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Presentacion.

El CENTRO DE ANALISIS Y RESOLUCION DE CONFLICTOS de la Camara de
Comercio de la Pequefia y Mediana Empresa del Perl se constituye como una
institucion independiente, imparcial y especializada en la solucion de controversias, con
el propdsito de contribuir al fortalecimiento del sistema de justicia alternativo en el pais
y a la promocién de una cultura de paz, transparencia y eficiencia en las relaciones
contractuales.

En este marco, el Centro reconoce que la calidad en la gestién institucional es un factor
determinante para garantizar la confianza de los usuarios, el prestigio de la instituciéon y
la legitimidad de los mecanismos de solucion de disputas que administra.

El presente Manual de Calidad ha sido elaborado como parte de las herramientas de
gestion institucional, en cumplimiento de los requisitos establecidos por el Registro de
Instituciones Arbitrales y/o Centros de Arbitraje y Juntas de Prevencion y Resolucion de
Disputas (REGAJU). Su finalidad es:

o+ Documentar los procesos, politicas y responsabilidades que guian el
funcionamiento del Centro.

o Asegurar que los procedimientos arbitrales y de Juntas de Prevencion y
Resolucion de Disputas se desarrollen bajo estandares de eficiencia,
imparcialidad y transparencia.

+ Proveer un marco metodolégico para la implementacién de la Politica de Calidad
y la Politica Antisoborno, asi como para el monitoreo, la evaluacién y la mejora
continua de los procesos.

o Servir como referencia para arbitros, adjudicadores, usuarios, personal
administrativo y demas partes interesadas en el funcionamiento del Centro.

La aplicacion uniforme de este Manual permitird consolidar un modelo de gestién
basado en la excelencia, orientado a la satisfaccion de los usuarios y alineado con las
mejores practicas internacionales de administracién de arbitrajes y juntas de resolucion
de disputas.

El Manual constituye un documento de observancia obligatoria para todas las personas
vinculadas al Centro y sera actualizado periédicamente a fin de reflejar la evolucion de
la normativa, las mejores practicas y los aprendizajes derivados de la gestidon
institucional.

1.1 Mensaje del Presidente del Centro.

El CENTRO DE ANALISIS Y RESOLUCION DE CONFLICTOS, unidad especializada
de la Cadmara de Comercio de la Pequefia y Mediana Empresa del Peru, tiene como
mision brindar un servicio confiable, transparente y eficiente, garantizando a las partes
usuarias la solucion de sus controversias bajo los mas altos estandares de calidad, ética
e independencia.
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La implementacion del presente Manual de Calidad refleja nuestro compromiso
institucional con la mejora continua, la satisfaccion de los usuarios, el cumplimiento de
la normativa vigente y la consolidacion de una cultura de excelencia. Este documento
no es Unicamente un requisito formal, sino una expresion concreta de nuestra conviccion
de que la calidad debe ser un principio rector en cada etapa de los procesos arbitrales
y de administracion de Juntas de Prevencion y Resolucién de Disputas.

En un contexto en el que los mecanismos alternativos de solucién de conflictos cobran
una importancia cada vez mayor en el desarrollo econémico y social del pais, nuestro
Centro asume la responsabilidad de convertirse en un referente de confianza y
legitimidad. Para ello, impulsamos un modelo de gestion que combina rigurosidad
técnica, imparcialidad en las decisiones, transparencia en los procedimientos y un firme
compromiso con la ética y la integridad.

Este Manual constituye la base para asegurar que todos los procesos que
administramos se desarrollen con consistencia, trazabilidad y control. Define
lineamientos claros para la gestion de calidad, establece herramientas de seguimiento
y control, e incorpora criterios de mejora continua que nos permitiran evolucionar junto
con las demandas de nuestros usuarios y las mejores practicas internacionales.

Invitamos a arbitros, adjudicadores, personal administrativo, usuarios y demas partes
interesadas a asumir este Manual como un compromiso compartido. Solo a través del
esfuerzo conjunto podremos consolidar un Centro que garantice decisiones justas,
procesos transparentes y servicios de excelencia, fortaleciendo la confianza en el
arbitraje y en la Junta de Prevencién y Resolucion de Disputas como medios eficaces
para construir relaciones contractuales sostenibles y equitativas.

Con esta conviccidén, ponemos a disposicién de la comunidad arbitral y del sistema de
resolucion de disputas este Manual de Calidad, seguros de que su implementacién
contribuird a elevar los estandares de servicio y a reafirmar la legitimidad de nuestra
institucion.

1.2 Objetivo del Manual de Calidad.

El presente Manual de Calidad tiene como finalidad establecer los lineamientos, criterios
v herramientas que orientan el funcionamiento del Sistema de Gestion de Calidad del
CENTRO DE ANALISIS Y RESOLUCION DE CONFLICTOS de la Camara de
Comercio de la Pequefa y Mediana Empresa del Perd.

Sus objetivos especificos son:

1. Definir un marco institucional de calidad: establecer directrices claras para la
gestion de los procesos arbitrales y de Juntas de Prevencién y Resolucion de
Disputas, asegurando transparencia, eficiencia y trazabilidad.

2. Orientar la gestion institucional: servir como guia para el personal administrativo,
arbitros, adjudicadores y demas actores involucrados en la administracion de
controversias, garantizando uniformidad en la aplicacion de procedimientos.

3. Asegurar el cumplimiento normativo: garantizar la observancia de la Ley de
Arbitraje, la normativa aplicable a JPRD, el reglamento institucional y las
disposiciones del REGAJU.
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4. Promover la mejora continua: establecer mecanismos de seguimiento, medicion
y evaluacion que permitan identificar oportunidades de mejora en la prestacion
de los servicios.

5. Fortalecer la confianza institucional: consolidar la reputacién del Centro como
una entidad confiable, ética y comprometida con la excelencia en la resolucion
de controversias.

En tal sentido, el Manual constituye un instrumento de uso obligatorio y permanente,
orientado no solo a cumplir con los requisitos del ente rector, sino a garantizar que cada
procedimiento administrado por el Centro responda a los principios de imparcialidad,
transparencia, independencia y eficiencia.

1.3 Alcance de aplicacion.

El presente Manual de Calidad es de aplicacién a todas las actividades desarrolladas
por el CENTRO DE ANALISIS Y RESOLUCION DE CONFLICTOS de la Camara de
Comercio de la Pequefia y Mediana Empresa del Peru, comprendiendo tanto los
procesos principales como los de soporte que garantizan el cumplimiento de su misién
institucional.

Alcance funcional
e El Manual se aplica a:

e Administracién de arbitrajes nacionales e internacionales: desde la recepcién de
la solicitud hasta la notificacion y archivo del laudo.

e Administracion de Juntas de Prevencion y Resolucion de Disputas (JPRD):
desde la designacion de adjudicadores hasta la emisién y notificacion de las
decisiones.

e Gestidn documental y archivo: custodia fisica y digital de expedientes, registros
y correspondencia institucional.

e Atencidn a usuarios: recepcion de consultas, orientacién, quejas y sugerencias.

e Gestidn de calidad y ética institucional: implementacién de la Politica de Calidad,
la Politica Antisoborno y los mecanismos de mejora continua.

e Procesos de soporte administrativo: gestién financiera, logistica, recursos
humanos y soporte tecnoldgico.

Alcance personal
e El Manual es de cumplimiento obligatorio para:

Director y/o directores

Miembros de la Corte de Arbitraje y/o Corte

Secretaria General.

Unidad de Calidad.

Arbitros y adjudicadores registrados en el Centro.

Personal administrativo y de soporte.

Proveedores y terceros que tengan relacion contractual con el Centro.

Exclusiones
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El presente Manual no se aplica a actividades de caracter comercial, académico o
de capacitacién externa que, aun siendo promovidas por el Centro, no guarden
relacion directa con la administracion de arbitrajes y JPRD. Dichas actividades
podran contar con lineamientos propios, complementarios a este sistema.

2 ldentidad Institucional:

El CENTRO DE ANALISIS Y RESOLUCION DE CONFLICTOS de la Camara de
Comercio de la Pequefia y Mediana Empresa del Pera se fundamenta en una
identidad institucional que orienta su quehacer, fortalece su legitimidad y respalda la
confianza de las partes usuarias. Esta identidad se expresa a través de su mision, vision
y valores.

2.1 Mision

Brindar servicios de solucion de controversias mediante arbitraje y Juntas de Prevencion
y Resolucion de Disputas, garantizando imparcialidad, independencia y transparencia,
bajo estandares de calidad que promuevan la confianza de los usuarios, la eficiencia de

los procesos y la contribucion al fortalecimiento del sistema de justicia alternativa en el
Peru.

2.2 Visién
Consolidarnos como un centro lider y referente nacional e internacional en arbitraje y
juntas de resolucion de disputas, reconocido por su excelencia, ética y compromiso con

la mejora continua, contribuyendo al desarrollo de relaciones contractuales justas,
sostenibles y confiables.

2.3 Valores Institucionales.

El Centro adopta y promueve los siguientes valores como principios rectores de su
gestion:

1. Imparcialidad: actuar con objetividad en todas las decisiones, garantizando la
igualdad de trato entre las partes.

2. Transparencia: asegurar la claridad en los procesos y la accesibilidad a la
informacion relevante.

3. Independencia: preservar la autonomia de arbitros, adjudicadores y del propio
Centro frente a intereses externos.

4. Etica: orientar cada actuacion bajo principios de integridad, honestidad y
responsabilidad.

5. Eficiencia: optimizar los tiempos y recursos en la administracion de arbitrajes y
JPRD, promoviendo la confianza de los usuarios.

6. Calidad: mantener un compromiso constante con la mejora continua y el
cumplimiento de estandares nacionales e internacionales.

7. Confianza: construir legitimidad institucional a través de un servicio
responsable, coherente y previsible.
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3 Alcance del Sistema de Gestiéon de Calidad

El Sistema de Gestion de Calidad (SGC) del CENTRO DE ANALISIS Y RESOLUCION
DE CONFLICTOS de la Camara de Comercio de la Pequefia y Mediana Empresa
del Peru tiene como finalidad garantizar la aplicacion de estandares de calidad en todos
los procesos institucionales vinculados a la solucion de controversias, la gestion
administrativa y los servicios de soporte que hacen posible su funcionamiento.

Este sistema se constituye en un marco metodolégico integral que permite:

e Definir y documentar los procesos estratégicos, operativos y de apoyo del
Centro.

e Asegurar la trazabilidad, transparencia y eficiencia en la administracion de
arbitrajes y juntas de resolucion de disputas.

e Establecer criterios uniformes de actuacion para arbitros, adjudicadores,
personal administrativo y demas partes interesadas.

e Implementar herramientas de medicién, control y mejora continua orientadas a
la satisfaccién de los usuarios y a la legitimidad institucional.

El SGC se aplica de manera transversal a todas las areas y niveles del Centro,
constituyendo un instrumento de observancia obligatoria que articula la Politica
de Calidad, la Politica Antisoborno y los procedimientos establecidos en este Manual.
Asimismo, su disefio y ejecucion se sustentan en los principios de imparcialidad,
independencia, ética y eficiencia que rigen la labor del Centro, alineandose a los
lineamientos del Registro de Instituciones Arbitrales y Juntas de Prevencion y
Resolucion de Disputas (REGAJU) y a las mejores practicas internacionales en gestion
de calidad.

3.1 Procesos comprendidos

El SGC del CENTRO DE ANALISIS Y RESOLUCION DE CONFLICTOS de la Camara
de Comercio de la Pequefia y Mediana Empresa del Peru abarca de manera integral
los siguientes procesos:

a) Procesos estratégicos:
e Planificacién institucional: definicibn de objetivos, politicas y metas de
calidad.
e Gestion de calidad: establecimiento de indicadores, auditorias internas y
acciones de mejora continua.
e Gestion de éticay cumplimiento: aplicacion de la Politica Antisoborno y
del Codigo de Etica, asi como el monitoreo de riesgos de integridad

b) Procesos operativos:

e Registro y acreditacion de arbitros y adjudicadores: procedimiento de
inscripcion, verificacion de requisitos, actualizacion y publicacion en el
registro institucional.

e Administracion de arbitrajes: incluye la recepcion de solicitudes,
designacion de arbitros, instalacion de tribunales, conduccion del
procedimiento, gestion de audiencias, emision y notificacion del laudo, y
archivo del expediente.
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e JPRD: comprende la designacion de adjudicadores, la instalacién de la
JPRD, el desarrollo de reuniones y la emisién de decisiones vinculantes.

e Gestion de expedientes: registro, custodia, digitalizacion y archivo fisico o
electrénico de expedientes arbitrales y de JPRD.

c) Procesos de soporte:

e Atencion al usuario: recepcion y atencion de consultas, quejas y
sugerencias de las partes y del publico en general.

e Gestion documental y archivo: control de documentos internos y externos,
registro de correspondencia y trazabilidad institucional.

e Gestion tecnoldgica: administracion de sistemas digitales de expedientes,
seguridad informatica y soporte técnico.

e Capacitacion y desarrollo: programas de formacién, actualizacion y
fortalecimiento de capacidades para arbitros, adjudicadores y personal
administrativo.

e Administracion interna: gestion financiera, logistica, infraestructura y
recursos humanos necesarios para garantizar la operatividad del Centro.

3.2 Limites del sistema

e EISGC del CENTRO DE ANALISIS Y RESOLUCION DE CONFLICTOS de
la Camara de Comercio de la Pequefia y Mediana Empresa del Peru se
aplica exclusivamente a las actividades que forman parte de la misiéon
institucional del Centro, comprendiendo la administracién de procedimientos
arbitrales y de juntas de resolucion de disputas, asi como los servicios de
soporte indispensables para su adecuada ejecucion.

En este sentido, los limites del sistema son los siguientes:
1. Alcance funcional:

e Se circunscribe a los procesos estratégicos, operativos y de soporte definidos
en la seccion 3.1.

e Incluye todas las etapas de la administracion de arbitrajes (desde la solicitud
hasta el archivo del laudo) y de las JPRD (desde la designacion de
adjudicadores hasta la emision de decisiones).

e Considera la gestién administrativa, tecnolégica y documental que respalda
dichas actividades.

2. Alcance organizacional:

e Aplica a todos los niveles jerarquicos del Centro: Director, Tribunal Arbitral,
Secretaria General, Unidad de Calidad, arbitros, adjudicadores, personal
administrativo y proveedores relacionados.

e EXxige la participacion activa y el cumplimiento de las responsabilidades
establecidas para cada rol institucional.

3. Alcance geogréfico:

e Cubre las actividades desarrolladas en la sede principal del Centro y en
cualquier sede alterna o virtual habilitada para la gestion de procedimientos.

e Incluye la administracion de procesos arbitrales y de JPRD tanto nacionales
como internacionales en los que el Centro actie como institucion
administradora.
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Con estos limites definidos, el SGC asegura su aplicacion uniforme y controlada dentro
del marco de accion del Centro, evitando dispersion y garantizando la concentracion de
esfuerzos en los procesos que constituyen su finalidad esencial.

3.3 Exclusiones

El SGC del CENTRO DE ANALISIS Y RESOLUCION DE CONFLICTOS de la Camara
de Comercio de la Pequefia y Mediana Empresa del Perl se centra en la
administracién de arbitrajes y Juntas de Prevencién y Resolucién de Disputas, asi como
en los procesos estratégicos y de soporte que permiten su adecuada gestion.

En consecuencia, quedan expresamente excluidas del alcance del SGC las siguientes
actividades:

1. Actividades académicas y de capacitacion externa:

e Cursos, seminarios, diplomados o programas de formacion organizados por
el Centro de manera independiente de la gestion de arbitrajes y JPRD.

e Estas actividades pueden regirse por lineamientos propios, pero no forman
parte del presente sistema.

