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Referencial(es) de certificacion: Céd!go del Fecha'd'e 'emisién Fec_h,a L’Jlti'ma' Fechade vgqcimiento
Certificado inicial renovacion (Si aplica) del certificado
NTC 5906:2012
Centro de Conciliacion y/o Arbitraje.
Requisitos generales del servicio
CS-CER507934 2016-12-22 2019 -12 -21 2022-12-21

NTC5906:2012
Arbitration and/or mediation center.
General requirements for service

EXCLUSIONES JUSTIFICADAS:

3.2.4.10 Prestacion de servicios tecnoldgicos.

3.2.4.11 a b c. Conciliacién y/o arbitraje virtual: EI Centro de Conciliacion y Arbitraje no cuenta con salas virtuales

3.2.5.6 Listados de Conciliadores: Estudiantes

3.2.5.11 Conciliadores autorizados por el Centro de Conciliacion para prestar sus servicios en sus oficinas. El centro no autoriza la prestacion de servicios

fuera de su domicilio.
3.2.8.2.1 Medios virtuales para la presentacion de las solicitudes de arbitraje

ALCANCE DE LA CERTIFICACION ISO 9001

N° Nombre de la Organizacién o sede Organismo de certificacion Alcance Vigencia
1 | CAMARA DE COMERCIO DEL ORIENTE | Icontec Norma ISO 9001-2015: Prestacion de
ANTIOQUENO servicios de: Afiliacion, registro 2022 -12-11
publico, informacién comercial y
formacién empresarial

REPRESENTANTE DE LA DIRECCION

Nombre: Jimmy Alexis Garcia Tamayo

Cargo:

Director del Centro de Conciliacion y Arbitraje

Correo electrénico

pr.conciliacion@ccoa.org.co

FECHA

DURACION (dias — evaluador) |
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Revision inicial/Planificacion 2020-10-14 0.5
Evaluacion 2020-10- 22y 23 15
Evaluacion complementaria (si aplica) N.A.
EQUIPO EVALUADOR
Lider Doris Mireya Clavijo Parra Correo electronico: dclavijo@icontec.net
Evaluador N.A. Correo electronico:
Experto técnico N.A. Correo electronico:
Observadores N/A

Este informe se comunicara después de la evaluacién Unicamente a la empresay no serd divulgado a terceros sin autorizacion.
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2. OBJETIVOS DE LA EVALUACION

2.1 Determinar la conformidad del proceso / servicio con los criterios de evaluacion.

2.2 Evaluar la capacidad de la organizacién para asegurar el cumplimiento de los requisitos legales
aplicables.

2.3 Determinar la eficaz implementaciéon y mantenimiento del sistema de gestion para el control de la
conformidad (cuando aplique) y de los requisitos establecidos en el referencial correspondiente.

2.4 ldentificar oportunidades de mejora relacionadas con los criterios establecidos para la categoria del
servicio o0 proceso.

3. ACTIVIDADES DESARROLLADAS

Indique fecha de envio del plan de evaluacion: 2020-10-16

3.1 ACTIVIDADES GENERALES

a. ¢Existen requisitos legales o reglamentarios aplicables al alcance de la Certificacion del Proceso o
Servicio?

SI_X__NO

“Se verificé la capacidad de cumplimiento de los siguientes requisitos legales aplicables al servicio que
presta el Centro de Conciliacion, Arbitraje y Amigable Composicién de la Camara de Comercio del Oriente
Antioguefio relacionados a continuacion mediante su identificacion, la planificacion, la implementacion y la
verificacion por la organizacion de su cumplimiento”

e La Camara de Comercio del Oriente Antioquefio ejerce funciones indicadas en el articulo 86 del
Cdédigo de Comercio y el Decreté 1074 de 2015 y las disposiciones reglamentarias establecidas en
el Decreto 2042 de 2014.

e Ley 640 de 2001 “Por la cual se modifican normas relativas a la conciliacion y se dictan otras
disposiciones”

o Decreto 1829 de 2013 reglamentar los requisitos que deben cumplir las entidades interesadas en la
creacién de Centros de Conciliacién o Arbitraje

e Resolucion No 1342 de 2004 “Por la cual se establecen los requisitos y procedimiento para la
creacion de los Centros de Conciliacion y/o arbitraje”

o Decreto 1818 de 1998, Estatuto de Mecanismos Alternos de Solucién de Conflictos.

e Decreto 1069 de 26 de mayo de 2015 se dispuso la compilacion y la racionalizacién de las normas
vigentes de naturaleza reglamentaria, correspondientes al Sector Administrativo de Justicia y del
Derecho, entre ellas, algunas disposiciones del Decreto 1829 de 2013.

o Decreto 30 de 2002 derogado por el Decreto Nacional 1829 de 2013 articulo 83 Ministerio Justicia y
el Derecho por medio del cual se sefala el reglamento de registro y/o archivo de actas de
conciliacion, de antecedentes del tramite conciliatorio y de constancias.
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¢ Resolucion 745 de 2001 Ministerio de Justicia y el Derecho Por la cual se desarrollan las facultades
concedidas a la Direccion de Centros de Conciliacion, Arbitraje y Amigable Composicion por medio
del Decreto 2618 de 2000, a través de la creacion de un codigo Unico de identificacién de los
Centros de Conciliacién, Arbitraje y Amigable Composicion y de los Conciliadores de los Centros.

o Ley 1563 de 2012 Por medio del cual se expide el Estatuto de Arbitraje Nacional e Internacional

Se evidencian requerimientos legales asociados al funcionamiento del Centro de Conciliacién, Arbitraje y
Amigable Composicién de la Camara de Comercio del Oriente Antioquefio entre ellos:

e Resolucion 3977 de 1992-12-30 se autoriza el funcionamiento del Centro de Conciliacién Arbitraje
y Amigable Composicion de la Camara de Comercio del Oriente Antioquefio cédigo 1075

¢ Reglamento Interno del Centro de Conciliacién Arbitraje y Amigable Composicion de la Camara de
Comercio del Oriente Antioquefio modificado y aprobado mediante OF1160032993-DMA-2100
del 2 de diciembre de 2016 por la Direccidon de Métodos Alternativos de Solucién de Conflictos

La evaluacién se realiz6 por muestreo selectivo de evidencias de las actividades y resultados de la
organizacién y por ello tiene asociado incertidumbre por no haber verificado todos los documentos y
registros.

b. Reclamos

La gestion de comentarios y peticiones se integra al aplicativo Workmanager desde julio de 2019.
Institucionalmente se tiene implementado un procedimiento documentado operacional COMENTARIOS
de los clientes version 6, que permite atender las quejas, reclamos 0 sugerencias y se asegura la
atencién del 100% de los eventos y su tratamiento mediante el aplicativo ISOTools

Segun informacién manifestada por el Director del Centro de Conciliacion, Arbitraje y Amigable
Composicién de la Camara de Comercio del Oriente Antioquefio no se registraron PQRS del Servicio de
Conciliacién, Arbitraje y Amigable Composicion para el afio 2019. Se encuentran 8 felicitaciones
reportadas frente al servicio.

Presentacion mensual de informe de comentarios en el comité de gestion, donde se incluye el analisis de
los asuntos relacionados con quejas y reclamos.

Tendencia en la evaluacién de satisfaccion

La calificacion del servicio del Centro por parte de los usuarios es del 100%, lo que implica que
se esta prestando el servicio conforme a la Ley y en condiciones de calidad.

Se mantiene por encima del 90% la calificacion de parte de los usuarios para los conciliadores
y arbitros.

En cuanto a los resultados de satisfaccion del cliente frente a los servicios de Conciliacion y Arbitraje
presenta un resultado del 100% con una variacidon entre mayo y agosto del 99% con un comportamiento
comparado con el afio 2019 que se mantiene.
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c. Uso del certificado y uso de la marca de conformidad

Se realizo revision de verificacion del uso adecuado del logo de certificacion en la publicidad de acuerdo
a lo establecido en el reglamento del servicio R-PD-006 y al Manual de aplicacion de la marca E-GM-
002 USO DE MARCAS DE CONFORMIDAD DE LA CERTIFICACION ICONTEC PARA INSPECCION,
PRODUCTO, PROCESOS Y SERVICIOS. Se evidencia que el logo de certificacién se servicios se usa
en publicidad (pagina web) pero no se encuentra actualizado con el nuevo logo simbolo de la marca
ICONTEC

Se verifico que el Certificado CS-CER507934, entregado por ICONTEC bajo la norma NTC 5906:2012 se
encuentra preservado dentro de las instalaciones del Centro de Conciliaciéon Arbitraje y Amigable
Composicion de la Camara de Comercio del Oriente Antioquefio, y se valida la vigencia del certificado
con fecha 2022-12-21, la razén social de la Entidad Promotora CAMARA DE COMERCIO DEL ORIENTE
ANTIOQUENO y CENTRO DE CONCILIACION, ARBITRAJE Y AMIGABLE COMPOSICION, direccion y
ubicacion del sitio permanente cubierto por la certificacion y el alcance.

d. Cambios en la Organizacion

No se evidencian cambios para el afio 2020 en la organizacién certificada y en la estructura organizativa
del Centro de Conciliacion, Arbitraje y Amigable Composicion

e. Resultado de la revision de las acciones correctivas de la evaluacién anterior

No se registraron hallazgos de la Auditoria de Renovacion realizada en 2019-11-18 y 19

f. Restauracion de la certificacion.

No aplica

3.2 EVALUACION AL SISTEMA DE GESTION PARA EL CONTROL DE LA CONFORMIDAD (SGCC) DEL
SERVICIO O PROCESO

a. ¢La Organizacion cuenta con Sistema de Gestion certificado en ISO 9001 o NTC 55557
SI__X_NO
b. El alcance del sistema de gestion certificado cubre el proceso o servicio objeto de la certificacion?

SI_NO X_NA_

Si la respuesta es afirmativa por favor indique la conclusién de conformidad respecto al SGC en el literal c.
(Favor tener en cuenta los elementos del SGC establecidos en el Anexo 1 del ES-R-PD-006 REGLAMENTO
PARA LA CERTIFICACION ICONTEC DE SERVICIOS Y PROCESOS frente a los resultados de la ultima
auditoria de 1ISO 9001 o NTC 5555 reportados en el ultimo informe del certificado de sistemas de gestion de
calidad).
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La CAMARA DE COMERCIO DEL ORIENTE ANTIOQUENO, cuenta actualmente con la Certificacion de
Calidad ISO 9001:2015. Se incluye dentro de Mapa de macro procesos y procesos (Alcance Sistema
de Gestién Integrado SGI) como un proceso misional MECANISMOS ALTERNATIVOS DE SOLUCION
DE CONFLICTOS para la prestacion de servicios de Conciliacién, Arbitraje y Amigable Composicion. Lo
anterior se concreta con la implementaciéon de las normas técnicas de calidad ISO 9001:2015 y la NTC
5906, todo esto establecido en informacion documentada de apoyo que permite la trazabilidad del servicio,
con indicadores, de gestion donde se realiza seguimiento a la evaluacion y percepcion del servicio de
Conciliacién, Arbitraje y Amigable Composicion que presta el Centro de Conciliacion, Arbitraje y Amigable
Composicion de la Camara de Comercio del Oriente Antioquefio

Se evaluaron los elementos de gestion de acuerdo al Anexo 1 del ES-R-PD-006 REGLAMENTO DE
CERTIFICACION DE PROCESOS Y SERVICIOS.

e Control de registros y control de documentos

¢ La asignacion de responsabilidades y autoridades
e La provision de los recursos (Humanos — Infraestructura — Ambiente de trabajo)
e Control para la prestacién del servicio

e [dentificacion y Trazabilidad

e Gestién de proveedores

e Seguimiento y medicién del servicio

e Control del servicio no conforme

¢ Acciones de mejora y Acciones correctivas

e Tratamiento a los reclamos

e Cumplimiento de requisitos legales

Si la respuesta es negativa en los literales a) o en b), por favor diligenciar el siguiente campo: N.A.
c. ¢El sistema de gestion de la calidad de la Organizacion es conforme?
SI__ X _NO

v/ Se auditaron y evaluaron las especificaciones de la norma NTC 5906:2012 Centro de Conciliacién
ylo arbitraje. Requisitos generales del servicio.

v" Una vez evaluado el cumplimiento de los requisitos se establecié que el Centro de Conciliacion,
Arbitraje y Amigable Composicion de la Camara de Comercio del Oriente Antioquefio tiene la
capacidad de cumplir los criterios definidos en la norma evaluada.

v' Se realiz6 la evaluacion de los componentes del Sistema de Gestién 1SO 9001 y se evidencio

conformidad frente a los requisitos especificados

Dentro de los criterios de auditoria se tuvo en cuenta también la documentacién elaborada por el

Centro de Conciliacién, Arbitraje y Amigable Composiciéon de la Cadmara de Comercio del Oriente

Antioguefio para dar respuesta a los requisitos.

v' La evaluacién también consider6 la verificacion mediante recorrido virtual en sitio de las
instalaciones y areas generales, asi como los recursos y ambiente requerido en la Salas de
Conciliacién y Arbitraje

AN

Si la respuesta es negativa el concepto dado en el numeral 6 debe ser no aprobatorio.

d. Observaciones de la evaluacion
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Los aspectos que evidencian fortalezas del sistema de gestion de la calidad y de la gestion
realizada por la Organizacién para dar cumplimiento a los requisitos del referencial NTC 5906:2012

Se determinan con base a la evaluacion de requisitos del anexo 1 del Reglamento de Certificacion de
procesos y Servicios ES-R-PD-006, con resultados satisfactorios, observandose el cumplimiento de los
requisitos establecidos en la NTC 5906:2012 y con la evaluacién de los componentes del Sistema de
Gestion 1SO 9001:

e La disponibilidad y positiva actitud del personal auditado del Centro de Conciliacion Arbitraje y
Amigable Composicién incluidas las Areas auditadas de la Entidad promotora CAMARA DE
COMERCIO DEL ORIENTE ANTIOQUENO para apoyar la evaluacion del referencial 5906:2012
evidencia un apropiado sentido de pertenencia, toma de conciencia por el SIG buscando su
correccion, prevencion y mejora.

e Se observa que las auditorias internas se llevan a cabo de forma sistemética y se cuenta con los
soportes documentales que demuestran su planificacion e implementacion. Asi como la
motivacion para el reporte de acciones de mejoramiento en los procesos, adopcion vy
seguimiento a planes de accién en su ejecucion y cierre, en el software ISOTools, para resolver
las oportunidades de mejora identificadas por todos los colaboradores.

e La asignacién anual de provisién de los recursos presupuestales necesarios con la articulacion
del Proceso de Gestibn Contable y Financiera para el funcionamiento y atencién de las
actividades operacionales de prestacion de servicios de Conciliacion, Arbitraje y Amigable
Composicion, porque garantizan la sostenibilidad del Centro de Conciliacién, Arbitraje y Amigable
Composicion para dar cumplimiento a las funciones publicas delegadas facilitando el acceso a
métodos alternativos de solucion de conflictos

e El disefio e implementacion de estrategias durante el afio 2020 durante la emergencia sanitaria
COVID-19, para divulgar el uso de los medios virtuales para acceder a la prestacion de los
servicios de Conciliacion y celebracion de audiencias, Arbitraje y Amigable Composicion,
mediante chat virtual, linea telefénica permanente de atencién, porque aporta valor como
experiencia exitosa y una garantia de continuidad en el servicio

e |la acertada decisibn organizacional de presentarse la entidad promotora CAMARA DE
COMERCIO DEL ORIENTE ANTIOQUENO al premio Colombiano a la Excelencia e Innovacion
en Gestion PNEIG, porque demuestra la confianza institucional en la capacidad de gestion de sus
sistemas integrados de gestion, el trabajo articulado de sus procesos y el reconocimiento
organizacional dentro del contexto.

