se le denominara comparecencia y se refiere al
hecho de que una persona enfrente un conflicto y acuda efectivamente ante alguna
autoridad en busca de su solucion.

Cuadro 16
Comparecencia
(porcentaj e del total de encuestados que sufrieron un conflicto)
Total Bucaramanga Buenaventura Ciénaga Con NBI __ Sin NBI
Vivienda 51,9 46,8 70,3 39,7 56,1 48,7
Salud 33,7 27,9 35,2 48,2 41,5 28,3
Educacion 62,5 54,7 36,0 63,0 75,0 50,0
Laboral Emplefidos 60,0 13,1 61,5 100,0 85,7 37,5
Negocios 11,1 0,0 23,0 0,0 25,0 0,0
Familiares Familiares 61,0 70,6 38,5 63,9 75,0 514
Menores 50,0 69,3 0,0 0,0 50,0 50,0
Victimizacién Seguridad Personal 429 46,1 41,0 18,5 55,6 333
Responsabilidad Civil 42,9 53,4 32,4 12,3 33,3 48.4
Comercial Transacciones comerciales 64,7 243 84,6 31,5 75,0 55,6
Reclamos entre partes 38,1 34,0 46,0 31,5 55,6 25,0
Orden Publico 39,1 364 44,6 0,0 22,2 50,0
Discriminacion 11,1 0,0 27,0 0,0 0,0 20,0

% Es de anotar que el opuesto a la medicién de comparecencia no es la medicion de las NIRC por barreras, dado que,
como se explicd anteriormente, las NIRC por barreras incluyen los casos en que el encuestado acude pero no lo
atienden o estaba cerrado, y los casos en que no acuden porque tomaron medidas por su cuenta.
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La poblacion encuestada acude mas a la justicia en casos de conflictos comerciales
relacionados con transacciones (64,7%), educacion (62,5%), familiares (61%), y
laborales en el caso de los empleados (60%), mientras que acude menos en casos de
discriminacion y laborales para el caso de los empleadores (11,1% en los dos casos),
salud (33,7%), comercial en el caso de reclamos entre partes (38,1%), y orden publico
(39,1%). Entre municipios los resultados son mixtos. Nuevamente es de destacar que en
Ciénaga la poblacion no acude si sufre conflictos de orden publico o de discriminacion.
Para la mayoria de los conflictos la poblacion que mas acude es la mas pobre,
exceptuando los conflictos de orden publico, de discriminacion, y de responsabilidad
civil.

En este punto se evidencia uno de los problemas mas importantes detectados por la
encuesta. De los hogares que acuden ante alguien (autoridad o no) para la resolucion de
sus conflictos, tan so6lo un 26,8% lo hacen ante instituciones formales (Jueces, Fiscalias,
Inspecciones de Policia). Pese a que esta proporcion, al no incluir a las Casas de
Justicia, que contienen representaciones de las instituciones formales de administracion
de justicia, podria estar subestimando la utilizacion de este tipo de mecanismos, es
ciertamente reducido, teniendo en cuenta que en todo momento se trata de conflictos
que afectan a la ciudadania en forma recurrente. El Grafico 3 evidencia el tamafo del
problema de atomizacion de los agentes y de la percepcion que sobre los mecanismos
(formales y no formales) de resolucion de conflictos tiene la ciudadania. Sin que difiera
mucho entre los niveles de pobreza directa, es posible ver como, en cualquier caso, mas
del 60% de los hogares que acuden ante alguien cuando se presenta un conflicto, lo
hacen, o bien con particulares o recurriendo a instancias diferentes a las que el Estado
deberia proveer.