2. Actividades comerciales o de consultoria:

e Servicios 0 convenios de caracter comercial que no estén directamente

vinculados con la administracion de procedimientos arbitrales o JPRD.
3. Eventos institucionales de difusion o promocion:

e Actividades de representacion, foros o conferencias que tengan como
finalidad promover el arbitraje y las JPRD, pero que no involucren la gestién
de expedientes.

4. Actividades de investigacion independiente:

e Estudios, publicaciones o proyectos de investigacion que, aungue
contribuyan al prestigio del Centro, no forman parte de la operativa de calidad
institucional en la administracion de controversias.

Estas exclusiones no afectan la integridad del Sistema de Gestion de Calidad, ya que el
mismo cubre de manera integral los procesos estratégicos, operativos y de soporte
directamente relacionados con la mision del Centro.

3.4 Referencianormativa

El SGC del CENTRO DE ANALISIS Y RESOLUCION DE CONFLICTOS de la Camara
de Comercio de la Pequefia y Mediana Empresa del Perl se sustenta en el
cumplimiento de la normativa nacional vigente y en la adopcién de buenas practicas
internacionales en materia de gestion institucional y de calidad.

3.4.1 Normativa nacional

e Decreto Legislativo N.° 1071 — Ley de Arbitraje y su reglamento.

e Ley N.° 32069 - Ley General de Contrataciones Publicas y su
reglamento, en lo relativo a la implementacion de Juntas de Prevencion y
Resolucion de Disputas (JPRD).

e Directivas, lineamientos y disposiciones del REGAJU.

e (Cdbdigo Civil y Codigo Procesal Civil del Peru, en lo que resulte aplicable
a la gestidn de procesos arbitrales y de resolucion de controversias.
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e Normativa de integridad y anticorrupcién del Estado peruano, en
especial la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica (Ley N.°
27806) y la Ley de Responsabilidad Administrativa de Personas Juridicas
(Ley N.° 30424).

3.4.2 Normas y estandares internacionales

e |SO 9001:2015 - Sistemas de Gestion de la Calidad: lineamientos sobre
gestién por procesos, enfoque en el cliente, mejora continua y control
documental.

e |SO 37001:2016 — Sistemas de Gestiéon Antisoborno: lineamientos de
prevencion, deteccion y respuesta frente al soborno.

e Directrices IBA sobre Conflictos de Interés en el Arbitraje Internacional
(2014).

e Reglas FIDIC y NEC4, en lo relativo a la administracion de Juntas de
Resolucién de Disputas en contratos de construccion.

3.4.3 Reglamentos institucionales del Centro

¢ Reglamento Arbitral, reglamento de JPRD, reglamentos internos, codigos
de ética del CENTRO DE ANALISIS Y RESOLUCION DE CONFLICTOS
de la Camara de Comercio de la Pequefia y Mediana Empresa del
Peru, en el que se establecen los procedimientos internos, competencias y
responsabilidades de los distintos 6rganos que lo conforman.

4  Contexto de la Organizacién

El CENTRO DE ANALISIS Y RESOLUCION DE CONFLICTOS de la Camara de
Comercio de la Pequefia y Mediana Empresa del Perd desarrolla sus actividades en
un entorno juridico, institucional y social complejo, caracterizado por una creciente
demanda de mecanismos alternativos de solucion de controversias que ofrezcan
confianza, transparencia y eficiencia a los usuarios.

En este contexto, el arbitraje y las juntas de resolucién de disputas se consolidan como
herramientas fundamentales para garantizar la seguridad juridica, la continuidad de los
proyectos de inversién y el fortalecimiento de la gobernanza contractual. Sin embargo,
la legitimidad de estos mecanismos depende en gran medida de la capacidad de las
instituciones administradoras de demostrar independencia, imparcialidad y calidad en
SUS procesos.

Reconocer este contexto implica asumir que el Centro no actia de manera aislada, sino
gue forma parte de un sistema en el que interactian maltiples actores: usuarios, arbitros,
adjudicadores, proveedores, entidades publicas, organismos reguladores y la sociedad
civil en general. Cada uno de estos actores tiene expectativas y necesidades especificas
gue deben ser comprendidas y gestionadas adecuadamente.

Por ello, el Sistema de Gestion de Calidad del Centro incorpora herramientas que
permiten identificar a las partes interesadas, analizar sus expectativas, anticipar riesgos
y generar estrategias de mejora continua. De esta manera, el Centro asegura que sus
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procesos no solo cumplan con los requisitos normativos, sino que también respondan a
las exigencias de un entorno dinamico, competitivo y en constante evolucion.

Este enfoque contextual fortalece la legitimidad institucional del Centro, orienta sus
politicas hacia la satisfacciéon de los usuarios y asegura su alineamiento con las mejores
practicas nacionales e internacionales en la administracion de mecanismos alternativos
de solucion de controversias.

4.1 Partes interesadas

El CENTRO DE ANALISIS Y RESOLUCION DE CONFLICTOS de la Camara de
Comercio de la Pequefia y Mediana Empresa del Peru reconoce que su legitimidad
y eficacia dependen de la adecuada identificaciéon y gestion de las partes interesadas
con las que interactla. Estas partes influyen directa o indirectamente en el desempefio
institucional y, por tanto, forman parte del andlisis permanente del SGC.

Principales partes interesadas:

1. Usuarios del servicio
e Personas naturales y juridicas que acuden al Centro para resolver sus
controversias mediante arbitraje o Junta de Prevencién y Resolucion de
Disputas.
e Constituyen la razon de ser del Centro y demandan procesos rapidos, justos,
transparentes y predecibles.

2. Corte de Arbitraje, Arbitros y Adjudicadores
e Profesionales especializados designados mediante resolucién y/o inscritos
en las nominas del Centro.
e Su independencia, imparcialidad y competencia técnica son fundamentales
para garantizar decisiones legitimas y de calidad.

3. Consejo Directivo, Director, y Secretaria General
e Organos de gobierno y gestion administrativa del Centro.
e Responsables de aprobar politicas, supervisar la gestién institucional y
asegurar el cumplimiento normativo.

4. Unidad de Calidad
e Area encargada de coordinar la implementacién, seguimiento y mejora
continua del Sistema de Gestion de Calidad.
e Supervisa el cumplimiento de los indicadores, auditorias internas y acciones
correctivas.

5. Personal administrativo y de soporte
e Colaboradores que ejecutan las labores operativas y administrativas del
Centro.
e Aseguran la trazabilidad, custodia documental, soporte tecnolégico y
atencion al usuario.

6. Proveedoresy aliados estratégicos
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Oficinas:

e Empresas y profesionales que brindan servicios de apoyo (infraestructura,
logistica, tecnologia, traduccion, consultoria).

e Sudesempefio impacta directamente en la calidad del servicio prestado a los
usuarios.

7. Entidades publicas y reguladoras
e Incluyen al REGAJU, OSCE, Ministerio de Justicia, Poder Judicial y otros
organismos que supervisan, regulan o se relacionan con la actividad arbitral
y las JPRD.
e Exigen cumplimiento estricto de normas y transparencia en la gestion
institucional.

8. Sociedad civil y comunidad académica
e Grupos que, desde una perspectiva externa, evalldan la transparencia, la
ética y la legitimidad de los mecanismos alternativos de resolucion de
controversias.
e Su confianza resulta clave para la consolidacion del arbitraje y las JPRD
como medios eficaces de justicia alternativa.

4.2 Expectativas y necesidades de las partes interesadas

El CENTRO DE ANALISIS Y RESOLUCION DE CONFLICTOS de la Camara de
Comercio de la Pequefia y Mediana Empresa del Peru reconoce que la confianza y
legitimidad institucional dependen en gran medida de la capacidad de atender las
expectativas de las partes interesadas. Estas expectativas constituyen insumos
fundamentales para el disefio, implementacion y mejora continua del SGC.

Usuarios del servicio

Procedimientos rapidos, eficientes y con costos predecibles.
Imparcialidad y transparencia en todas las etapas del proceso.
Acceso oportuno a informacién sobre expedientes y tramites.
Canales efectivos para presentar consultas, quejas y sugerencias.

Corte de Arbitraje, Arbitros y Adjudicadores

Garantias de independencia e imparcialidad en su designacion y actuacion.
Procesos claros y estandarizados que faciliten el desarrollo de sus funciones.
Respaldo institucional en la conduccién de audiencias y gestiébn documental.
Capacitacion y actualizacién permanente en normativa y buenas practicas.

Consejo Directivo, Director y Secretaria General

Cumplimiento normativo y alineamiento con las disposiciones del REGAJU.
Sostenibilidad financiera e institucional del Centro.

Prestigio y legitimidad frente a usuarios, autoridades y sociedad.
Informacion confiable para la toma de decisiones estratégicas.

Unidad de Calidad
e Recursos humanos y técnicos suficientes para implementar el SGC.
e Compromiso de todas las areas con la calidad y la mejora continua.
e Disponibilidad de indicadores claros y medibles.
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Oficinas:

e Respaldo de la alta direccion en la implementacion de acciones correctivas.

Personal administrativo y de soporte
e Lineamientos claros y procedimientos estandarizados para la gestion de
expedientes.
Herramientas tecnoldgicas adecuadas para realizar sus funciones.
Capacitacion en gestion documental, atencién al usuario y ética institucional.
Reconocimiento de su rol en la calidad del servicio.

Proveedores y aliados estratégicos
e Contratos claros y transparentes, con condiciones justas y equitativas.
e Procesos de seleccién basados en criterios objetivos y éticos.
e Canales de comunicacion efectivos para coordinar la prestacion de servicios.

Entidades publicas y reguladoras
¢ Cumplimiento estricto de la normativa nacional y sectorial.
e Transparencia en los procesos de designacién de arbitros y adjudicadores.
¢ Reportes confiables y oportunos sobre el funcionamiento del Centro.
e Evidencia de mecanismos de integridad y politicas antisoborno.

Sociedad civil y comunidad académica
e Transparenciay apertura en la difusion de informacion institucional.
e Compromiso ético en la gestién de los procesos arbitrales y de JPRD.
e Promocion de una cultura de paz, legalidad y resolucion alternativa de conflictos.
e Participacion en actividades académicas, de investigacion y difusion.

4.3 Analisis FODA

El andlisis FODA (Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas) constituye una
herramienta estratégica que permite al CENTRO DE ANALISIS Y RESOLUCION DE
CONFLICTOS de la Camara de Comercio de la Pequefia y Mediana Empresa del
Peru evaluar su situacién actual y proyectar acciones orientadas a la mejora continua
y al fortalecimiento institucional.

Fortalezas

e Reconocimiento como entidad especializada e independiente en la solucion de
controversias.
Compromiso institucional con la ética, la transparencia y la integridad.
Existencia de politicas de calidad y antisoborno formalmente adoptadas.
Procedimientos institucionales claros y documentados para la administracion de
arbitrajes y JPRD.

e Equipo directivo y técnico con experiencia en gestion de mecanismos
alternativos de solucion de conflictos.

Oportunidades
e Creciente utilizacion del arbitraje y las JPRD en contratos de obras publicas y
privadas.
e Impulso normativo a la prevencion y solucién de controversias a través de
mecanismos alternativos.
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e Avances tecnolégicos que facilitan la digitalizacion de expedientes, la gestiéon
documental y las audiencias virtuales.

e Posibilidad de alianzas estratégicas con instituciones nacionales e
internacionales.

e Reconocimiento internacional de estandares de calidad como ISO 9001 e ISO
37001, que pueden fortalecer la legitimidad del Centro.

Debilidades

e Recursos financieros y logisticos limitados para implementar certificaciones
internacionales de calidad.

e Necesidad de consolidar experiencia operativa en la gestion de expedientes de
gran complejidad.

e Dependencia inicial de un grupo reducido de arbitros y adjudicadores
especializados.

e Procesos en etapa de implementacion que requieren mayor maduracion y

estandarizacion.
Amenazas
e Percepcion publica de desconfianza hacia algunos procesos arbitrales en el
pais.

¢ Cambios normativos que puedan generar nuevas exigencias regulatorias para
las instituciones arbitrales y JPRD.

e Riesgos de cuestionamientos por conflictos de interés o falta de independencia
de arbitros y adjudicadores.

e Contexto social y politico que puede impactar en la confianza en los mecanismos
alternativos de resolucion de disputas.

5 Estructura Organizativa

El CENTRO DE ANALISIS Y RESOLUCION DE CONFLICTOS de la Camara de
Comercio de la Pequefia y Mediana Empresa del Perd cuenta con una estructura
organizativa diseflada para garantizar independencia, transparencia, eficiencia y control
en la gestién de los procesos arbitrales y de juntas de resolucion de disputas.

Esta estructura institucional asegura que las funciones de gobierno, gestién
administrativa, control de calidad y ética se encuentren claramente diferenciadas y
coordinadas entre si, evitando conflictos de interés y promoviendo la trazabilidad de las
decisiones.

El disefio organizativo responde a los siguientes principios:

e Independencia: separar las funciones de direccion y decision de aquellas
relacionadas con la gestion administrativa, asegurando imparcialidad en los
procesos.

e Transparencia: establecer 6rganos y responsabilidades claramente definidos,
gue permitan una supervision efectiva.

e Eficiencia: optimizar los recursos disponibles mediante una distribucion
adecuada de funciones y responsabilidades.

e Calidad: garantizar la implementacion y sostenibilidad del SGC en todos los
niveles.
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e FEticae integridad: incorporar mecanismos de supervision y control a travées de
un Comité de Etica y Cumplimiento, que asegure la aplicacion efectiva de la
Politica Antisoborno y del Cédigo de Etica.

La estructura del Centro se compone de 6rganos de gobierno y gestion, 6rganos de
supervision y control, profesionales acreditados (arbitros y adjudicadores) y personal de
soporte administrativo. Cada uno de ellos cumple funciones especificas que en conjunto
permiten alcanzar la misién institucional y asegurar la calidad en la prestacion de los
servicios.

5.1 Organos de gobierno y gestion

1. Consejo Directivo
e Maximo érgano de direccion del Centro.
e Define la politica institucional, aprueba el plan estratégico y supervisa el
funcionamiento general del Centro.
e Aprueba la Politica de Calidad, la Politica Antisoborno y las modificaciones
al Reglamento Institucional.
e Ejerce funciones de supervisién y rendicion de cuentas.

2. Director del Centro
e Representa institucionalmente al Centro.
e Vela por el cumplimiento de las politicas institucionales y por la legitimidad
del funcionamiento del Centro.
e Dirige las sesiones del Centro

3. Secretaria General

e Responsable de la administracién de los procesos arbitrales y de JPRD.

e Ejecuta los procedimientos de designacion de arbitros y adjudicadores,
instalacion de tribunales y juntas, gestiébn de audiencias y notificacién de
laudos y decisiones.

e Supervisa la gestion documental y el archivo de expedientes.

e Administra la relacidbn con los usuarios y canaliza consultas, quejas y
sugerencias.

4. Unidad de Calidad

e Coordina la implementacion, seguimiento y mejora continua del SGC.
Monitorea indicadores de desempefio y lidera auditorias internas.
Elabora informes de gestion de calidad y propone acciones correctivas.
Coordina la capacitacion en materia de calidad, ética y antisoborno.

5. Comité de Eticay Cumplimiento
e Encargado de supervisar la aplicacion de la Politica Antisoborno y del
Cédigo de Etica.
e Atiende denuncias por presuntas irregularidades y propone medidas
correctivas o sancionatorias.
e Reporta periddicamente al Consejo Directivo y Director.

6. Corte de Arbitraje, Arbitros y adjudicadores
e Profesionales independientes inscritos en el registro institucional.
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e Conducen los procesos de manera imparcial y emiten laudos o decisiones
vinculantes segun corresponda.

e Estan sujetos a la Politica de Calidad, la Politica Antisoborno y al Codigo de
Etica del Centro.

