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GESTION SOLUCION DE CONFLICTOS

| Responsable: [AUXILIAR CENTRO DE CONCILIACION Y ARBITRAJE

Contribuir en la prevencion y resoluciéon de controversias de cardcter publico y privado a través de los mecanismos alternativos de solucion de

OBJETIVO: conflictos (MASC) como también a la ensefianza y difusion de los mismos, todo ello conforme a las disposiciones legales pertinentes y a lo preceptuado en
el reglamento del centro de Arbitraje y Conciliacion de la Camara de Comercio.

PROVEEDORES ENTRADAS ACTIVIDADES DEL PROCESO P-H-V-A SALIDAS CLIENTES RESPONSABLE
Proceso de gestion Plan estrategico Diagndstico del contexto interno y P Andlisis DOFA Proceso gestién estratégica AUXILIAR CENTRO DE
estratéaica Planes v programas institucionales externo del proceso CONCILIACION Y ARBITRAJE
Proceso de gestion de Proceso de gestin
solucién de conflictos DOFA Establecer e implementar controles H Matriz de riesgos identificada y estrategica AUXILIAR CENTRO DE
Proceso de gestion de los riesgos identificados controlada . CONCILIACION Y ARBITRAJE

. Proceso de Calidad
estratéaica
Establecer, objetivos, metas Proceso de gestion de
Proceso de gestion Presupuesto de la vigencia indicadores de gestién, acciones, P Politicas de operacion solucién de conflictos AUXILIAR CENTRO DE
financiera asignar recursos y politicas de Plan de trabajo Proceso de gestion CONCILIACION Y ARBITRAJE
obperacion. estratéaica
Proceso de gestién de  |Necesidades de comunicacion Formular el Plan de comunicaciones P Plan de comunicaciones Todos los procesos AUXILIAR CENTRO DE
comunicaciones Directrices de la presidencia eiecutiva CONCILIACION Y ARBITRAJE
Ministerio de Justicia y Promocionar los servicios del CCA H Pautas _pubI|C|tar|as, brochure, |Todos I_os procesos AUXILIAR CENTRO DE
del Derecho Solicitud de servicios de conciliacién y _ — convenios, etc. Partes interesadas CONCILIACION Y ARBITRAJE
Proceso de gestién arbitraje y amigable composicion gg:nteanr ﬁsaste;v;é%igiﬁ:c?gfce el H Asesorias brindadas Todos los procesos AUXILIAR CENTRO DE
estratégicas o - - Partes interesadas CONCILIACION Y ARBITRAJE
arbitraje. amigable composicién.
Abogados cs)g(l:lg:::sddd; gcs/irlpuones en las listas Conformar las listas oficiales H Listas oficiales de conciliadores |Partes interesadas égﬁgﬁiélzoNl\;rsoAEngRAJE
:E::(teiztae;eixszgl]:jm y g::tzssl?:seerst;:aedgzpear::ltt:rig: gee las Ejecutar programas y proyectos de H Programas de formacion Partes interesadas AUXILIAR CENTRO DE
R I o formacion MASC ofertados por la CCS CONCILIACION Y ARBITRAJE
privadas conciliacién v arbitraije. _
Gestion de solucion de |Politicas y normas de sistema de gestion ((j::ﬁf)zdslzrrvyic?gghclj\:aa;ziiﬁ:gz:lintes H :i;aesdideitc;sn;llllci?voandos yen Partes interesadas AUXILIAR CENTRO DE
conflictos documental - ) CONCILIACION Y ARBITRAJE
arbitraje custodia
Ministerio de Justicia y del
Gestion de solucion de |Actas procesos conciliatorios Registrar los tramites ante el H Reporte ante el Ministerio Derecho AUXILIAR CENTRO DE
conflictos Indicadores Ministerio de Justicia y del Derecho Proceso de gestion CONCILIACION Y ARBITRAJE
estratéaico
Reporte de indicadores AUXILIAR CENTRO DE
CONCILIACION Y ARBITRAJE
Evaluar la prestacion del AUXILIAR CENTRO DE
servicio en MASC y formacion. CONCILIACION Y ARBITRAJE
Informes de gestion AUXILIAR CENTRO DE
CONCILIACION Y ARBITRAJE
Proceso de gestién de Seguimiento a los servicios Proceso gestion estratégica |AUXILIAR CENTRO DE
solucién de conflictos | Informacién y datos generados por el | Realizar seguimiento y medicién al conciliatorios v de arbitraie | Proceso calidad CONCILIACION Y ARBITRAJE
\ Seguimiento a los controles

Proceso de gestion
estratégica

proceso y la prestacion del servicio

proceso

derivados de los riesgos del
proceso de gestion de solucién
de conflictos

Evaluar los integrantes de las
listas oficiales de CCA

Verificar cumpimiento de
metas

Identificar productos y/o
servicios no conformes

Proceso de gestion de
solucién de conflictos

AUXILIAR CENTRO DE
CONCILIACION Y ARBITRAJE

AUXILIAR CENTRO DE
CONCILIACION Y ARBITRAJE

AUXILIAR CENTRO DE
CONCILIACION Y ARBITRAJE

AUXILIAR CENTRO DE
CONCILIACION Y ARBITRAJE

Proceso de gestion de
solucién de conflictos

Formular acciones correctivas,
preventivas y de mejora

AUXILIAR CENTRO DE
CONCILIACION Y ARBITRAJE




Quejas y reclamos de los usuarios y

Partes interesadas partes interesadas

Documentar lecciones aprendidas

Proceso de calidad
Proceso de gestion
estratégica

Entes de control

Informes de auditoria
Revisién por la direccion
Autoevaluacién del proceso

Analizar datos y tomar las acciones
correctivas o de mejora necesarias.