Grafico 3
Tipo de Institucion al que acuden los hogares en los que se present6 un conflicto de
acuerdo a la satisfaccion de otras necesidades.
(porcentaje del total de encuestados que sufrieron un conflicto y acudieron ante
alguien para solucionarlo)

Total 60,0

Pobre (con NBI) 633

No Pobre (Sin

56,0
NBI)

0 20 40 60 80 100
(o)

M Formal m No Formal = Otros

En efecto, cuando en la encuesta se pregunta por la autoridad a la que se acude en
situacion de conflicto, los encuestados frecuentemente sefalan a los implicados en los
mismos, siendo éstos los centros de servicio de las empresas de servicios publicos,
centros de salud, operadores de otro tipo de servicios y, de forma particular, sefialan
entidades del Estado como catastro, Secretaria de Educacion, la Procuraduria, ICBF,
Accion Social, entre otros.
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El Cuadro 17 muestra el tipo de instituciones a las que acuden los ciudadanos cuando se
presenta un conflicto de acuerdo a la naturaleza y dimension en la que se enmarque el
mismo. Esto de alguna manera suaviza el problema detectado, en la medida en que
muestra que la participacion de los mecanismos formales y no formales en la resolucion
de los conflictos depende mucho de la dimension que se considere, y que, en efecto, no
hay un desconocimiento total por parte de la poblacion de estos agentes. Como se
observa, tanto en los conflictos de victimizacion (relacionados con el tema de seguridad
personal y de responsabilidad civil), como en los de orden publico, se acude al tipo de
mstituciones formales. Incluso en los conflictos de la dimension familiar, la resolucion
de los conflictos mediante organismos formales, es mas frecuente que la de la categoria
otras instituciones.

Cuadro 17
Ante quién acuden los encuestados
(porcentaje del total de encuestados que sufrieron un conflicto y acudieron ante
alguien para solucionarlo)

Dimension Tipo de Institucién No Pobre (Sin NBI) Pobre (con NBI) Total
Cantidad (%) _Cantidad (%) _Cantidad (%)
Vivienda Formal 5 18,5 4 9,5 9 13,0
No Formal 3 11,1 0,0 3 43
Otros 19 70.4 38 90,5 57 82,6
Educacion Otros 8 100,0 2 100,0 10 100.,0
Salud Formal 0,0 2 10,5 2 59
No Formal 2 13,3 1 53 3 8.8
Otros 13 86,7 16 84,2 29 85,3
Laboral Empleados Otros 3 100,0 6 100,0 9 100,0
Negocios No Formal 1 100,0 1 100,0
Familiares Familiares Formal 7 41,2 6 31,6 13 36,1
No Formal 8 47,1 8 42,1 16 44,4
Otros 2 11,8 5 26,3 7 19.4
Menores No Formal 2 100,0 2 100,0
Victimizaciéon Seguridad Formal 9 100,0 10 833 19 90,5
Otros 0,0 2 16,7 2 9.5
Responsabilidad Civil Formal 3 75,0 5 100,0 8 88,9
Otros 1 25,0 1 11,1
Comercial Reclamos entre partes Formal 1 20,0 1 333 2 25,0
No Formal 1 20,0 1 333 2 25,0
Otros 3 60,0 1 333 4 50,0
Transacciones comerciales Formal 1 20,0 1 9,1
Otros 6 100,0 4 80.0 10 90,9
Orden Publico Formal 1 33,3 3 50,0 4 44,4
No Formal 1 333 1 16,7 2 22,2
Otros 1 333 2 333 3 333
Discriminacion Formal 1 100,0 1 100,0
Total 100 120 220

En cuanto a las instituciones no formales, se observa que tan solo en el caso de
conflictos familiares se acude mayoritariamente a este tipo de instituciones (las cuales
incluyen Centros de Conciliacion, Jueces de paz, Conciliadores en equidad, Justicia de
Negritudes, y otras organizaciones comunitarias. De la misma manera, y en esta etapa
de la pregunta, se incluye también la Casa de Justicia, sea cual fuere la instituciéon que
finalmente ayuda a la persona cuando ingresa).