7. Personal administrativo y de soporte
e Colaboradores que apoyan en la gestion documental, archivo, atencion al
usuario, soporte tecnolégico y actividades logisticas.
e Sutrabajo asegura la trazabilidad y eficiencia de los procesos institucionales.

Figural

Organigrama Institucional
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Secretaria
General
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5.2 Rolesy responsabilidades

1. Consejo Directivo
e Aprobar las politicas institucionales, incluido el SGC.
e Definir la estrategia institucional y velar por su cumplimiento.
e Supervisar el desempefio de la Secretaria General, la Unidad de Calidad y
el Comité de Etica.
e Evaluar los informes de gestion y disponer acciones de mejora.

2. Director del Centro
e Representar legal e institucionalmente al Centro.
e Convocar y dirigir las sesiones del Centro
e Promover el cumplimiento de la Politica de Calidad y la Politica Antisoborno.
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Garantizar la independencia y legitimidad del Centro frente a usuarios y
autoridades.

3. Secretaria General

Administrar los procesos arbitrales y de JPRD desde la recepcion de
solicitudes hasta la notificacién de laudos o decisiones.

Ejecutar el registro y actualizacion de arbitros y adjudicadores.

Supervisar la gestion documental y el archivo institucional.

Coordinar la atencién de consultas, quejas y sugerencias de los usuarios.
Elaborar reportes periédicos al Consejo Directivo sobre la gestion
administrativa.

4. Unidad de Calidad

Implementar y mantener actualizado el SGC.

Disefiar, aplicar y monitorear indicadores de gestion de calidad.

Coordinar auditorias internas y dar seguimiento a acciones correctivas.
Promover la capacitacién en temas de calidad, mejora continua y ética
institucional.

Elaborar informes de desempefio y propuestas de mejora para el Consejo
Directivo.

5. Comité de Eticay Cumplimiento

Supervisar la aplicacion del Codigo de Etica y de la Politica Antisoborno.
Recibir y evaluar denuncias sobre posibles irregularidades.

Recomendar medidas correctivas o sancionatorias al Consejo Directivo.
Garantizar la proteccion del denunciante y la confidencialidad del proceso.

6. Corte de Arbitraje, Arbitros y adjudicadores

Resolver recusaciones. emitir resoluciones y otros en contra de los arbitros,
miembros de JPRD y otros miembros del Centro

Conducir los procesos arbitrales y de JPRD de manera independiente,
imparcial y transparente.

Resolver las controversias mediante la emision de laudos o decisiones
conforme a la normativa y reglamentos aplicables.

Declarar cualquier situacién de conflicto de interés que pueda afectar su
independencia.

Cumplir con los principios de calidad, ética e integridad establecidos por el
Centro.

7. Personal administrativo y de soporte

Ejecutar labores de registro, custodia documental y archivo fisico/digital.
Brindar apoyo logistico y tecnolégico en la gestion de audiencias y
expedientes.

Atender consultas y requerimientos de los usuarios, canalizandolos a la
Secretaria General.

Participar en capacitaciones para fortalecer sus competencias en gestion
institucional.
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6 Mapade Procesos

El Mapa de Procesos constituye una herramienta fundamental del SGC del CENTRO
DE ANALISIS Y RESOLUCION DE CONFLICTOS de la Camara de Comercio de la
Pequefia y Mediana Empresa del Perl, ya que permite identificar, organizar y
representar de manera estructurada las actividades esenciales que conforman la
gestion institucional.

Su propésito es mostrar como interactdan los distintos procesos estratégicos, operativos
y de soporte, asegurando que cada uno contribuya de manera coordinada al
cumplimiento de la misién institucional: brindar servicios de solucion de controversias
con independencia, imparcialidad, transparencia y eficiencia.

La adopcion del enfoque por procesos proporciona las siguientes ventajas:

e Trazabilidad: permite identificar el inicio, desarrollo y resultado de cada proceso,
garantizando control y seguimiento.

e Estandarizacion: asegura que las actividades se ejecuten de manera uniforme,
conforme a procedimientos definidos.

e Eficiencia: facilita la optimizacion de recursos humanos, tecnoldgicos y
financieros.

e Mejora continua: genera una base para establecer indicadores de gestién y
acciones correctivas.

e Legitimidad:refuerza la confianza de las partes interesadas en la transparencia
y consistencia de los servicios prestados.

En el caso del Centro, los procesos se clasifican en tres grandes categorias:
estratégicos, operativos y de soporte, los cuales se encuentran interrelacionados para
garantizar un servicio integral y de calidad.

6.1 Procesos comprendidos y su clasificacion

El SGC del Centro de Arbitraje y Junta de Resolucion de Disputas [Nombre del Centro]
estd compuesto por un conjunto de procesos interrelacionados que permiten el
cumplimiento de la mision institucional y garantizan la eficiencia en la administracion de
los servicios.

Estos procesos se clasifican en tres niveles: estratégicos, operativos y de soporte,
de acuerdo con su funcién dentro de la gestion institucional.

a) Procesos estratégicos

Son aquellos que orientan la direccion del Centro y establecen los lineamientos

gue aseguran la legitimidad y sostenibilidad institucional. Comprenden:

e Planificacion institucional: definicion de objetivos, metas y politicas
institucionales.

e Gestion de calidad y mejora continua: implementacion del SGC, monitoreo
de indicadores, auditorias internas y acciones correctivas.

e Gestion de éticay cumplimiento: aplicacion de la Politica Antisoborno, el
Cadigo de Etica y supervision de riesgos de integridad.
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b) Procesos operativos

Constituyen el nucleo del quehacer institucional, ya que corresponden

directamente a la mision del Centro: administrar mecanismos de solucién de

controversias. Incluyen:

e Registro y acreditaciéon de arbitros y adjudicadores: inscripcion,
verificacion de requisitos y actualizacion en el registro institucional.

e Administracion de arbitrajes: gestibn de solicitudes, designacion de
arbitros, instalacion de tribunales, conduccién de audiencias, emision y
notificacion de laudos, y archivo de expedientes.

e Administracion de juntas de resolucién de disputas (JPRD): designacion
de adjudicadores, instalacién de juntas, gestion de reuniones y emision de
decisiones vinculantes.

e Gestion de expedientes: registro, custodia, digitalizaciéon y archivo fisico o
electrénico de los casos administrados.

c) Procesos de soporte

Son aquellos que, sin ser parte del nicleo misional, aseguran la operatividad del

Centro y la calidad de sus servicios. Comprenden:

e Atencion al usuario: orientacion, recepcion de consultas, quejas y
sugerencias.

e Gestion documental y archivo: control y trazabilidad de documentos
internos y externos.

e Gestion tecnoldgica: administracion de plataformas digitales, soporte a
audiencias virtuales y seguridad informatica.

e Capacitaciéon y desarrollo: formacion y actualizacion de arbitros,
adjudicadores y personal administrativo.

e Administracién interna: gestion financiera, logistica, recursos humanos e
infraestructura.

6.2 Representacion grafica del Mapa de Procesos

Se presenta a continuacion la estructura gréfica que ilustra la interaccién de los
procesos:
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Figura 2

Mapa de Procesos
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6.3 Descripcion general de los procesos

6.3.1 Procesos Estratégicos.

e Planificaciéon institucional: establece los objetivos estratégicos, define las
politicas del Centro y fija metas de corto, mediano y largo plazo. Orienta el
accionar institucional y asegura la coherencia entre la mision, la vision y los
valores.

e Gestion de calidad y mejora continua: coordina la implementacion del SGC,
establece indicadores, lidera auditorias internas y propone acciones correctivas
y preventivas.

e Gestion de ética y cumplimiento: promueve la aplicacion de la Politica
Antisoborno y del Cédigo de Etica, identificando riesgos de integridad y
gestionando denuncias o conflictos de interés.

6.3.2 Procesos Operativos.

e Registro y acreditacion de arbitros y adjudicadores: administra la
convocatoria, recepcion de solicitudes, verificacion de requisitos y actualizacion
del registro institucional. Garantiza la transparencia y la idoneidad de los
profesionales habilitados.

e Administracion de arbitrajes: abarca la recepcion de solicitudes, designacion
de arbitros, instalacion de tribunales, conduccién de audiencias, gestion de
comunicaciones, emision y notificacion de laudos, y el archivo final del
expediente.
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e Administracion de JPRD: comprende la designacion de adjudicadores, la
instalacion de la junta, la coordinacion de reuniones y la emision de decisiones
vinculantes, asegurando su notificacion y custodia.

e Gestion de expedientes: organiza el registro, custodia, digitalizacién y archivo
fisico o electronico de los casos arbitrales y de JPRD, garantizando trazabilidad
y acceso seguro a la informacion.

6.3.3 Procesos de Soporte

e Atencion al usuario: incluye la recepcion y gestion de consultas, orientacion,
guejas y sugerencias, asegurando un canal de comunicacion eficiente y
confiable con los usuarios.

e Gestion documental y archivo: controla la emision, recepcién y archivo de
documentos internos y externos, asegurando la trazabilidad y conservacion de
la informacion.

e Gestion tecnoldgica: administra las plataformas digitales de expedientes y
audiencias virtuales, garantizando la seguridad informatica y la continuidad
operativa.

e Capacitacion y desarrollo: disefia y ejecuta programas de formacion y
actualizaciéon dirigidos a arbitros, adjudicadores y personal administrativo,
fortaleciendo sus competencias técnicas y éticas.

e Administracion interna: gestiona los recursos humanos, financieros, logisticos
e infraestructurales necesarios para el funcionamiento institucional, velando por
la sostenibilidad del Centro.

7 Procedimientos Clave

Los Procedimientos Clave constituyen instrumentos fundamentales dentro del SGC
del CENTRO DE ANALISIS Y RESOLUCION DE CONFLICTOS de la Camara de
Comercio de la Pequefia y Mediana Empresa del Peru, pues permiten estandarizar
las actividades criticas de la gestion institucional y asegurar que se desarrollen con
transparencia, trazabilidad y consistencia.

El propésito de los procedimientos es:

e Definir pasos claros y ordenados para la ejecucién de las actividades
principales.

e Garantizar uniformidad en la aplicacién de los procesos arbitrales y de JPRD,
independientemente de quién los ejecute.

e Reducir riesgos de error o discrecionalidad, reforzando la imparcialidad y
legitimidad del Centro.

e Proporcionar trazabilidad documental, de modo que cada actuacion quede
debidamente registrada.

e Facilitar la capacitacion del personal y de los profesionales vinculados a la
administracion de casos.

e Permitir la medicién y mejora continua mediante indicadores y auditorias
internas.

En este sentido, el Centro ha identificado un conjunto de POE minimos que resultan
imprescindibles para el adecuado funcionamiento institucional. Dichos procedimientos
se encuentran alineados con la normativa vigente, el Reglamento del Centro, la Politica
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de Calidad y la Politica Antisoborno, y son de cumplimiento obligatorio para todo el
personal, arbitros, adjudicadores y proveedores relacionados.

7.1 Procedimiento para lainscripciéon y acreditacién de arbitros y

adjudicadores Objetivo:

Establecer el procedimiento estandarizado para la inscripcion, verificacion, evaluacion y
acreditacion de arbitros y adjudicadores en la nomina y/o registro institucional del
Centro, asegurando transparencia, imparcialidad y cumplimiento de los requisitos
establecidos en la normativa y reglamento interno.

Alcances:

Aplica a todas las solicitudes de inscripcion de profesionales que deseen integrar el
Registro de Arbitros y Adjudicadores del CENTRO DE ANALISIS Y RESOLUCION DE
CONFLICTOS de la Camara de Comercio de la Pequefia y Mediana Empresa del
Pera, ya sean nacionales o extranjeros.

Responsables:
e Secretaria General: recepcion de solicitudes, verificacion documental y registro
de informacion.
e Unidad de Calidad: revisién de cumplimiento de criterios objetivos y trazabilidad
del procedimiento.
e Consejo Directivo y/o Director: aprobacion final de la acreditacion.

Requisitos minimos:

Solicitud de inscripcién segun formato institucional.

Hoja de vida documentada y actualizada.

Copia simple de titulo profesional y colegiatura vigente (cuando corresponda).

Declaracién jurada de independencia, imparcialidad e idoneidad.

Certificados de capacitaciones en Arbitraje; JPRD y otros segln la normatividad

vigente

e Compromiso de cumplimiento de la Politica de Calidad y la Politica
Antisoborno.

Procedimiento:

1. Recepcibén de la solicitud: el interesado presenta la documentacién en fisico o
a través de la plataforma digital del Centro.

2. Revision preliminar: la Secretaria General verifica que la documentacion esté
completa.

3. Evaluacion técnica: la Unidad de Calidad revisa el cumplimiento de requisitos
de formacion, experiencia e idoneidad ética.

4. Informe de evaluacion: la Unidad de Calidad emite un informe recomendando
la aceptacion o rechazo de la solicitud.

5. Resolucion del Consejo Directivo y/o Director: se aprueba o deniega la
inscripcion mediante acuerdo formal.
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6. Registro y publicacién: en caso de aceptacion, se incorpora al profesional en
la Nomina y/o registro Institucional y se publica su nombre en la pagina web del
Centro.

7. Notificacion al solicitante: se comunica formalmente el resultado del
procedimiento.

Registros asociados:

Formato de solicitud de inscripcion.

Declaracion jurada de independencia e idoneidad.

Informe de evaluacién de la Unidad de Calidad.
Acta/acuerdo/resolucion del Consejo Directivo y/o Director
Nomina institucional actualizada.

Indicadores de calidad (KPI)

Tiempo promedio de evaluacion de solicitudes (meta: < 30 dias habiles).

e Porcentaje de solicitudes observadas subsanadas correctamente meta: 2
90%).

e Numero de recusaciones vinculadas a informacion omitida (meta: 0%)

7.2 Procedimiento pararecusaciones
Objetivo
Establecer un procedimiento estandarizado, transparente y eficiente para la tramitacion

de recusaciones contra arbitros o adjudicadores, asegurando el respeto al debido
proceso y a los principios de independencia, imparcialidad y ética profesional.

Alcance

Este procedimiento se aplica a todas las recusaciones presentadas en arbitrajes y
Juntas de Prevencion y Resolucion de Disputas administrados por el CENTRO DE
ANALISIS Y RESOLUCION DE CONFLICTOS de la Camara de Comercio de la
Peguefay Mediana Empresa del Peru.

Responsables

e Secretaria General: recepcion, registro y tramitacion inicial de las recusaciones.

e Comité de Eticay Cumplimiento: evaluacion técnica y ética de la recusacion.

e Corte Arbitral y/o Corte (0o autoridades designadas en el Reglamento):
resolucion final de la recusacion.

Causales de recusacion (referenciales segun normativa aplicable)
e Existencia de conflicto de interés declarado u omitido.
e Relacion personal, laboral o profesional con una de las partes.
e Conducta que afecte la imparcialidad o independencia.
e Incumplimiento del deber de revelacion de circunstancias relevantes.

Procedimiento
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1. Presentaciéon de la recusacion: la parte interesada presenta solicitud escrita,
fundamentada y con pruebas, dentro de los plazos previstos en la normativa y
reglamento.

2. Registro: la Secretaria General recibe, sella y registra la recusacion en el
expediente respectivo.

3. Traslado al recusado: se notifica al arbitro/adjudicador para que presente sus
descargos dentro del plazo establecido.

4. Evaluacion: el Comité de Etica revisa la recusacion y los descargos, verificando
la concurrencia de causales objetivas.

5. Informe: el Comité emite un informe con recomendacién de aceptacion o
rechazo.

6. Resolucion: La Corte Arbitral y/o Corte, emite decision motivada, la cual se
notifica a las partes y se incorpora al expediente.

