@ U ILLILVEL S1UdU 1NACLOI1dL .@\
I _ Ciro Alegria - ' I

: Ley de creacién N° 29756
“Afio de la Esperanza y el Fortalecimiento de la Democracia”

RESOLUCION DE COMISION ORGANIZADORA N° 025-2026-CO-UNCA

Huamachuco, 02 de febrero de 2026

VISTO: El Acta de Sesion Ordinaria de Comisiéon Organizadora de la Universidad Nacional Ciro
Alegria N° 04-2026, de fecha 29 de enero de 02026, Informe Legal N° 014-2026-UNCA-OAJ/CASCH,
de fecha 27 de enero de 2026, Carta N° 029-2026-UNCA/SG, de fecha 26 de enero de 2026, Carta
N° 001-2026-UNCA-P-CO-AP, de fecha 20 de enero de 2026, Informe Técnico N° 079-2025-UNCA-
P/OGC, de fecha 17 de noviembre de 2025;

CONSIDERANDO:

Que, el articulo 18° de la Constitucion Politica del Pert, establece que, cada Universidad es auténoma

/@i%@\ en su régimen normativo, de gobierno, académico, administrativo y economico. Las Universidades se
f/? / “%-\rigen por sus propios estatutos y reglamentos en el marco de la Constitucion y de las leyes, el mismo

".%’que es concordante con el articulo 8° de la Ley Universitaria N° 30220;

$"bue, mediante Resolucion Viceministerial N° 081-2024-MINEDU de fecha 16 de julio de 2024, se
“ reconforma la Comision Organizadora de la Universidad Nacional Ciro Alegria, presidida por la Dra.
DENESY PELAGIA PALACIOS JIMENEZ, quien en la actualidad también ocupa por encargo, la
Vicepresidencia de Investigacion ante la renuncia de la titular, asimismo la integra el Dr. RIGO FELIX
REQUENA FLORES como Vicepresidente Académico;

2\, Que, el articulo 29 de [a Ley Universitaria; Ley 30220, establece que la Comisién Organizadora tiene
£l a su cargo la aprobacion del Estatuto, Reglamentos y Documentos de Gestion Académica y

' Administrativa de la Universidad, formulados en los instrumentos de planeamiento, asi como su
~ conduccién y direccion hasta que se constituyan los 6rganos de gobierno de acuerdo a la citada ley;,

Que, mediante Resolucion de Comisién Organizadora N° 121-2024-CO-UNCA, de fecha 19 de marzo
de 2024, se aprueba el Reglamento de la Gestién de Reclamos de la Universidad Nacional Ciro
Alegria;

Que, mediante Resolucién de Comisién Organizadora N° 331-2024-CO-UNCA, de fecha 19 de
setiembre de 2024, se deja sin efecto el Reglamento de la Gestion de Reclamos de la Universidad
Nacional Ciro Alegria, aprobado con Resolucion de Comision Organizadora N° 121-2024-CO-UNCA,
de fecha 19 de marzo de 2024;

Que, con carta N° 001-2026-UNCA-P-CO-AP, el Asesor de la Presidencia, Mg. Jean Ebere Cruz
Iglesias remite el nuevo Reglamento de Gestién de Reclamos de la Universidad Nacional Ciro Alegria,
indicando que se han levantado las observaciones realizadas por la Oficina de Asesoria Juridica y
solicita continuar con el tramite;

Que, con Informe Legal N° 014-2026-UNCA-OAJ/CASCH, de fecha 27 de enero de 2026, en atencién
ala Carta N° 029-2026-UNCAJ/SG, de la Secretaria General, el Jefe de la Oficina de Asesoria Juridica
de la UNCA, emite opinidn legal sefialando que resulta procedente la aprobacién del nuevo
Reglamento de Gestion de Reclamos de la Universidad Nacional Ciro Alegria, toda vez que se
encuentra vinculada a las disposiciones del Decreto Supremo N° 007-2020-PCM “Decreto Supremo
que establece disposiciones para la gestion de reclamos en las entidades de [a Administracién
Publica”;

Que, mediante Decreto Supremo N° 007-2020-PCM, se establece disposiciones para la gestién de
reclamos en las entidades de la Administracién Publica”, el cual tiene como objeto establecer el
alcance, las condiciones, los roles y responsabilidades y las etapas del proceso de gestiéon de
reclamos ante las entidades de la Administracion Publica, estandarizando el registro, atencién y
respuesta, notificacion y seguimiento de los reclamos interpuestos por las personas;

Que, en sesidn ordinaria de Comisién Organizadora de la Universidad Nacional Ciro Alegria N° 04-
2026, de fecha 29 de enero de 2028, los miembros de la Comisién Organizadora, acordaron por
unanimidad, APROBAR el Reglamento de Gestién de Reclamos de la Universidad Nacional Ciro
Alegria;
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Que, en uso de las atribuciones conferidas al Presidente de la Comisidn Organizadora de la
Universidad Nacional Ciro Alegria, contenidas en la Ley Universitaria N° 30220, el Estatuto de la
UNCA y Resolucion Viceministerial N° 244-2021-MINEDU, modificada por Resolucién Viceministerial
N° 055-2022-MINEDU, Resolucién Viceministerial N° 053-2023-MINEDU y Resolucién Viceministerial
N° 077-2025-MINEDU;

SE RESUELVE:

ARTICULO PRIMERO.- APROBAR el nuevo Reglamento de Gestion de Reclamos de la Universidad
Nacional Ciro Alegria, el mismo que en anexo forma parte de la presente resolucion.