e El liderazgo, responsabilidad y el interés por la mejora continua de la Direccién del Centro de
Conciliacién, Arbitraje y Amigable Composicién, evidente en los resultados obtenidos de
calificacion del servicio por parte de los usuarios del 100%, y de la calificacién por encima del
90% para los conciliadores y arbitros, que se mantiene desde el afio 2019, confirman las buenas
relaciones con los usuarios del servicio y compromiso del grupo de trabajo para cumplir los

requisitos del referencial técnico NTC 5906.

e El compromiso evidente de la Direccion Juridica, colaboradores y Direccién del Centro, en la
planificacién y el control de la informacion documentada para el desarrollo y seguimiento a las
actividades de conciliacidn, arbitraje y amigable composicién y la gestién documental de orden y
trazabilidad en los registros de los expedientes de solicitudes de conciliaciéon y tramite arbitral
desde la apertura del caso hasta el cierre, garantizando el cumplimiento a los requisitos
establecidos del referencial de la norma 5906 y la mejora en la calidad de la atencién a los
usuarios
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e FEl desarrollo tecnoldgico en la inversion de las diferentes herramientas informéticas ISOTools v,
WORKMANAGER porque han agregado valor en la oportunidad, accesibilidad y confiabilidad a la
informacion documentada evitando al méximo el uso de documentos fisicos

e Las actividades de divulgacién y elementos publicitarios a través de la pagina web,
WWW.CC0a.0rg.co, volantes promocionales, videos, redes sociales Facebook, Twitter, YouTube,
linked-in boletines de prensa en el periédico Oriente Comercial, pendones, emisoras radiales en
los municipios cercanos, como medios de comunicacion institucion de la CAMARA DE
COMERCIO DEL ORIENTE ANTIOQUENO, le ha permitido al Centro de Conciliacion, Arbitraje y
Amigable Composicion proyectarse a los empresarios y la comunidad en general vinculandolos a
las plataformas y lenguajes digitales.

® Los canales establecidos para la recepcion y registro de comentarios y en el patron operacional
comentarios, de la entidad promotora CAMARA DE COMERCIO DEL ORIENTE ANTIOQUENO,
para atender quejas reclamos, sugerencias felicitaciones, como los tiempos de respuesta y
seguimiento a la eficacia de las soluciones en la herramienta ISOTools, el protocolo de servicio al
cliente y la gestion de comentarios a través del aplicativo Workmanager, ha permitido
mediante un paso a paso visualizar en tiempo real desde la radicacién hasta la mejora
continua que da por cumplida la actividad

e Destacar la planificacién y avance de la Direccion del Centro de Conciliacién, Arbitraje y amigable
Composicion de la Camara de Comercio del Oriente Antioquefio, para la ampliacién del portafolio
de prestacion de servicios de Conciliacién con solicitud radicada ante el Ministerio de Justicia y el
Derecho para la obtencién del aval que le permitira desarrollar servicio de INSOLVENCIA para
personas naturales no comerciantes.

e Resaltar las acciones implementadas por el Consejo Directivo de la Camara de Comercio del
Oriente Antioquefio, con el propésito de ofrecer a empresarios y comerciantes el servicio de
conciliacion virtual con la aplicacibn de descuentos especiales sobre las tarifas vigentes del
Centro de Conciliacion ante la declaratoria de Emergencia Sanitaria COVID-19, garantiza la
continuidad y logro de metas para la atencion de la poblacién objetivo

Oportunidades de Mejora

o Fortalecer la planificacion por parte del Director del Centro de Conciliacién, Arbitraje y Amigable
Composicion en establecer canales de comunicacion interna con la programacion y formalizacién
de reuniones con el equipo de trabajo interdisciplinario, que permita dar a conocer los
lineamientos directrices, caracteristicas y retroalimentacién del servicio prestado y un espacio
para evaluar las oportunidades de mejora.

e Conviene como una accién estratégica de planificacion, la actualizacion del estudio de
factibilidad, soportado en informacién verificable con revisién de la poblacion objeto, tipologia del
conflicto, datos estadisticos de demanda del servicio, atendiendo al surgimiento de cambios y
normatividad legal existente

e Revisar y reevaluar las metas o parametros de calculo asignadas a aquellos indicadores
actuales que han demostrado un cumplimiento y superacion de manera sistematica con el fin de
comprometer nuevos niveles de desempefio retadores para la gestion del Centro de Conciliacion,
Arbitraje y Amigable Composicién, o diseflar nuevos indicadores en procura de la mejora
continua, cuando se han alcanzado los resultados planificados
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e Integrar la planificacion anual (plan de trabajo) y el desarrollo de las actividades de la prestacion
del servicio, por parte del Director del Centro de Conciliacion, Arbitraje y Amigable Composicion
para que se complementen y adicionen con las actividades definidas en el Reglamento Interno de
funcionamiento entre ellas la actividad de renovacién durante los dos primeros meses de cada
afio de las listas de conciliadores arbitros y secretarios de Tribunal arbitral, informes ante el
Ministerio de Justicia y el Derecho, modificaciones al Reglamento Interno que permita la
integralidad con el requisito 3.2.3 del referencial de la norma 5906:2012

e Revisar la descripcion del rol de Secretario de Tribunal, atendiendo a los requisitos identificados
de formacién y experiencia que asegure el registro soporte apropiado y facilite la consulta en la
hoja de vida que demuestre las competencias del recurso humano vinculados para la prestacion
de servicios del Centro de Conciliacién, Arbitraje y Amigable Composicion

e Es conveniente revisar la conveniencia de incluir dentro del Manual del Sistema de Gestion
Integral de la Camara de Comercio del Oriente Antioquefio, las exclusiones justificadas a los
requisitos del referencial NTC5906:2012, no aplicables al alcance certificado

3.3 EVALUACION DEL PROCESO O SERVICIO

a. Criterios para el muestreo:

No aplica

b. Observaciones de la evaluacion

- Describir las actividades desarrolladas para la verificacion del proceso / servicio

La Auditoria de Seguimiento, se realizé virtualmente totalmente remota con la utilizacion de medios
tecnolégicos y la plataforma de acceso MEET, por decisiéon de la Entidad Promotora CAMARA DE
COMERCIO DEL ORIENTE ANTIOQUENO y el CENTRO DE CONCILIACION ARBITRAJE Y
AMIGABLE COMPOSICION durante los dias 22 y 23 de octubre de 2020

-Se realiz6 la reunion de apertura de conformidad con los item establecidos en la guia de apertura
ICONTEC, con asistencia de la alta direccion de la entidad promotora CAMARA DE COMERCIO DEL
ORIENTE ANTIOQUENO, el grupo de trabajo responsable de las actividades del CENTRO DE
CONCILIACION ARBITRAJE Y AMIGABLE COMPOSICION y personal de apoyo de las areas
involucradas para evaluacion de los requisitos de la NTC5906:2012

- El alcance de la auditoria, las unidades organizacionales o procesos auditados se relacionan en el plan
de auditoria, que hace parte de este informe.

-Los criterios de la auditoria incluyen la norma de requisitos de sistema de gestién, la informacién
documentada del sistema de gestion establecida por la organizacidon para cumplir los requisitos de la
norma, otros requisitos aplicables que la organizacion suscriba y documentos de origen externo
aplicables

-La verificacion de las exclusiones las cuales no afectan la capacidad del CENTRO DE CONCILIACION
ARBITRAJE Y AMIGABLE COMPOSICION DE LA CAMARA DE COMERCIO DEL ORIENTE
ANTIOQUENO para la prestacion del servicio de conciliacion y arbitraje
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-La metodologia empleada en la auditoria (entrevistas, observaciones y consulta de documentos y
registros) utilizando el Cuestionario de Evaluacion NTC 5906, basado en la aplicacion del ciclo de mejora
continua PHVA

- La auditoria se realiz6 por toma de muestra de evidencias de las actividades del alcance y resultados
de la Organizacién y por ello tiene asociada la incertidumbre, por no ser posible verificar toda la
informacion documentada, pero con la responsabilidad del CENTRO DE CONCILIACION ARBITRAJE Y
AMIGABLE COMPOSICION DE LA CAMARA DE COMERCIO DEL ORIENTE ANTIOQUENO de
asegurar y mantener la conformidad de los requisitos en los asuntos no auditados

Se verifico la capacidad del CENTRO DE CONCILIACION ARBITRAJE Y AMIGABLE COMPOSICION
DE LA CAMARA DE COMERCIO DEL ORIENTE ANTIOQUENO para realizar las actividades
contempladas en el alcance de la certificacion, con la verificacion del procedimiento para la prestacion
del servicio de conciliacion desde la radicacion de solicitudes hasta la celebracién de la audiencia de
conciliacion y la prestacion del servicio de Arbitraje desde la radicacion de la demanda arbitral

Se llevé a cabo el cumplimiento de la agenda propuesta, la cual concluyé con la reunién de cierre en
el2020-10-23, en la cual se inform6 acerca del resultado de la auditoria de seguimiento

No se registraron hallazgos de no conformidades en la presente auditoria de seguimiento

El equipo auditor retorna a la organizacion toda la documentacion solicitada antes y durante el proceso
de auditoria

No se tenian acciones correctivas pendientes de evaluar de auditorias externas anteriores.

- Indicar gue la evaluacion se realizd por muestreo selectivo de evidencias de las actividades de la
organizacion.

Para evaluar la conformidad en la prestacion del servicio de conciliacion

Se atestigua el siguiente servicio de conciliacion:

Audiencia de conciliacion programada para el 22-10-2020 hora 10:00 p.m. seleccionada para
la observacion en la presente auditoria de Seguimiento

Radicacion;_Solicitud conciliacién

Fecha solicitud 7-10-2020

expediente 053-2020

Asunto: civil y comercial (contrato de arrendamiento comercial
Convocante Alvaro Arango/ Innovaciones Estratégicas S.A.S.
Apoderada: Angela Patricia Ramirez

Convocado Maria Alejandra Ruiz

empresa FAST COLOMBIA S.A.S

Apoderada: Marcela Palacio

Conciliador: Cristian Andrés Sanchez Gil

Nombramiento correo electronico 8-10-2020

Aceptacion conciliador: 15-10-2020

Citaciones 23-10-2020

cuantia $446 millones

Resultado: Acta de Conciliacion
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Se evallo al conciliador el conocimiento y aplicabilidad del Protocolo de Conciliacién MA-PR-PS-01, en
el control de las actividades a desarrollar antes, durante y después, conllevando como resultado Acta de
Conciliacién

Se revisa dato estadistico: Numero de conciliaciones y arbitrajes para el afio 2019 con meta y resultado
esperado de 108 con cumplimiento al 100%. Resultado 125 (117 conciliaciones y 8 arbitrajes
Cumplimiento al 100% en la meta esperada de ingresos por conciliacion y arbitraje

Adicionalmente se seleccionan el siguiente caso para hacer una verificacion documental de la
conformidad y la trazabilidad del procedimiento de conciliacion con los requisitos legales y normativos:

Radicacion: Solicitud conciliacién

Fecha solicitud 2-06-2020

expediente 033-2020

Asunto: Civil responsabilidad Civil Extracontractual Accidente de transito
Convocante Oscar Dario Arias Vasquez

Apoderado: David Antonio Betancourt Marnieri

Convocado Seguros Generales Suramericana S.A. y Gonzalo de JesUs Barreneche Restrepo
Conciliador: Diana Marcela Arboleda Marin

Aceptacion 4-06-2020 Declaracion de inhabilidad e incompatibilidad
Citaciones 14-07-2020

Audiencia de Conciliacion 27-07-2020 hora 2 p.m.

Resultado: Acta de Conciliacion fecha 27-07-2020

SICAAC No del caso 1416836

Resultado No 1337404

Seguimiento a acuerdo se cumplié

Para evaluar la conformidad en la prestacién del servicio de Arbitraje

Adicionalmente se seleccionan el siguiente caso para hacer una verificacion documental de la
conformidad vy la trazabilidad del procedimiento de Arbitraje con los requisitos legales y normativos

Expediente Arbitraje No 001-2020

Radicacién demanda arbitral: 27-04-2020
DEMANDANTE: PRODIAMANTE AZUL S.A.S
DEMANDADO: LILIANA RINCON CASTELLANOS
Etapa: Audiencia primera de tramite 21-10-2020
Arbitro: Jorge Parra Benitez

Secretario: Carlos Manuel Ossa Isaza

Abogada Juliana Garcia Carmona

Indicar los aspectos relacionados con el proceso o servicio que evidencian fortalezas

- Se resalta la gestién documental de los expedientes de conciliacién en cuanto al orden y trazabilidad
de los registros revisados desde la apertura del caso hasta el cierre.

- Destacar la experiencia del conciliador evaluado, la ilustracion a la convocada sobre el objeto,
alcance, beneficios y efectos de la conciliacién en lenguaje sencillo, atento a la comunicacion
respetuosa con las partes y control de legalidad

- Indicar los aspectos por mejorar que requieren mayor atencidon por parte de la Direccion de la
organizacién
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- Indicar observaciones adicionales

c. ¢ El Proceso o Servicio es conforme con los referenciales evaluados?

. Proceso o . Justificacién en caso de
Referencial o Conformidad ;
Servicio respuesta negativa
NTC 5906:2012 Servicios de | Conforme N.A.
Centro de Conciliaciéon | Conciliacion y
y/o Arbitraje. Arbitraje

Requisitos  generales
del servicio

NTC5906:2012
Arbitration and/or
mediation center.
General requirements
for service

3.3.1 Resultados de ensayos

Véase Anexo 6 N.A.

3.3.2 Informes de ensayos

Véase Anexo 7 N.A.

3.4 CONFORMIDAD DEL SISTEMA DE CONTROL DE LA CONFORMIDAD DEL PROCESO O SERVICIO

Tipo de No NUimero Estado Observacién
conformidad de NC NGmero
de NC
Cerrada N.A.
Mayores
No conformidades detectadas Abierta NA.
en esta evaluaciéon
Cerrada N.A.
Menores
Abierta N.A.
Cerrada
Mayores 0
Seguimiento a no Abierta
conformidades de la
evaluacion anterior Cerrada
Menores 0
Abierta
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Véase Anexo 1 N.A.

4. RECOMENDACIONES PARA LAS EVALUACIONES DE SEGUIMIENTO

Indicar, segun corresponda, aquellos aspectos que por su estado o importancia requieren ser incluidos en la
siguiente evaluacion, entre otros:
- Revisar las consideraciones realizadas sobre los aspectos por mejorar que se detallan en el capitulo 5
del presente informe
- Verificar que el Centro de Conciliacién cumpla 100% con las exigencias de la normatividad legal
vigente

5. RESULTADOS EVALUACION COMPLEMENTARIA

¢, Se realizé evaluacién complementaria?
Sl NO NA X

Si su respuesta es afirmativa por favor indique:

N.A.

Si su respuesta es negativa, justifiquela

N.A.