7. Registro final: se actualiza el registro institucional y se archiva la
documentacion relacionada.

Registros asociados

Solicitud de recusacion.

Descargos del arbitro/adjudicador recusado.
Informe del Comité de Etica y Cumplimiento.
Resolucién del Tribunal Arbitral

Registro de recusaciones del Centro.

Indicadores de calidad (KPI)
e Tiempo promedio de tramitacion de recusaciones (meta: < 15 dias habiles).
e Porcentaje de recusaciones resueltas dentro del plazo reglamentario (meta:
> 95%).
¢ Numero de recusaciones fundamentadas que generan cambios en el
registro (indicador de mejora continua).

7.3 Procedimiento para la notificacion de laudos y decisiones de JPRD
Objetivo
Establecer un procedimiento uniforme y seguro para la notificacién de laudos arbitrales

y decisiones de la Juntas de Prevencién y Resolucion de Disputas, garantizando su
eficacia juridica, la trazabilidad documental y el cumplimiento de los plazos normativos.

Alcance

Este procedimiento aplica a todas las notificaciones de laudos y decisiones de JPRD
emitidas en los procesos administrados por el CENTRO DE ANALISIS Y RESOLUCION
DE CONFLICTOS de la Camara de Comercio de la Pequefia y Mediana Empresa
del Perd, tanto en sede fisica como a través de medios electrénicos habilitados.

Responsables
e Tribunal arbitral o Junta de Prevencion y Resolucion de Disputas: entrega
formal del laudo o decisién al Centro.
e Secretaria General: registro, custodia y notificacion oficial a las partes.
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e Unidad de Calidad: supervision de la trazabilidad y cumplimiento de los plazos
de notificacion.

Procedimiento
1. Recepcion del laudo o decision: el Tribunal Arbitral o la JPRD entrega el
documento original firmado al Centro, en formato fisico y/o digital segun
corresponda.
2. Registro y custodia: la Secretaria General registra el documento en el sistema
institucional y lo incorpora al expediente.
3. Verificaciéon formal: se revisa que el laudo o decisién cumpla con los requisitos
de forma (firmas, integridad documental, acta de cierre).
4. Preparacion de notificacién: se genera la comunicacién oficial dirigida a las
partes, adjuntando copia del laudo o decision.
5. Notificacion alas partes:
o En sede fisica: mediante entrega personal, cargo de recepcion o envio
certificado.
o En sede electronica: a través de la plataforma institucional o correo
electrénico institucional autorizado, con constancia de entrega.
6. Constancia de notificacién: se incorpora al expediente copia del cargo de
recepcion o constancia digital de entrega.
7. Archivo: el documento original se conserva en el archivo fisico y/o digital del
Centro, bajo estrictas medidas de seguridad.

Registros asociados

Acta de recepcién del laudo o decision.

Registro institucional de notificaciones.

Cargo de recepcion o constancia digital de notificacion.
Expediente fisico y/o electrénico completo.

Indicadores de calidad (KPI)
e Tiempo promedio de notificacion de laudos/decisiones (meta: < 3 dias
habiles desde su recepcidn).
e Porcentaje de notificaciones con constancia de entrega valida (meta:
100%).
¢ Numero de observaciones por notificacién defectuosa (meta: 0%).

7.4 Procedimiento para la atencidon de quejas y sugerencias
Objetivo
Establecer un procedimiento transparente y accesible para la recepcion, registro,

evaluacion y respuesta de quejas y sugerencias presentadas por los usuarios del
Centro, promoviendo la mejora continua y la satisfaccion de las partes interesadas.

Alcance

Aplica a todas las quejas y sugerencias formuladas por usuarios, arbitros,
adjudicadores, proveedores o terceros vinculados a los servicios del CENTRO DE
ANALISIS Y RESOLUCION DE CONFLICTOS de la Camara de Comercio de la
Pequefia y Mediana Empresa del Peru.
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Oficinas:

Responsables
e Secretaria General: recepcion, registro y traslado de las quejas o sugerencias.
e Unidad de Calidad: evaluacion, seguimiento y propuesta de medidas
correctivas.
e Personal administrativo: resolucion de quejas que involucren aspectos criticos
o0 institucionales.

Procedimiento

1. Recepcidn: la queja o sugerencia se recibe en formato fisico, digital o a través
de canales habilitados (correo institucional, buzoén virtual, buzon fisico).

2. Registro: la Secretaria General inscribe la queja/sugerencia en el libro de
registro institucional.

3. Clasificacion: se determina si corresponde a aspectos administrativos,
técnicos, éticos o de calidad.

4. Evaluacién: la Unidad de Calidad analiza el caso y, de ser necesario, solicita
informacion adicional.

5. Respuesta: se emite respuesta al usuario en un plazo maximo de 15 dias
hébiles.

6. Medidas correctivas: si corresponde, la Unidad de Calidad implementa
acciones de mejora y presenta informe al Consejo Directivo.

Registros asociados
e Libro de registro de quejas y sugerencias.
e Respuestas emitidas a los usuarios.
e Informes de medidas correctivas.

Indicadores de calidad (KPI)
e Porcentaje de quejas atendidas dentro del plazo (meta: = 95%).
¢ Numero de sugerencias implementadas (indicador de mejora continua).
¢ Nivel de satisfaccion de usuarios respecto al proceso de atencidén (medicién
periddica).

7.5 Gestion documental y archivo

Objetivo

Establecer un procedimiento integral para la gestién documental del Centro, que incluya
la emision, recepcidn, registro, digitalizacion, custodia, acceso y disposicién final de
documentos y expedientes, garantizando trazabilidad, integridad y seguridad de la
informacion.

Alcance

Aplica a todos los documentos generados o recibidos en el marco de las actividades del
Centro, incluyendo correspondencia, expedientes arbitrales y de JPRD, actas,
comunicaciones y resoluciones internas.

Responsables
e Secretaria General: administracion de documentos y expedientes.
e Unidad de Calidad: control de trazabilidad y cumplimiento de normas de
archivo.
e Personal administrativo: ejecucion de labores de digitalizacion, custodia y
conservacion.
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Procedimiento

1. Recepcién y emisiéon: todos los documentos ingresados o generados por el
Centro se registran en el sistema de gestion documental.

2. Clasificacion: los documentos se categorizan segun su naturaleza
(administrativos, expedientes, éticos, financieros).

3. Codificacion: cada expediente o documento recibe un cédigo Unico para
garantizar su trazabilidad.

4. Digitalizacion: los documentos se convierten a formato electronico para facilitar
acceso y respaldo.

5. Custodia: los documentos fisicos se almacenan en condiciones adecuadas de
seguridad y conservacion.

6. Acceso: toda solicitud de consulta se gestiona mediante autorizacién de la
Secretaria General, dejando constancia escrita o digital.

7. Conservacion y disposicién final: los documentos se mantienen por el plazo
establecido en la normativa vigente. Al término, su conservacion o eliminacion
segura sera aprobada por el Consejo Directivo.

Registros asociados
e Libro de registro de documentos.
e Registro de expedientes digitalizados.
e Registro de ubicacion fisica y digital.
e Registro de acceso y préstamos de documentos.

Indicadores de calidad (KPI)
e Porcentaje de documentos registrados y digitalizados (meta: 100%).
e Tiempo promedio deregistro de documentos ingresados (meta: <48 horas).
e Numero deincidencias por pérdida o deterioro documental (meta: 0%).

7.6 Procedimiento para el cierre de expedientes

Objetivo

Establecer un procedimiento uniforme y seguro para el archivo fisico y digital de los
expedientes arbitrales y de juntas de resolucién de disputas, garantizando su integridad,
trazabilidad, conservacion y acceso controlado.

Alcance

Este procedimiento aplica a todos los expedientes de arbitrajes y JPRD administrados
por el CENTRO DE ANALISIS Y RESOLUCION DE CONFLICTOS de la Camara de
Comercio de la Pequefia y Mediana Empresa del Peru, una vez culminados los
procesos y notificados los laudos o decisiones.

Responsables
e Secretaria General: custodia, clasificacion y archivo de expedientes.
e Unidad de Calidad: supervision de la correcta aplicacion del procedimiento y
control de acceso.
e Personal administrativo: ejecucion de labores de archivo fisico y digitalizacion
de documentos.

Procedimiento
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1. Cierre del expediente: al concluir el proceso, la Secretaria General genera un
acta de cierre, verificando que el expediente esté completo (laudos, decisiones,
actas, comunicaciones y constancias de notificacion).

2. Clasificacion: se asigna coédigo de identificacion uUnico al expediente,
diferenciando entre arbitraje y JPRD.

3. Digitalizacién: se escanea y guarda en formato digital todo el expediente,
garantizando legibilidad y respaldo en el sistema electrénico institucional.

4. Archivo fisico: el expediente se conserva en instalaciones seguras, con acceso
restringido y condiciones adecuadas de conservacion.

5. Registro institucional: se inscribe el expediente en el sistema de gestion
documental, sefialando su ubicacion fisica y digital.

6. Acceso controlado: cualquier consulta requiere autorizacién de la Secretaria
General y se deja constancia escrita o digital de la solicitud y entrega temporal
de documentos.

7. Conservacion y disposicion final: los expedientes se mantienen archivados
por el plazo que determine la normativa vigente y el Reglamento del Centro.
Concluido el plazo, la disposicion final (conservacién prolongada o eliminacion
segura) sera aprobada por el Director.

Registros asociados

Acta de cierre de expediente.

Registro de clasificacion y codificacion.

Copia digital del expediente en el sistema institucional.
Registro de ubicacion fisica y digital.

Registro de acceso y consultas al expediente.

Indicadores de calidad (KPI)
e Porcentaje de expedientes digitalizados correctamente (meta: 100%).
e Tiempo promedio de archivo tras la notificacion final (meta: < 15 dias
habiles).
e Numero de incidencias por pérdida o deterioro de documentos (meta: 0%)

8 Indicadores de Calidad

El CENTRO DE ANALISIS Y RESOLUCION DE CONFLICTOS de la Camara de
Comercio de la Pequefia y Mediana Empresa del Perd ha implementado un sistema
de Indicadores de Calidad (KPI) como parte esencial de su SGC. Estos indicadores
permiten medir, controlar y evaluar de manera objetiva el desempefio de los procesos
estratégicos, operativos y de soporte, garantizando que los servicios se presten con
eficacia, transparencia y legitimidad.

El uso de indicadores responde a los siguientes propositos:
e Monitoreo del desempefio institucional: identificar en tiempo real el nivel de
cumplimiento de los objetivos de calidad.
e Prevencion y correccion de desviaciones: detectar oportunamente
deficiencias en la gestion para implementar acciones correctivas y preventivas.
e Satisfaccion de los usuarios: asegurar que las expectativas de las partes
interesadas se traduzcan en resultados verificables.
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e Mejora continua: proporcionar informacién objetiva que sirva de insumo para la
revision periodica de procesos y la actualizacion de politicas.

e Cumplimiento normativo: demostrar ante el REGAJU y demés entidades
reguladoras que el Centro cuenta con mecanismos efectivos de control de
gestion.

Los indicadores definidos cumplen con criterios SMART (especificos, medibles,
alcanzables, relevantes y temporales), y se articulan directamente con los
procedimientos clave descritos en el Capitulo 7. Cada KPI cuenta con una meta, una
periodicidad de medicién y una fuente de datos oficial, lo que asegura trazabilidad y
transparencia en los resultados.

La medicion y analisis de los KPI estaran a cargo de la Unidad de Calidad, que
consolidara los resultados en informes trimestrales y los presentara al Consejo
Directivo como base para la toma de decisiones estratégicas y la definicion de acciones
de mejora continua.

8.1 Tiempos promedio de designacion
Objetivo

Medir la eficiencia del Centro en la designacion de arbitros y adjudicadores,
asegurando que las partes reciban un servicio oportuno y dentro de los plazos previstos
en el reglamento institucional y la normativa vigente.

Definicion del indicador

e Tiempo promedio (en dias hdabiles) transcurrido desde la recepcion de la
solicitud de designacion hasta la emision de la resolucion de designacion.

Meta
e <15 dias habiles desde la recepcién de la solicitud.

Periodicidad de medicion
e Trimestral, consolidado en el informe de la Unidad de Calidad.

Fuente de datos
e Registro de solicitudes y resoluciones de designacion.

8.2 Tiempos de notificacién de laudos

Objetivo

Evaluar la oportunidad en la notificacion de laudos arbitrales y decisiones de JPRD,
garantizando la validez de los actos procesales y la satisfaccion de las partes.

Definicion del indicador
e Tiempo promedio (en dias habiles) transcurrido desde la recepcion del
laudo/decision en el Centro hasta la notificacion efectiva a las partes.
Meta
e < 3dias hébiles desde la recepcion del laudo o decision.
Periodicidad de medicion
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e Mensual, con consolidacion trimestral.
Fuente de datos
e Registro institucional de notificaciones, cargos de recepcidén y constancias
digitales.

8.3 Nivel de satisfaccion del usuario (%)

Objetivo
Medir la percepcion de los usuarios respecto a la calidad del servicio brindado por el
Centro en arbitrajes y JPRD.

Definicién del indicador
e Porcentaje de usuarios satisfechos en encuestas aplicadas al concluir los
procesos, respecto a criterios de eficiencia, transparencia, imparcialidad y
atencion recibida.
Meta
e 2>80% de satisfaccién en las encuestas.
Periodicidad de medicion
e Semestral, con consolidacion anual.
Fuente de datos
e Encuestas de satisfaccion aplicadas a usuarios al cierre de expedientes.

8.4 Numero de quejas resueltas/atendidas
Objetivo
e Evaluar la eficacia del procedimiento institucional para la atencidn de quejas y
sugerencias, como parte de la mejora continua del SGC.

Definicion del indicador
e Numero de quejas resueltas/atendidas en plazo dividido entre el total de quejas
registradas, expresado en porcentaje.

Meta
e >95% de quejas atendidas dentro del plazo de 15 dias habiles.

Periodicidad de medicion
e Trimestral, con consolidacion en el informe de calidad.

Fuente de datos
e Libro de registro de quejas y sugerencias, informes de la Unidad de Calidad.
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Tablal
Indicadores de calidad (KPI)

Indicador Definicion Meta Periodicidad Fuente de datos

8.1 Tiempos | Dias habiles desde | < 15 dias | Trimestral Registro de

promedio de | la recepcion de la | habiles solicitudes y

designacion solicitud hasta la resoluciones de
resolucién de designacion
designacion.

8.2 Tiempos de | Dias habiles desde | < 3 dias | Mensual Registro de

notificacion de | la recepcién del | habiles (consolidado notificaciones vy

laudos laudo/decision en el trimestral) cargos de
Centro hasta la recepcion
notificacion a las
partes.

8.3 Nivel de | Porcentaje de | =2 80% de | Semestral Encuestas de

satisfaccion del | usuarios satisfaccion | (consolidado satisfaccion

usuario (%) satisfechos en anual) aplicadas al
encuestas sobre cierre de
eficiencia, expedientes
transparencia e
imparcialidad.

8.4 Numero de | % de quejas | 2 95% en | Trimestral Libro de registro

guejas atendidas dentro del | plazo de quejas e

resueltas/atendidas plazo de 15 dias informes de
habiles respecto del calidad
total registradas.

9 Herramientas de Seguimiento y Control

El CENTRO DE ANALISIS Y RESOLUCION DE CONFLICTOS de la Camara de
Comercio de la Pequefia y Mediana Empresa del Peru reconoce que la eficacia de
su SGC depende no solo de la definicidn de procesos y la medicion de indicadores, sino
también de la implementacién de herramientas de seguimiento y control que
aseguren la trazabilidad, la mejora continua y el cumplimiento normativo.