ARTICULO SEGUNDO.- NOTIFICAR al Despacho de Presidencia, Vicepresidencia Académica,
Vicepresidencia de Investigacion, Direccion General de Administracion, Tramite Documentario y
Funcionario responsable de actualizacién del portal de transparencia, para su conocimiento y acciones
pertinentes.

REGISTRESE, COMUNIQUESE Y PUBLIQUESE.
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TITULO |
DISPOSICIONES GENERALES
CAPITULO |

OBJETO, FINALIDAD Y BASE LEGAL

Articulo 1.- Objeto

El Reglamento de Gestién de Reclamos de la Universidad Nacional de Jaén, tiene como
objetivo establecer las condiciones, los roles, las responsabilidades y las etapas del
proceso de gestion de reclamos ante la UNCA, estandarizando el registro, atencién y
respuesta, notificacidon y seguimiento de los reclamos interpuestos por las personas
externas ante la UNCA.

Articulo 2.- Finalidad

El presente Reglamento tiene por finalidad establecer disposiciones para la gestion de
reclamos en la UNCA, que permita identificar e implementar acciones que contribuyan a
mejorar la calidad de la prestacién de los bienes y servicios que ofrece la UNCA.

Articulo 3.- Base Legal

- Constitucién Politica del Pera.

- Ley Universitaria, Ley N° 30220 y sus modificatorias.

- Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo
General, aprobado por Decreto Supremo N° 004-2019-JUS y sus modificatorias.

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

- Norma Técnica N° 001-2021-PCMSGP, aprobado por Resoluciéon de Secretaria de
Gestién Publica N° 001-2021-PCM/SGP.

- Estatuto de la Universidad Nacional Ciro Alegria.

- Reglamento General de la Universidad Nacional Ciro Alegria.

CAPITULO I
AMBITO DE APLICACION, TERMINOS Y DEFINICIONES

Articulo 4.- Ambito de Aplicacion

El presente Reglamento es de aplicacién obligatoria para todos los érganos y unidades
organicas de la Universidad Nacional Ciro Alegria, y su estricto cumplimiento por parte del
responsable del proceso de gestion de reclamos, jefes y responsables de los érganos y
unidades organicas de la UNCA.

Articulo 5.- Términos y definiciones

Para efectos de la aplicacidén del presente reglamento, se tomara en cuenta las siguientes
definiciones:

La impresion de este documento adquiere el estado de “DOCUMENTO NO CONTROLADO”
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1.

Reclamo: Es el mecanismo de participacién de la ciudadania a través del cual las
personas, expresan su insatisfaccion o disconformidad del bien o servicio que atendié
o prestd la UNCA.

Motivos del reclamo: Son aquellos aspectos sobre los cuales versan los reclamos,
y estan directamente relacionados con los conductores de calidad, los mismos que
estan presentes en la atencion y provisiéon de bienes y servicios que impactan en la
satisfaccion de las necesidades y expectativas de las personas, y que su ausencia o
inadecuado desarrollo, potencialmente los convierten en reclamos, conforme se
sefiala a continuacion:

a. Trato profesional durante la atencion. Se refiere a las acciones que asume el/la
servidor/a civil y la actitud que muestra al momento de brindar o entregar un bien
o servicio, a través de los diferentes canales de atenciéon con los que cuente la
UNCA. De modo que la persona considera aspectos que estan relacionados al
profesionalismo, igualdad en el trato, respeto, empatia, cordialidad, conocimiento,
entre otros.

b. Informacidén. Se refiere a la capacidad de brindar informacion adecuada a las
personas, tanto en los contenidos como en la forma de entrega. Por lo que la
persona considera elementos como el uso de un lenguaje sencillo, preciso, claro y
oportuno, asi como a la actitud de permitir una comunicacién fluida y transparente
sobre los requisitos, los horarios y plazos de atencidn, el estado y progreso de un
tramite o durante la prestacién del bien o servicio.

c. Tiempo de atencion. Se refiere al periodo que le toma a la persona recibir el bien
o servicio provisto por la universidad, es decir, desde |la espera por parte de la
persona antes de ser atendido hasta el tiempo para obtener el resultado de la
gestiéon, y la cantidad de veces que tuvo que acudir o contactarse con la
universidad. Ademas, considera el cumplimiento de los plazos establecidos.

d. Acceso a la prestacién de los bienes y servicios. Se refiere al conjunto de
condiciones que proporciona [a UNCA para entregar el bien o servicio a todas las
personas de manera facil e inclusiva, a través de diferentes canales de atencidn
con los que cuente la universidad. En ese sentido la persona evalla aspectos
como: la Infraestructura, seguridad, disponibilidad de los canales y horarios de
atencion, entre otros.

e. Confianza de la entidad ante las personas. Referido a situaciones que afectan
la legitimidad que la UNCA genera en las personas. Las personas evallan
aspectos como: la transparencia en los actos del servicio; la integridad alineada al
cumplimiento de los valores, principios y normas éticos compartidos; entre otros.