6. CONCEPTO DEL EQUIPO EVALUADOR

Concepto Aplicable al referencial de certificacion

Se recomienda otorgar el certificado

NTC 5906:2012

Centro de Conciliacion y/o Arbitraje.
Requisitos generales del servicio
_X__ Se recomienda Mantener el certificado
NTC5906:2012

Arbitration and/or mediation center.
General requirements for service

Se recomienda Renovar el certificado

Se recomienda Ampliar el alcance del certificado

Se recomienda Reactivar el certificado

Se recomienda No Otorgar el certificado

Se recomienda Suspender el certificado
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Se recomienda Cancelar el certificado

Se recomienda No Ampliar el alcance del certificado

Se recomienda Restaurar el certificado, una vez
finalice el proceso de renovacion

Observaciones N.A.

Doris Mireya Clavijo Parra

Evaluador L
Fecha de emisién inicial del

informe: 2020-11-10 Observaciones

Indique las razones de la modificacion
) A | informe | la emision inicial
Fecha de primera modificacion del del informe luego de |a emision inicia

; del mismo, por ejemplo: Atencién de
informe de E2 (Cuando sea (AAAA-MM-DD) observe?cionés d’; ponencia
aplicable): Tratamiento de hallazgos de evaluacion

de acreditacion, etc.

Indique las razones de la modificacion

del informe luego de la emision inicial

Fecha de segunda modificacién del del mismo, por ejemplo: Atencién de

informe E2 (Cuando sea aplicable): (AAAA-MM-DD) observaciones de ponencia,

Tratamiento de hallazgos de evaluacion
de acreditacion, etc.

7. ANEXOS QUE FORMAN PARTE DEL PRESENTE INFORME

N.A. Anexo 1. No conformidades detectadas y acciones correctivas propuesta por la Organizacion.

X Anexo 2. Certificados de Sistema de Gestién de Calidad bajo ISO 9001 o NTC 5555 (Si es aplicable).
Anexo 3. Perfil del sistema de categorizacién para Alojamientos (Aplica Unicamente para los servicios
de categorizacién de hoteles Calidad Turistica Colombia).

Anexo 4. Perfil del sistema de categorizacion para Restaurantes (Aplica Unicamente para los servicios
de categorizacién de restaurantes Calidad Turistica Colombia).

X | Anexo 5. Cuestionario Aplicable al referencial evaluado diligenciado (Se debe Adjuntar obligatoriamente
para la totalidad de Servicios y Procesos, a excepcion de Categorizacion de Hoteles y Restaurantes en
Colombia).

Anexo 6. Resultados de ensayos (Aplica Unicamente para la evaluacion del Proceso de Reencauche de
Llantas y el proceso de Transformadores reconstruidos y reparados).
Anexo 7. Informes de Ensayos (Aplica Unicamente para la evaluacidn del Proceso de Reencauche de
Llantas y el proceso de Transformadores reconstruidos y reparados).
Anexo 8. Informacién relacionada con el servicio de centros de formacidon de trabajo en alturas
(fotografias de estructuras, equipos e instalaciones, listado de equipos e infraestructura, y demas
evidencia).
Anexo 9. Cuestionario(s) de evaluacién del (los) laboratorio(s) (Aplica Unicamente para la evaluacién del
proceso de Transformadores reconstruidos y reparados).
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ANEXO 1 )
NO CONFORMIDADES DETECTADAS Y ACCIONES CORRECTIVAS PROPUESTAS POR LA ORGANIZACION
Numeral del requisito

. Fecha
Sistema de revision

NC | NC gestion Descripcion del C i6ny fech Accid i Y
No. | Fecha \¢ Proceso para el ! escnplc_lo_n e orrecciéon y fecha Andalisis de causas fcur(])n correctivay aceptaci
m 0 control de incumplimiento propuestas echa propuestas 6n plan

servicio la de
conformida accion

d
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ANEXO 2
CERTIFICADOS DE SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD BAJO ISO 9001 O NTC 5555
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CUESTIONARIO APLICABLE AL REFERENCIAL EVALUADO DILIGENCIADO
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NOMBRE DEL CENTRO DE CONCILIACION Y ARBITRAJE:CAMARA
COMERCIO DEL ORIENTE ANTIOQUENO CENTRO DE CONCILIACION,
ARBITRAJE Y AMIGABLE COMPOSICION

CUESTIONARIO DE EVALUACION NTC 5906

NTC 5906:2012 CENTROS DE CONCILIACION Y ARBITRAJE (CC&A)

@)

icontec

TIPO: Conciliacién y Arbitraje

DIRECCION:Carrera 47 No. 64 A —263 kilometro 2 Via Belén. Rionegro -
Antioquia — Colombia

CIUDAD:

Rionegro Antioquia

CRITERIOS: NTC 5906:2012

ALCANCE DEL SERVICIO: Conciliacion y Arbitraje

AUDITOR(ES):DORIS MIREYA CLAVIJO PARRA

EXPERTO TECNICO (Cuando Aplique): No aplica

FECHA AUDITORIA: 2020-10-22/23

C: Conforme

NC:No conforme
REQUISITO NTC O: Observacion
5906:2012

REQUISITOS NTC -5906:2012

OBSERVACIONES

3 REQUISITOS PARA LA ENTIDAD PROMOTORAY CENTRO DE CONCILIACION Y/O

El Centro de Conciliacion y/o Arbitraje debe formar parte de una
entidad promotora, legalmente constituida, que cumpla los
requisitos establecidos en lalegislacion vigente.

anexo CONFORME

Decreto 1411 del 29 de julio de 1987Gobierno
nacional mediante la cual se creala Camara de
Comercio del oriente Antioquefio . entidad sin animo
de lucro , personeria juridica Resolucién 3977 30 dic
1992 del Ministerio de Justicia, por la cual autoriza el
funcionamiento del Centro de Concilaicion, Arbitraje
y Amigable Composicién entidad promotora
Resolucién 94112 del 30 de noviembre de
-2015, expedida por la Superintendencia de Industria
y Comercio se aprueba lareformaintegral
de los Estatutos Sociales de la Camara de Comercio
del Oriente Antioquefio,

3.1 REQUISITOS PARA LAENTIDAD PROMOTORA

311 Entidad Promotora

La entidad promotora debe identificar, planificar e implementar los
procesos necesarios, para asegurar ladisponibilidad de recursos
(informacion, infraestructura, humanos, financieros) necesarios para
prestar el servicio de Conciliacién y/o Arbitraje.

a) FORTALEZA

RECONOCIMIENTO el Premio Nacional
ala ExcelenciaylaInnovacién en Gestién Desde la
DIRECCION ADMINISTRATIVA se han integrado
equipos de trabajo que se articulan en la
elaboracion y gestidn presupuestal, gestion
FINANCIERA CONTABLE se realizan informes de
ejecucion presupuestal y seguimiento a los
principales indicadores de operacion. La entidad
promotora es quien tiene a su cargo realizar la
planificacion, organizacién, ejecucion y control de
las actividades
Planeacion del presupuesto:

Estados financieros ,Y Centro de costos se hace
seguimiento ala ejecucion MAPA DE PROCESOS
PROCESO MECANISMOS AITERNATIVOS DE
SOLUCION DE CONFLICTOS 7CENTRO DE
CONCILIACION Y ARBITRAJE
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La entidad promotora debe identificar, planificar e implementar los

La Camara de Comercio certificada con lanorma
ISO 9001 y el Centro de Conciliacion Arbitraje y
amigable composicion se encuentradentro del
alcance certificado.NO SOLO AFILIACION
REGISTRO PUBLICO INFORMACION COMERCIAL
Y FORMACION EMPRESDARIAL Mediante los

objetivo, con el fin de orientar y definir sus estrategias.

b) procesos necesarios, para realizar acciones tendientes a difundir CONFORME | procesos de comunicacion se realiza comunicacion
los servicios del Centro de Conciliacién y/o Arbitraje. externa (mapa de procesos El tema de ambientacion
en paginaweb
DIRECCION ADMINISTRATIVA -FINANCIERA
DIRECCION PLANEACION ESTRATEGICA
GESTION HUMANA DIRECCION JURIDICA
DIRECTOR DE COMPETITIVIDAD
La documentacion de los procesos.Normograma
del Centro de Conciliacion y Arbitraje articulacion
al Manual del Sistema de gestion Integral respecto
alas exclusiones a los requisitos de la norma
0 L?Oecr;tsigzd prolmtl)tora c:e:le identificar, planificar e implementar los CONEORME 592?)}1?}1?;;:?;:;96
P que faley establezca Pagina WEB. Plan de
medios. Periddico Oriente
Comercial. Radio.
Volantes. Videos en redes
sociales.
Plan de Gestién ESTRATEGICA
La entidad promotora debe revisar periédicamente el cumplimiento Institucional / PLAN DE GESTION ANUAL
3.1.2 de lo establecido en el numeral 3.1.1 incluyendo las necesidades del| CONFORME Informes trimestrales ala
Centro de Conciliacion y/o Arbitraje. Presidencia 2019
Comité de gestion.
Director Centro de Conciliacion y Arbitraje.
Lista de Conciliadores y Arbitros secretarios y
Laentidad promotora debe asegurar que sus otras actividades no amigables componedores independiente.
3.1.3 comprometan laimparcialidad y el funcionamiento y claridad de la CONFORME Consejo Directivo. Reglamento de
prestacion del servicio del Centro de Conciliacion y/o Arbitraje. funcionamiento aprobado
por el Ministerio de
Justicia.
3.2 REQUISITOS PARA EL CENTRO DE CONCILIACION Y/O ARBITRAJE
321 Poblacién Objetivo
3211 Establecimiento poblacién objetivo
En el Reglamento aprobado Personas naturales,
a) El Centro de Conciliacion y/o Arbitraje debe establecer su poblacion CONEORME ;]oumniecri(;;nstes poblacion rural escasos recursos 23

Juridicas y entes territoriales del oriente
antioquefio. Estratosl, 2,3 sishen
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El Centro de Conciliacién y/o Arbitraje debe establecer su poblacién
objetivo, con el fin de optimizar sus recursos.

CONFORME

En el Reglamento Interno, se establece la
prestacion de servicios para solucionar
controversias de la actividad profesional y social de
los particulares Dentro de la poblacion objetivo se
ha considerado,a toda la comunidad que tenga
capacidad de pago

El Centro de Conciliacién y/o Arbitraje debe establecer su poblacién
objetivo, con el fin de ofrecer servicios acorde con las necesidades
especiales de la poblacion objetivo.

CONFORME

Personas naturales y Juridicas y eventualmente

se atienden necesidades especiales. Se han
disminuido las tarifas de atencién en funcién de las
necesidades de la poblacion.

3212

Elementos Poblacion Objetivo

Al establecer la poblacion objetivo se tuvo en cuenta la tipologia del
conflicto.

CONFORME

Latipologia de conflicto se analiza que el tipo de
controversias mas comunes es la civil -familia ,
comercial (incumplimiento contrato de
arrendamiento/ propiedades horizontales/ union
marital de hecho contrato civiles deslinde y
amojonamiento PROHIBICION administrativo y
laboral Se cuenta con Directora juridica y asistente
juridica especializados en mecanismos alternos en
solucion de conflictos y Arbitraje Estan ubicados en
unazona de facil acceso para los usuarios y
comunidad en general se atienden personas
naturales yjuridicas, de acuerdo al reglamento
interno y Ley 640/ 2001

Al establecer la poblacion objetivo se tuvo en cuentala
especialidad.

CONFORME

latipologia de conflicto se analiza el tipo de
controversias las mas comunes civil -familia
comercial yarbitraje atendiendo al analisis de la
clausula compromisoria

Al establecer la poblacién objetivo se tuvo en cuenta ubicacion.

CONFORME

la ubicacién en el estudio de factibilidad
caracteristicas socieconomicas el area de influencia
/Sede Camara de Comercio

del Oriente Antioquefio

Al establecer la poblacién objetivo se tuvo en cuenta la naturaleza
del centro de conciliacion ylo arbitraje (publico, privado,
universidad, otro).

CONFORME

Se tiene en cuenta por ser privado pues no hay
nivel de vulnerabilidad sino de costo del servicio

Al establecer la poblacién objetivo se tuvo en cuenta estrato

(personas de escasos recursos y situacion de vulnerabilidad, otros).

CONFORME

NO se tiene en cuenta situacion de vulnerabilidad
solo AMPARO DE PROBREZA para jornadas
gratuitas de acuerdo ala legislacion vigente ley 640
de 2001 y requisito de procedibilidad
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L , Si por cuanto el servicio Se prestaa personas con
Al establecer la poblacion objetivo se tuvo en cuentatipo de . ) o
f) o CONFORME  (capacidad economica (naturales juridicas y entes
persona (natural o juridica). - o
terriotirales PJ representante judicial otorga poder
Al establecer la poblacion objetivo se tuvo en cuenta lalegislacion legislacion vigente ley 640 de 2001 para requisito de
9) . . CONFORME -
vigente aplicable. procedibilidad
322  |Responsabilidades del Director
las funciones de la Directora se encuentran en el
reglamento interno y en laidentificacion del cargo
El Centro de Conciliacion ylo Arbitraje debe serdirigido por una definidas en el Manual de funciones y
persona denominada Director, independiente de otras CONFORME  [responsabilidades de la Camara de Comercio
responsabilidades. Se evidencia planificacion afio 2020 con informe de
gestion anual yseguimiento trimestral a
indicadores
la entidad promotora estandariza la documentacion
mediante procedimiento para el control de
documentos y registros y las respectivas tablas de
El Director del Centro de Conciliacion yfo Arbitraje se aseguray retencion documental para la planificacion de
a) demuestra que se han planificado las actividades relacionadas con | OBSERVACION |actividades estabecidas en reglamento internoy
la prestacion de los servicios. funciones y responsabilidades Reglamento de
operacion. Patron Operacional. PGl de la Camara.
Informes periddicos de gestion. procedimiento
conciliatori y arbitral
El Director del Centro de Conciliacion ylo Arbitraje se aseguray Reglamento inteno de operacidn y fundonamente, estructura
o conformacion, tarifas y finalidades del servicio del Centro, con
b) demuestra que el Centro cumple con la legislacion vigente CONFORME | ", - .
) sujecion a la normatividad vigente y los procesos y procedimientos
aplicable.
El Director del Centro de Conciliacion ylo Arbitraje se aseguray Informacion documentada por cada servicio prestado.solictud de
demuestra que se han implementado los reglamentos, conciiacion Actas - Citaciones - Asesorias ~SICAAC Sistema de
¢) i . . CONFORME by I
procedimientos, protocolos y demas documentos internos Informacion de la Conciliacion, Arbitraje y
establecidos para el Centro de Conciliacion ylo Arbitraje. Anigable Composicion
El Director del Centro de Conciliacion yfo Arbitraje se aseguray
9 demuestra que se desarrollen las actividades del Centro de CONFORME PRESTACION DE SERVICIO DE CONCILIACION VIRTUAL
Conciliacion ylo Arbitraje de acuerdo con los literales a, by ¢ del PROCEDIMIENTO ARBITRAL VIRTUAL
presente numeral,
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El Director del Centro Qe Conciliacion ylo Arbitraje seasequray Informacion documentada por cada servicio prestado Auditorias
demuestra que se gestiona la documentacion generada en las internas Vigilancia y Control por parte del Ministerio de Justicia y del
e) actividades del Centro de Conciliacion ylo Arbitraje, segin lo CONFORME  [Derecho.
establecido en lalegislacion vigente y en los procedimientos Informes (Actas ylo Constancias) enviados al
internos. SICCAP Politicas de gestion documental
El Director del Centro de Conciliacion ylo Arbitraje se aseguray Evaluacion de Conciliadores y Arbitros.
demuestra que se realiza el seguimiento de las actividades Evaluacion de satisfaccion
f) . . . CONFORME .
relacionadas con la prestacion de los servicios del Centro de de usuarios.
Conciliacion ylo Arbitraje. Seguimiento a las actas ylo constancias de conciliacion y arbitraje.
El Director del Centro de Conciliacion ylo Arbitraje se aseguray
" demuesltlraquelse planifican y desarrollan las actividades d(.%. ) CONFORME [Pande capacitacion WASC
educacion continuada, para el personal del Centro de Conciliacion
ylo Arbitraje.
El Director del Centro de Conciliacion ylo Arbitraje se aseguray Reglamento del Centro de Conciiacion y Arbitraje
h) demuestra que se aplican las tarifas de servicio establecidas por el | CONFORME  (aprobado por el Ministerio de Justicia y el Derecho.
Centro de Conciliacién ylo Arbitraje, cuando sea aplicable. Pagina WEB. Asesoria inicial al usuario.
323 Planificacion del Centro de Conciliacion ylo Arbitraje
La planificacién de la prestacion de los servicios del Centro de el reglamento Interno determina Las competencias
a) Conciliacion ylo Arbitraje incluye la identificacion de las CONFORME |y de acuerdo alos perfiles de los cargos. estrcutura
competencias requeridas para el personal involucrado. organizacional
- Director asistente /Abogado de Arbitraje(perfil
competencia formacion funciones )
- Un Abogado de Conciliacion perfil competencia
La planificacion de | ion de | icios del C d funciones)
b) Cap élr'“ |§§C|o/n Afb'a pre§tac||0n I elos serv'c'bo_ls_d ed e(;nrlo ¢ | CONFORME |- Listas Oficiales de Conciliadores, arbitros y
onciliacion ylo Arbitraje incluye las responsabilidades del personal. Secretarios de Tribunales de Arbitramento
La planificacién de la prestacion de los servicios del Centro de
C) Conciliacién ylo Arbitraje incluye los recursos financieros y de CONFORME  [Se aseguran por parte de la entidad promotora
infraestructura necesarios.
La planificacién de la prestacion de los servicios del Centro de Laestablecida en los procedimientos de
d) Conciliacion ylo Arbitraje incluye la documentacion necesariaparael| CONFORME (conciliacion y arbitraje Reglamento de operacién y
desarrollo de los servicios. Patrones Operacionales
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La planificacion de la prestacion de los servicios del Centro de
Conciliacion ylo Arbitraje incluye los mecanismos de seguimiento