El propdsito de este capitulo es establecer los mecanismos mediante los cuales el

Centro:
e Monitoreala ejecucién de procesos y procedimientos clave.
e Controla el cumplimiento de los indicadores de calidad (KPI).
e Detecta desviaciones y riesgos de manera temprana.
e Documentay comunica hallazgos a los 6rganos de gobierno y gestion.
e Implementa acciones correctivas y preventivas de manera oportuna.

Las herramientas de seguimiento y control se disefian conforme a estandares
internacionales de gestion (ISO 9001, ISO 37001), buenas practicas arbitrales y
disposiciones del REGAJU, y se aplican de manera transversal en los procesos
estratégicos, operativos y de soporte del Centro.
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Oficinas:

El monitoreo estara a cargo principalmente de la Unidad de Calidad, con la
participacion de la Secretaria General, el Comité de Etica y Cumplimiento y el
Consejo Directivo, segun el tipo de hallazgo o desviacion.

9.1 Encuestas de satisfaccion
Objetivo
Medir de manera directa la percepciéon de los usuarios respecto a la calidad de los

servicios prestados por el Centro, en términos de eficiencia, transparencia, imparcialidad
y atencion recibida, para retroalimentar el SGC y fomentar la mejora continua.

Alcance

Aplica a todos los usuarios del Centro (partes, abogados, representantes y terceros
vinculados a los procesos arbitrales y JPRD) al concluir los procedimientos
administrados.

Metodologia

e Disefo del instrumento: cuestionario estructurado, con escala de medicion
cuantitativa (1 a 5) y espacio para comentarios cualitativos.
e Areas de evaluacion:
o Rapidez y eficiencia en la tramitacion.
o Claridad en la informacién y comunicaciones.
o Transparencia e imparcialidad del proceso.
o Atencién del personal administrativo.
o Nivel general de satisfaccion.
e Aplicacion:
o Encuesta electronica enviada al correo registrado de las partes al cierre
del expediente.
o Alternativamente, entrega en formato fisico al momento de la notificacion
final del laudo o decisién.
e Frecuencia: continua, aplicada a cada procedimiento, con consolidacion
semestral.

Responsables
¢ Unidad de Calidad: disefio, aplicacion, recopilacion y analisis de encuestas.
e Secretaria General: apoyo en la entrega y recoleccidén de encuestas.
e Consejo Directivo: revisidon de resultados consolidados y definicion de acciones

de mejora.

Indicadores asociados

e Nivel de satisfaccion del usuario (%) (meta = 80%).
e Tasade respuesta de encuestas (meta = 60%).
e Numero de sugerencias implementadas derivadas de encuestas.

Registros

e Base de datos de encuestas aplicadas.
e Informe semestral de resultados de satisfaccion.
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e Plan de mejora asociado a hallazgos.

9.2 Registro de quejas y sugerencias
Objetivo
Contar con un sistema formal y trazable para la recepcion, registro, analisis y

seguimiento de quejas y sugerencias, garantizando una respuesta oportuna,
transparente y en linea con la mejora continua del SGC.

Alcance
Se aplica a todas las quejas y sugerencias presentados por:
e Usuarios del Centro (partes, abogados, representantes).
e Arbitros y adjudicadores acreditados.
e Proveedores o terceros relacionados con los servicios institucionales.

Metodologia
e Recepcion: através de canales oficiales:
o Formato fisico en la Secretaria General.
o Buzdn fisico en la sede institucional.
o Buzbn virtual y correo institucional.
¢ Registro: todas las quejas y sugerencias se inscriben en un Libro de Registro
de Quejas y Sugerencias, con nimero de identificacion unico, fecha y asunto.
e Clasificacion: la Unidad de Calidad clasifica los casos en:
o Administrativos.
o Técnicos (relacionados con arbitrajes o JPRD).
o Eticos o de integridad.
e Seguimiento: se designa responsable segun el tipo de queja, asegurando
trazabilidad en el proceso de atencion.
e Cierre: toda queja/sugerencia debe concluir con una respuesta documentada,
dentro de un plazo maximo de 15 dias hébiles.

Responsables
e Secretaria General: recepcion inicial y registro de las quejas.
e Unidad de Calidad: analisis, seguimiento y verificacion de cumplimiento de
plazos.
e Comité de Eticay Cumplimiento: tratamiento de quejas relacionadas con ética
e integridad.
e Director: conocimiento y resolucién de casos criticos.

Indicadores asociados
e Numero de quejas atendidas en plazo (meta: = 95%).
e Tiempo promedio de atencion de quejas/sugerencias.
e Numero de acciones correctivas implementadas derivadas de quejas.

Registros

Libro de Registro de Quejas y Sugerencias (fisico y digital).
Informes trimestrales de seguimiento de quejas.

Actas de resolucion de quejas criticas.

Evidencias de implementacion de acciones correctivas.
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9.3 Auditorias internas (plan anual)
Objetivo
Asegurar que los procesos y procedimientos del SGC se implementen de acuerdo con

lo establecido en el Manual, la normativa vigente y los estandares internacionales de
calidad, detectando desviaciones y oportunidades de mejora.

Alcance
Se aplican a todos los procesos del Centro:
e Estratégicos (planificacion, gestion de calidad, ética y cumplimiento).
e Operativos (registro de arbitros/adjudicadores, administracion de arbitrajes,
JPRD, expedientes).
e De soporte (gestion documental, atencién al usuario, tecnologia, capacitacion,
administracién interna).

Metodologia
e Plan de auditoria: elaborado anualmente por la Unidad de Calidad, aprobado
por el Consejo Directivo.
e Ejecucion:
1. Revision documental de registros y procedimientos.
2. Entrevistas con responsables de procesos.
3. Observacion directa de actividades criticas.
¢ Informe de auditoria: incluye hallazgos, no conformidades, oportunidades de
mejora y recomendaciones.
e Acciones correctivas: cada hallazgo debe derivar en un plan de accién con
responsables y plazos definidos.
e Seguimiento: la Unidad de Calidad verifica la implementacién de las medidas y
reporta avances al Consejo Directivo.

Responsables
¢ Unidad de Calidad: planificacién, ejecucion y seguimiento de auditorias.
e Areas auditadas: colaboracion y entrega de informacion requerida.
e Director: revision y validacibn de resultados, disposicion de acciones
estratégicas.

Periodicidad
e Trimestral: auditorias internas parciales por proceso.
¢ Anual: auditoria general del SGC.

Indicadores asociados
e Numero de auditorias realizadas vs. planificadas.
e Porcentaje de no conformidades cerradas en plazo (meta: 2 90%).
e Numero de oportunidades de mejora implementadas.

Registros

Plan anual de auditorias.

Informes de auditoria interna.

Planes de accion correctiva.

Actas de seguimiento y cierre de hallazgos.
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9.4 Informes de gestion

Objetivo

Consolidar de manera sistemética los resultados de los indicadores, encuestas,
registros de quejas y auditorias internas, para presentarlos al Director y demas 6rganos

de gobierno del Centro, garantizando la trazabilidad y la toma de decisiones basadas en
evidencias.

Alcance

Los informes de gestion abarcan todos los procesos institucionales: estratégicos,
operativos y de soporte, asi como los hallazgos vinculados al cumplimiento de la Politica
de Calidad y la Politica Antisoborno.

Metodologia

1. Recopilacion de informacion: la Unidad de Calidad consolida datos
provenientes de:
o KPI definidos en el Capitulo 8.
o Resultados de encuestas de satisfaccion.
o Registro de quejas y reclamos.
o Informes de auditorias internas.

2. Analisis: se interpretan los resultados frente a las metas establecidas,
identificando brechas y tendencias.

3. Elaboracion del informe: incluye:
o Resumen ejecutivo.
o Gréficos y tablas comparativas de indicadores.
o Hallazgos relevantes.
o Propuesta de acciones correctivas y preventivas.

4. Presentacién: los informes se entregan al Director en las sesiones trimestrales
y en el informe anual de gestion.

5. Retroalimentacién: La Direccién y/o Director dispone medidas estratégicas y
asigna recursos para implementar acciones de mejora.

Responsables
e Unidad de Calidad: elaboracion de los informes.
e Secretaria General: apoyo en el suministro de datos operativos.
e Consejo Directivo: revision y aprobacion de medidas derivadas de los informes.

Periodicidad
e Trimestral: informes parciales de gestion de calidad.
e Anual: informe general de gestion del SGC.

Indicadores asociados
e Numero de informes elaborados vs. planificados.
e Porcentaje de acciones correctivas implementadas derivadas de informes.
e Tiempo promedio entre la deteccion de una no conformidad y su reporte formal.

Registros

* Pje. Alfonso Ugarte N° 233 Urb. La Libertad (a una cuadra de la Plaza las

Oficinas: Ameéricas) — Cerro Colorado — Arequipa — Arequipa.

* Avenida 54 S/N “Centro Comercial 54, oficina 01” (Al costado colegio CIRCA —
Nazareno), margen derecha, distrito de Cerro Colorado — Arequipa.




RUC: 20602244009 — www.camaradecomercio.org.pe — AREQUIPA — PERU

o Arbitraje constitucional.
e Conciliacion Decisoria.

¢ Junta de Prevencion y Resolucion de Disputas.
A mesadepartes@camaradecomercio.org.pe WhatsApp: 924359679

CAMARA DE COMERCIO

DE LA PEQUENA Y MEDIANA EMPRESA DEL PERU

Oficinas:

Informes trimestrales de gestion.

Informe anual consolidado.

Actas del Consejo Directivo sobre seguimiento de informes.
Planes de accién derivados de hallazgos.

10 Mejora Continua

El principio de la mejora continua constituye uno de los pilares del SGC del CENTRO
DE ANALISIS Y RESOLUCION DE CONFLICTOS de la Camara de Comercio de la
Pequefia y Mediana Empresa del Peru. A través de este enfoque, el Centro asegura
gue sus procesos, procedimientos y servicios evolucionen de manera permanente para
responder a las expectativas de los usuarios, cumplir con la normativa aplicable y
fortalecer la legitimidad institucional.

La mejora continua se entiende como un proceso dinamico y ciclico que garantiza:

e Eficiencia operativa: optimizar tiempos, recursos y costos en la gestion de
arbitrajes y juntas de resolucion de disputas.

e Transparencia y legitimidad: asegurar la confianza de las partes usuarias
mediante procedimientos claros y trazables.

e Satisfaccion de los usuarios: recoger de manera sistematica la percepcién de
las partes interesadas y traducirla en acciones de mejora.

e Cumplimiento normativo: demostrar alineacién con estandares nacionales e
internacionales de gestion (ISO 9001, ISO 37001, D. Leg. 1071 y lineamientos
del REGAJU).

e Innovacion y adaptacidon: incorporar herramientas tecnoldgicas y mejores
practicas que incrementen la eficiencia y reduzcan riesgos.

El proceso de mejora continua en el Centro se implementa a través de los siguientes
mecanismos:

1. Monitoreo mediante indicadores de calidad (Capitulo 8).

2. Aplicacion de herramientas de seguimiento y control (Capitulo 9), tales
como encuestas, registros de quejas, auditorias e informes de gestion.

3. Uso del ciclo PDCA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar) como metodologia
central.

4. Acciones correctivas y preventivas documentadas que aseguran la
resolucion de desviaciones y la prevencion de riesgos.

5. Revision periddica por el Consejo Directivo, que valida ajustes estratégicos
y garantiza el compromiso institucional.

Con este enfoque, el Centro se consolida como una institucion proactiva y confiable,
gue no se limita a cumplir con los requisitos minimos, sino que se esfuerza por elevar
de manera permanente la calidad de sus servicios y la confianza de las partes usuarias.

10.1 Aplicacién del ciclo PDCA.

El ciclo PDCA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar), también conocido como ciclo de
Deming, constituye la herramienta metodologica adoptada por el CENTRO DE
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ANALISIS Y RESOLUCION DE CONFLICTOS de la Camara de Comercio de la
Pequefia y Mediana Empresa del Peru para asegurar la mejora continua de su SGC.

Este enfoque garantiza que cada proceso y procedimiento institucional se ejecute con
planificacion, control y retroalimentacion, promoviendo eficiencia, transparencia y
legitimidad.

a) Planificar (Plan)
e Definir objetivos de calidad alineados con la Politica de Calidad y
Antisoborno.
e Identificar riesgos y oportunidades en procesos arbitrales, JPRD y
administrativos.
Establecer indicadores (KPI) y metas especificas.
Disefar procedimientos y planes de accion.

b) Hacer (Do)
e Ejecutar los procedimientos establecidos en el Manual de Calidad.
e Aplicar capacitaciones al personal, arbitros y adjudicadores para asegurar
uniformidad.
Implementar acciones de mejora o innovacion tecnoldgica.
Documentar todas las actividades en registros institucionales.

c) Verificar (Check)
e Monitorear resultados a través de los KPI (Cap. 8).
e Analizar los hallazgos de auditorias internas (Cap. 9).
e Revisar los informes de gestibn y los resultados de encuestas de
satisfaccion.
e Comparar resultados obtenidos vs. metas establecidas.

d) Actuar (Act)
e Implementar acciones correctivas y preventivas derivadas de las
desviaciones detectadas.
Actualizar procedimientos, formatos o registros cuando sea necesario.
Comunicar los cambios al personal, arbitros y adjudicadores.
Incorporar lecciones aprendidas en la planificacion futura.

Responsables
¢ Unidad de Calidad: lidera la aplicacion del ciclo PDCA en todos los procesos.
e Secretaria General: asegura la ejecucion y documentacion de los planes de
accion.
Director: valida los ajustes estratégicos derivados de la revision.
Comité de Eticay Cumplimiento: verifica que las acciones se alineen con los
principios de transparencia e integridad.

Registros asociados

Plan anual de objetivos de calidad.
Reportes de cumplimiento de KPI.

Actas de revision de la direccion.

Planes de accion correctiva y preventiva.
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10.2 Acciones correctivas y preventivas.

Objetivo

Establecer un procedimiento sistematico para identificar, analizar y gestionar
desviaciones o riesgos detectados en el funcionamiento del SGC, asegurando que se
adopten acciones correctivas (para eliminar causas de no conformidades existentes) y
acciones preventivas (para evitar la ocurrencia de potenciales no conformidades).

Definiciones
e Accion correctiva: medida adoptada para eliminar la causa de una no
conformidad detectada y evitar su repeticion.
e Accion preventiva: medida adoptada para eliminar la causa de una posible no
conformidad, identificada a través de analisis de riesgos, tendencias o
retroalimentacion de usuarios.

Metodologia

1. Identificacion de la no conformidad o riesgo
Resultados de auditorias internas.
Registros de quejas y reclamos.
Desviaciones detectadas en KPI (Cap. 8).
Observaciones de partes interesadas o personal.

2. Andlisis de causas

e Aplicacién de técnicas como el diagrama de Ishikawa o los “5 porqués” para
determinar la causa raiz.

3. Definicién dela accidn correctiva o preventiva
e Elaboracién de un plan de accidén con responsables, recursos y plazos.
e Validacion por la Unidad de Calidad y aprobacién por el Director en casos
criticos.

4. Implementacién de la accién
e Ejecucion por el rea responsable.
e Registro documental de las medidas adoptadas.

5. Verificacion de eficacia

e Evaluacion posterior para comprobar si la accién resolvioé la no conformidad
0 evito el riesgo.
e En caso de ineficacia, redefinicién del plan de accion.

Responsables
e Unidad de Calidad: lidera el proceso de gestion de acciones correctivas y

preventivas.

e Areas responsables del proceso afectado: implementan las acciones
aprobadas.

e Consejo Directivo: supervisa y aprueba acciones estratégicas o de alto
impacto.