Secretaria de Gestion Publica: Es el organo de linea con autoridad técnico
normativa a nivel nacional, responsable de proponer, articular, implementar y evaluar
la Politica Nacional de Modernizacién de la Gestidén Publica que alcanza a todas las
entidades de la administraciéon publica contempladas en el articulo | del Titulo
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6.

10.

Preliminar de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General,
incluidos los gobiernos regionales y locales.

. Plataforma Digital del Estado: Es el unico punto de acceso digital del gobierno para

la ciudadania, un ecosistema tecnolégico centralizado que integra servicios,
informacion y tramites, funcionando como una "ventanilla tinica" para interactuar con
las distintas entidades publicas, facilitando la transparencia, el acceso y la
interoperabilidad entre los sistemas estatales mediante herramientas como nubes
publicas, plataformas de interoperabilidad y gestion documental electrénica.

Formulario: Es un documento (fisico o digital) con campos predefinidos para que los
usuarios y/o administrados introduzcan informaciéon especifica de manera
estructurada, facilitando la recoleccién de datos para tramites, encuestas, registros o
solicitudes, como nombres, direcciones, o respuestas a preguntas, permitiendo su
posterior procesamiento y almacenamiento de forma organizada

Libro de Reclamaciones: Es la plataforma digital que soporta la gestién de reclamos,
la cual permite a las personas registrar y hacer seguimiento a la atencién de su
reclamo, conociendo el estado en el que se encuentra; asi como a las entidades y
empresas publicas efectuar la gestién de reclamos, la supervision de la atencion, la
obtencién de informacion detallada y estadistica para la toma de decisiones de la Alta
Direccion.

En el caso de que la UNCA no cuente con las condiciones tecnolégicas, el Libro de
Reclamaciones, por excepcion, se constituye en versién fisica y permite el registro de
los reclamos.

. Incidente: Es la ocurrencia de un hecho que afecta la atencién o prestacién del bien

0 servicio recibido por la persona.
Sede: Lugar en el que se ubica de manera formal la universidad.

Mejora continua: Se refiere a la aplicacién sistémica y recurrente de un conjunto de
acciones por parte de la UNCA que buscan cambios y mejoras en la calidad de la
prestacion de los bienes y servicios.

Accidn correctiva: Es la accion que consiste en identificar y eliminar la causa raiz
que origind el reclamo registrado en el libro de reclamaciones, y evitar que vuelva a
ocurrir.

TITULO I
DISPOSICIONES ESPECIFICAS
CAPITULO |
DEL LIBRO DE RECLAMACIONES

Articulo 6.- Tipos de Libro de Reclamaciones
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6.1 Libro de reclamaciones fisico. La Universidad Nacional Ciro Alegria cuenta con
un Libro de reclamaciones en fisico, que se encuentra disponible en la sede
administrativa de la UNCA, ubicado en Jr. Sucre N° 428 de la ciudad de Huamachuco,
provincia de Sanchez Carrién y departamento La Libertad.

6.2 Libro de reclamaciones digital. La Universidad Nacional Ciro Alegria cuenta con
un Libro de reclamaciones digital, que se encuentra disponible a través de la pagina
web institucional (www.unca.edu.pe), que se encuentra enlazada a la Plataforma Digital
Unica del Estado Peruano para orientacion al ciudadano denominado GOB.PE

(www.gob.pe).

Articulo 7.- De los formularios

7.1 Formulario fisico. La UNCA cuenta con un formulario del libro de reclamaciones
fisico, el mismo que forma parte del presente reglamento como Anexo N° 02.

7.2 Formulario digital. La UNCA cuenta con un formulario del libro de reclamaciones
digital, ubicado en la pagina web institucional enlazado a la Plataforma Digital del
Estado Peruano para orientacién al ciudadano, denominada GOB.PE (www.gob.pe).

" Articulo 8.- Responsabilidades de la maxima autoridad administrativa de la

Universidad o quien esta delegue

El/la Presidente(a) de la Comisién Organizadora de la UNCA, tiene las siguientes
responsabilidades:

a.

Garantizar el cumplimiento de las disposiciones del Decreto Supremo N° 007-2020-
PCM, asegurando los recursos humanos, la provisidon de materiales y la optimizacion
de los procesos internos para la gestion de los reclamos.