Planificar presupuesto para capacitaciones de
reporte de necesidades prepuesto 2020: promotora
gestion comercial y practicante soporte aregistro en

(por ejemplo, equipos tecnolégicos).

e) del cumplimiento de lo establecido por el Centro de Conciliacion ylo| CONFORME |SICAAC
Arbitraje para las actividades antes, durante y después de la Garantias mobiliarias y insolvencia nuevas
prestacion de los servicios. expectativas de negocios
, 2020 PLAN DE GESTION ANIUAL informes de
gestionLarealiza anualmente la Directora del Centro
de Conciliacion donde incluye todas las actividades
La planificacion de la prestacion de los servicios del Centro de definidas en sus funciones y responsabilidades La
Conciliacion ylo Arbitraje incluye: las necesidades de los inclusion en la planeacion 2019 y 2020 de
f) conciliadores, arbitros, secretarios entre otros; las necesidades de CONFORME |necesidades de recursos de capacitacion de
la poblacion objetivo; las necesidades de la entidad promotora; el conciliadores colaboradores y rbitros para
cumplimiento de lalegislacion vigente aplicable. fortalecer competencias y habilidades Auditoria
interna.
Reuniones semestrales informativas y de
aplicacion de los reglamentos.
El reglamento Interno hace referencia a estos
princiios y se refiere alos determinados por laley
(decreto 1829/13) Jornadas
Durante la planificacion y el desarrollo de las actividades de la gratuitas conciliaciones gratuitas ministerio de
prestacion del servicio del Centro de Conciliacion ylo arbitraje se justicia conciliaton nivel nacional se realizo
consider6 el cumplimier.no de Iqs principiqs de gutongmia dela CONFORME socialiacion
voluntad de las partes, informalidad, celeridad, idoneidad,
confidencialidad, imparcialidad, neutralidad, participacion y Las actividades de promoci6n y divulgacién para
transparencia. ofrecer los servicios del Centro, tales como la
participacion en la “Conciliaton Nacional”
324 Requisitos de infraestructura que proporciona la entidad promotora para el funcionamiento del Centro de Conciliacion ylo Arbitraje
3.24.1 Determinacion y mantenimiento de la infraestructura
El centro dispone de un area parasu
El Centro de Conciliacion y/o Arbitraje debe determinar y mantener funcionamiento en el primer piso del edificio
lainfraestructura necesaria para la prestacion del servicio, de CONFORME |de la Cémara de Comercio del oriente antioquefio
acuerdo con la demanda de su poblacién objetivo. Plan mantenimiento preventivo y/o correctivo del
ente promotor..
Se ha determinado y se mantiene la infraestructura necesaria parala
a) prestacion de servicio de Conciliacion y/o Arbitraje y la misma CONFORME |Oficinas, servicios publicos, internet
incluye edificios, espacios de trabajo y servicios asociados.
. . : ) Computadores, impresoras, sistema de
Se ha determinado y se mantiene la infraestructura necesaria para la . . .
. O L . garbacipon y deshrabacion deaudiencias, scanner,
b) prestacion de servicios y lamismaincluye equipo paralos procesos | CONFORME

fax, equipo paravideo chat, seguridad privada,
camaras de seguridad
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Se ha determinado y se mantiene el ambiente de trabajo necesario
parala prestacion del servicio (¢l término ambiente de trabajo esta En salas puertas herméticas antiruido,

) relacionado con aquellas condiciones bajo las cuales se realiza el CONFORME aire acondicionado, Encuesta de satisfaccion
trabajo, incluyendo factores fisicos, ambientales y de otro tipo tales de usuarios. Sistema de salud y sequridad en el
como el ruido, la temperatura, la humedad, a iluminacién entre trabajo.
otras).

3242 |Infraestructuranecesaria para la prestacion del servicio.
con area de Recepcion y atencion al usuario.
El Centro de Conciliacion ylo Arbitraje debe contar al menos con un atendida secretrario e observa definidae
9 , . CONFORME | .. . .
drea de espera dotada de sillas. identificada el area de maneraidependiente para
conciliacion y otra para arbitraje.
I . Unaoficina para el Director, otraparael
El Centro de Conciliacion ylo Arbitraje debe contar al menos con un o

) , ) .y J CONFORME  [abogado de conciliacion y otras para el abogado de

area de atencion al usuario. o .
arbitraje.Sala de audiencias.
DOS (2) salas paraaudiencias de

I - conciliacion y dos (2) paraarbitraje. Sala de
El Centro de Conciliacion ylo Arbitraje debe contar al menos con un o
. . . audiencias.
0) areaparael desarrollo de los procesos internos que garantice el CONFORME . . T
. . Baterias de bafios. Carteleras. Sefializacion.

ambiente de trabgjo. o o
Elementos de seguridad. Areas para limitaciones de
movilidad. Parqueaderos.

El Centro de Conciliacion ylo Arbitraje debe contar al menos con un

) dreapara el desarrollo de la conciliacion ylo del arbitraje (sala), y CONFORME  |Sala de audiencias.capacidad para 10 personas

demds servicios que preste el Centro.
3243 |Requisitos de Infragstructura necesaria para la prestacion del servicio.
. . , . es adecuada parala prestacion del servicio Una (L
Lainfraestructura determinaday proporcionada es accesible, de .p p. .()

) o CONFORME  [Salarecepcion con sillas comodas parala atencion

acuerdo con lalegislacion vigente. e Usuztios
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con area de Recepcion y atencion al usuario.
Lainfraestructura determinaday proporcionada dispone de atendida auxiliar CCA se observadefinidae
b)  |espacios paralaubicacion de muebles y equipos de oficina CONFORME  |identificada el area Disefio acorde con las
necesarios para la prestacion del servicio, necesidades de los diferentes pablicos, objeto
de atencion,
. . o Una oficina para el Director, otra parael
Lainfraestructura determinaday proporcionadatiene iluminacion .
() . y y , CONFORME  {abogado de conciliacion y otras para el abogado
(ue garantizala prestacion del servicio en todas las reas. . -
asesor de tramites en arbitraje.
Lainfraestructura determinaday proporcionada esta diferenciada e - . -
0 |, .. o CONFORME  |sala para audiencias de conciliacion y para arbitraje.
identificada.
3244 |Acondicionamiento de Infraestructura necesaria para la prestacion del servicio.
Salas independientes y con puertas herméticas para
los tramites de conciliacion y arbitraje que
Las dreas utlizadas para la conciliacion ylo el arbitraje garantizan la garantizan confidencialidad. Se deben mejorar los
) o o . CONFORME o . Ny
privacidad y confidencialidad durante el desarrollo de los tramites. espacios abiertos para asesoria en conciliacion y
arbitraje para garantizar privacidad por las areas de
espera
Las areas ut|ll|zadas para Iavcon0|||a0|on yloel arbnra]elggrannzan se evidencia comodidad y ambiente parael
) mobiliario (sillas) y el espacio para acomodar a los participantes durante el | - CONFORME desarrollo de rarites de concliacon vatita
desarrllo de o s, esarrollo de tramites de conciliacion y arbitraje
3245 [Senicios sanitarios
Se tiene area de barios accesibles apublico en
Fl Centro de Conciliacion ylo Arbitraje debe disponer de servicios sanitarios CONFORIE general pero No dispone de servicios Sanitarios
accesibles, y con ventilacion natural o extraccion mecanica. accesibles y adecuados para personas en estado de
discapacidad
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3246 |Amacenamiento de documentacion generada por tramites

Un érea se mantiene para archivo de Conciliacion y

El Centro de Conciliacién y/o Arbitraje debe contar con un espacio N
arbitraje identificados los anaqueles, con acceso al

para el almacenamiento de la documentacion generada por los CONFORME )

{ramites. personal pero como responsable del ingreso y
seguridad al auxiliar administrativo CCA. Con llave
para el control de seguidad
Se hamejorado en iluminacion, sensores de

Se cuenta con un espacio para el aimacenamiento de la movimiento camaras de seguridad sensores de

a) documentacion generada por los tramites con mecanismos de CONFORME  [humo fumigacion periodica . Transferencia asistida

control de acceso Unicamente el personal autorizado. 2019-2020
Condicones ambientales controladas por unidad de

Se cuenta con un espacio para el aimacenamiento de la gestion ambiental. Sistema integrado de

b) documentacion generada por los tramites con condiciones CONFORME conservacion monitoreo y control 45y 60 humedad
ambientales tales como humedad y temperatura que garanticen la 15y 20 temperatura Termohigrémetro Digital.
conservacion de la documentacién almacenada. Calibracion Laboratorio Metrolégico de Antioquia

Certificado No. LTH492 de 2019-09-05.

324.7  |Programa de mantenimiento preventivo de instalaciones, muebles y equipos

la entidad promotora

Se cuenta con un programa de mantenimiento preventivo de sus mantenimiento ENSEK fumigacién 2 veces al afio
instalaciones, independientemente de si éste lo realiza la entidad CONFORME [silleteria 1 afio fachada tanques de agua jardineria
promotora o el Centro de Conciliacion ylo Arbitraje. poda

Registros de aire acondicionado

Proveedor Verificacion de la conformidad de los
servicios de mantenimiento por parte del Centro de
Conciliacion y Arbitraje.

Se conservan registros de los mantenimientos realizados CONFORME

3.2.4.8 |Condiciones minimas de Sequridad y salud ocupacional

Existe un plan de prevencion y preparacion de
emergencias promotora Sistema de Seguridad y
salud en el trabajo en actualizacion capacitacion
40m horas por lanormatividad ; . se revisa simulacro
programado para diciembre de 2020 virtual remoto a
puestos de trabajo Plan de evacuacion meta 4

El centro de conciliacién y/o arbitraje cuenta con un plan de simulacros
a) emergencia que incluye simulacros de evacuacion y el personal estd)] CONFORME [Casco chaleco y pito Alarma sirena sonoro
capacitado para poner en practica dicho plan. Recarga de extintores Inspeccion periodica de

botiquin por area de Seguridad y salud en el trabajo
de la Camara de Comercio Se evidencia visita de
inspeccion

necesidades: alaarma contra incendio botas de
seguridad se cuenta con paleta brazalete chaleco
botiquin
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El centro de conciliacion yfo arbitraje cuenta con mecanismos de

Un (1) extintor solkaflan Un (1) extintor de agua
ntmeros 4569 y 0823 Detectores de humo ~ Se
registra capacitaciones de: autocuidado de pausas

d extincion contraincendios. CONFORME activas (15-04-2019) capacitacion vial virtual (02-10-
2018) Riesgo Bioldgico y lavado de manos (13-05-
2019).
El centro de conciliacion y/o arbitraje cuenta con sefializacion de TR . L
C) . CONFORME  |Sefializacion extintor, salida de evacuacion
seguridad.
El centro de conciliacidn ylo arbitraje cuenta con ruta de evacuacion . -
d) . . CONFORME  |se encuentra debidamente sefializada
0 salida de emergencia.
3249  |Equipos técnologicos y de comunicacion
Infraestructuray equipos tecnoldgicos requeridos
por el servicio.arbitraje: 2 MICRFONOS)
SOFWARE TEAMES -OUTLOKK
AUDIO EN LAS AUDIENCIAS CAPACIDAD psra22
personas IMPRESORAS (USO DE TODQS)
TELEVISOR PROYECTOR A CONECTARSE DE
MANERAVIRTUAL ESCANER DOCUWER
Se cuenta con equipos tecnologicos y de comunicacion necesarios Plan de compras 2019y 2020 cambio de equipos
para garantizar la prestacion del servicio, como: computador, Reportencilaizacion del disco duro portatiles
fotocopiadora, teléfono, fax, impresora, conexion ainternet y Adquisicion de Scanner
escaner Teléfonos extensiones a cca call center
Conexion ainternet cable y usuarios
Sistema de Claryicone tactil es un sistema de video
capacidad grande
Skipe empresarial y multipartes resolucion de video
yaudio
Red seguridad en wife es mas confiable por red
mesa de ayuda para correctivos
32410  |Servicios técnologicos
Cuando el Centro de Conciliacion y/o Arbitraje ofrezca servicios
tecnol6gicos (servicio de grabacion y transcripcion o servicios
virtuales, entre otros) debe identificar y garantizar que se cuenta NA
con los equipos, los programas y las condiciones necesarias para
prestar dicho servicio.
32411 |Conciliacion ylo arbitraje virtual (S| SE OFRECE ESTE SERVICIO)
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Lasalavirtual de conciliacion ylo arhitraje cuenta con capacidad

servicio

L NA
9 tecnologica de voz y datos.
Lasalavirtual de conciliacion ylo arbitraje cuenta con sistema de
b)  |videoconferencias, que incluye equipos de computo con programas NA
especializados en comunicacion virtual,
) Lasalavirtual de conciliacion ylo arbitraje cuenta con un sistema NA
para garantizar la confidencialidad de la comunicacion.
325 |Recurso humano
3251  [Personal del Centro
DIRECTORAJURIDICA: Abogado, con diplomado en
métodos alternos en solucion de conflictos/
Especialista en derecho comercial, societario 0
administrativo dentificacion del cargo.
. . . [manual de perfiles funciones y responsabilidades
Se han establecido y documentado los perfiles requeridos por el J .y P .
. ) . DIRECTOR CENTRO Profesional con aptitudes
personal del Centro, incluyendo competencias, funciones, CONFORME . . .
formaién,responsabidades y anordades administrativas y gerenciales, experienciaen el
’ ' gjercicio profesional o académico no inferior atres
(3) aflos, experienciaen
Mecanismos Alternativos de Solucion de Conflictos
(MASC).no deberatener sanciones penales,
disciplinarias y fiscales.ASISTENTE JURIDICA
Al establecer las funciones del personal, el Centro de Conciliacion denifcacién del carcol Manual de funciones
ylo Arhitraje se garantiza la transparencia e imparcialidad del CONFORME J y

responsabilidades.
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como minimo la experticia o especialidad del Centro.