El Grafico 4 muestra que de los agentes formales e informales incluidos en la encuesta,
la Fiscalia es el organismo mas utilizado (12,3%), seguido de las casas de justicia (las
que estan ubicadas en Bucaramanga y Santa Marta, con un 6,8% de utilizacion) y los
despachos judiciales (5%). Por ultimo, cabe resaltar que una gran proporcion de
personas acudi6 ante las mismas empresas con las que se presentaron los conflictos.
Esto puede estar revelando dos cosas, si se quiere contrapuestas: (i) que los ciudadanos
prefieren llegar a una conciliacion o arreglo con los demas participantes del conflicto,
muy probablemente por la via pacifica, antes de ir a una instancia formal e informal de
justicia. Aunque el ciudadano no lo entienda de esta manera, lo que esto implica es que
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se esta resolviendo el conflicto por sus propios medios, lo cual, puede estar evitando la
generacion de una NIRC. Sin embargo, y en la medida en que se desconoce el proceso
previo por el que pasa una persona vinculada a un conflicto determinado, es posible que
esto implique (ii) que el ciudadano, debido al desconocimiento que tiene sobre la
justicia termine acudiendo a autoridades que pueden, incluso, tener intereses contrarios
a los que manifiesta el ciudadano.

Grafico 4
Utilizacion de Instituciones formales e informales que atienden a los ciudadanos en
la resolucion de sus conflictos.
(porcentaje de los que acuden ante alguna autoridad formal o no formal),

Fiscalia 12,3
Casa de justicia i 6,8
ICBF | 50
Despacho Judicial ) 50
Puesto de Policia ) 4.6

Inspeccion de Policia 41
Superintendencia ( de servicios, industria, solidaria, |
salud, etc. )

Base Militar 0,9

Centro de Conciliacion 0,9

Organizacién comunitaria 0,5

Ahora bien, el Cuadro 18 muestra el tipo de respuesta que obtiene el encuestado que
acude ante alguna institucion para la resolucién del conflicto. Se observa que la
respuesta mas frecuente para los hogares es, como se esperaba, la conciliacion de los
conflictos. Sin embargo, llama la atencion el hecho de que la mayor proporcion de
respuestas, en el caso del municipio de Ciénaga, no corresponda a ésta, siendo ademas
la mas baja proporcion relativa a los demas municipios.

Cuadro 18
Respuesta que obtienen los encuestados cuando acuden ante alguna autoridad
Segiun el municipio
(porcentaje del total del total de conflictos que son llevados ante alguna autoridad)

Respuesta Bucaramanga Buenaventura Ciénaga Total
Esté en proceso 2,9 27,1 53,2 21,4
Hubo conciliacion 55,3 34,3 21,3 414
Lo remitieron a otra parte 1,9 2,9 0,0 1,8
No quisieron atenderlo 5,8 1,4 2,1 3,6
Otra respuesta 1,0 0,0 0,0 0,5
Sentencia desfavorable 17,5 22,9 6,4 16,8
Sentencia favorable 15,5 11,4 17,0 14,5
Total 100,0 100,0 100,0 100,0

El segundo tipo de respuesta en importancia (i.e. estd en proceso) quizas no se aleje del
resultado de la conciliacion. En efecto, el hecho de que exista un 21,4% de conflictos
(del total de casos en los que se acude ante alguna autoridad) que estd todavia en
proceso (siendo, de hecho, la respuesta mas frecuente entre los casos de Ciénaga), abre
la posibilidad de que termine resolviéndose por la mas frecuente de las respuestas: la
conciliacién. De la informacion revelada en este mismo cuadro llama la atencion el
porcentaje alcanzado por la sentencia desfavorable (16,8%). Segun esto, para un alto
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porcentaje de los casos es posible que se esté condicionando futuras reacciones ante los
conflictos por parte de quienes los tuvieron.