Garantizar la infraestructura tecnoldgica y demas condiciones requeridas para utilizar
la plataforma digital administrada por la Presidencia del Consejo de Ministros.
Garantizar el acceso de las personas al Libro de Reclamaciones en su versién digital
a través de la Plataforma GOB.PE., de acuerdo con lo establecido en el Decreto
Supremo N° 007-2020-PCM. Para tal efecto, en cada una de sus sedes, se debe
contar por lo menos con un equipo informatico a disposicién de las personas, salvo
que no cuenten con las condiciones tecnoldgicas requeridas.

Designar formalmente a los/las servidores/as civiles como responsable titular y
alterno, quienes estaran a cargo de asegurar el correcto cumplimiento del proceso de
gestién de reclamos; comunicando dicha designacion a la Secretaria de Gestidn
Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros dentro de los tres (03) dias habiles
de efectuada la designacioén, a través de comunicacién escrita notificada en fisico
mediante oficio o al correo electrénico gestionreclamaciones@pcm.gob.pe; debiendo
adjuntar el documento que acredite dicha designacion.

Evaluar el desempefio del proceso de la gestién de reclamos, procurando la
implementacién de acciones de mejora continua a los procesos de gestion interna o
a la prestacion de bienes y servicios que brinda la entidad o empresa publica, en el
marco del Modelo para la Gestién de la Calidad de Servicios en el Sector Publico.
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CAPITULO I

DEL RESPONSABLE DEL PROCESO DE GESTION DE RECLAMOS,
DIFUSION, TRATAMIENTO

Articulo 9.- Definicion y designacion del Responsable del Proceso de Gestion de
Reclamos

El responsable del proceso de gestiéon de reclamos de la Universidad Nacional Ciro Alegria
es el servidor civil encargado de asegurar el cumplimiento del proceso de gestidon de
reclamos en la UNCA, es designado mediante resolucidn presidencial por la Presidencia
de la Comisién Organizadora.

Articulo 10.- Del responsable del proceso de gestion de reclamos

El responsable del proceso de gestidon de reclamos de la UNCA, tiene las siguientes

%\ responsabilidades:

" a. Gestionar de manera oportuna e idonea los reclamos correspondientes a la prestacion

de los bienes y servicios dentro del ambito de competencia de la UNCA.

b. Gestionar de manera oportuna e idénea los reclamos correspondientes a la prestacion
de los bienes y servicios dentro del ambito de competencia de la UNCA.

¢. Coordinar la atencién oportuna, asi como la idoneidad de la respuesta con las areas
involucradas.

Mantener actualizada la informacion institucional sobre el proceso de gestién de
reclamos de la UNCA, de acuerdo con lo establecido en el Decreto Supremo N° 007-
2020-PCM.

e. Registrar en la plataforma digital “Libro de Reclamaciones”, la identificacién de los
encargados, titular y alterno del Libro de Reclamaciones en cada sede.

f. Brindar y coordinar acciones de capacitacion y sensibilizacion a todo el personal de
la UNCA relacionado con la gestién de reclamos.

g. De considerarlo pertinente el/la responsable del proceso de gestion de reclamo puede
delegar, total o parcialmente, en el/la o los/las encargados/as por sede, las acciones
que le corresponde dentro del proceso de gestidn de reclamos; debiendo brindarles
la respectiva asistencia técnica respecto de dicho proceso.

Articulo 11.- De los encargados de la universidad en cada una de sus sedes

Corresponde a los encargados por sede, la atencién de incidentes, asegurar la
disponibilidad y acceso del Libro de Reclamaciones en su versién fisica o digital, segun
corresponda; asi como brindar informacién y asistencia técnica a las personas que desean
presentar su reclamo.

Articulo 12.- Deber de atencion de reclamos

Todos los jefes y responsables de los érganos y unidades de la UNCA, de manera
conjunta con el responsable del proceso de gestién de reclamos, tiene el deber de atender
los reclamos presentados para garantizar la oportunidad e idoneidad de las respuestas a
los mismos.
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Articulo 13.- De la difusioén del Libro de Reclamaciones

Corresponde a la UNCA informar a las personas sobre la existencia del Libro de
Reclamaciones y el proceso de atencion de reclamos.

Articulo 14.- Tratamiento del incidente

La UNCA debe procurar solucionar de manera inmediata, la ocurrencia de incidentes que
afecten la atencién o prestacion del bien o servicio. En ese sentido, se deben considerar
los siguientes pasos para su atencion:

Paso 1: Identificacion del incidente

Los incidentes pueden ocurrir y ser identificados en los diferentes espacios de
interaccion entre el/la servidor/a civil y la persona.

,@@@@ Independientemente de quien haya identificado el incidente, este debe ser puesto en

NS/ X o Ly
§ f" conocimiento del responsable de proceso de gestién de reclamos o el encargado de
‘ sede, a través del medio que establezca la UNCA, segun corresponda.

Paso 2: Atencion de incidentes

Una vez conocido el hecho, el responsable del proceso de gestién de reclamos o el
encargado de sede, segun corresponda, conjuntamente con los involucrados, toman
acciones para solucionar el incidente de manera inmediata, de ser posible.

La persona afectada puede registrar el hecho como un reclamo, independientemente
si el incidente ha sido solucionado o no.