3.25.2 Conciliadores o arbitros y secretarios
registro Vinculacion, evaluacion y desvinculacion de
conciliadores, arbitros, secretarios de tribunal y
amigables componedores/ Codigo de conductay
carta de compromiso de conciliadores y arbitros
reglamento interno del Centro de Conciliacion y
Se establece y documenta el perfil, incluyendo las competencias arbitaje
requeridas de los conciliadores o arbitros, asi como de los oM Descripcion del Rol de Arbitro conciliador secretario
secretarios (para el ejercicio del arbitraje) que presten servicios al ARBITRO LUZ HELENA ALVAREZ GUTIERREZ
Centro de Conciliacién y/o Arbitraje. experiencia de al menos 8 afios en el ,ejercicio de la
profesioN abogado CONCILIADOR
Gloria Eugenia Lopez Quintero Cartade
Compromiso MA-FF-PS-05 VERSION 1
SECRETARIO Carlos Esteban Gomez Duque LISTAS
tendran unavigencia de dos (2) afios;
Para la definicién del perfil de conciliadores o arbitros, asi como de para personal del centro abogado conciliador y
a) los secretarios (para el ejercicio del arbitraje) se tiene en cuenta CONFORME |secretario abogado en arbitraje experienciaen
como minimo la experiencia profesional. Mecanismos Alternativos de Solucién de Conflictos
cuantia ley 640 en conciliacion MARCO TARIFARIO.
Se aplicaran las normas legales vigentes en la
Para la definicion del perfil de conciliadores o arbitros, asi como de materia. No obstante lo anterior, podran
b) los secretarios (para el ejercicio del arbitraje) se tiene en cuenta CONFORME |establecerse unas tarifas inferiores al maximo fijado
como minimo la legislacion vigente. por ley, previa aprobacion de la Junta Directiva de la
Céamara de Comercio El actade la Junta haré parte
integral del presente reglamento.
conciladores Acreditar la aprobacion del diplomado
de formacion de conciliadores en derecho.arbitros
N ) - e . titulo de postgrado/ capacitacion en Arbitraje
Parala definicién del perfil de conciliadores o arbitros, asi como de postg o p o !
. . - ) avalada por el Ministerio de Justiciay del Derecho,
c) los secretarios (para el ejercicio del arbitraje) se tiene en cuenta CONFORME . B o
o, o - S . ylo haber recibido especializacion en arbitraje y/o
como minimo el conocimiento y formacién en conciliacién o arbitraje. L P
haber participado como Arbitro o Apoderado en
minimo cinco (5) tribunales de arbitramento. para
peritos especialidad en areas
Para la definicion del perfil de conciliadores o arbitros, asi como de o .
. L i . La naturaleza del Centro de conciliaciony arbitraje
d) los secretarios (para el ejercicio del arbitraje) se tiene en cuenta CONFORME )
- es privado
como minimo la naturaleza del Centro.
T . - _— . conciladores Acreditar la aprobacién del diplomado
Parala definicién del perfil de conciliadores o arbitros, asi como de L L P P )
. . . . de formacion de conciliadores en derechoarbitros
e) los secretarios (para el ejercicio del arbitraje) se tiene en cuenta CONFORME |, o o
- Lo S o titulo de postgrado/ capacitacion en Arbitraje
como minimo la experiencia en conciliacién o arbitraje A o
avalada por el Ministerio de Justiciay del Derecho,
Para la definicién del perfil de conciliadores o arbitros, asi como de el centro de conciliacion y arbitraje se tiene
f) los secretarios (para el ejercicio del arbitraje) se tiene en cuenta CONFORME |aprobacion por el Ministerio de Justiciay el derecho

para su funcionamiento
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Haber obtenido calificacion aprobatoria en examen
Para la definicion del perfil de conciliadores o arbitros, asi como de de conocimiento y en general los aplicados por el
o)) los secretarios (para el ejercicio del arbitraje) se tiene en cuenta CONFORME |Centro.
como minimo los demas que el centro determine. conocimientos especializados y actitudes para
actuar como Conciliador;
calidades y cualidades son evaluadas por el Comité
Asesor y Disciplinario del Centro.Protocolo de
- . ) atencién.Competencias.
Para el establecimiento y documentacion del perfil de los p . .
conciliadores se tuvo en cuenta cualidades de servicio al cliente Encuesta servicio al cliente CONTROL Y
o ) i . S CONFORME  [SEGUIMIENTO A LAS FUNCIONES DE
tales como comunicacion asertiva, lenguaje sencillo, cordialidad,
escucha, amabilidad y creatividad, entre otros CONCILIADORES
' y ’ EVALUACION ACONCILIADORES Y SE LES ENVIA
CARTA
3253 Registros de la formacion académica, habilidades y experiencia de los profesionales
Si existen los registros. En las hojas de vida Lista de
&rbitros
Se mantienen registros de la formacion académica, habilidades y . . - .
L . I o se evidencia carta de aceptacion del arbitro
experiencia de los profesionales (conciliadores, arbitros y oM
secretarios del tribunal arbitral) inscritos en las listas del Centro . . . .
iy S . revisar No se evidencia trazabilidad en la
que prestan el servicio en el Centro de Conciliacion y/ o Arbitraje . — -
informacion para efectos de determinar su
designacion con la aceptacion de acuerdo de
arbitros.
Hoja de vida Control asistencia capacitacion en las
. . - - S hojas de vida de conciliadores, arbitros secretarios
Se mantienen registros de la formacion académica, experienciay . . )
! . - . de tribunal peritos y amigables componedores se
otros que el propio Centro identifique como necesarios para el ) ; .
) ) . CONFORME  [mantienen los registros que soportan la formacion
proceso educativo, paralos estudiantes conciliadores que prestan .
. A Son abogados altamente calificados con gran
el servicio en el Centro de Conciliacion. CT - .
experiencia en la solucién de conflictos.
3254 Determinacion y documentacion relacionada con el recurso humano
Se han documentado los deberes de los conciliadores y/o arbitros y
secretarios del tribunal arbitral para con el Centro de Conciliacion I
o . ) . Reglamento del Centro de Conciliacién,
ylo Arbitraje como por ejemplo, la puntualidad, el lenguaje que se va o A L .
- . ) Arbitraje y Amigable Composicion, Cddigo de Eticay
a utilizar, los tiempos de entrega de las actas, constancias o laudos, . I
. . , 9 Conducta. Procedimiento conciliatorio .
el compromiso de proporcionar formulas para la resolucion de Procedimiento de arbitraie v amigable composicion
a)anexo [conflictos, lacomunicacion de cualquier inhabilidad frente a cada CONFORME . jeyamg P
. : ) L Carta de compromiso.
caso, el tiempo establecido para aceptar o no una designacion, la - L - P
h o . - . - o Evaluacion de servicios Conciliadores y Arbitros.
confidencialidad de la informacion, laimparcialidad, la actualizacion o . - .
; Evaluacion de satisfaccion de usuarios. Protocolo
en MASC, entre otros. Los deberes y derechos establecidos deben .
) o . ) . de conciliacion.
garantizar el actuar, la ética, la transparencia, la confidencialidad y la
imparcialidad de conciliadores y arbitros.
Se han documentado los procedimientos y las sanciones por aplicar se encuentra documentado en el reglamento interno
b) cuando los conciliadores o arbitros ysecretarios de tribunal arbitral CONFORME El cdigo de conducta Régimen Sancionatorio.
no cumplen las disposiciones establecidas por el Centro de Reglamento de operacion.
Conciliacion ylo Arbitraje Capitulo IV Articulo 29y siguientes.
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Se ha documentado un cdigo de ética que proporcione directrices
¢) de conducta profesional antes, durante y después de la conciliacion |  CONFORME  [protocolo de conciliacion
ylo el arbitraje.
3255  |Conocimiento y aceptacion de la documentacion establecida.
Carta de compromiso para conciliadores y para
. . . arbitros. El protocolo de conciliacion se socializar
Se ha establecido algun mecanismo que garantice que los . " y
o " . : o alingreso de cada conciliador al Centro y se dejara
conciliadores, arbitros y secretarios del tribunal arbitral inscritos en o :
) ., . CONFORME  [evidencia en el la carta de compromiso para
el Centro, conocen y aceptan lainformacion establecida en el o .
conciliadores Se reforzard anualmente en las
numeral 32.5.4 ) . . o
reuniones de conciliadores dejando evidenciaen
las actas de reunion de conciliadores.
3256  |Proceso para conformar las listas de conciliadores o arbitros y secretarios de tribunal arbitral
. . Dentro del Reglamento Interno se define el proceso
Se ha establecido, implementado y mantenido un proceso para o
. . -~ : para su conformacion e inscripcion y por el Centro
conformar las listas de conciliadores o arhitros y secretarios de CONFORME : o .
. L " y se determina haber obtenido calificacion aprobatoria
tribunal arhitral, incluyendo los conciliadores a prevencion -
en examen de conocimiento
El proceso implementado contiene como minimo verificacion de la Se registra evaluacion y validacion de lahoja de
9) . L o CONFORME | .
informacion suministrada en la hoja de vida. vida
El proceso implementado contiene como minimo evaluacion de la
0 hoja de vida con respecto al perfil y competencias, determinado por CONFORNE se evalua los requisitos exigidos en el reglamento
el Centro de Conciliacion ylo Arbitraje para los conciliadores ylo interno y en el Manual de perfiles y cargos
arbitros.
para arhitros categoria Ay B especialidad en familia
0) El proceso implementado contiene como minimo especialidad. CONFORME  (civil comercial . De acuerdo al asunto y secretarios
no requieren especialidad
El proceso implementado contiene como minimo otros criterios que aceptacion or el Coité asesor del Centro dea
d) P d . - ) . | CONFORME  [entidad promotoray haber obtenido calificacion
el Centro de Conciliacion ylo Arhitraje considere necesarios. : o
aprobatoria en examen de conocimiento
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3257  |Complemento de las listas de conciliadores o &rbitros y secretarios de tribunal arbitral
La lista debe ser complementada, con informacién del conciliador o
arhitro y secretario de tribunal arbitral, con el fin de proporcionar al Lista oficial de drbitros y amigables componedores
usuario elementos de seleccion. Esta informacion podriaincluir una Lista oficial de conciliadores se revisa
breve descripcion de laespecialidad y la experiencia de los CONFORME  [VERIFICACION DE CONFORMIDAD pagina weh de
conciliadores o &rbitros y secretarios del tribunal arbitral laentidad
Este requisito no aplica para Centros de Conciliacion de
Consultorio Juridico.
3258  |Disponibilidad para consulta por los medios que el Centro de Conciliacion y/o Arbitraje, de lalistaylainformacion complementaria
Lalistaylainformacion complementaria esta disponible para Concladores. arbitros secretarios
consulta por los medios que el Centro de Conciliacion y/o Arbitraje | CONFORME
considera.
3259  |Actualizacion de lista(s) de conciliadores o arbitros y secretarios del tribunal arbitral
Lista oficial de arbitros y amigables componedores
actualizadal3 de marzo de 2019y secretarios a
La(s) lista(s) de conciliadores o &bitros y secretarios del tribunal marzq 2de 2019 L.ls.t aofcale colnullladores a! »
9) . ) o ) CONFORME  (de julio de 2019 Solicitud de actualizacion de hojas
arbitral se actualizan cuando la legislacion vigente lo requiere. . N L .
de vida para conciliadores, arhitros y secretarios.
Se actualizan cada dos
afios par. Ultima actualizacion 2018
Las listas de Arbitros, Secretarios, Conciliadores y
Amigables Componedores son independientes ,
La(s) lista(s) de conciliadores o &rbitros y secretarios del tribunal pgr e, |§ de3|gln,a clon de un Ar~b|tro paratin
b) . : : o CONFORME  [tribunal no impedird su desempefio en alguna de
arbitral se actualizan cuando ingresa o se retira un integrante. . . ,
aquellas otras calidades, siempre que se retinan los
requisitos respectivos. Se revisa que las listas se
encuentran actualizadas
La(s) lista(s) de conciliadores o &bitros y secretarios del tribunal
¢) arbitral se actualizan cuando los resultados de la evaluacion asilo | CONFORME |por solicitud de retiro o sancion disciplinaria
determinen.
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32510  |Evaluacion periodica del desempefio de los conciliadores o arbitros y secretarios del tribunal arbitral
o . . evaluacion de desempefio conciliadores 2020 87%y
Se evalua periodicamente el desempefio de los conciliadores o . . .
e . . . . 2019 87% y arbitros calidad en la prestacion del
a) arbitros y secretarios del tribunal arbitral teniendo en cuentacomo | CONFORME .
minimo los criterios decumplimiento de los deberes establecidos servicio centro 2019 100% 2020 100% y del
P | conciliador 2019 92% 2020 91%
Se evidencia evaluacion de conciladores aspectos
evaluados realizacion de citaciones actas ,
Se evalua periédicamente el desempefio de los conciliadores o participacion en reuniones de conciladores
b) arbitros y secretarios del tribunal arbitral teniendo en cuenta como CONFORME puntialidad y asistencia a las audiencias
minimo los criterios de cumplimiento de los procedimientos, disponibilidad para atender solciitudes manejo y
protocolos y actividades establecidos. utilizacion de la salay del equipo de trabjao se
revisaa CONCILIADOR calificacion
Arbitraje
Evaluacion del servicio de arhitraje audiencia de
instalacion
Parametros evaluacion
- < " Actitud funcionario altamente satisfecho
Se evalua periédicamente el desempefio de los conciliadores o . -
- . . . . Acceso informacin estado proceso
C) arbitros y secretarios del tribunal arbitral teniendo en cuentacomo | CONFORME , .,
o L L e . Asesoria de atencion
minimo los criterios de opinion o satisfaccion del usuario. .
Notificacion oportuna
Agilidad en el tramite
Instalaciones
Evaluacion del servicio de arbitraje audiencia de
alegatos
Se evalua periédicamente el desempefio de los conciliadores o
d) arbitros y secretarios del tribunal arbitral teniendo en cuentacomo | CONFORME  |Ladisponibilidad y compromiso
minimo los criterios de disponibilidad.
Se evalua periédicamente el desempefio de los conciliadores o
arbitros y secretarios del tribunal arbitral teniendo en cuenta como Evaluacion del servicio de arbitraje audiencia de
e) ” o " " o CONFORME | y
minimo los criterios de conacimiento y habilidades de conciliacion o instalacion
arbitraje.
Se evalua periédicamente el desempefio de los conciliadores o
g arbitros y secretarios del tribunal arbitral teniendo en cuenta como CONFORME Grado de satisfaccion del servicio de conciliacion y
minimo los criterios de elahoracidn de las actas y constancias elaboracion de actas y constancias
generadas.
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actividades del centro