Lo siguiente que vale la pena mirar es, el tipo de instituciones que generan este tipo de
respuestas. El Cuadro 19 muestra, en esencia, dos cosas importantes: (i) que en las
autoridades formales, aunque prima también la conciliacién (con un 42%), se presenta
la mayor cantidad de sentencias o resultados desfavorables, siendo amplia la diferencia
que existe, en este tipo de resultados, con los otros tipos de agentes y (ii) la proporcion
tan alta de conflictos que se resuelven a través de la conciliacion cuando se acude a las
autoridades no formales. Aunque no exista un punto de comparacidn que permita
determinar la importancia real del resultado, la estadistica si evidencia el relativo logro
de los objetivos de la aplicacion de este tipo de justicia.

Cuadro 19
Respuesta que obtienen los encuestados cuando acuden ante alguna autoridad
Segun tipo de institucion a la que se acude
(porcentaje del total del total de conflictos que son llevados ante alguna autoridad)

Respuesta Formal No Formal Otros Total
Esta en proceso 11,9 10,3 28,0 21,4
Hubo conciliacion 42 .4 55,2 37,9 414
Lo remitieron a otra parte 3,4 3,4 0,8 1,8
No quisieron atenderlo 3.4 3.4 3,8 3,6
Otra respuesta 0,0 0,0 0,8 0,5
Sentencia desfavorable 22,0 10,3 15,9 16,8
Sentencia favorable 16,9 17,2 12,9 14,5
Total 100,0 100,0 100,0 100,0

El Cuadro 20 muestra la respuesta que usualmente se obtiene segun tipo de conflicto.
Sin considerar los casos de las dimensiones laboral, menores y discriminacion, donde
hubo pocos casos que resultaron tener el mismo resultado, se observa que los conflictos
familiares, de seguridad, salud y vivienda son los que con mayor frecuencia se
resuelven por conciliacion.

Cuadro 20
Respuesta que obtienen los encuestados cuando acuden ante alguna autoridad
Segun la dimension del conflicto
(porcentaje del total de conflictos que son llevados ante alguna autoridad)

Esta en Hubo Lo remitieron a No quisieron Otra Sentencia Sentencia

Dimensiones proceso conciliacién otra parte atenderlo respuesta _desfavorable  favorable
Vivienda 15.9 39.1 0.0 8.7 1.4 217 13.0
Salud 10,0 80.0 0,0 0,0 0,0 10.0 0,0
Educacion 20.6 324 0.0 59 0.0 11.8 29.4
Laboral Empleados 77,8 11,1 0,0 0,0 0,0 0,0 11,1
Negocios 0.0 100.0 0.0 0.0 0,0 0.0 0.0
Familiares Familiares 25,0 52,8 2.8 0,0 0,0 2,8 16,7
Menores 0,0 100.0 0,0 0,0 0,0 0,0 0,0
Victimizacion Seguridad 14,3 42,9 4.8 0,0 0,0 28,6 9,5
Responsabilidad Civil 33.3 33.3 0.0 0.0 0.0 222 11,1
Comercial Reclamos entre partes 25,0 50,0 0,0 0,0 0,0 12,5 12,5
Transacciones comerciales 36.4 36.4 0,0 0,0 0,0 18,2 9.1
Orden Publico 0,0 11,1 22,2 0,0 0,0 55.6 11,1
Discriminacion 0.0 100.0 0.0 0.0 0.0 0.0 0.0
Total Dimensiones 214 414 1,8 3.6 0.5 16.8 14,5

De este cuadro sobresale el resultado mas frecuente de los conflictos relacionados con el
oren publico. En efecto, se observa como en 55% de los casos en los que hay conflictos
de este tipo se genera un resultado desfavorable para quien comparece. En este tipo de
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conflicto también se concentra la mayor cantidad de remisiones a otras autoridades,
como resultado de la comparecencia ante una primera autoridad. La sentencia favorable,
en cambio, tan solo es frecuente en los casos de educacion (29,4%).

