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TITULO I
DISPOSICIONES GENERALES

CAPITULO |
DE LA UNCA, OBJETO, BASE LEGAL, AMBITO Y DEFINICIONES
Articulo 1°. De la UNCA
La UNCA es una comunidad académica orientada a la investigacion y a la docencia,
que brinda una formacién humanista, cientifica y tecnolégica con una clara conciencia
de nuestro pais como realidad multicultural. Adopta el concepto de educacién como
derecho fundamental y servicio publico esencial. Integrada por docentes, estudiantes y

graduados.

Articulo 2° Del objeto
El presente Reglamento es un documento normativo interno de gestion, gue establece
cuales son los mecanismos, requisitos, procedimientos y responsabilidades del Libro de

Reclamaciones de la Universidad Nacional Ciro Alegria, segun corresponda.

Articulo 3°. De la base legal
. Constitucion Politica del Peru.
e Ley N° 30220" Ley Universitaria”.
¢ Reglamento General de la Universidad Nacional Ciro Alegria.
o El Estatuto de la Universidad Nacional Ciro Alegria.
e Reglamento Interno de los Servidores Civiles — Ris de la Universidad Nacional
Ciro Alegria.
o DECRETO SUPREMO N° 007-2020-PCM, Decreto Supremo que establece

disposiciones para la gestion de reclamos en las entidades de la Administracion
Publica.
e DECRETO SUPREMO N° 011-2011-PCM, Decreto Supremo que aprueba el

Reglamento del Libro de Reclamaciones del Cédigo de Proteccidén y Defensa del

Consumidor.

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

e Norma Internacional 1ISO 8001:2015 Sistemas de Gestion de la Calidad.

La impresién de este documento adduiere el estado de “DOCUMENTO NO CONTROLADO”.
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+ Norma Internacional ISO 9000:2015 Fundamentos y Vocabulario — Sistema de
Gestion de la Calidad.

¢ Instructivo de elaboracién de documentos y registros del Sistema de Gestion de
Calidad.

Articulo 4° Del ambito del reglamento
El presente Reglamento sera aplicado en la Universidad Nacional Ciro Alegria y de
cumplimiento obligatorio de las unidades de organizacion designados en el CAPITULO

Il del presente reglamento.

Articulo 5° Definiciones

Para el adecuado uso del presente Reglamento, se han considerado las siguientes
definiciones:

Reglamento: Conjunto ordenado de reglas o preceptos dictados por la autoridad
competente para la ejecucion de una ley, para el funcionamiento de una corporacion, de
un servicio o de cualquier actividad.

Reclamo: Mecanismo de participacién de la ciudadania a través del cual las personas,

Al expresan su insatisfaccion o disconformidad ante la entidad de la Administracion Publica

que lo atendié o le presté un bien o servicio.

Libro de Reclamaciones: Es la plataforma digital que soporta la gestién de reclamos,
esta plataforma permite el registro y seguimiento al reclamo realizado por los
ciudadanos; asi como a las entidades y empresas publicas efectuar la gestién de
reclamos, la supervision de la atencion, la obtenciéon de informacion detallada vy
estadistica para la toma de decisiones de la Alta Direccion.

Las entidades deben contar como medio de respaldo con un Libro de Reclamaciones
en version fisica.

Sede: Lugar en el que se ubica de manera formal una entidad o empresa publica, donde
existe interaccidn con personas, ya sea por una atencion o prestacién del bien o servicio.
Local: adj. Perteneciente o relativo a un fugar

Unca: Universidad Nacional Ciro Alegria.

TiTULO Il
DEL LIBRO DE RECLAMACIONES Y SUS RESPONSABLES

CAPITULO |

La impresidn de este documento adquiere el estado de “DOCUMENTO NO CONTROLADO”,
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DEL LIBRO DE RECLAMACIONES
Articulo 6°. Finalidad
El Libro de Reclamaciones de la UNCA tiene como finalidad otorgar al publico objetivo
la oportunidad de presentar un reclamo o queja luego que se desarrolla algin evento
gue consideren afecta sus derechos frente a nuestra institucion, de tal manera que esta
sea atendida y solucionada.

v
vh

] Articulo 7°. Objetivo

/et

- »,,,f,"/ Promover y desarroliar una solucién institucional rapida y coherente alineados a los
o
objetivos institucionales de la universidad, frente a los reclamos o quejas, fisicas o

virtuales, que puedan presentarse frente a las atenciones y/o servicios que ofrezcamos.