32511 |Conciliadores autorizados por el Centro de Conciliacion para prestar sus servicios en sus oficinas
El Centro de Conciliacion ylo Arbitraje ha establecido e
implementado controles para garantizar que los conciliadores NA
autorizados por los Centros de Conciliacion cumplan con lo
establecido en lalegislacion vigente aplicable.
32512 |Necesidades de formacion de los conciliadores o arbitros y secretarios de tribunal arbitral
El Centro de Conciliacion ylo Arbitraje ha determinado las
necesidades de formacion con base en los resultados de la Plan de capacitacion 2019. MASC e
evaluacion del desempefio de conciliadores o arbitros, latipologia |  CONFORME |Lista de asistencia.
de los conflictos identificados que el Centro de Conciliacion /o Certificados que se adjuntan ala hoja de vida.
Arbitraje atiende ylos cambios en lalegislacion.
Formacion conciliadores
impacto de la gestion del conciliador en la mnorma
El Centro de Conciliacion y/o Arbitraje ha planeado y proporciona la E;%ggzsn aritae Listas de asisencia
325121  |educacion continuadaalos conciliadores ylo rbitros y secretarios | CONFORME iy
de tribunal arbitral, Seguimiento d PGl
Plan de capacitacion 2020 dos jornadas de
capacitacion.
325122 e Centlr 0 e anciliaci()n yo Arbitraje mntens registos de CONFORME  |jornadas gratuitas de conciliacion
educacion continuada proporcionada.
326 |Comunicacion
Pginaweb. VIDEQ INSTITUCIONAL DE ARBITRAJE,
video en youtube de arbitraje y se encuentra el logo
de IS0 9001 Y 5906 Pagina weh reporta nueva
informacion Equipo de mercadeo -imagen en video
Se haidentificado lainformacion requerida y generada por las pautes en redes YouTub Facebook  lnkedin en
CONFORME  [conciliacion y arbitraje pautas reunion de

integracion insolvencia

Plan de comunicacion. Medios de comunicacion.
Oficina de Comunicacion

ente promotor.
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Se haidentificado la informacion requerida y generada por las
actividades del centro, por ejemplo informacion sobre los MASC,
qué son, beneficios, casos en los que son aplicables, como realizar
la solicitud, requisitos minimos de la solicitud, tiempos de Pégina WEB. Volantes promocionales. Redes
) . o L ., | CONFORME | " G N
programacion de audiencias, citaciones y notificaciones, integracion sociales. Periodico OrienteComercial Mediante los
de las listas de conciliadores o arbitros, seleccion de conciliador o procesos de comunicacion y mercadeo se realiza
arbitro, conciliacion o arbitraje, inasistencia, solicitud de actas, comunicacion externa jornadas comunitarias a nivel
constancias o laudos, entre otros. de conciliacion . periodismo a medios de fomacion
continuadaa El tema de ambientacion en paginaweb
Se haidentificado la informacion requerida y generada por las Presgngal. Aoesorias presencals )/
actividades del centro, por ejemplo consultas sobre casos tlefonicas
b)  |particulares, tales como competencia paratramitar casos ante el CONFORME
Centro de Conciliacion o Arbitraje, poblacion objetivo, los posibles
resultados, entre otros.
Se haidentificado la informacion requerida y generada por las Encuesta de satisfaccion. Procedimiento de PQRS
. actividades del centro, por ejemplo retroalimentacion del cliente CONFORIE de la entidad promotora Camara der Comercio
frente ala presentacion de quejas yla evaluacion de la satisfaccion Encuesta conciliacion.
del cliente, entre otros. Carta de compromiso para conciliadores
El Centro de Conciliacion ylo Arbitraje haidentificado el medio yla
forma mas apropiada, sequn la poblacion objetivo del Centro de
Conciliacion o Arbitraje, para comunicar dichainformacion a su . . . .
L . L . , Pégina web, facebbok, sistema de peticiones quejas
poblacion objetivo. (La informacion podra comunicarse atraves de o
medios presenciales (en el Centro de Conciliacion ylo Arbitraje), CONFORME yrec!gmqsysugere.nmas lcanos encuesiaz :
virtuales, telefonico, fax, radio, television, entre otros). La Iconmhac.wn J rermumo.sla mercadep paraconsolda
. ., . , informacion para identificar las mejoras
informacion puede comunicarse, atraves de formatos, carteleras
(informacion de qué hacer), quias, entrevistas, encuestas, forma
verbal, entre otras.)
327 |Prestacion Servicio de Conciliacion
3271 |Solicitud
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El Centro de Conciliacion debe establecer los mecanismos a través
de los cuales los usuarios pueden presentar la solicitud de servicio.

Radicacion: Solicitud conciliacion

Fecha solicitud 2-06-2020

expediente 033-2020

Asunto: Civil responsabilidad Civil Extracontractual
Accidente de transito

Convocante Oscar Dario Arias Vasquez

Apoderado: David Antonio Betancourt Marnieri

Convocado Seguros Generales Suramericana S.A. y Gonzalo
de Jesus Barreneche Restrepo

Conciliador: Diana Marcela Arboleda Marin

presentacion de la(s) lista(s), cuando sea aplicable. (no aplica
cuando se trate de Centros de Conciliacion de Consultorio Juridico)

. ) o CONFORME
Dichos mecanismos deben estar acordes con la poblacion objetivo y Aceptacion 4-06-2020 Declaracién de inhabilidad e
deben ser dados a conocer a éstos. incompatibilidad
Citaciones 14-07-2020
Audiencia de Conciliacion 27-07-2020 hora 2 p.m.
Resultado: Acta de Conciliacion fecha 27-07-2020
SICAAC No del caso 1416836
Resultado No 1337404
Seguimiento a acuerdo se cumplio
Cuando los medios establecidos por el Centro para la recepcion de
la solicitud del servicio, sean no presenciales, el Centro de .
Conciliacion debe asegurar que su informacion de contacto esté fsistente Centro de
32711 | qurarq . - ) CONFORME  [Conciliacion y Arbitraje.
disponible y sea correcta (por ejemplo, direccion de correo, nimero D
de fax) y que se ha asignado la responsabilidad de recibo de
solicitudes por estos medios.
32.7.12 |ElCentro de conciliacién debe informar al usuario sobre:
. . . Asistente Centro de
El Centro de Conciliacién debe informar al usuario sobre los o -
- . Conciliacién y Arbitraje.
a) elementos minimos que debe contener la solicitud para cada CONFORME P4gina WEB
servicio, segun lo establecido en la legislacion vigente. g
\lolantes
El Centro de Conciliacion debe informar al usuario sobre el rogramacion de audiencias Fecha de la audiencia:
b) con CONFORME  |""*¢
desarrollo de la conciliacion.
El Centro de Conciliacion debe informar al usuario sobre los
métodos de seleccion de los conciliadores incluyendo la listado de conciliadores en pagina web de la camara
0 4 CONFORME P

de comercio y a eleccion del convocante

ES-P-PD-15-F-010

Version 08

Pagina 37 de 58




CERTIFICACION DE SERVICIOS Y PROCESOS
INFORME DE EVALUACION EN SITIO

El Centro de Conciliacion debe informar al usuario sobre el costo
discriminado del servicio incluyendo: formay medios de pago, los . . .
. . . - tarifas en pagina web de a camara de comercio de
d) |criterios con los que se determinaron y las posibles variaciones de | CONFORME S
los mismos, cuando asf aplique. (no aplica cuando se trate de y
Centros de Conciliacion de Consultorio Juridico)
32713 A recibir lasolicitud el centro de conciliacion debe:
Al recibir la solicitud, el Centro de Conciliacion verifica que la . . . .
. L g . seradicala solicitud y Auxiiar CCAregistraen el
8 [informacion suministrada cumpla con los requisitos establecidos por| CONFORME o ..
. SICAAC inmediatamente 12 horas Siguientes
laleyy por el propio Centro.
mediante reparto ROTATIVO hasta agotar [a
e T respectiva lista entre las personas que la integran
Al recibir [a solicitud, el Centro de Conciliacion designal p p . q .g.
b) conliadr cuando asaolace CONFORME  [teniendo en cuenta su especialidad o experiencia,
& EL CONCILIADOR comunica la aceptacion de
recibido
3272 [Programacion
. L segun protocolo e audiencia se fijalafecha de la
El Centro de Conciliacion programalas audiencias, teniendo en g. p‘ , : .
i) o CONFORME  |audiencia segun laagenda del Centro y verificacion
cugnta como minimo disponibilidad de salas. 3 .
del pago del servicio Sala de audiencia
El Centro de Conciliacion programalas audiencias, teniendo en se tiene en cuenta la disponibilidad de 1 sala para
b) o N CONFORME .
cuenta como minimo disponibilidad del conciliador, conciliacion y arbitraje
El Centro de Conciliacion programalas audiencias, teniendo en
. . o Se programan turnos de 3 horas.Se programa con
cuenta como minimo duracion estimada de una audiencia, sequn las . .
() . o . . CONFORME  [tiempo estimado y dentro de los tres (3) meses
caracterizaciones y tipologias de los conflictos atendidos por el . 3 L
o . siguientes ala presentacion de la solicitud.
Centro de Conciliacion ylo Arbitraje
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El centro debe establecer mecanismos de control y seguimiento a se elaboran las citaciones y el control hay un
32721 L I , : . CONFORME - . L
las citaciones a las audiencias, seglin el medio que se utilice. aplicativo a utilizar Fecha de citacion:
El Centro de Conciliacién debe evaluar y sugerir al Conciliador, S .
. . ) . S Empresa de mensajeria Servientregay con la
medios expeditos y eficaces para enviar la citacion a las partes. .
321722 . . . CONFORME |consulta al proveedor de coreos en lapaginay
Cuando asi se establezca, el Centro podré ayudar al conciliador a e .
) o entrega del certificado de acuso de recibo
realizar la citacion.
se realiza verificacion por el auxiliar CCA de las
El Centro de Conciliacion debe verificar que el envio se haya hecho citaciones y el conciliador para el cumplimiento y
32723 |aladireccion del solicitante y solicitar al conciliador que verifique CONFORME |realizacion de lafecha de audiencia sefialada (
que la(s) parte(s) convocada(s) haya(n) recibido dicha citacion. minimo al sexto dia habil siguiente al envio de la
correspondencia, sin pasar de 15 dias héabiles.
El Centro de Conciliacion debe establecer las acciones por tomar, . .
. : . o L Realiza Informe de suspensiony Informe de
incluyendo el aviso al usuario, cuando la realizacion de la audiencia inasistencia El conciliador citard alas partes
3.2.7.24 |oreunion no sea factible por factores como laimposibilidad de CONFORME ) L o P .
- . - mediante comunicacién a la direccion registrada en
contactar a las partes o situaciones que afecten la disponibilidad de .
. la peticion,
la sala o del conciliador y otros.
— . Lista de conciliadores
En el caso en que el Centro de Conciliacion deba asignar los olitica de rotacién.el r)rl1ecanismo es el reparto
32725 |conciliadores, éste debe establecer un mecanismo que garantice la [ CONFORME P . : ) P
L . . - rotativo en el reparto ROTATIVO se tiene en cuenta
transparencia e imparcialidad de la asignacion. - S .
la especialidad o experiencia, del conciliador
Cuando sea aplicable, el Centro de Conciliacion y/o Arbitraje debe
establecer el tiempo de respuesta para que un conciliador acepte 0 B} .
; - . . ) Patrén Operacional. Formato MA-FF-PF-01.
32726 |noladesignacion. Adicionalmente, debe implementar un mecanismo | CONFORME . ,p_ . .
o S I 5 dias habiles.a su designacion
para asegurarse de que se identifique cualquier inhabilidad
queafecte latransparencia o imparcialidad durante el proceso.
32.7.3  |Audienciade Conciliacién
Radicacion: Solicitud conciliacion
Fecha solicitud 7-10-2020
expediente 053-2020
Asunto: civil y comercial (contrato de arrendamiento
comercial
Convocante Alvaro Arango/ Innovaciones
Estratégicas S.A.S.
Se haproporcionado, a manera de orientacion, el protocolo que el Apoderada: Angela Patricia Ramirez
a) conciliador ha de observar dentro de la audiencia, incluyendo CONFORME |Convocado Marfa Alejandra Ruiz
minimo presentacion de las partes. empresa FAST COLOMBIAS.AS
Apoderada: Marcela Palacio
Conciliador: Cristian Andrés Sanchez Gil
Nombramiento correo electrénico 8-10-2020
Aceptacion conciliador: 15-10-2020
Citaciones 23-10-2020
cuantia $446 millones
Resultado: Acta de Conciliacion
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Se ha proporcionado, a manera de orientacion, el protocolo que el
b)  {conciliador hade observar dentro de a audiencia, incluyendo CONFORME  [PROTOCOLO DE CONCILIACION

minimo reglas para el desarrollo de la audiencia.