TITULO NI
ETAPAS DEL PROCESO DE GESTION DE RECLAMOS
CAPITULO |
DEL PLAZO Y ETAPAS DEL PROCESO DE GESTION DE RECLAMOS

Articulo 15.- Del plazo de atencién

El plazo maximo de atencion y respuesta de los reclamos es de treinta (30) dias, contados
desde el dia siguiente de su registro en el Libro de Reclamaciones en su versién fisica o
digital.

Articulo 16.- De las etapas del proceso de gestion de reclamos

El proceso de gestion de reclamos tiene las siguientes etapas:

a) Registro del reclamo.
b) Atencion y respuesta del reclamo.
¢) Notificacién de la respuesta.

Articulo 17.- Del registro del reclamo
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Es el primer paso del proceso de gestion de reclamos en el que la persona consigna datos
vinculados a su reclamo en el Libro de Reclamaciones en su version fisica o digital, para
el registro del reclamo se tomara en cuenta lo siguiente:

17.1 El reclamo presentado en lengua originaria no puede ser rechazado.

17.2 El registro del reclamo, y en general todo el proceso de gestidn de reclamos, es de
caracter gratuito y no genera costo alguno a la persona que lo presente.

17.3 El responsable del proceso de gestion de reclamos debe brindar orientacién y
asistencia técnica durante el registro de reclamo.

17.4 El reclamo debe contener informacién clara y suficiente sobre los datos personales
de quien recibid la atencidn, bien o servicio, y en general de la situacién que da lugar al
reclamo, segun el formato de registro en su versién fisica y digital del Libro de
Reclamaciones de la UNCA.

17.5 Las personas pueden completar el registro de su reclamo presentando los medios
o documentos que estimen pertinentes para facilitar la evaluacién por parte de la UNCA,
adjuntando copia de su Documento Nacional de ldentidad. El registro del reclamo no
puede ser rechazado por no estar acompafiado de medios o documentos que lo
sustenten.

17.6 La UNCA proporcionara una copia del registro del reclamo consignado en el Libro
de Reclamaciones en su version fisica o digital, a la persona que lo presenta.

Articulo 18.- De la atencién y respuesta del reclamo

Consiste en realizar las acciones necesarias para analizar la informacion respecto al
reclamo recibido, asi como brindar respuesta a la persona conforme a los hallazgos y
conclusiones a las que se ha llegado.

18.1 De la verificacion del reclamo. El responsable del proceso de gestién de reclamos
cuenta con un plazo no mayor a tres (3) dias habiles, contados a partir del dia siguiente
de presentado el reclamo, para efectuar las siguientes acciones:

a) Competencia: Verifica si el reclamo es de competencia de la UNCA. En caso de que
no lo fuera, se efectua la derivacidén externa a la entidad/es o empresa/s competente/s,
notificando de ello a la persona que presenté el reclamo, de manera que la entidad o
empresa publica a quien fue derivada contintie con su atencion, incorporando la
referencia de la codificacion del reclamo presentado inicialmente.

b) Verificacion del contenido del reclamo: Verifica si el contenido de la hoja de
reclamacioén corresponde a un reclamo. En caso se determine que no corresponde a
un reclamo (Ejemplo: queja, denuncia, otros), se efecttia una derivacién interna a la
unidad de organizacién competente, bajo el procedimiento interno que corresponda.

¢) Informacion necesaria: Verifica que la informacién consignada en la hoja de
reclamacion cuente con los datos que permitan atender el reclamo, es decir, que la
descripcion del hecho, asi como otros datos estén completos y claros, que permitan
el entendimiento y atencioén del reclamo.
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En caso se determine que no cuenta con la informacién necesaria para atender el
reclamo, se le notifica a |a persona que presentd el reclamo, para que, en un plazo
maximo de dos (02) dias habiles, subsane aquella informacién omitida o precise la
descripcién del hecho, mientras tanto se suspende el plazo de atencién y respuesta.
De incumplir con dicho requerimiento en el plazo establecido, se archiva el reclamo y
se notifica el hecho, pudiendo la persona interponer nuevamente el mismo reclamo
con la informacion completa.

18.2 De la respuesta del reclamo. El responsable del proceso de gestién de reclamos,
deriva el reclamo al érgano y unidad organica que ha motivado el reclamo, para que
proceda a brindar respuesta al reclamo, conforme al siguiente detalle:

a) Esclarecimiento y analisis de los hechos: El/la servidor/a civil responsable del
6rgano y unidad organica vinculada al bien o servicio reclamado efectua acciones
para comprender y dilucidar los hechos y analizar la informacién asociada al reclamo.

b) Proyeccion de la respuesta: Seguln el resultado del analisis realizado en la actividad
precedente, el/la servidor/a civil responsable del érgano y unidad organica vinculada
al bien o servicio reclamado, proyecta y remite una respuesta al responsable del
proceso de gestién de reclamos, a través de la plataforma digital.