Indicadores asociados
e Porcentaje de no conformidades corregidas en plazo (meta = 90%).
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e Numero de acciones preventivas implementadas respecto a riesgos
identificados.
e Tasadereincidencia de no conformidades (meta = 0%).

Registros
¢ Formato de registro de no conformidades.
e Plan de acciones correctivas y preventivas.
¢ Informe de seguimiento y verificacion de eficacia.
e Actas del Consejo Directivo sobre medidas adoptadas.

10.3 Revision por la Direccion

Objetivo

Garantizar que el Director del CENTRO DE ANALISIS Y RESOLUCION DE
CONFLICTOS de la Camara de Comercio de la Pequefia y Mediana Empresa del
Peru realice revisiones periodicas y sistematicas del SGC, asegurando su adecuacion,
eficacia y alineacién con los objetivos institucionales y las expectativas de las partes
interesadas.

Alcance

La revision por la direccion aplica a todos los componentes del SGC:
Procesos estratégicos, operativos y de soporte.
Procedimientos clave (Capitulo 7).

Indicadores de calidad (Capitulo 8).

Herramientas de seguimiento y control (Capitulo 9).

Planes de mejora continua (Capitulo 10).

Metodologia
1. Convocatoria: la Unidad de Calidad convoca al Consejo Directivo a sesion
ordinaria de revision, de manera anual, o extraordinaria cuando se detecten
hallazgos criticos.

2. Presentacion de informacién: se consolidan y presentan al Consejo los
siguientes insumos:
e Resultados de KPI.

Informes de auditorias internas.

Resultados de encuestas de satisfaccion.

Registro de quejas y reclamos.

Estado de acciones correctivas y preventivas.

3. Evaluacién de resultados: el Consejo analiza la eficacia del sistema, identifica
tendencias, brechas y riesgos emergentes.

4. Definicion de acciones: se aprueban decisiones estratégicas, como:
Ajustes a la Politica de Calidad y Antisoborno.

Actualizacion de procedimientos y formatos.

e Asignacion de recursos para implementar mejoras.

e Planes de capacitacion y sensibilizacion.

5. Documentacion: se levantan actas de la revision, donde se registran los
acuerdos, responsables y plazos.

* Pje. Alfonso Ugarte N° 233 Urb. La Libertad (a una cuadra de la Plaza las
Ameéricas) — Cerro Colorado — Arequipa — Arequipa.

* Avenida 54 S/N “Centro Comercial 54, oficina 01” (Al costado colegio CIRCA —
Nazareno), margen derecha, distrito de Cerro Colorado — Arequipa.




RUC: 20602244009 — www.camaradecomercio.org.pe — AREQUIPA — PERU

o Arbitraje constitucional.
e Conciliacion Decisoria.

¢ Junta de Prevencion y Resolucion de Disputas.
A mesadepartes@camaradecomercio.org.pe WhatsApp: 924359679

CAMARA DE COMERCIO

DE LA PEQUENA Y MEDIANA EMPRESA DEL PERU

Oficinas:

6. Seguimiento: la Unidad de Calidad da seguimiento a los acuerdos y presenta
informes de cumplimiento en sesiones posteriores.

Responsables
e Director: lideray valida el proceso de revision.
e Unidad de Calidad: prepara los insumos, actia como secretaria técnica y
monitorea la implementacion de acuerdos.
e Secretaria General: apoya en la entrega de informacion operativa.

Indicadores asociados
e Numero de revisiones realizadas vs. planificadas.
e Porcentaje de acuerdos implementados en el plazo definido.
e Tiempo promedio de implementacion de acuerdos estratégicos.

Registros
e Actas de revision por la direccion.
e Informe anual de revision del SGC.
e Plan de accion aprobado por el Consejo Directivo.
e Evidencias de implementacién de acuerdos.

10.4 Informes de mejoras.
Objetivo
Documentar de manera sistematica las acciones de mejora implementadas en el SGC,

asi como los resultados obtenidos, asegurando trazabilidad, transparencia y
retroalimentacion para la direccion y las partes interesadas.

Alcance
El informe de mejoras comprende todos los hallazgos y acciones derivadas de:
e KPI de calidad (Cap. 8).
e Encuestas de satisfaccién y quejas (Cap. 9).
e Auditorias internas (Cap. 9).
e Revision por la Direccion (Cap. 10.3).

Metodologia
1. Consolidaciéon de datos: la Unidad de Calidad recopila la informaciéon de
indicadores, hallazgos y planes de accion.

2. Estructuradel informe:

Resumen ejecutivo.

Brechas identificadas.

Acciones correctivas implementadas.

Acciones preventivas adoptadas.

Resultados alcanzados (incluyendo impacto en satisfaccion del usuario y
eficiencia de procesos).

e Recomendaciones para la siguiente etapa.

3. Presentacion: el informe se presenta al Director de forma trimestral y de
manera consolidada en el Informe Anual de Gestion de Calidad.
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4. Seguimiento: los acuerdos derivados del informe se registran en planes de
accion y se monitorean en la siguiente revision por la direccion.

Responsables
e Unidad de Calidad: elaboracion y presentacion del informe.
e Secretaria General: apoyo en la entrega de informacion operativa.
e Consejo Directivo: validacién de los resultados y aprobacién de nuevas
acciones de mejora.

Indicadores asociados
e Numero de informes elaborados vs. planificados.
e Porcentaje de acciones de mejora implementadas en plazo.
e Nivel de satisfaccion post-implementacién de mejoras.

Registros
¢ Informes trimestrales y anual de mejoras.
e Planes de accion asociados a cada informe.
e Actas de acuerdos
¢ Evidencias documentales de mejoras implementadas.

10.5 Innovacion y buenas practicas

Objetivo

Promover la incorporacién sistematica de innovacién y la adopcion de buenas
practicas internacionales en la administracion de arbitrajes y juntas de resolucion de
disputas, fortaleciendo la eficiencia, transparencia y legitimidad del Centro.

Alcance

Se aplica a todos los procesos institucionales, incluyendo los estratégicos, operativos
y de soporte, y busca alinear la gestién del Centro con estdndares internacionales de
calidad, arbitraje y compliance.

Metodologia
1. Identificacién de buenas practicas:
e Revision comparada de estandares internacionales (ISO 9001, ISO 37001,
Directrices IBA, Reglas CIADI, CCI, FIDIC).
e Benchmarking con centros de arbitraje y JPRD de referencia en la region y
a nivel global.

2. Incorporacién de innovacion tecnolégica:
e Uso de plataformas electronicas para la administracion de expedientes,
notificaciones y audiencias virtuales.
Digitalizacion avanzada y firma electronica certificada.
Herramientas de analitica de datos para monitorear desempefio de arbitros,
tiempos de resolucion y satisfaccion de usuarios.

3. Gestion del conocimiento:
e Elaboracion de informes de casos relevantes (sin vulnerar confidencialidad).
e Programas de capacitacion continua en arbitraje, ética y resolucion de
disputas.
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e Creacion de repositorios digitales de normativa, doctrina y jurisprudencia
arbitral.

4. Difusion y transparencia:
e Publicaciéon anual de un Informe de Buenas Practicas, con logros y
aprendizajes institucionales.
e Espacios de diadlogo con partes interesadas (usuarios, arbitros, entidades
rectoras).

Responsables
e Unidad de Calidad: identificacion e incorporacion de buenas practicas en el
SGC.
e Secretaria General: implementacién tecnolégica y logistica.
e Director: aprobacioén de iniciativas de innovacién y asignacién de recursos.

Indicadores asociados
e Numero de innovaciones implementadas anualmente.
e Porcentaje de procesos digitalizados respecto al total.
e Participacién en foros, redes y certificaciones internacionales.

Registros
¢ Informe anual de buenas practicas e innovacion.
e Actas con aprobacién de iniciativas.
e Evidencias de implementacién (plataformas digitales, capacitaciones,
publicaciones).

11 Revisién y Actualizacién del Manual

El presente CENTRO DE ANALISIS Y RESOLUCION DE CONFLICTOS de la CAmara
de Comercio de la Pequefia y Mediana Empresa del Perd constituye un instrumento
de gestion institucional que refleja los principios, politicas, procesos y procedimientos
gue guian la administracion de arbitrajes y juntas de resolucién de disputas.

Dada su naturaleza, este documento no debe considerarse estatico, sino dinamico y
adaptable a los cambios normativos, tecnoldgicos, organizacionales y sociales que
afectan al entorno en el que se desarrolla la actividad arbitral y de resolucién de disputas.

El propésito de esta seccidén es establecer los lineamientos para garantizar que el
Manual:

e Se mantenga vigente y pertinente, alineado a la normativa nacional (Decreto
Legislativo N.° 1071, Ley de Contrataciones del Estado, disposiciones del
REGAJU) y a estandares internacionales de calidad (ISO 9001, ISO 37001,
Directrices IBA, buenas précticas de arbitraje internacional).

e Se actualice periédicamente, incorporando mejoras identificadas en la
aplicacion préctica del SGC.

e Seatrazable, de modo que cada cambio pueda ser identificado, documentado y
justificado mediante un adecuado control de versiones.
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e Responda a la mejora continua, reflejando los resultados de auditorias
internas, encuestas de satisfaccion, informes de gestion y revisiones por la
direccion.

La revision y actualizacion del Manual forma parte del ciclo de calidad institucional, y
constituye un compromiso del Consejo Directivo, de la Unidad de Calidad y de todas
las areas del Centro.

11.1 Periodicidad de revision.

ElManual de Calidad del CENTRO DE ANALISIS Y RESOLUCION DE CONFLICTOS
de la Camara de Comercio de la Pequefia y Mediana Empresa del Pera debe ser
objeto de revision periédica y sistematica, con el fin de asegurar su pertinencia y
adecuacioén a la normativa vigente, a las politicas institucionales y a los resultados del
SGC.

Criterios de revisién
1. Revision ordinaria:
e Se realizara de manera anual, dentro del primer trimestre de cada afio.
e Coincidira con la presentacion del Informe Anual de Gestion de Calidad
para garantizar la integracion de hallazgos y mejoras al documento rector.

2. Revisiones extraordinarias:
Se efectuaran de manera inmediata cuando se presenten las siguientes
situaciones:

e Cambios normativos que impacten en el arbitraje o las JPRD (nueva
legislacion, reglamentos del OECE, disposiciones del REGAJU).
Hallazgos criticos derivados de auditorias internas o externas.
Recomendaciones estratégicas aprobadas por el Consejo Directivo.
Innovaciones tecnoldgicas que modifiquen sustancialmente la gestion
documental, los procedimientos o los indicadores de calidad.

3. Evaluacién de pertinencia:
e Durante la revision se verificara que las politicas, procesos y procedimientos
sigan siendo aplicables y suficientes.
e Se identificaran brechas, redundancias o disposiciones obsoletas,
proponiendo los ajustes necesarios.

Resultados de la revision
e Todo proceso de revision dara lugar a un informe técnico de la Unidad de
Calidad, donde se consignen las propuestas de ajuste.
e Elinforme seré elevado al Consejo Directivo, que decidira la aprobacion de las
modificaciones.
e Los cambios aprobados se documentaran en el Historial de Versiones (ver
seccion 11.3).

* Pje. Alfonso Ugarte N° 233 Urb. La Libertad (a una cuadra de la Plaza las

Oficinas: Ameéricas) — Cerro Colorado — Arequipa — Arequipa.

* Avenida 54 S/N “Centro Comercial 54, oficina 01” (Al costado colegio CIRCA —
Nazareno), margen derecha, distrito de Cerro Colorado — Arequipa.
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11.2 Responsables de actualizacion.

La responsabilidad de la actualizacién del Manual de Calidad recae en 6rganos y
areas especificas del Centro, cada uno con funciones diferenciadas para garantizar un
proceso transparente, participativo y alineado con el SGC.

Organos responsables
1. Unidad de Calidad

e Lidera el proceso de revision y actualizacion del Manual.

e Recopila informacion proveniente de indicadores de gestion, auditorias
internas, encuestas de satisfaccién, quejas y sugerencias, asi como de
cambios normativos y mejores practicas.

e Formula las propuestas de modificacibn al documento, asegurando
coherencia con la Politica de Calidad, la Politica Antisoborno y los
estandares internacionales (ISO 9001, ISO 37001).

e Elabora el Informe de Revision del Manual de Calidad y lo presenta al
Consejo Directivo.

2. Secretaria General
e Brinda apoyo en la recopilacién de informacion administrativa, normativa y
operativa.
e Coordina la socializacion de las actualizaciones aprobadas entre arbitros,
adjudicadores, personal y usuarios del Centro.
e Garantiza la publicacion de la version vigente en los canales oficiales (portal
web, archivo institucional, intranet).

3. Director
e Revisa, evalla y aprueba formalmente las actualizaciones propuestas.
¢ Emite la resolucion de aprobacion de la nueva version del Manual.
¢ Dispone la asignacion de recursos para implementar los cambios que
requieran ajustes operativos o tecnholdgicos.

4. Comité de Eticay Cumplimiento
e Verifica que las modificaciones incorporen principios de ética, integridad y
transparencia.
e Formula observaciones cuando detecte riesgos de incoherencia con las
politicas institucionales o con los compromisos anticorrupcion del Centro.

Resultados esperados
e El proceso de actualizacion se realiza de manera estructurada y documentada.
e EIl Manual se mantiene alineado con la normativa y las necesidades de mejora
continua.
e Lasresponsabilidades se encuentran claramente delimitadas, evitando vacios o
duplicidades en la gestion.

11.3 Control de versiones.

Objetivo

Garantizar la trazabilidad, transparencia y confiabilidad del Manual de Calidad,
asegurando que toda modificacion sea registrada, identificada y comunicada a las partes
interesadas, evitando confusiones respecto a la version vigente.

* Pje. Alfonso Ugarte N° 233 Urb. La Libertad (a una cuadra de la Plaza las

Oficinas: Ameéricas) — Cerro Colorado — Arequipa — Arequipa.
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Metodologia de control

1. Numeracion de versiones
e Cada actualizacion del Manual recibird un nimero de version correlativo
(ejemplo: v1.0, v1.1, v2.0).
e Se usara decimal para cambios menores (ajustes de redaccion o forma) y
entero para cambios mayores (modificacion de procedimientos, politicas o
estructura).

2. Registro de cambios
e Todo ajuste debera consignarse en un Historial de Versiones, con al
menos la siguiente informacion:
Numero de version.
Fecha de emision.
Descripcion de los cambios realizados.
Responsable de la actualizacion.
Aprobacion por el Director.

o O O 0 O

3. Conservacion de versiones anteriores
e Las versiones reemplazadas se conservaran en el archivo documental del
Centro, en formato fisico y digital.
e El acceso a versiones anteriores sera restringido a efectos de auditorias
internas, revisiones por la direccion y fiscalizaciones del REGAJU.

4. Difusion de la version vigente
e La Secretaria General asegurara la disponibilidad de la versién vigente en:
o El portal institucional del Centro (para usuarios externos).
o Laintranet o repositorio interno (para personal, arbitros y adjudicadores).
o Elarchivo fisico y digital institucional.

Resultados esperados
e Existencia de un Unico documento vigente plenamente identificable.
e Registro histérico de las modificaciones, con respaldo para auditorias y
revisiones externas.
e Seguridad documental y confianza de los usuarios respecto a la aplicacién
uniforme de procesos y politicas.

Versioén Fecha Descripcion del cambio Responsable Aprobado
por
v1.0 01/01/2025 | Emision inicial del Manual de | Unidad de Director
Calidad Calidad
vi.l 15/06/2025 | Ajuste en procedimiento de Secretaria Director
notificacion de laudos General
v2.0 10/01/2026 | Incorporacion de capitulo Unidad de Director
sobre innovacion y ética Calidad

* Pje. Alfonso Ugarte N° 233 Urb. La Libertad (a una cuadra de la Plaza las
Ameéricas) — Cerro Colorado — Arequipa — Arequipa.