Se ha proporcionado, a mangra de origntacion, el protocolo que el Este protocolo de CONCILIACION proporciona
g conciliador ha de observar dentro de la audiencia, incluyendo CONFORIE orientaciones que el Conciliador debe observar en

minimo ilustracion aas partes sobre el objeto, alcance, bengficios el momento de aceptacion del rémite, antes,

consecencias juridicas y limites de la concliacion, (urante y despues de la audiencia de concliacion,

Se ha proporcionado, a manera de orientacion, el protocolo que el Protocolo de abordaje deaudiencia de
d)  |conciliador ha de observar dentro de laaudiencia, incluyendo CONFORME  {conciliacion Reglamento del Centro de Concliacion,

minimo el papel de los apoderados, silos hay. Arbitraje y Amigable Composicion,

Se ha proporcionado, a mangra de origntacion, el protocolo que el Protocolo audiencia de conciliacion,Reglamento del
&) |conciliador ha de observar dentro de la audiencia, incluyendo CONFORME  |Centro de Conciliacion, Arbitraje y Amigable

minimo [a presentacion de los argumentos de las partes. Composicion,

Se ha proporcionado, a manera de orientacion, el protocolo que el Protocolo audiencia de conciliacion.Reglamento del
) |concliador hade observar dentro de la audiencia, incluyendo CONFORME  |Centro de Conciliacion, Arbitraje y Amigable

minimo [a formulacion de diferentes alternativas. Composicion,

Se ha proporcionado, a mangra de origntacion, el protocolo que el Protocolo audiencia de conciliacion,Reglamento del
0)  |conciliador ha de observar dentro de la audiencia, incluyendo CONFORME  |Centro de Conciliacian, Arbitraje y Amiqable

minimo los posibles resultados. Composicion,

Se ha proporcionado, a mangra de origntacion, el protocolo que el Protocolo audiencia de conciliacion.Reglamento del
h) {conciliador ha de observar dentro de [a audiencia, incluyendo CONFORME  |Centro de Conciliacion, Arbitraje y Amigable

minimo el tiempo de entrega de actas, constancias entre otrog Composicion,

Se ha proporcionado, a mangra de origntacion, el protocolo que el Protocolo audiencia de conciliacion,Reglamento del
) {conclliador ha de observar dentro de la audiencia, incluyendo CONFORME  |Centro de Conciliacion, Arbitraje y Amigale

minimo el lenguaje que se debe utlizar, Composicion,
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3274 [Registro del actay documentacion de constancias
Registro de actas de conciliacion. Logrado el
. . acuerdo nciliatorio, total o parcial, los conciliadores
El Centro de Conciliacion debe establecer mecanismos de o p
- - de los centros de conciliacion, dentro de los dos (2)
sequimiento y alerta que recuerden al conciliador sobre el CONFORME |, . . . .
- . ) dias siguientes al de la audiencia, deberdn registrar
cumplimiento de sus deberes frente alos términos que exijalaley.
el actaante el centro en el cual se encuentren
Inscritos.
Procedimiento de Conciliacion donde se establece
el deber del conciliador de entregar los
antecedentes del tramite conciliatorio, un original
19741 El Centro de Conciliacion debe establecer un procedimiento CONFORME del acta para que repose en el centro y cuantas
"~ |documentado parala entrega de los resultados del proceso. copias como partes hay. para su registro en el
SICAAC Sistema de Informacidn de la Conciliacion,
el Arbitraje y la Amigable Composicion
(SICAAC):
3275  |Achivo
L ., . La documentacion se encuentra disponible en CAD
La documentacion relacionada con la prestacion de los servicios del cortrl con clave bara acceso alos rocedimientos
Centro deConciliacion debe ser gestionada de acuerdo con lo CONFORME . p P ’
. . formatos indicadores mapa de proceosos
establecido en lalegislacion vigente.
documentados
son controlados de acuerdo al procedimiento
El Centro de Conciliacion debe identificar [ informacion y el medio control de informacion documentada Procedimiento
en el que se debe conservar. Para esto debe tener en cuentaal CAD
32751 i L . 3 . CONFORME .
menos lalegislacion vigente ylainformacion necesaria para operar archivo y control de
el servicio de archivo. documentos. Ente
promotor.
El Centro de Conciliacion ylo Arbitraje debe controlar dicha . .
32152 | 3 y J CONFORME se define en el procedimiento CAD
informacidn (documentacion).
Se asegura que los documentos sean facilmente identificables . .
6\ ured y CONFORME se define en el procedimiento CAD
trazables.
Se asegura que los documentos permanezcan legibles con el se defne en el procedimento con o cua se
) .g ; d y CONFORME | garantiza que las versiones de los documentos se
deterioro normal. - .
encuentran disponibles en los puestos de trabajo
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Se asequra que los documentos seanconsultables Unicamente por s enel roceimentse s

0) g . p CONFORME | procedimiento conciliatorio version 3y arbitraje
el personal autorizado. o g

version 2 amigable composicion 2
El Centro de Conciliacion debe establecer, implementar y mantener
n procedimiento documentado para defini los control fing en el procedimignto codificacion
1751 upocgd et(l)docluletadopaade 03 controles | ConRIE se define en el procedimiento codificacion de

necesarios para identificar, amacenar, proteger, recuperar, definir ocumentos
el tiempo de retencin yladisposicion final e la documentacion.
Los controles dieben tener como propdsito, asegurar que la

a)  (informacion cuente con integridad: mantener la informacion libre de |  CONFORME ¢ define en el procedimignto CAD
modificaciones no autorizadas.

) condicion de Iainformaciénpde encontlrarse adis osi’cién (el COIFORYE - DITREUCCON CORREOELECTRONCORO

. p TOOLS WORKNAGER

personal autorizado,
Los controles dieben tener como propdsito, asegurar que la .
_— L . Para su ingreso Se cuenta con clave de acceso yno
informacion cuente con confidencialidad: caracteristica por la que o .

0) . o . CONFORME  (es posible ajustar o cambiar los documento sy
e garantiza que esta accesible Unicamente a personal autorizado a .

o registros (el SGC

acceder adicha informacion.
Los controles dieben tener como propdsito, asegurar que la .

0 |, pp g CONFORME  {tablas de retencion documenta
informacin se conserve de conformidad con laley
Archiva £l Centro de Concliacion debe designar a una persona

32754 |responsable parael control del archivo.(Ley 594y Archivo General | CONFORME  [responsable (el archivo ASISTENTE CCA
(e laNacion)
328 |Prestacion del servicio de arbitraje
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3281

Reglamento Arbitral

Se ha establecido un reglamento arbitral, de conformidad con la
legislacion vigente, y el mismo contiene procedimiento del arbitraje
institucional.

CONFORME

Reglamento del Centro. Capitulo V. Seccién |lI.
Articulo 53 y siguientes. MA-PO-PS-01 Versién 02
PROCEDIMIENTO ARBITRAL

Se ha establecido un reglamento arbitral, de conformidad con la
legislacion vigente, y el mismo contiene integracion de listas de
arbitros y secretarios del tribunal arbitral.

CONFORME

Expediente Arbitraje No 001-2020

Radicacion demanda arbitral: 27-04-2020
DEMANDANTE: PRODIAMANTE AZUL S.A.S
DEMANDADO: LILIANA RINCON CASTELLANOS
Etapa: Audiencia primera de tramite 21-10-2020
Arbitro: Jorge Parra Benitez

Secretario: Carlos Manuel Ossa Isaza

Abogada Juliana Garcia Carmona

Procedimiento del Centro, articulos 21y 24.
Procedimiento de Arbitraje institucional. del servicio
de arbitraje, articulo 53.se evidencia Integracion de
arbitros categoriaayb arbitros lista

Se ha establecido un reglamento arbitral, de conformidad con la
legislacion vigente, y el mismo contiene procedimiento para
designar érbitros cuando asi se requiera.

CONFORME

Procedimiento del Centro y Protocolo operacional
del servicio de arbitraje,

articulos 35y 55.en el reglamento interno se
establece la designacion

judicante colaboracién y apoyo en asesoria arbitral.

Se ha establecido un reglamento arbitral, de conformidad con la
legislacion vigente, y el mismo contiene designacién de secretarios
de tribunal arbitral.

CONFORME

Procedimiento del Centro y

Protocolo operacional del

servicio de arbitraje,

articulo 36 en el reglamento interno se establece su
designacion control en la documentacion

por correo electrénico se cita arbitros de manera
telefonica paraagendar yalas partes notificacion
audiencia de instalacion Auto de tramite arbitral de
audiencia privada sesiono el tribunal de
arbitramento declarando concluidas de las
funciones del tribunal declarar la clausula extinguidal
ordenar el desglose de documentos anexos
demanda fecha demanda solicitud

informe de cierre lo hace el secretario
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las tarifas que se encuetran en pagina web y

Se ha establecido un reglamento arbitral, de conformidad con la reglamento mternp. Proced|m|e.n.to del antrp y

e) o . . . CONFORME  [Protocolo operacional del servicio de arbitraje,

legislacion vigente, y el mismo contiene costos de 10s servicios. )
articulo 71
Procedimiento del Centro y Protocolo operacional
del servicio de arbitraje,
articulo 29 Capitulo IV.El Tribunal de Arbitramento
que funcionara en el Centro de Conciliacién,

Se haestablecido un reglamento arbitral, de conformidad con la Arbitraje y Amigable Composicidn de la Camara de

f) legislacién vigente, y el mismo contiene impedimentos, objeciones o]  CONFORME  {Comercio de Bucaramanga se sujetardentodo alo

conflictos de intereses. dispuesto en el Reglamento de dicho Centroyen lo
no regulado por él, ala Ley 1563 de 2012 y todas las
disposiciones legales que le sean aplicables, la
reglamenten, adicionen o modifiquen y de acuerdo
con las siguientes reglas:

3282  [Solicitud de convocatoria del Tribunal de Arhitramento o Demanda Arbitral

Presencial y en la sede

El Centro de Arbitraje debe identificar los medios a través de los principal. Pagina web, plegablestravés de medios virtuales y

cuales los usuarios pueden presentar lasolicitud de convocatoria atencion personalizada en las instalaciones del

de arbitraje o la demanda arbitral. Dichos medios deben ser acordes|  CONFORME  |Centro.xpandir arbitraje internacional como proyeccion para

con lalegislacion vigente, la poblacién objetivo y ser dados a el protafolio de servicios

conocer ala misma.

Cuando los medios establecidos por el Centro para larecepcidn de

|a solicitud del servicio de arbitraje o lademanda arbitral, sean no

presenciales, el Centro de Conciliacion yfo Arbitraje debe asegurar

32821 |que su informacidn de contacto esté disponible y sea correcta (por N/A

ejemplo, direccion de correo, nimero de fax) y que la

responsabilidad de recibo de solicitudes por estos medios ha sido

asignada.

ES-P-PD-15-F-010

Version 08

Pagina 44 de 58




CERTIFICACION DE SERVICIOS Y PROCESOS
INFORME DE EVALUACION EN SITIO

32822  |Elcentro de Arbitraje debe informar al usuario:
pagina weh y personalizado Volantes promocionales
verificacion y validacion de los datos personales
definidos en la demanda arbitral El escrito de
demanda se presentara personalmente o a través de
. El Centro de Arbitraje debe informar al usuario sobre los elementos CONFORIE apoderado ante el Centro; de ella se allegardn
minimos que debe contener la solicitud de arbitrae. tantas copias cuantos sean los demandados, al igual
(Ue una copia sin anexos para cada uno de los
frhitros que deban integrar el Tribunal y otra para el
archivo del Centro.
El Centro de Arbitraje debe informar al usuario sobre el desarrallo asesoria directa en el Centro de Conciliaciony
b) o CONFORME | .~
del arbitraje instituciond. Arbitraje
Inicialmente el recibo de pago por concepto de los
gastos iniciales a favor del Centro.Ja designacion de
El Centro de Arbitraje debe informar al usuario sobre los métodos los drbitros mediante sorteo de la lista de &rbitros
() o L CONFORME . i
de designacion de los arbitros. que lleve el mismo centro dentro de la especialidad
del tema, y hajo el procedimiento sefialado en su
reglamento.
El Centro de Arbitraje debe informar al usuario sobre los criterios
para la determinacion de los costos del Tribunal de Arbitramento . .
" , . . En el reglamento interno se consignan los
por parte de los &bitros, y un calculo aproximado de los mismos, - .
0) . . CONFORME  [requisitos y pagos de acuerdo a las cuantias
que incluya los honorarios de .
- o . determinadas
los &rhitros y del secretario del tribunal arbitral, los gastos de
funcionamiento, yla enumeracion de gastos adicionales probables.
El Centro de Arbitraje debe informar al usuario que los costos seran En el reglamento interno se consignan los
e)  |determinados por el tribunal de arbitramento, y que lacuantiadel | CONFORME |requisitos y pagos (e acuerdo a las cuantias
tramite arbitral puede variar en el curso del proceso. determinadas
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32823  |Arecibir lasolicitud debe:
Alrecibir la solicitud o la demanda arbitral, el Centro de Arbitraje Se debe revisar paraelectos delaconiunidad n
a  |debe verificar minimo la existencia de la Clausula Compromisoriao | CONFORME canite
el Contrato de Compromiso.
Alrecibir la solicitud o la demanda arbitral, el Centro de Arbitraje El ndmero de &bitros serd siempre impar. Se tendra
b)  |debe verificar minimo laforma en que serén designados los CONFORME  {por no escrito el acuerdo de las partes en sentido
arbitros. contrario
3283 [Programacion
Paralarealizacion de la audiencia de designacion de arbitros yla
a  |audienciade Instalacion del Tribunal, el Centro de Arbitraje debe | CONFORME  [sala de audienciay recursos de la entidad promotora
tener en cuenta como minimo la disponibilidad de salas.
Para la realizacion de la audiencia de designacion de &nbitros yla Si Reglamento del Centro de Conciliacion arbitraje
b) |audienciade Instalacion del Tribunal, el Centro de Arbitraje debe | CONFORME |y Amigable Composicion, por experiencias
tener en cuenta como minimo la duracion estimada de las reuniones anteriores
Paralarealizacion de la audiencia de designacion de arbitros yla
) audencia e Instalacién,d‘el Triunel .el Ce'?"" v Arbitraje Uebe CONFORME  |citacion correo electronico y empresa de mensajeria
tener en cuenta como minimo los medios més apropiados para
Invitar o citar alas partes y rbitros cuando Se requiera.
Lo nombran las partes o el
Enlos casos en que el Centro de Arbitraje debe designar los director, dependiendo de la
arhitros ylo el secretario, éste debe establecer un mecanismo que | CONFORME  [espacialidad. Reglamento
garantice la trasparecia e imparcialidad de la designacion. del Centro, articulo 35.a presencia de un miembro
del comité asesor disciplianrio del Centro
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3284

Documentacion

Se haestablecido el procedimiento de entrega de la demanday sus
anexos al Tribunal de Arbitramento, y se deja constancia escrita de
tal hecho

CONFORME

El secretario del tribunal serd responsable de la
gestion documental del tr&mite arbitral, para lo cual
debera coordinar con el Centro que el expediente
esté actualizado y guardado en el espacio dispuesto
por el Centro paraello. El incumplimiento de este
deber se entenderd como unafaltaalas
obligaciones del secretario.

3285

Archivo

El Centro de Conciliacion ylo Arbitraje, ha implementado
disposiciones de archivo (nimeral 3.2.7.5) cuando ofrece el servicio
de custodia de los laudos arbitrales.

CONFORME

CAD.

Tablas de retencion.documental el Centro tendrd la
guarday custodia del expediente, en medio digital
en los términos establecidos en el Reglamento y en
la ley, garantizando laintegralidad del expediente.
Los documentos originales, si los hubiere, seran
entregados por el Centro, previo desglose de los
mismos, a costa de la parte solicitante, mediante su
envio por correo certificado ala Gltima direccién
reportada para notificaciones.Acta de instalacion del
tribunal.

Evaluacion y Mejoramiento

41

El Centro de Conciliacion ylo Arbitraje debe evaluar al menos una
vez al afio el cumplimiento de lo planificado contralo ejecutadoy
realizar gjustes cuando asf se requiera

CONFORME

Plan General Institucional. Presupuesto en tiempo
real

Se revisa el informe de auditoriainterna, de fecha
2019 que describe fortaleza, oportunidades parala
mejora

Demanda de los servicios.Crecimos conciliaciones
meta

Arbitraje casos

Arbitraje y conciliacion metaingresos i
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42

Se ha establecido, implementado y mantenido un procedimiento
documentado para el tratamiento de las quejas recibidas por el
usuario, los conciliadores, los arbitros y los secretarios.

CONFORME

La Cémara de Comercio tiene implementado
institucionalmente un Procedimiento de
Comentarios version 06 que equivale al

procedimiento paralagestion de las PQRS del
ente promotor Elreporte de andlisis del servicio
prestado al usuario através del buzén de
sugerencias GENERAL DEL SERVICIO y
SATISFACCION DEL USUARIO

La gestion de comentarios se realizaa través del

aplicativo Workmanager

El procedimiento documentado para el tratamiento de quejas debe
incluir como minimo el medio de recepcion.

CONFORME

Para formular PQRSF la Camara de Comercio , tiene
implementado PROCEDIMIENTO OPERACIONAL
COMENTARIOS

Buzdn de comentarios -

PaginaWEB u

La Cémara de Comercio cuenta con un call center
para manifestaciones telefonicas de PQRS yen la
pégina web

El procedimiento documentado para el tratamiento de quejas debe
incluir como minimo la evaluacion de la queja (causas de la quejay
posibles soluciones).