¢) Larespuesta determina si el reclamo es aceptado o denegado:
Es aceptado para los casos en los cuales de manera sustentada se acoge el reclamo
de la persona. En este caso, de corresponder, se sefialan adicionalmente las medidas
correctivas a adoptar. De manera excepcional, y conforme a la evaluacion del reclamo
presentado, se puede establecer medios de restitucién del bien o servicio.
Es denegado para los casos en los que de manera sustentada se deniega el reclamo
presentado por la persona.

d) Acumulacion de reclamos en tramite: El responsable del proceso de gestién de
reclamos puede disponer la acumulacion de reclamos para que sigan un mismo
tramite y se emita una uUnica respuesta cuando se trate de reclamos presentados por
una misma persona que coincidan en la UNCA, fecha del evento, y descripcion del
evento, independientemente si los motivos del reclamo son distintos.

e) Desistimiento del reclamo: Hasta antes de la notificaciéon de la respuesta, la persona
puede desistirse de continuar con el reclamo, dejando constancia de dicha situacién.
Ante ello, el responsable del proceso de gestion procede a archivar el reclamo.

Articulo 19.- De la notificacion de la respuesta

Cuando el reclamo es presentado por la plataforma gob.pe, en la pagina web de [a UNCA,
el responsable del proceso de gestién de reclamos, notifica la respuesta digitalmente a
través de la misma plataforma, a partir del dia siguiente de recepcionado el descargo o
respuesta, con lo cual se agota el proceso de gestidén de reclamos.

19.1 En caso la persona presente el reclamo mediante formulario en fisico debera
consignar en el documento que presenta, su autorizacién para que se le notifique
mediante correo electrénico o a través del servicio de mensajes de texto (correo o celular),

La impresién de este documento adquiere el estado de “DOCUMENTO NO CONTROLADQ”
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caso contrario se le notificara en el domicilio real que consigne, con lo cual se agota el
proceso de gestién de reclamos.

19.2 En el caso que la persona no haya completado su direccion o que esta sea
inexistente, la notificacién se realiza en el domicilio sefalado en el Documento Nacional
de Identidad.

19.3 La notificaciéon puede ser recibida por la persona que consigné el reclamo o por un
familiar directo.

19.4 Las notificaciones distintas a la respuesta, se efectian al nimero de teléfono celular
indicado por la persona en el formato de registro.

CAPITULO I
DEL ARCHIVO DEL RECLAMO

%\ Articulo 20.- Del archivo del reclamo

La plataforma digital del Libro de Reclamaciones mantiene la informacién de los reclamos
tramitados por esta via por el plazo de tres (03) anos.

En relacién con el Libro de Reclamaciones en su versién fisica, la UNCA se regira por la
Directiva de Archivo de la UNCA.

CAPITULO I
DEL MONITOREO, MEJORA CONTINUA Y SUPERVISION DE LA GESTION DE
RECLAMOS

Articulo 21.- Monitoreo y evaluacion del proceso de gestion de reclamos en la UNCA

El responsable del proceso de gestion de reclamos dirige y monitorea el cumplimiento de
las condiciones, etapas y plazos de la gestién de reclamos en la UNCA.

Articulo 22.- De los resultados y analisis de los reclamos

El responsable del proceso de gestién de reclamos utiliza y consolida la informacién
alojada en la plataforma digital y/o fisica del “Libro de Reclamaciones”, a fin de elaborar
un informe de resultados detallado que permita ser utilizado como insumo para las
acciones de mejora en la UNCA. El informe en mencion debe ser dirigido al equipo de
mejora continua o a quien haga sus veces, con copia a la presidencia de la Comisién
Organizadora.

Articulo 23.- De la mejora continua

El equipo de mejora continua estard conformado por el Secretario General, Director
General de Administracidn, Jefe de la Oficina de Asesoria Juridica y el Jefe de la Oficina
de Gestion de la Calidad, seran designado mediante Resolucién Presidencial; tienen como
funcién coordinar con las unidades de organizacién involucradas de la UNCA, implementar
las acciones de mejora que correspondan; para ello puede tomar como referencia las
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disposiciones de la Norma Técnica N°001-2022-PCM-SGP, Norma Técnica para la
Gestidn de la Calidad de Servicios en el Sector Publico, aprobado mediante Resolucion
de Secretaria de Gestion Publica N.° 011-2022-PCM/SGP, y la Norma Técnica N° 002-
2025-PCM/SGP, Norma Técnica para la Gestién por Procesos en las Entidades de la
Administraciéon Publica, aprobado mediante Resolucion de Secretaria de Gestion Publica
N.° 002-2025-PCM/SGP.

La Presidencia de la Comisién Organizadora de la UNCA promueve y participa durante el
ciclo de mejora, asi como difunde los resultados conseguidos, y reconoce los logros
alcanzados.

Articulo 24.- De la supervision de la gestion de reclamos en la UNCA

La supervision estd a cargo de la Secretaria de Gestién Publica a través de los
%\ mecanismos virtual y presencial segun corresponda, y tiene como propésito asegurar que
la aplicacién del proceso de gestién de reclamos se efectle conforme a las disposiciones
de la Norma Técnica N° 001-2021-PCM-SGP.