Oficinas: * Avenida 54 S/N “Centro Comercial 54, oficina 01” (Al costado colegio CIRCA —

Nazareno), margen derecha, distrito de Cerro Colorado — Arequipa.
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Anexos del

Manual de
alidad
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Anexo 1 - Politica de Calidad

Pasae Moo Ugarte N° 233
Urb Lalibertad - Corro Colorado - Arequpa
{(awmacuadrade laglaza las knércas.

A CAMARA DE COMERC'O detrés de ls comizana de Cevo Ldlorada)

(€ L8 PEOLERE Y VEDANA EMPRESA DE- R0 mesades stesicamaradecomercoogpe  Fono 054-780421

POLITICA DE CALIDAD

Considerando:

Que EI CENTRO DE ANALISIS Y RESOLUCION DE CONFLICTOS de ta Camara de Comercio de la
Pequena y Mediana Empresa del Perl tiene como misiéon brindar servicios de solucion de
controversias con los mas allos estand ares de calldad, transparencia y eficiencia;

Que resulta necesario establecer lineamientos claros que aseguren la mejora continua de
los procesos, el cump liimiento nomativo y la satisfaccion de los usuanos;

El Director del Centro aprueba la siguiente Politica de Calidad:
Declaraciones:

1. Compromiso con la excelencia: Asegurar que todos los procesos arbitrales y de
Junta de Prevencidn y Resolucion de Disputas se desarrollen de manera
transparente, eficiente y conforme a la normativa vigente.

Satisfaccion de los usuarios: Escuchar y atender oportunamente las necesidades
de las partes, buscando siempre un servicio confiable y de calidad.

Cumplimiento normativo: Respetar la Ley de Arbitraje, la normativa aplicable a
JPRD y el Reglamento Institucional del Centro.

4. Gestion por procesos: Optimizar continuamente los procedimientos internos,
apoyandonos en plataformas digitales que garanticen trazabilidad y seguridad
documental,

5. Mejora continua: Establecer indicadore s de gestidn, auditorias internas y planes de
accion que pemitan evaluar y elevar la calidad de los servicios.

6. Capacitaciéon permanente: Promover la formacion y actualzacion constante de
arbitros, adjudicadores y personal administrativo, con énfasis en ética y buenas
practicas internacionale s.

En fe de o cual, se aprueba la presente Polltica de Calidad, de aplicacion obligatoria para
todos los miembros, arbitros, adjudicadores y personal administrativo del Centro.

Arequipa, 30.09.25

|
—‘_,—:t \f—-:_‘ (
— —
CESAR HE BUERA HUAMANT
DIRECTOR

RUC 2080784009 www camaradecomercinorgpe - Perd

Avenida 5% CTentre Comercal 54 - 0i OF, datnm de Corro Cobrade - Arequpa (costado dé Colege CrstoRey - DRCA - Nazarane) Caular 9348508554

Oficinas:
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Anexo 2 — Politica Antisoborno

Pazaje Niorso Ugarte N° 233
Ut laldertad -~ CerroColorado - eegupn

(2 una cundra de la plaza Las Anéncas,
A CAMARA DE COMERCIO detés de la comizaria de Cerro Colorado)
A DE L8 PEOUERR Y MEDANA EMPRESA 05 260 netaden srtes lcs masradecomercn oo o= Fono: 054-7T80421

PO C Tl (&)

EICENTRO DE ANALISIS Y RESOLUCION DE CONFLICTOS de la Camara de Comercio de la Pequefia
y Mediana Empresa del Perd en concordancia con su principio de tolerancia cero frente al sobomo, y con
el abjetivo de prevenir fla ocurrencia de acdos de sobomo 0 cuaiquier conducta relacionada, establece los
sigwenties compromesos mstuconales:

Cumplir con fa normatva vigenie en materna anfisobomo, asi como con todos 10s requisos establecidos
por su Sistema de Gestidn Antsobomo.

Promover adivamente la difusidn de la politica antisobomo, el codigo de ética institucional y toda
reglamentacidon apicable entre sus colaboradores y paries interesadas.

Garantizar que todas sus actividades se desamollien bapo os principios de mparcialidad, transparencia y
ética, rechazando cualquer practica indebida y denunciando os actos de sobomo ante Ias aubbndades
compelentes,

Brindar capacitacion continua a sus colaboradares, con el fin de reforzar el conoamiento y cumpliméento
del Sistema de Gestion Antisobomo, y rechazar cualquier intento de sobomo.

Fomentar que tdo arbitro, adudicador o colaborador administrativo declare oportunamente cualquer
circunstancia que pueda afectar su independenaca o imparcialidad, asl como planteen, de buena fe y con
base en una creencia razonable, cuakquier mquietud o saospecha de sobomo o intento de sobomo.

Implementar un canal de denuncias seguwo y confidencial, que permita gestionar y reportar posiles actos
de sobomo y que garaniice la proteccion de quienes informen frente a cualquier tipo de amenaza, presion
O represaka,

Manteneria funcidn del "Oficial de Cumplimiento Antisobomo™ contotal independencia y autondad, con e
propdsito de asegurar la mplementacion, supervision y mejora continua del sistema de gestion
antisoborno.

Aphicar medidas discpinaras o sanciones comrespondientes en os casos en que se determine el
incumpimeento de ia politica o de Ia normativa interna que integra el Sistema de Geston Antisobomo.

Promover Ia mejora continua del sistema de gestion, asegurando su actualizacidn y adecuacion frente a
jos nuevos nesgos y desafios que puedan surgir,

En consecuencia, el incumpliimienio de esta pdlitica constituye una violacdn a los valkores fundamentales

de la nstitucidn, o cual da lugar a sanciones disciplinarias intemas, asi como a medidas admenistrativas,
cargos civiles y penales para las personas naturales y© juridicas imwvolucadas.

Arequipa, 300925

RUC 2080734008 waw camaradecomercanargpe - Pard

Avenida 54 Tentro Comercal 54 - 0 OF datnm de Carre Colbrado - Aregupa (contade ded Calego CratoRey - ORCA - Narareno) Caudar 934908558

Oficinas:
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Nazareno), margen derecha, distrito de Cerro Colorado — Arequipa.
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Anexo 3 - Mapa de Procesos del Centro de Arbitraje y JPRD

Gestidn de Etica

Sianiicacon Calidad Cumplmisetn
Regitroy Administracitn
Acreditacion de Administracitn de Juntas de Gestin de
Arbitros de Arhitrajes Resolucion de Expedientas
Adjudicadares Disputas
Atecion al Gestion . Administracion
Ususario Documental [Lochaiogs L Interna

* Pje. Alfonso Ugarte N° 233 Urb. La Libertad (a una cuadra de la Plaza las

Oficinas: Américas) — Cerro Colorado — Arequipa — Arequipa.

* Avenida 54 S/N “Centro Comercial 54, oficina 01” (Al costado colegio CIRCA —
Nazareno), margen derecha, distrito de Cerro Colorado — Arequipa.
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Oficinas:

Anexo 4 — Formatos de Registros

Formato 1 - Solicitud de inscripcion de
arbitros/adjudicadores

Dato Detalle a completar

Namero de solicitud

Nombre completo

Documento de identidad / Pasaporte
Profesién y especialidad
Colegiatura (si aplica)

Experiencia relevante (afios y areas)

Declaracion jurada de independencia e imparcialidad SiT/No L
Declaracion de no estar inhabilitado Sill/No [
Curriculum vitae adjunto Sid/No O

i6 /A
Fecha de presentacion _
Firma del solicitante
Observaciones (Unidad de Calidad)

N° /| Fecha /I

Resolucion de inscripcion (Director)

* Pje. Alfonso Ugarte N° 233 Urb. La Libertad (a una cuadra de la Plaza las
Ameéricas) — Cerro Colorado — Arequipa — Arequipa.
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Nazareno), margen derecha, distrito de Cerro Colorado — Arequipa.
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Formato 2 — Registro de recusaciones

Dato Detalle a completar
Numero de solicitud

Nombre completo

Documento de identidad / Pasaporte

Profesién y especialidad

Colegiatura (si aplica)

Experiencia relevante (afios y areas)

Declaracion jurada de independencia e imparcialidad Si/No O
Declaracion de no estar inhabilitado Sill/No O
Curriculum vitae adjunto Sid/No O

i6 I
Fecha de presentacion
Firma del solicitante
Observaciones (Unidad de Calidad)

N° /| Fecha /I

Resolucion de inscripcion (Director)

* Pje. Alfonso Ugarte N° 233 Urb. La Libertad (a una cuadra de la Plaza las

Oficinas: Américas) — Cerro Colorado — Arequipa — Arequipa.

* Avenida 54 S/N “Centro Comercial 54, oficina 01” (Al costado colegio CIRCA —
Nazareno), margen derecha, distrito de Cerro Colorado — Arequipa.
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Formato 3 — Registro de notificacion de
laudos/decisiones

Dato Detalle a completar

N° de expediente arbitral/JPRD

Tipo de documento Laudo O/ Decision JPRD O

Fecha de recepcion en Secretaria General / (—
Fecha de notificacién a las partes N —
Medio de notificacion Presencial O / Correo electrénico

O/ Plataforma O
Constancia de entrega (cargo/acuse digital) Sitd/NoU
Responsable de la notificacion

Observaciones

* Pje. Alfonso Ugarte N° 233 Urb. La Libertad (a una cuadra de la Plaza las
Ameéricas) — Cerro Colorado — Arequipa — Arequipa.

Oficinas: * Avenida 54 S/N “Centro Comercial 54, oficina 01” (Al costado colegio CIRCA —

Nazareno), margen derecha, distrito de Cerro Colorado — Arequipa.
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Formato 4 — Registro de archivo de expedientes

Dato Detalle a completar
N° de expediente arbitral/JPRD

Fecha de conclusién del proceso [

Acta de cierre emitida Sit/No O
Digitalizacion realizada Sidd/No O
Ubicacion fisica del expediente
Ubicacion digital (codigo/ruta)
Responsable de custodia

I

Fecha de archivo definitivo e

Observaciones

* Pje. Alfonso Ugarte N° 233 Urb. La Libertad (a una cuadra de la Plaza las

Oficinas: Américas) — Cerro Colorado — Arequipa — Arequipa.

* Avenida 54 S/N “Centro Comercial 54, oficina 01” (Al costado colegio CIRCA —
Nazareno), margen derecha, distrito de Cerro Colorado — Arequipa.
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Formato 5 — Registro de quejas y sugerencias

Dato Detalle a completar
N° de registro
Fecha de presentacion —_—

Parte/usuario que presenta la queja

Medio de recepcion Presencial OO0 / Virtual O

Tipo de caso Queja O/ Sugerencias O

Materia Administrativa (I / Técnica O / Etica O
Descripcion de la queja/sugerencia
Responsable asignado

Fecha de respuesta -

Resuelta O/ En proceso O/ No procede O

Resultado

Medidas correctivas/preventivas

Observaciones

* Pje. Alfonso Ugarte N° 233 Urb. La Libertad (a una cuadra de la Plaza las

Oficinas: Américas) — Cerro Colorado — Arequipa — Arequipa.

* Avenida 54 S/N “Centro Comercial 54, oficina 01” (Al costado colegio CIRCA —
Nazareno), margen derecha, distrito de Cerro Colorado — Arequipa.
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Anexo 5 —Indicadores de Calidad (KPI)

Indicador Definicion Meta Periodicidad Fuente de
datos
Tiempos promedio Dias habilesdesde | <15dias Trimestral Registro de
de designacién la recepcion de la habiles solicitudes y
solicitud hasta la resoluciones de
resolucion de designacién
designacion.
Tiempos de Dias habiles desde | <3dias Mensual Registro de
notificacién de la recepcion del habiles (consolidado notificacionesy
laudos laudo/decision en el trimestral) cargos de
Centro hasta la recepcion
natificacion alas
partes.
Nivel de satisfaccion | Porcentaje de = 80% de Semestral Encuestas de
del usuario (%) usuarios satisfaccion | (consolidado satisfaccion
satisfechos en anual) aplicadas al
encuestas sobre cierre de
eficiencia, expedientes
transparencia e
imparcialidad.
Ndmero de quejas % de quejas =95%en Trimestral Libro de registro
resueltas/atendidas atendidas dentro plazo de quejas e
del plazo de 15 dias informes de
habiles respecto del calidad
total registradas.

* Pje. Alfonso Ugarte N° 233 Urb. La Libertad (a una cuadra de la Plaza las

Oficinas:

Ameéricas) — Cerro Colorado — Arequipa — Arequipa.

* Avenida 54 S/N “Centro Comercial 54, oficina 01” (Al costado colegio CIRCA —
Nazareno), margen derecha, distrito de Cerro Colorado — Arequipa.
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Anexo 6 — Historial de Versiones del Manual

Version Fechade Descripcién Responsable | Aprobado | Observaciones
emisién delos dela por
cambios actualizacion
v1.0 DD/MM/AAAA | Emision inicial | Unidad de Director —
del Manualde | Calidad
Calidad.

* Pje. Alfonso Ugarte N° 233 Urb. La Libertad (a una cuadra de la Plaza las
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Anexo 7 — Formatos de Encuestas de Satisfaccion

Objetivo del instrumento

Medir la percepcion de los usuarios sobre la calidad de los servicios prestados por el
Centro en los procesos arbitrales y de JPRD, considerando eficiencia, transparencia,
imparcialidad y atencion recibida.

Estructura del cuestionario

1. Datos generales del proceso (rellenados por Secretaria General):
o Numero de expediente:
o Tipo de proceso: Arbitraje O/ JPRD O
o Fecha de conclusion: / / /

2. Preguntas de satisfaccion (escala 1l a5, donde 1 = muy insatisfechoy 5 =
muy satisfecho):

Rapidez y eficiencia en la tramitacion delcaso: 1 0120304050
Claridad en la informacion y comunicaciones: 1 020304050
Transparencia e imparcialidad en lagestion: 1020304050
Atencidn recibida por parte del personaldel Centro: 1 02030405
O

o Satisfaccion general con el servicio brindado: 1 020304050
O

3. Preguntaabierta:
o ¢Qué aspectos considera que el Centro deberia mejorar?

o O O O

4. Pregunta abierta (opcional):
o ¢Qué aspectos del servicio considera que fueron mas positivos?

Tratamiento de la informacion

e Las encuestas se registran y procesan de manera confidencial por la Unidad
de Calidad.

e Los resultados se consolidan en informes semestrales, sirviendo de insumo
para el Capitulo 8 (KPI) y Capitulo 10 (mejora continua).

* Pje. Alfonso Ugarte N° 233 Urb. La Libertad (a una cuadra de la Plaza las
Ameéricas) — Cerro Colorado — Arequipa — Arequipa.

Oficinas: * Avenida 54 S/N “Centro Comercial 54, oficina 01” (Al costado colegio CIRCA —

Nazareno), margen derecha, distrito de Cerro Colorado — Arequipa.
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Anexo 8 — Plan de Auditoria Anual del SGC

Objetivo

Definir la programacién de las auditorias internas del Sistema de Gestion de
Calidad del CENTRO DE ANALISIS Y RESOLUCION DE CONFLICTOS de la Camara
de Comercio de la Pequefia y Mediana Empresa del Peru, asegurando la revision
periédica de procesos estratégicos, operativos y de soporte, asi como la implementacién
de acciones correctivas y preventivas.