Ahora bien, la frecuencia con que un conflicto se resuelve a través de una conciliacion
o acuerdo después de haber acudido ante alguna autoridad no revela si éste
efectivamente se cumplido. Lo cual, como es logico, dejaria también insatisfecha la
necesidad de resolver el conflicto. Utilizando la informacion de esta misma encuesta fue
posible conocer cudl estaba siendo el resultado final de las conciliaciones, en términos
de su cumplimiento.El Cuadro 21 muestra que, del total conflictos en los que hubo una
conciliacion o se llegdé a un acuerdo, un 90,1% terminaron cumpliéndose y el restante
9,9% no lo hizo. Asi mismo revela que, de nuevo, Ciénaga es el municipio donde hay
una mayor cantidad de conciliaciones o acuerdos que no se cumplen después de
pactados, como porcentaje del total de casos en los que se utiliza este mecanismo.

De la misma manera, se observa que los conflictos dirimidos a través de conciliaciones
o acuerdos a los que se llegan por intermedio de instituciones de justicia formal, son los
mas propensos a llegar a conciliaciones que posteriormente no se respetan. De hecho, a
pesar de la importante cantidad de conflictos resueltos por otras entidades (de la
categoria “otros”), a través de conciliaciones o acuerdos, tan so6lo en un 6% de los casos
la conciliacion no se cumple, contra un 20% de la misma situacion en las autoridades
formales.

Cuadro 21
Cumplimiento de los acuerdos o conciliaciones segun municipio y tipo de
institucion
(porcentaje del total de conflictos en los que se llegé a un acuerdo o conciliacion)
Municipio Si No

P Cantidad (%)  Cantidad (%)

Bucaramanga 52 91,2 5 8,8

Buenaventura 22 91,7 2 8,3

Ciénaga 8 80,0 2 20,0

Formal 20 80,0 5 20,0

No Formal 15 93,8 1 6,3

Otros 47 94,0 3 6,0

Total 82 90,1 9 9,9

La encuesta ademas revela informaciéon que permite conocer algunas precisiones del
proceso posterior a la comparecencia. En particular, muestra como la queja verbal es el
principal mecanismo utilizado cuando se acude ante alguna autoridad (57% de los casos
en donde previamente se ha llegado a una conciliacion, o se ha producido una sentencia
o resultado). Tan s6lo en un 8% de los casos se hace uso de la accion juridica, la cual, a
su vez, corresponde en un 50% a tutelas, seguido de las acciones populares (19%) y la
accion de grupo (6%) (Gréafico 5).
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Grafico 5
Utilizacion de los Mecanismos y de las acciones juridicas

Denuncia
28%

Accion popular Acciénd
19% ccion de grupo ot

B
Derecho de I
. \Accmn de tutela
Queja verbal peticion 50%
57% 9%

Cabe resaltar que el 75% de las acciones de tutela se presentaron en conflictos
relacionados con la salud, mientras que el 25% restante se presentd en conflictos
relacionados con la seguridad personal (estafa, extorsion, amenazas, etc.). Asi mismo,
se observa que el 79,8% de las quejas verbales llegaron a oidos de actores diferentes a
los que han sido clasificados como formales y no formales, y que, por el contrario, mas
del 60% de las denuncias se presentaron cuando los ciudadanos acudieron a la justicia
formal.

En un 42,3% de los conflictos que son llevados ante alguna autoridad, los involucrados
recurren a alguna autoridad en busca de ayuda o asesoria antes o durante la
comparecencia ante otras autoridades para la resolucion del conflicto. Como se observa
en el Cuadro 22, a los abogados particulares solo se les pide ayuda un 29% de los casos
(33,3% en Bucaramanga), mientras que a las superintendencias se les pide ayuda un
36,6%, la mas alta proporcion dentro de las autoridades de ayuda. Es destacable que la
defensoria del pueblo en realidad tenga un papel marginal en el acompafiamiento de los
ciudadanos en la comparecencia a la justicia (6,5% y ningun caso en Buenaventura).

Cuadro 22
Utilizacion de instituciones de ayuda para la resolucion de los conflictos
(porcentaje del total de conflictos en los que se acude ante alguien segun

municipio)
;Pidi6 ayuda
cuando acudi6 o Autoridad Bucaramanga Buenaventura Ciénaga Total
antes?