En ese sentido, para efectos de la supervision, la Presidencia de la Comisién

Organizadora de la UNCA remite, a solicitud de la Secretaria de Gestién Publica de

acuerdo a lo que establezca, un informe anual de resultados de la gestién de reclamos; el

mismo que, segun corresponda, debe contener como minimo la siguiente informacion:

implementacién del Libro de Reclamaciones, cumplimiento del proceso, procedimiento
" interno, servicios de control posterior y las acciones de mejora.

7 &Y Por consiguiente, la Secretaria de Gestion Publica remite a la entidad o empresa publica
- )5 | un informe de cumplimiento con las recomendaciones y conclusiones identificadas. En

caso de existir observaciones que subsanar por parte de la UNCA, ésta remite a la

Secretaria de Gestion Publica un plan de trabajo para la subsanacién de observaciones.

TITULO IV
DE LA RESPONSABILIDAD ADMINISTRATIVA
CAPITULO |
SANCIONES Y EFECTOS

Articulo 25.- De la Responsabilidad Administrativa

Los servidores que omitan o incumplan sus funciones en el marco del proceso de gestion
de reclamos en la UNCA, estaran sujetos las disposiciones establecidas en la Ley N°
30057, Ley del Servicio Civil y su Reglamento, Resolucién de Presidencia Ejecutiva N°
101-2015-SERVIR, que aprueba la Directiva N° 02-2015-SERVIR/GPGSC-‘Régimen
Disciplinario y Procedimiento Sancionador” y el Reglamento Interno de los Servidores
Civiles de la UNCA.
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DISPOSICION COMPLEMENTARIA TRANSITORIA

UNICA. Mientras no se constituyan los Organos de Gobierno, la Comisién Organizadora de
la Universidad Nacional Ciro Alegria, hace las veces de Asamblea Universitaria y Consejo
Universitario dentro del marco de la Ley Universitaria; el Presidente de la Comision
Organizadora asume las funciones de Rector, el Vicepresidente Académico las funciones
de Vicerrector Académico y el Vicepresidente de Investigacion las funciones de Vicerrector
de Investigacion.

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS FINALES

PRIMERA. E| responsable del proceso de gestion de reclamos de la UNCA, es
responsable del archivo y custodia del Libro de Reclamaciones en su versién digital y
fisica.

SEGUNDA. La entrada en vigencia del presente reglamento se realizara al dia siguiente
de su aprobacion.
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ANEXOS
ANEXO N°01

FORMULARIO DEL LIBRO DE RECLAMACIONES DIGITAL DE LA UNCA
ﬁ; gﬁh&pﬁ I Libro de Reclamaciones
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i3 gob.pe |

Libro de Reclamacicnes

Nuzvp reclama  Sepuamdenio de reclaeng

Ingresa tu reclamo
Lamentamne & malegrar generedo, para darte una respuesta oporiung por favor complets ls siguiente
forreBacior

£

o—90

Informacicn adicional

1. idendifica el motind ded mclamo. Pusdes adeccionar miximo ? opcionos.

[[] Trate pofesional enla atencibn: I pevsona que te stendlé no o hizo e forma adecuada

[] Tiempo: hubo demorm antes y/o duranie la stencsin que recibiste.

Procedimiento: no a8 siguit o procedimienta de atencion o no Bstds te acuerdo ton este.

D Infreesucare &) arbierne o ¢ g ac realins ln avention v/o mobilient rd esthn en bush csiads,
n ey natas accesities que faciiten of deaplazamisnio de las payacnas o ef iocel queda en un sitia
T T

D' informacion: s onentacion sobre el senyicio fue nadecuads, meuficiente 0 FTecisa.

ﬁ Resultando: 50 3= puds oitaner un resdtado concreto Como parte del sevicio /o mo = justifica fa
negatva an la atencidn del serinio,

[] confanza: ocurrio una situacion que afects a confrarza y credibidad de ta entidad.

[] méspomitlice & medio de seneidn (virnual, presencial o 1elefinica) pov of que se brinda o sevvicio
no responde A te Expectativas o bens horerics reatringidos

L] ore

2. ¢ Trataron de darte una soluciin previe af regisire del rechama?

&

M

-
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@ gﬂb,pﬁ | Libra de Reclamaciones

Nusvoreciamo  Seguimienio de raclamt

Ingresa tu reclamo

Lamentamos el mslestar gererado, para darte una rezpuesta oportuns por fevar completa Ia siguiente
informacdn:

Tus datos personales

1. Tipo 3£ doCurnsins

Selepcione: -

2. Normeno g docaunenio

3. Hombirea y apellidos

Beteccinng ohime quities reciin la reapuesis & T etclamo,
) Duier recibéls por comes electronics

Cuiero recibivls por celuls

Ters que una copia Sea envisda & mi domiclio

Buiero recagear una copiza en sede

5. Notificaciones del avance {speional)

Q e recibir notificacionses de avances de mi reclamn.