Alcance

Este plan abarca:
e Procesos estratégicos: planificacion institucional, gestion de calidad y ética.
e Procesos operativos: inscripcion de arbitros/adjudicadores, administracién de
arbitrajes, administracion de JPRD, gestion de expedientes.
e Procesos de soporte: atencion al usuario, gestion documental y archivo,
tecnologia, capacitacion, administracion interna.

Periodicidad

e Auditorias parciales: trimestrales, enfocadas en grupos de procesos.
e Auditoria general: anual, consolidando resultados y cierre del ciclo PDCA.

Responsables
¢ Unidad de Calidad: planificacién, ejecucion y seguimiento del plan.

e Areas auditadas: entrega de informacién y colaboracion en la evaluacion.
e Consejo Directivo: aprobacién del plan y revision de resultados.

* Pje. Alfonso Ugarte N° 233 Urb. La Libertad (a una cuadra de la Plaza las
Ameéricas) — Cerro Colorado — Arequipa — Arequipa.

* Avenida 54 S/N “Centro Comercial 54, oficina 01” (Al costado colegio CIRCA —
Nazareno), margen derecha, distrito de Cerro Colorado — Arequipa.
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Formato de Plan Anual de Auditoria Interna

N° | Proceso a | Alcance de la | Periodicidad Fecha Auditor Area auditada | Observacione
auditar auditoria programada | responsable s
1 | Registro de | Verificacion de | Trimestral ! | 12025 Unidad de | Secretaria —
arbitros y | requisitos de Calidad General
adjudicadores | inscripcion y
trazabilidad
documental
2 | Administracio Revision de | Trimestral [ [ 12025 Unidad de | Secretaria —
n de arbitrajes | notificaciones, Calidad General
recusaciones y
archivo de
expedientes
3 | Administracié Revisién de | Trimestral /| 12025 Unidad de | Secretaria —
n de JPRD decisiones, plazos y Calidad General
notificaciones
4 | Gestion Control de registros, | Semestral [ | 12025 Unidad de | Secretaria —
documental y | digitalizacion y Calidad General
archivo custodia
5 | Atencion  de | Revision deregistrosy | Semestral [ | 12025 Unidad de | Comité Eticay | —
quejas y | tiempos de atencién Calidad Cumplimiento
reclamos
6 | Revision Evaluacion global de | Anual __112/2025 | Unidad de | Todas las | Consolidacion
general del | procesos, KPI e Calidad areas de hallazgos
SGC informes de gestion

* Pje. Alfonso Ugarte N° 233 Urb. La Libertad (a una cuadra de la Plaza las

Oficinas: Américas) — Cerro Colorado — Arequipa — Arequipa.

* Avenida 54 S/N “Centro Comercial 54, oficina 01” (Al costado colegio CIRCA —
Nazareno), margen derecha, distrito de Cerro Colorado — Arequipa.
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Glosario de términos.

e Accion correctiva: Medida adoptada para eliminar la causa de una no conformidad
detectada y evitar su repeticion.

e Accion preventiva: Medida adoptada para eliminar la causa de una posible no
conformidad, identificada a partir del andlisis de riesgos u observaciones.

e Acta de cierre: Documento emitido al concluir un proceso arbitral o de JPRD, que
certifica la finalizacion formal del expediente.

e Archivo de expedientes: Conjunto de documentos fisicos y digitales que recopilan
la informacion de un arbitraje o JPRD, conservados de acuerdo con las politicas de
gestién documental.

e Arbitraje: Mecanismo alternativo de solucién de controversias mediante el cual las
partes delegan la decision a un tribunal arbitral imparcial e independiente.

e Auditoria interna: Proceso sistematico, independiente y documentado para obtener
evidencias objetivas y evaluarlas frente a criterios de auditoria del SGC.

e Calidad: Grado en el que un conjunto de caracteristicas inherentes cumple con
requisitos establecidos (ISO 9001).

e Centro de Andlisis y Resolucién de Conflictos: Institucion que administra
procedimientos arbitrales y de Juntas de Prevencion y Resolucién de Disputas bajo
normas y reglamentos propios.

e Consejo Directivo: Organo de decision de la institucion, encargado de nombrar el
Director del CENTRO DE ANALISIS Y RESOLUCION DE CONFLICTOS de la
Camara de Comercio de la Pequefia y Mediana Empresa del Pera

e Director: Maximo érgano de decision del Centro, encargado de aprobar politicas,
procedimientos y actualizaciones del Manual de Calidad.

e Control de versiones: Mecanismo de identificacion y registro de cambios en un
documento, que asegura la trazabilidad y vigencia de la informacién.

e Declaracion de independencia: Compromiso suscrito por arbitros y adjudicadores
respecto a su imparcialidad en el conocimiento de un caso.

e Indicador de calidad (KPI): Pardmetro cuantitativo que permite medir el
desempefio de un proceso frente a objetivos definidos.

e Junta de Prevencién y Resolucion de Disputas (JPRD): Mecanismo
especializado de solucién de controversias en contratos de construccién, integrado
por expertos que emiten decisiones vinculantes durante la ejecucién contractual.

e Mejora continua: Actividad recurrente para aumentar la capacidad de cumplir con
los requisitos y generar valor para los usuarios del Centro.

e No conformidad: Incumplimiento de un requisito establecido por la normativa, el
SGC o los procedimientos del Centro.

e Plan de auditoria: Documento que define el alcance, los objetivos, los responsables
y el cronograma de las auditorias internas del SGC.

e Politica de Calidad: Declaracion formal de la alta direccion que define las
intenciones y orientacion general de la organizacion respecto a la calidad.

e Politica Antisoborno: Declaracion institucional de compromiso con la integridad, la
transparencia y la prevencion de actos de corrupcion.

e Procedimiento operativo estandar (POE): Documento que describe de manera
detallada las actividades necesarias para ejecutar un proceso de forma uniforme y
controlada.

* Pje. Alfonso Ugarte N° 233 Urb. La Libertad (a una cuadra de la Plaza las

Oficinas: Ameéricas) — Cerro Colorado — Arequipa — Arequipa.

* Avenida 54 S/N “Centro Comercial 54, oficina 01” (Al costado colegio CIRCA —
Nazareno), margen derecha, distrito de Cerro Colorado — Arequipa.
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Oficinas:

e Recusacioén: Solicitud de una de las partes para separar a un arbitro o adjudicador

por supuestos de falta de independencia o imparcialidad.

e Revision por la direccién: Evaluacién periddica realizada por el Consejo Directivo

para asegurar la eficacia, adecuacién y alineacién del SGC.

e SGC: Conjunto de elementos interrelacionados que permiten establecer politicas,

objetivos y procesos para lograr la calidad en los servicios del Centro.

e Trazabilidad: Capacidad de rastrear el origen, la evolucion y el estado de un

documento, proceso o accién dentro del Centro.

* Pje. Alfonso Ugarte N° 233 Urb. La Libertad (a una cuadra de la Plaza las
Ameéricas) — Cerro Colorado — Arequipa — Arequipa.

* Avenida 54 S/N “Centro Comercial 54, oficina 01” (Al costado colegio CIRCA —
Nazareno), margen derecha, distrito de Cerro Colorado — Arequipa.




	Historial de Versiones del Manual
	Presentación.
	1.1 Mensaje del Presidente del Centro.
	1.2 Objetivo del Manual de Calidad.
	Comercio de la Pequeña y Mediana Empresa del Perú.
	1.3 Alcance de aplicación.
	Alcance funcional
	Alcance personal
	Exclusiones
	2 Identidad Institucional:
	2.1 Misión
	2.2 Visión
	2.3 Valores Institucionales.
	3 Alcance del Sistema de Gestión de Calidad
	3.1 Procesos comprendidos
	a) Procesos estratégicos:
	b) Procesos operativos:
	c) Procesos de soporte:
	3.2 Límites del sistema
	1. Alcance funcional:
	2. Alcance organizacional:
	3. Alcance geográfico:
	3.3 Exclusiones
	1. Actividades académicas y de capacitación externa:
	2. Actividades comerciales o de consultoría:
	3. Eventos institucionales de difusión o promoción:
	4. Actividades de investigación independiente:
	3.4 Referencia normativa
	3.4.1 Normativa nacional
	● Directivas, lineamientos y disposiciones del REGAJU.
	3.4.2 Normas y estándares internacionales
	● Directrices IBA sobre Conflictos de Interés en el Arbitraje Internacional (2014).
	3.4.3 Reglamentos institucionales del Centro
	4 Contexto de la Organización
	4.1 Partes interesadas
	Principales partes interesadas:
	2. Corte de Arbitraje, Árbitros y Adjudicadores
	3. Consejo Directivo, Director, y Secretaría General
	4. Unidad de Calidad
	5. Personal administrativo y de soporte
	6. Proveedores y aliados estratégicos
	7. Entidades públicas y reguladoras
	8. Sociedad civil y comunidad académica
	4.2 Expectativas y necesidades de las partes interesadas
	Usuarios del servicio
	Corte de Arbitraje, Árbitros y Adjudicadores
	Consejo Directivo, Director y Secretaría General
	Unidad de Calidad
	Personal administrativo y de soporte
	Proveedores y aliados estratégicos
	Entidades públicas y reguladoras
	Sociedad civil y comunidad académica
	4.3 Análisis FODA
	Fortalezas
	Oportunidades
	Debilidades
	Amenazas
	5 Estructura Organizativa
	5.1 Órganos de gobierno y gestión
	2. Director del Centro
	3. Secretaría General
	4. Unidad de Calidad (1)
	5. Comité de Ética y Cumplimiento
	6. Corte de Arbitraje, Árbitros y adjudicadores
	7. Personal administrativo y de soporte
	5.2 Roles y responsabilidades
	2. Director del Centro (1)
	3. Secretaría General (1)
	4. Unidad de Calidad (2)
	5. Comité de Ética y Cumplimiento (1)
	6. Corte de Arbitraje, Árbitros y adjudicadores (1)
	7. Personal administrativo y de soporte (1)
	6 Mapa de Procesos
	6.1 Procesos comprendidos y su clasificación
	a) Procesos estratégicos
	b) Procesos operativos
	c) Procesos de soporte
	6.2 Representación gráfica del Mapa de Procesos
	6.3 Descripción general de los procesos
	6.3.1 Procesos Estratégicos.
	6.3.2 Procesos Operativos.
	6.3.3 Procesos de Soporte
	7 Procedimientos Clave
	del CENTRO DE ANÁLISIS Y RESOLUCIÓN DE CONFLICTOS de la Cámara de
	7.1 Procedimiento para la inscripción y acreditación de árbitros y adjudicadores Objetivo:
	Alcances:
	Responsables:
	Requisitos mínimos:
	Procedimiento:
	Registros asociados:
	Indicadores de calidad (KPI)
	● Número de recusaciones vinculadas a información omitida (meta: 0%)
	Alcance
	Responsables
	● Corte Arbitral y/o Corte (o autoridades designadas en el Reglamento):
	Causales de recusación (referenciales según normativa aplicable)
	Procedimiento
	Registros asociados
	Indicadores de calidad (KPI) (1)
	● Porcentaje de recusaciones resueltas dentro del plazo reglamentario (meta:
	7.3 Procedimiento para la notificación de laudos y decisiones de JPRD Objetivo
	Alcance (1)
	Responsables (1)
	Procedimiento (1)
	5. Notificación a las partes:
	Registros asociados (1)
	Indicadores de calidad (KPI) (2)
	Alcance (2)
	Responsables (2)
	Procedimiento (2)
	Registros asociados (2)
	Indicadores de calidad (KPI) (3)
	7.5 Gestión documental y archivo Objetivo
	Alcance (3)
	Responsables (3)
	Procedimiento (3)
	Registros asociados (3)
	Indicadores de calidad (KPI) (4)
	● Número de incidencias por pérdida o deterioro documental (meta: 0%).
	Alcance (4)
	Responsables (4)
	Procedimiento (4)
	Registros asociados (4)
	Indicadores de calidad (KPI) (5)
	8.1 Tiempos promedio de designación Objetivo
	Definición del indicador
	Meta
	Periodicidad de medición
	Fuente de datos
	8.2 Tiempos de notificación de laudos Objetivo
	Definición del indicador (1)
	Meta (1)
	Periodicidad de medición (1)
	Fuente de datos (1)
	8.3 Nivel de satisfacción del usuario (%) Objetivo
	Definición del indicador (2)
	Meta (2)
	Periodicidad de medición (2)
	Fuente de datos (2)
	8.4 Número de quejas resueltas/atendidas
	Objetivo
	Definición del indicador (3)
	Fuente de datos (3)
	9 Herramientas de Seguimiento y Control
	9.1 Encuestas de satisfacción Objetivo
	Alcance
	Metodología
	● Áreas de evaluación:
	● Aplicación:
	semestral.
	Indicadores asociados
	● Número de sugerencias implementadas derivadas de encuestas.
	9.2 Registro de quejas y sugerencias Objetivo
	Alcance (1)
	Metodología (1)
	Responsables
	Indicadores asociados (1)
	9.3 Auditorías internas (plan anual) Objetivo
	Alcance (2)
	Metodología (2)
	● Ejecución:
	Responsables (1)
	Periodicidad
	Indicadores asociados (2)
	● Número de oportunidades de mejora implementadas.
	9.4 Informes de gestión Objetivo
	Alcance (3)
	Metodología (3)
	Responsables (2)
	Periodicidad (1)
	Indicadores asociados (3)
	Registros
	10 Mejora Continua
	1. Monitoreo mediante indicadores de calidad (Capítulo 8).
	10.1 Aplicación del ciclo PDCA.
	a) Planificar (Plan)
	b) Hacer (Do)
	c) Verificar (Check)
	d) Actuar (Act)
	Responsables (3)
	Registros asociados
	10.2 Acciones correctivas y preventivas. Objetivo
	Definiciones
	Metodología (4)
	2. Análisis de causas
	3. Definición de la acción correctiva o preventiva
	4. Implementación de la acción
	5. Verificación de eficacia
	Responsables (4)
	Indicadores asociados (4)
	Registros (1)
	10.3 Revisión por la Dirección Objetivo
	Alcance (4)
	Metodología (5)
	Responsables (5)
	10.4 Informes de mejoras. Objetivo
	Alcance (5)
	Metodología (6)
	2. Estructura del informe:
	Responsables (6)
	10.5 Innovación y buenas prácticas Objetivo
	Alcance (6)
	Metodología (7)
	2. Incorporación de innovación tecnológica:
	3. Gestión del conocimiento:
	4. Difusión y transparencia:
	Responsables (7)
	11 Revisión y Actualización del Manual
	11.1 Periodicidad de revisión.
	Criterios de revisión
	2. Revisiones extraordinarias:
	3. Evaluación de pertinencia:
	Resultados de la revisión
	11.2 Responsables de actualización.
	Órganos responsables
	2. Secretaría General
	3. Director
	4. Comité de Ética y Cumplimiento
	Resultados esperados
	11.3 Control de versiones. Objetivo
	Metodología de control
	2. Registro de cambios
	3. Conservación de versiones anteriores
	4. Difusión de la versión vigente
	Resultados esperados (1)


	Anexos del Manual de Calidad
	Formato 1 – Solicitud de inscripción de árbitros/adjudicadores
	Formato 2 – Registro de recusaciones
	Formato 3 – Registro de notificación de laudos/decisiones

	Formato 4 – Registro de archivo de expedientes
	Formato 5 – Registro de quejas y sugerencias
	Anexo 5 – Indicadores de Calidad (KPI)
	Anexo 6 – Historial de Versiones del Manual
	Anexo 7 – Formatos de Encuestas de Satisfacción
	Objetivo del instrumento
	Estructura del cuestionario
	3. Pregunta abierta:
	4. Pregunta abierta (opcional):
	Tratamiento de la información
	Objetivo
	Alcance
	Periodicidad
	Responsables
	Formato de Plan Anual de Auditoría Interna

	Glosario de términos.