CONFORME

PROCEDIMIENTO OPERACIONAL COMENTARIOS
Satisfaccion del cliente quejas; conciliacion y
arbitraje

El procedimiento documentado para el tratamiento de quejas debe
incluir como minimo el tratamiento de la queja.

CONFORME

En el procedimiento de pqrs seguimiento a PQRS
(consultas sobre servicios, consulta sobre tramites y|
de informacidn general. No se registran PQRS del
servicio de Conciliacidn, arbitraje y amigable
composicién. SOTools,registrar el tratamiento
internoAccion de mejora. ISOTools)

El procedimiento documentado para el tratamiento de quejas debe
incluir como minimo informacién al usuario, cuando sea aplicable.

CONFORME

PROCEDIMIENTO OPERACIONAL COMENTARIOS
de laentidad promotora NO hay quejas en dos
periodos . Formulario de estandarizacion para
sequimiento workmanager 3 dias promesa interna
respuesta promedio 4 dias
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El procedimiento documentado para el tratamiento de quejas debe

PROCEDIMIENTO OPERACIONAL COMENTARIOS
asistente de planeacion estrategicas y gestion

numerales 3.2.3 4.1, 42y 4.3 e identificar las no conformidades
actuales y potenciales alahora de prestar sus servicios.

0 | - CONFORME o
incluir como minimo el personal responsable. organizacional Responsable en larespuesta
mercadeo
Dentro del tramite conciliatorio, se suministraal
usuario, unaencuestaatravés de lacual se evalia
la calidad del servicio prestado y para arhitraje se
evallia el servicio en audiencia de instalacion . con
pardmetros de evaluacion actitud funcionario,
Se evaluala satisfaccion del usuario, los conciliadores y o acceso informacion estado proceso, asesoria de
43 [arbitros, en relacion con el servicio prestado y frente al desempefio | CONFORME | atencin. notificacion oportuna, agilidad en el
de los conciliadores ylo &bitros. trémite e Instalaciones
El nivel total de satisfaccion anual para el afio 2019
es de 4.86. incluir el andlisis de causas y dar
soluciones mediante acciones preventivas
44 |El Centro de Conciliacion ylo Arbitraje debe
Revision por la Direccion
Se implementa revision previa por parte del
El Centro de Conciliacion ylo Arbitraje debe recopilar y analizar la Director del Centro de Conciliacion, alas actas,
3 informacion obtenida durante los procesos establecidos en los CONFORME antes deantes de enviarlas al

SICCAC
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Andlisis de datos AUDITORIAINTERNA:
reporte y solucion de no conformidades auditorias
. . para solucionar oportunicades de mejora
El Centro de Conciliacion ylo Arbitraje iebe evaluar la causa de las . o .
b) . ) J CONFORME  (Control en registro de evidencias de salidas no
no conformidades actuales y potenciales. o .
conformes con Evidencia de actas y constancias con
informacion errada
mejoras (e agilizacion en el registro de actas y
constancias realizando indicacion alos
conciliadores de enviar al correo ala terminacion la
. L . audiencia de concliacion constancia; imposibilidad
El Centro de Conciliacion ylo Arbitraje debe tomar las acciones o p
. . . - 0 Inasistenciae
C) |preventivas ycorrectivas necesarias para eliminar las causade las | CONFORME .
. . fortalecer la ampliacion del portafolio de
no conformidades actuales y potenciales. . o
conciliacion se oferte el servicio de amigable
composicion como fuente de ingresos a travez de
medios pagina weh
. . Identificar otros instrumentos para conocer
El Centro de Conciliacion ylo Abitraje debe evaluar el resultado de . p .
() . CONFORME el grado de satisfaccion por parte del usuario,
las acciones tomadas. . .
diferente alaaplicacion de la encuesta.
EI Centro de Conciliacion ylo Arbitraje debecomunicar las acciongs reunion de grupo Ciclo de auditoria interna
e) , CONFORME
tomadas asi como su resultado
Observaciones Adicionales:
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CUESTIONARIO DE EVALUACION NTC 5906

©

icontec

REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION PARA EL CONTROL DE LA CONFORMIDAD DEL SERVICIO O PROCESO

NOMBRE DEL CENTRO DE CONCILIACION Y ARBITRAJE: CAMARA DE COMERCIO DEL ORIENTE ANTIOQUENO CENTRO DE
CONCILIACION, ARBITRAJE Y AMIGABLE COMPOSICION

DIRECCION: Carrera 47 No. 64 A -263 kilometro 2 Via Belén. Rionegro -
Antioquia - Colombia

CIUDAD:

Rionegro Antioquia

CRITERIOS: NTC 5906 :2012

ALCANCE DEL SERVICIO : CONCILIACION Y ARBITRAJE

AUDITOR(ES): DORIS MI9REYA CLAVIJO PARRA

EXPERTO TECNICO (Cuando Aplique): No aplica

FECHA AUDITORIA: 2020-10-22/23

REQUISITOS DEL SISTEMA DE GESTION PARA EL
CONTROL DE LA CONFORMIDAD DEL SERVICIO O
PROCESO

C: Conforme
NC:No conforme
0O: Observacion

OBSERVACIONES

REQUISITOS DE LADOCUMENTACION

CONTROL DE DOCUMENTOS

Este numeral se aplica para todos los procedimientos, planes y/o

CCIO PROGRAMA DE GESTION DOCUMENTAL
La documentacion se encuentra disponible en

documentos relacionados con la aplicacion de este anexo, los C: Conforme  |control con clave para acceso alos procedimientos
cuales se deben elaborar e implementar efectivamente. , formatos indicadores mapa de proceosos
documentados
a. Aprobar los documentos en cuanto a su adecuacion antes de su C: Conform son controlados de acuerdo al procedimiento DE
emision, onorme ARCHIVOS Y CONTROL DE DOCUMENTOS
se define en el PROTOCOLO INTERNO DE

b. Revisar y actualizar los documentos cuando sea necesario y C: Conforme ADMINISTRACION DOCUMENTAL SOFTWARE DE
aprobarlos nuevamente, ' GESTION DOCUMENTAL ISOTOOLS Yy liderado

CAD centro de administracion documental (auxiliar)

. rar identifican | mbi | revision , -

C. Asequrar que se identifican los cambios y el estado de revisi6 C: Conforme se define en el procedimiento

actual de los documentos,
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d. Asegurar que las versiones pertinentes de los documentos
aplicables se encuentran disponibles en los puntos de uso, esto
incluye el(los) referencial(es) correspondiente(s) al producto y las
normas complementarias.

se define en el procedimiento con lo cual se
C:Conforme | garantiza que las versiones de los documentos se
encuentran disponibles en los puestos de trabajo

se define en el procedimiento se revisa

e. Asegurar que los documentos permanecen legibles y facilmente procedimiento CONCILIATORIO version 3 y

. o C: Conforme ;
identificables, ARBITRAL Version 2 AMIGABLE COMPOSICION
VERSION 2
se define en el procedimiento DE ARCHIVOS Y
CONTROL DE DOCUMENTOS. Los Medios de
f. Asegurar que se identifican los documentos de origen externo y C Conforme distribucion de documentos: Correo certificado,
se controla su distribucion, y ' Correo normal con prueba de entrega
(distribuido por personal de mensajeria interna)
correo electronico.
NORMOGRAMA a la Ley 594 del
2000, (ley de archivos) laLey 1712 de 2014
g. Prevenir el uso no intencionado de documentos obsoletos, y Trnsparenciay acceso comunicacion , la
aplicarles una identificacion adecuada en el caso de que se C: Conforme Resolucion 8934-2014 de la Superintendencia de
mantengan por cualquier razon. Industriay Comercio (directrices gestion

documental y oganizacion de archivos.

se revisa EXPEDIENTE 051 -2020 FECHA 10-09-
2020 JAME ALBERTO BENITEZY OTRO VS
CARLOS MARIO GONZALEZ CONTRATO DE
ARRENDAMIENTO Equivalente alos Requisitos
3.2.75-3.2.85los registros requeridos para
demostrar la conformidad con el sistemayy

12 CONTROL DE LOS REGISTROS C: Conforme requisto§ de lanorma. procedimiento delcontrol de
informacion documentada modo de archivarlos y
de protegerlos,el tiempo de retencién yla
disposicion de los registros su tratamiento queda
definido en las tablas de retencion documental
LISTADO REGISTROS solicitud de conciliacion
version 3 acta de conciliacion version 1 Control de
Entrega de Expedientes Arbitrales version 1
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RESPONSABILIDAD DE LA DIRECCION

4.1

RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD

C: Conforme

Equivalente alos Requisitos 3.2.2-3.2.54y 3.2.5.6
El director ejecuta la planificacion de acuerdo a sus
funciones y responsabilidades. 2020 PLAN DE
GESTION ANIUAL informes de gestion /
documentar los deberes de los conciliadores
arbitros y secretarios y sanciones (retiro de la lista)

42

REPRESENTANTE DE LA ORGANIZACION

C: Conforme

Equivalente al Requisito 3.2.2 Reglamento interno
conformacion actualizacion de listas conciliadores
arbitros y secretarios divulgacion delusoy
aplicacion -de los Métodos Alternativos de Solucion
de Conflictos,

GESTION DE LOS RECURSOS

51

PROVISION DE RECURSOS

O:observacion

Equivalente al Requisito 3.1.1 la entidad prmotora
han integrado equipos de trabajo que se articulan
en la elaboracion y gestion presupuestal e
inversiones. se realizan informes de ejecucion
presupuestal y seguimiento a los principales
indicadores de operacion y estado

ficha programa PGl (presupuesto de gastos y
ingresos conciliacion y arbitraje con fecha de inicio
de 2021 (trazabilidad de lainformacion) Plan de
gestion estrategico 2017-2020 objetivos
estrategicos orientado al cumplimiento de
funciones publicas delegadas " facilitar el acceso a
metodos alternativos de solucion de conflictos SE
PLANIFICAN LOS RECURSOS Y PRIORIZAN

PROYECTOS En la CCOAen el documento

MANUAL DEL SISTEMA DE GESTION INTEGRAL

lincluir dentro del Manual del Sistema de Gestion

Integral de la Camara de Comercio del Oriente

Antiogquefio, las exclusiones justificadas a los

requisitos del referencial NTC5906:2012, no

aplicables al alcance certificado
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5.2 RECURSOS HUMANOS C: Conforme

Equivalente al Requisito 3.2.5 se evidencia
documentados los perfiles requeridos en el manual
de funciones y responsabilidades y reglamento
interno

6. PRESTACION DEL SERVICIO O REALIZACION DEL PROCESO

CONTROL DE LAPRESTACION DEL SERVICIO O REALIZACION
6.1 C: Conforme

DEL PROCESO

Equivalente alos Requisitos 3.2.7.3-32.74-3275
3.2.83-3.2.84-3.2.85se asegurala prestacion del
servicio mediante el procedimiento conciliatorio
documentado y de arbitraje y amigable composicion
donde se establecen los controles, verificacion
seguimiento revision y aprobacion de las
actividades y los responsables de su ejecucion

6.2 IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD DEL PRODUCTO C: Conforme

Equivalente alos Requisitos 3.2.7.3-3.2.7.4 -
32752-32753-3.284-3285se daatravés de
ladocumentacion de cada uno de los casos
atendidos

6.3 GESTION DE PROVEEDORES

La organizacion debe asegurarse que los productos utilizados en
la prestacion del servicio o para el proceso cumple los requisitos

La entidad promotora CCOA desde el proceso de
Gestion de Compras y Proveedores se evaliala

631 de compra especificados y debe establecer e implementar la NA capacidad de los proveedores de la organizacion
inspeccion u otras actividades necesarias para lograr esto. para suministrar productos o servicios
La entidad promotora CCOA hace una
adecuada seleccion de proveedores para cumplir
Deben establecerse los criterios para la seleccion, la evaluacion y con los requerimientos de la entidad.La evaluacion
632 lare-evaluacion. Deben mantenerse los registros de los NA sobre el desempefio de los proveedoresse
resultados de las evaluaciones y de cualquier accion necesaria incluyen componentes adicionales que permiten
que se derive de las mismas, (ver numeral 3.2). evaluar aspectos en materia de SST y Seguridad de
la Informacion.El JSP7 permite evaluar los
proveedores por cada compra
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CONTROL DE LOS DISPOSITIVOS DE SEGUIMIENTO Y

* vepicion VA
7 MEDICION, ANALISIS Y MEJORA
71 SEGUIMIENTO Y MEDICION DEL SERVICIO O PROCESO
. . Equival | Requisito 4.1 inael
La organizacion debe medir y hacer un seguimiento de las quwg epte A Requisito detlelrmmae
i, n o seguimiento del control de solicitudes
caracteristicas del servicio o proceso para verificar que se . o .
N . . programamcion de audiencias, tramites de
cumplen los requisitos del referencial para el cual se solicitala . o
, C: Conforme demandas arbitrales designacion de
marca de conformidad ICONTEC y debe demostrar su . . ,
o . o . conciliadores,arbitros y amigalbes componedores
cumplimiento, paratal fin, la organizacion debe aplicar L
. auditorias internas y externas programas de
procedimientos documentados . .
mantenimiento preventivo
Equivalente al Requisito 4.1 se recopilan y analizan
S — . raidentifi rtuni mej
La Organizacion debe mantener evidencia de la conformidad con datos para |de.nt|.|car oport |daQes de mejoraa
o ., . traves de los indicadores de gestion ylos
|os criterios de aceptacion, (ver numeral 3.2). Los registros deben . . -
o _ , o C: Conforme  |indicadores de cumplimiento de los objetivos de
indicar la(s) persona(s) que autoriza(n) la prestacion del servicio o . . L
L calidad proporcionando grado de satisfaccion
realizacion del proceso. . . .
cliente yla conformidad del servicio con los
registros generados
se tiene procedimiento control de salidas no
7.2 CONTROL DEL SERVICIO O PROCESO NO CONFORME C: Conforme | conformes para evitar los efectos negativos sobre
|a calidad del servicio.
Equivalente al Requisito 4.4 No conformidad y
73 ACCIONES CORRECTIVAS C: Conforme  |accion correctiva define mecanismos parala

eficacia de las mejoras que se tomen
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8. TRATAMIENTO DE RECLAMOS

C: Conforme

Equivalente a los Requisitos 4.2 - 4.3 Presentacion

mensual de informe de comentarios en el comité de
gestion, Patron opoeracional comentarios. Ingreso

herramienta WorkmanagerDar respuesta al usuario

en el tiempo establecido internamente y evaluar la

satisfaccion del

usuario.

9. CUMPLIMIENTO DE REQUISITOS LEGALES

C: Conforme

Equivalente al Requisito 3 el CENTRO DE
CONCILIACION ARBITRAJE Y AMIGABLE
COMPOSICION hace parte de una entidad
promotora lkegalmente constituida CAMARA DE
COMERCIO DEL ORIENTE ANTIOQUENO
vigilados por la Superintendencia de Industriay
Comercio, la Contraloria General de la Republicay
la Procuraduria General de la Nacion,entidad
gremial de cardcter privado, estatutos y personeria
juridica. Plan de mejoramiento mediante acuerdo
002 /2020 fecha 28 de agosto la Gobrnacion de
antioquia aprohd las tablas de retencion y
valoracion documental

Observaciones Adicionales:
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