Articulo 8°. Tipo de Libro de Reclamaciones
La UNCA posee los siguientes tipos de libro de reclamaciones:
¢ Libro de Reclamaciones Fisico.

e Libro de Reclamaciones Digital.

Articulo 9° Formato del Libro de Reclamaciones Fisico

El formato del Libro de Reclamaciones fisicos es el siguiente:

o Fecha de la presentacion de la solicitud.

s Cddigo de la hoja de solicitud.

¢ Identificaciéon del solicitante: nombres y apellidos completos, nimero de DNI,
domicilio legal, teléfono, email.

¢ Tipo de solicitud: reclamo.

¢ Descripcion del reclamo (adjunta medios probatorios).

» Pedido de solucién de la solicitud: segun corresponda.

o Acciones adoptadas por la entidad: Fecha de comunicacion de la respuesta.

» Firma del solicitante.

o Firma del responsable del Libro de Reclamaciones.

Articulo 10° Formato del Libro de Reclamaciones Digital
E!l formato del Libro de Reclamaciones Digital se encuentra en la direccién electronica

siguiente: https://reclamos.servicios.gob.pe/?institution_id=230

La impresion de este documento adquiere el estado de “DOCUMENTO NO CONTROLADO”.
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CAPITULO Ii
DE LOS RESPONSABLES

Articulo 11°. De los responsables del Proceso de Gestién de Reclamos.
La designacién de los responsables del Proceso de Gestion de Reclamos, seran

designados por la Comisién Organizadora de la UNCA mediante acto resolutivo.

Articulo 12°. De los Responsables a Nivel de Sede y Local

La UNCA, en la actualidad tiene 03 predios, en este contexto y de acuerdo a la
importancia de cada uno de ellos, se ha considerado los responsables siguientes:
Sede Académica: Los responsables Institucionales de la UNCA.

Local Laboratorios: Jefe de la Unidad de Recursos Humanos o quien haga sus veces.

Local Administrativo: Secretario General o quien haga sus veces.

Articulo 13°. De los Responsables a nivel administrativo.

Para la designacidn de los responsables a nivel organizacional se ha tomado cuenta al
Organigrama de la UNCA, por lo que seran designados los siguientes responsables:
Director General de Administracion o quien haga sus veces.

Secretario General o quien haga sus veces.

Jefe de la Oficina de Tecnologias de la Informacién o quien haga sus veces.

Jefe de la Oficina de Asesoria Juridica o quien haga sus veces.

Jefe de la Oficina de Planeamiento y Presupuesto

Jefe de la Oficina de Cooperacidn y Relaciones Interinstitucionales o quien haga sus
veces.

Jefe de la Oficina de Gestion de la Calidad o quien haga sus veces.

Jefe de la Oficina de Comunicacion e Imagen Institucional o quien haga sus veces.
Director de Admision o quien haga sus veces.

Director de Servicios Académicos o quien haga sus veces.

Director de Bienestar Universitario o quien haga sus veces.

Director de Responsabilidad Social Universitaria o quien haga sus veces.

Director de Produccién de Bienes y Servicios o quien haga sus veces.

Director de Incubadora de Empresas o quien haga sus veces.

Director de Innovacion y Transferencia Tecnoldgica o quien haga sus veces.

Jefe del Instituto de Investigacion o quien haga sus veces.

Articulo 14°. De la designacion los Responsables.

La impresién de este documento adguiere el estado de “DOCUMENTO NO CONTROLADQ”.
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La designacién de los responsables del Libro de reclamaciones en los niveles
mencionados en los Articulos 11, 12 y 13, seran designados por la Comision

Organizadora de la UNCA mediante acto resolutivo.