Si Defensor del pueblo 9,5 0,0 8.3 6.5
Abogado particular 33,3 25,9 25,0 29,0

Superintendencia 31,0 59,3 20,8 36,6

Juez de paz 4.8 0,0 0,0 2,2

Un particular ( amigo, patron ) 11,9 0,0 20,8 10,8

Consultorio juridico 0,0 3,7 0,0 1,1

ICBF 0,0 3,7 4,2 2,2

E.P.S 2,4 0,0 8,3 3,2

Junta de accion comunal 0,0 0,0 8,3 2,2

Inspeccion de policia 7,1 0,0 4,2 4,3

Otros 2,4 3,7 0,0 2,2

Total Si 40,8 38,6 51,1 42,3
Total No 59,2 61,4 48,9 57,7
Total 100,0 100,0 100,0 100,0
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Como se esperaba, de estas instituciones de ayuda tan sélo los abogados y los
particulares cobraron por la ayuda. De los diez casos en que el encuestado reporta el
costo, en los que el abogado o el particular ayud¢ a la resolucion del conflicto, en seis el
cobro se ubico entre los $100.000 y el millon de pesos™.

Finalmente, dentro de las generalidades del comportamiento de los encuestados frente a
cada uno de los conflictos, se observa como mas de un 80% de éstos declara que
volverian a acudir ante alguna autoridad.

Casas de Justicia:

Como se dijo, las casas de justicia cumplen una labor importante en la facilitacion del
acceso a los servicios de justicia en Colombia. La utilizacion de estos espacios, sin
embargo, es aun reducida si se compara con la utilizacién de otros agentes. En efecto,
tan s6lo un 6,8% de los casos en los que se presenta un conflicto y se acude ante
alguien, se hace ante la Casa de Justicia. De estas personas (la mayoria de las cuales
pertenecen al municipio de Bucaramanga, aunque algunas en Ciénaga también
acudieron a la de Santa Marta) ninguna declara haber utilizado el Centro de Recepcion
de Informacidn, principal mecanismo de ayuda para el ciudadano que brinda la casa de
justicia.

En secciones anteriores se mostrdé que de los conflictos que se llevan a las casas de
justicia la mayoria se referia a conflictos de familia (37%), seguido de los conflictos de
salud con un 18%. De alli que la institucion mas utilizada en las casas de justicia se
relacione con este primer tipo de conflictos, como se observa en el Gréfico 6.

Grafico 6
Instituciones que se utilizan en las casas de justicia
(porcentaje del total de conflictos en los que se acude a una casa de justicia)
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Encuestados que no acudieron

Una parte muy importante de los resultados de la encuesta se relaciona con el
comportamiento de quienes no acuden ante ninguna autoridad para la resolucion de sus

3% En los otros cuatro casos, dos reportan costos mayores a 10 millones de pesos.
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conflictos. En esta seccidon se analiza el comportamiento, y en particular las
percepciones de ese 50,8% de encuestados que aunque declara tener conflictos no
comparece ante ninguna institucion, autoridad o agente. Como se observard mas
adelante, en este aspecto se identifican muchas de las NIRC, segtn la metodologia y el
concepto definido en anteriores secciones, pues se considera que son precisamente las
personas que no tienen o la posibilidad o el interés de acudir a la justicia, las que con
mayor probabilidad enfrentaran una necesidad insatisfecha de resolucion de conflictos.

Hay entonces dos puntos clave en los que se concentra el analisis:

1) Razones por las cuales no se acude ante alguna autoridad
i) Consecuencias de no acudir

El Gréfico 7 muestra que las dos principales razones para no acudir ante ninguna
autoridad cuando se presenta un conflicto estan relacionadas con la credibilidad que se
tiene en el sistema y en la justicia en general (probablemente en la definicidon mas
amplia del concepto). El hecho de que el 33,9% de aquellos que no acudieron cuando se
les presentd un conflicto lo hayan dejado de hacer aduciendo que no creen que sirva
para algo, y que, ademads, un 18,3% declare haber solucionado la situacion por cuenta
propia, es algo que sin duda confirma que existe un efecto cultural importante en los
problemas de acceso a la justicia que enfrenta el pais.