D Anepte la poliica de prvecidso
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ANEXO N°02
FORMULARIO OEL LIBRO DE RECLAMACIONES FISICO DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL CIRO
ALEGRIA ay
N° de cddigo y/o registro: Fecha: " N
3
.- DATOS DEL SOLICITANTE —
Apellido y Nombres:
Tipo de documento:
DNI: | Carnet de extranjeria: Pasaporte:
Domicilio:
Numero de celular:
LowmifsSarreo electronico:
f"%‘}g" n ‘:f;'@,',‘\: _
/$/” .| . ¢EN QUE SEDE TE ENCONTRABAS?
{[g PREJRENCIA .. | SEDE ADMINISTRATIVO SEDE ACADEMICA SEDE LABORATORIOS
|\ /5? Jr. Sucre 440 Jr. Ramiro Prialé N° 540 Jr. Garcilazo de la Vega N° 905
%_ o
NCF__,;,
- ( ) ( ) ( )
1l. MOTIVO DEL. RECLAMO
Trato Profesional en la atencién Tiempo Procedimiento Informacién Resultado
( ) ( ) ( ) ( ) ( )
Confianza Disponibilidad Infraestructura Otro:
- — V=N
oy /IR ) O )
I/ GUANDO OCURRIO LA SITUACION QUE ORIGINA EL PRESENTE RECLAMO?
Fecha:
V. ;APROXIMADAMENTE A QUE HORA SUCEDIO?
Hora:
Vi. DESCRIBENOS ;QUE SUCEDIO?
VIl. ; TRATARON DE DARTE SOLUCION PREVIA AL REGISTRO DEL RECLAMO?
Si ( ) No ( )
VIil. ENVIO DE RESPUESTA |
Quiero recibirla por correo Quiero recibirla por Quiero recibirla en mi Quiero recibiria en sede de la
electrénico celular domicilio universidad
( ) ( ) ( ) ( )
Firma;
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ANEXO 03
FORMATOS DE RESPUESTAS

a) Derivacion por competencia

UNCA RESPUESTA AL RECLAMO N° (COD. RECLAMO)
Lugar y fecha

Estimado Sr(a) (nombre de la persona),
Ante todo, queremos expresarle nuestro cordial saludo.

@ﬂﬁsf}@ - | Leinformamos que, luego de la evaluacion realizada, se ha determinado que es competencia de

/ af’\(@ {(nombre de la entidad competente) porque (describir las razones de la no competencia);
(lf{ qu razon por la cual se ha derivado a dicha entidad con documento (niimero de documento}, el
3 4| (fecha de derivacion del documento), para su respectiva atencion, conforme se sefiala en el

\}%J@V/E documento adjunto.

Asimismo, la entidad competente tiene un plazo de hasta treinta (30) dias habiles para darle una
respuesta a partir de recibido el reclamo.

TN

FRESIPRICIA |

Doy

Atentamente,
Firma
Nombre de ell/la Responsable del LDR

b) Respuesta para queja/denuncia/otro

RESPUESTA AL RECLAMO (COD. RECLAMO)
Lugar y fecha

Estimado Sr(a) (nombre de la persona),
Ante todo, queremos expresarle nuestro cordial saludo.

Le informamos que, luego de la evaluacion realizada, se ha determinado que no corresponde ser
atendido como un reclamo, porque (explicar la razén de por qué no es reclamo). Sin embargo,
se ha derivado a (UO competente) para conocimiento y fines.

Adicionalmente, le informamos que puede comunicarse con (UO competente) a través de (datos
de los canales con los que cuenta [a UO competente).

Atentamente,
Firma
Nombre de el/lla Responsable del LDR
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¢) Respuesta aceptada:

UNCA RESPUESTA AL RECLAMO (COD. RECLAMO)
Lugar y fecha
Estimado Sr(a) (nombre de la persona),

Ante todo, queremos expresarle nuestro cordial saludo y en ese sentido, manifestarle nuestras
mas sinceras disculpas por las molestias ocasionadas.

Le informamos que su reclamo ha sido ACEPTADO, considerando que (explicar las
razones/sustento de la respuesta).

Por ello, con la finalidad de brindarle una atencion de calidad, hemos (explicar acciones
adoptadas como medida correctiva/preventiva y de corresponder precisar el plazo de la
solucién al reclamo, segtin su complejidad).

Le agradecemos por su participacion en la mejora de nuestros servicios.
Atentamente,

Firma
Nombre de el/la Responsable del LDR

d) Respuesta denegada:

UNCA RESPUESTA AL RECLAMO (COD. RECLAMO)

Lugar y fecha

Estimado Sr(a) (nombre de la persona),

Le informamos que, considerando (detallar las razones/sustento de la respuesta), su reclamo
ha sido DENEGADO.

En caso de presentar consultas sobre la respuesta emitida puede comunicarse a través de (datos
de los canales con los que cuenta la entidad).

Sin perjuicio de ello, le ratificamos nuestro compromiso en la mejora de nuestros servicios.

Atentamente,
Firma
Nombre de el/la Responsable del LDR
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