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Dueiio del proceso: Designado por Ila

. Comision  Organizadora mediante acto
Proceso: Gestion de Reclamos
resolutivo - Jefe de Ila Oficina de

Comunicacién e Imagen Institucional

Tipo de Proceso: Estratégico

Establecer son los mecanismos, requisitos, procedimientos, lineamientos y responsabilidades

del Libro de Reclamaciones de la Universidad Nacional Ciro Alegria.

1. Reclamo presentado. 1. Publico en general.
PRODUCTOS (SALIDAS) CLIENTES/RECEPTORES
¢ Cuales son los outputs del proceso? ¢ Quiénes reciben los outputs?

1. Responsables de Unidades de

1. Respuesta del Reclamo presentado.

Organizacion.

ACTIVIDADES

¢ Cuales son las actividades/ tareas y secuencia dentro de!l proceso?
1. Ingreso del reclamo.
2. Tiempo del proceso de atencion.
3. Derivacion de la solicitud.
4. Respuesta de la reclamacién.
CONTROLES
¢ Cuales son las actividades orientadas a la verificacion del cumplimiento de los requisitos del
producto?
1. Registro de reclamos virtuales.

DOCUMENTOS INTERNOS

(Procedimientos, instructivos, politicas, normas internas, etc.).

1. Reglamento del Libro de Reclamaciones de la Universidad Nacional Ciro Alegria.

2. Proceso de Gestion de Reclamos.

DOCUMENTOS EXTERNOS
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(Normas legales que se utilizan para realizar el proceso, libros, manuales de equipo, etc.).

U

10.

1.

Constitucion Politica del Peru.

Ley N° 30220 “Ley Universitaria”.

Reglamento General de la Universidad Nacional Ciro Alegria.

Estatuto de la Universidad Nacional Ciro Alegria.

Reglamento Interno de los Servidores Civiles — Ris de la Universidad Nacional Ciro
Alegria.

DECRETO SUPREMO N° 007-2020-PCM, Decreto Supremo que establece
disposiciones para la gestion de reclamos en las entidades de la Administracién
Publica.

DECRETO SUPREMO N° 011-2011-PCM, Decreto Supremo que aprueba el
Reglamento del Libro de Reclamaciones del Cédigo de Proteccién y Defensa del
Consumidor.

Norma Técnica N° 001-2021-PCM-SGP, aprobada mediante la RSGP N° 001-2021-
PCM/SGP.

Norma Internacional ISO 9001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad.

Norma Internacional ISO 9000:2015 Fundamentos y Vocabulario — Sistema de Gestion
de la Calidad.

Instructivo de elaboracion de documentos y registros del Sistema de Gestién de
Calidad.

REGISTROS

¢ Qué registros dan evidencia de funcionamiento y eficacia del proceso?

Reclamo virtual.

Formato de reclamo fisico

3. Respuesta de reclamos.

APOYO
¢De qué manera se le da soporte a las actividades del proceso?
INFRAESTRUCTURA
INSTALACIONES SISTEMAS INFORMATICOS EQUIPOS
(Infraestructura fisica donde se ejecutan (Sistema funcional integrado que (Equipamiento utilizado en la ejecucion
los procesos, que por defectos debe permite obtener, compartir y gestionar del proceso. Ejm: computadoras,
incluir servicios basicos) informacién) laptops, impresoras, escaner, etc).
e Computadora
Oficina de Comunicacion e ) )
o ¢ Microsoft Office. estacionaria.
Imagen Institucional
o Laptop.
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e Impresora.

¢ Disco duro externo.

Ambiente exclusivo Iimio, ordenado y temperatra adecuada.

Nombre del puesto Nimero

L 3 /’

i

“gich - Responsable del Proceso de Gestion de Reclamos — Designado mediante

01
Resolucion de Comision Organizadora.

% de Reclamos

Numero de Reclamos Atendidoos 00 Anual >80%

Atendidos Numero de Reclamos Presentados

CONTROL DE CAMBIOS

DESCRIPCION DE LA

VERSION DOCUMENTO DE APROBACION MODIFICACION

Resolucion de Comision
Organizadora N° 780-2023/CO-
UNCA

Fecha: 24 de octubre de 2023

Aprobar la Caracterizacion
del Proceso de Gestidén de
Reclamos.
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