Seguimiento a las acciones
correctivas

Planes de mejoramiento
Lecciones aprendidas

AUXILIAR CENTRO DE
CONCILIACION Y ARBITRAJE
AUXILIAR CENTRO DE
CONCILIACION Y ARBITRAJE

Proceso de calidad
Proceso de gestion
estratégica

AUXILIAR CENTRO DE
CONCILIACION Y ARBITRAJE

DOCUMENTOS ASOCIADOS

REQUISITOS LEGALES Y
DOCUMENTO CODIGO REGISTROS GENERADOS CODIGO REGLAMENTARIOS
Procedimiento centro de conciliacién GSC PR 01 IS0 9001:2015
Procedimiento para evaluar conciliadores y arbitros GSC PR 04
Procedimiento de seleccidn y nombramiento de conciliadores GSC PR 03 4.4,6,7,752.,7.5.3,8.2,
Procedimiento de arbitraje GSC PR 02 9.1.1,9.1.3,10.1, 10.3,
Procedimiento pago de honorarios a conciliadores GSC PR 05 é02'23' g; '18'1 182,822,
Procedimiento evaluacion de desempefio conciliadores GSC PR 06 meme
REQUISITOS DELA~ |
ENTIDAD

Reglamento interno centro de conciliacién
Resolucién de Tarifas
Formato de solicitud de servicio GSC FT 01
Control llamadas telefénicas a conciliadores GSC FT 02
Constancia de sorteo de GSC FT 03 L "
Formato solicitud conciliacién Jornada Gratuita GSC FT 04 . C°”St'éucl'°" Politica de
Formato de constancia GSC FT 05 olombia
Formato de control GSC FT 07 Ley 44 de 1993
Formato encuesta de GSC FT 08 Ley 640 de 2001 (parcial)
Formato de constancia de resultados evaluacién conciliadores GSC FT 09 Ley 1493 de 2011
Formato de recepcién de solicitudes de audiencias gratuitas GSC FT 10 ley 2220 de 2022
Formato términos y condiciones GSCFT 11 Reglamento del Centro de
Constancia de no acuerdo audiencia virtual GSCFT 12 Conciliacién Resolucién
Constancia de inasistencia audiencia virtual GSCFT 13 Guia para el funcionamiento
Citacién virtual GSC FT 14 de los centros de conciliacién.
Citacién presencial GSC FT 15 Min. Justicia
Acta de conciliacién audiencia virtual GSC FT 16
Acta de conciliacién GSC FT 17
Protocolo audiencia de conciliacién GSC DA 01
Carta de compromiso de los conciliadores GSC DA 02
Convocatoria vacante plaza conciliadores GSC DA 03
Eleccién voluntaria de conciliadores GSC DA 04

7.1. RECURSOS NECESARIOS PARA LA TRANSFORMACION

RECURSOS

QUIEN LOS SUMINISTRA

HUMANOS: Presidente ejecutivo, directores de area, demas

Gestion de talento Humano

FISICOS: Infraestructura fisica adecuada

Gestion administrativa

TECNICOS Y TECNOLOGICOS: Ofimaticos, hardware, software,

Gestion TIC

FINANCIEROS: Recursos de financiamiento e inversion.

Gestion financiera

INDICADORES DE GESTION

RIESGOS ASOCIADOS

Ver matriz de riesgos del proceso

NOMBRE

FORMULA

FRECUENCIA DE MEDICION

RESPONSABLE REGISTRO

(acuerdos conciliatorios/ total solicitudes de

AUXILIAR CENTRO DE
CONCILIACION Y

ACUERDOS CONCILIATORIOS conciliacion)*100 mensual ARBITRAJE
(total calificaciones excelentes/ total personas AUXILIAR CENTRO DE
SATISFACCION DEL USUARIO atendidas)*100 mensual CONCILIACION Y




7.4. MATRIZ DE COMUNICACIONES

[ QUECOMUNICA? | A QUIENCOMUNICA? | COMO COMUNICA? DE QUE MANERA COMUNICA? CUANDO COMUNICA? |

Servicios del CCA Partes interesadas Verbal, escrita Medios de comunicacion Permanentemente

Informe de gestion Presidente Ejecutivo Presentacion power point Virtualmente, correo electronico Mensualmente

Indicadores del CCA Ministerio de Justicia y del derecho Plataforma Virtualmente cuando sea solicitado
Medios de comunicacién, pagina web de la

Tarifas Partes interesadas Verbal, escrita entidad Anualmente

8.7. CONTROL DE SALIDAS NO CONFORMES

IDENTIFICACION DEL SERVICIO O PRODUCTO GENERADO
Desarrollo de audiencias de conciliacion sin las garantias para las
partes

Publicacién de documentos en SICAAC erroneos o no
correspondientes al usuario

TRATAMIENTO DE LAS SALIDAS NO * Correccion, separacion contencion, informacién al cliente

Rechazo

Correccién

CONTROL DE CAMBIOS
FECHA MOTIVO NUMERAL

DESCRIPCION DE LA MODIFICACION
4/6/2019]Creacion del proceso