Grafico 7
Razones por las que no se acude
(porcentaje de los encuestados que declara no haber acudido ante ninguna
autoridad una vez presentado el conflicto)
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Todas estas razones pueden considerarse como barreras en la medida en que son las
causantes de que un individuo se aleje del sistema de justicia. De esta forma se puede
ver también que la cantidad de barreras econdmicas para el acceso a la justicia (1,9%
del total de barreras) ocupa un ultimo lugar, seguido de las barreras geograficas
(correspondiente al 5,4% de la razéon no sabe donde), las cuales, sin embargo, se
encuentran lejos ain de la participacion de las barreras culturales y sociales (como el
miedo a represalias, las creencias sobre los tramites y sobre la utilidad misma de la
justicia).
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El punto dificil de esto es que el hecho de no acudir ante alguna autoridad para la
resolucion del conflicto, en principio reduce sustancialmente la probabilidad de
resolverlo, al no contar con personal experto del que se pueda valer, pero
adicionalmente, y de manera mas grave, genera costos para la victima del conflicto que,
aunque bien pueden ser tan s6lo econdmicos, pueden llegar a ser psicologicos, sociales
y otros, no necesariamente cuantificables.

El Cuadro 23 presenta un resumen de las consecuencias que se enfrentan al no acudir a
la justicia. Aunque, en general, la encuesta sugiera que aquellos que no acuden a la
justicia no se ven perjudicados de manera alguna (alrededor del 43, 6%) se observa
también como la mayor de estas consecuencias negativas estd relacionada con la pérdida
de dinero o bienes y con los traumas y percepcion de inseguridad.

Cuadro 23
Consecuencias de no acudir ante alguna autoridad
(porcentaje del total de encuestados que declara no haber acudido ante ninguna

autoridad)
Total Bucaramanga Buenaventura Ciénaga No Pobres (NBI) Pobres
Sensacion de inseguridad y desconfianza ( traumas ) 14,8 22,6 10,8 0,0 17,1 12,7
Perdi6 dinero o bienes 16,0 9.5 24.6 21,8 18,7 13,4
Cambid de vivienda 23 1,5 6,2 0,0 1,6 3.0
Cambié de comportamiento y/o rutina 6.6 9.5 4,6 1,8 6.5 6,7
Perjuicio fisico 11,7 15,3 7.7 7.3 12,2 11,2
Ataque personal 0.4 0,0 0,0 1,8 0,0 0,7
Ninguna 43,6 38,0 38,5 63,6 39,0 47,8
Otras Consecuencias 4,7 3,6 7,7 3,6 4.9 4.5

C. Identificacion de las Necesidades Insatisfechas de Resolucion de
Conflictos

Una vez clasificados los resultados, se procede a analizar las situaciones en las cuales
hay una necesidad de resolucion de conflicto que no se satisface. De esta manera, de los
encuestados que enfrentan algun conflicto pueden identificarse necesidades
Insatisfechas de Resolucion de Conflictos debido a (i) algunas de las razones por las
cuales no acude a la justicia (formal o no formal), a las cuales denominamos NIRC por
barreras de acceso, y (ii) los resultados del proceso cuando los encuestados que
enfrentan un conflicto acuden a la justicia. Por otro lado, y teniendo en cuenta el
proceso llevado a cabo, es posible clasificar a el segundo tipo de NIRC de 3 maneras:
(a) NIRC por celeridad, que se miden de acuerdo a la cantidad de tiempo que el
encuestado declara haber dedicado a la resolucion del conflicto, (b) NIRC por eficiencia
del proceso en términos de tramites y otros consecuencias y (¢) NIRC atribuibles a los
altos costos de oportunidad involucrados. Finalmente, se busco identificar las NIRC
potenciales de los encuestados 