TiTuLoO I
DEL PROCESO DE ATENCION

CAPITULO I
DEL LIBRO DE RECLAMACIONES FiSICO

Articulo 15°. Verificacién del cumplimiento de requisitos minimos para

presentacion de la solicitud:

El responsable del Libro de Reclamaciones, de la Sede Académica o Local
correspondiente, procedera a verificar si el formato fisico se encuentra llenado con la
informacion solicitada, en el caso que se encuentren observaciones, estas seran

comunicadas al solicitante para que estas sean subsanadas.

Articulo 16°. Del ingreso del reclamo a la plataforma virtual:

Una vez verificado el formato fisico, el responsable de la Sede o Local, segun

corresponda, procedera a ingresar el reclamo en la pagina web:

https://reclamos.servicios.gob.pe/?institution id=230, una vez culminado el

procedimiento, el sistema arrojara un codigo de reclamo, el mismo que sera colocado

en el formato fisico y entregado al solicitante.

CAPITULO I
DEL LIBRO DE RECLAMACIONES VIRTUAL
Articulo 17°. Del ingreso del reclamo:
El reclamante puede hacer ingresar su reclamo mediante el enlace:

https://reclamos.servicios.qob.pe/?institution id=230, en donde se consignara la

informacion requerida por la plataforma.

En el caso que el reclamante no sepa cémo realizar el reclamo virtual, este debe ser
guiado por el responsable de Sede o Local, segun corresponda.

En el caso que el reclamante no desee realizar el reclamo de manera virtual o exista
algun impedimento para que se realice de manera virtual, este debera ser de manera

fisica, guiado por el responsable de Sede o Local, segun corresponda, y luego ser

La impresion de este documento adquiere el estado de “DOCUMENTO NO CONTROLADO”.
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ingresado a la plataforma digital para que se emita el codigo de reclamo correspondiente

que sera colocado en el formato fisico y entregado al solicitante.

TITULO IV
DEL TIEMPO DEL PROCESO DE ATENCION Y RESPUESTA DE LA
RECLAMACION

CAPITULO |
DEL TIEMPO DEL PROCESO DE ATENCION
Articulo 18°. Tiempo del proceso de atencion:
El Proceso de Atencién y respuesta del reclamo interpuesto en el Libro de
Reclamaciones es de 30 dias habiles, contados a partir de la presentacién de la

reclamacion.

Articulo 19°. Derivacién de la solicitud:

Una vez ingresado el reclamo el Responsable de la Sede o Local, evalua el reclamo y

de ser aceptado, este sera derivado al responsable de Nivel Administrativo

correspondiente (de acuerdo hacia quien estéa dirigido el reclamo).

En el caso que el reclamo sea observado por no corresponder a la entidad, el reclamo
sera derivado a la institucién correspondiente.

En el caso que el reclamo sea observado por no haber descrito de manera clara los
hechos suscitados, este sera comunicado al ciudadano (por correo electrénico, por
celular, copia enviada a su domicilio o recoger una copia en sede o local, segun lo
indicado en el reclamo).

Este proceso se realiza hasta el 2 dia habil, luego de haber sido ingresado el reclamo.

CAPITULO Il
DE LA RESPUESTA DE LA RECLAMACION
Articulo 20°. Respuesta de la reclamacion:
Una vez recepcionado el reclamo por el Responsable de Nivel Administrativo, este sera
evaluado y de no corresponder el reclamo al area asignada, este sera devuelto al
Responsable de la Sede o Local para su reasignacion.
El Responsable de Nivel Administrativo, tiene desde el dia 03 hasta completar los 30

dias habiles, de presentado el reclamo para poder emitir la respuesta al ciudadano (por

La impresién de este documento adguiere el estado de “DOCUMENTO NO CONTROLADQ”.
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correo electronico, por celular, copia enviada a su domicilio o recoger una copia en sede

o local, segun lo indicado en el reclamo).

TiTULO V
DE LA MEDIDA DISCIPLINARIA POR NO EMITIR RESPUESTA EN EL
PLAZO ESTABLECIDO

CAPITULO |

DE LA SANCION ADMINISTRATIVA

Articulo 21°. Respuesta de la reclamacion:

La sancién administrativa correspondiente y el Procedimiento Administrativo
Disciplinario (PAD) a quienes incumplan en la emisién de una respuesta ante un reclamo
en el plazo establecido, se rige por las disposiciones establecidas en la Ley N° 30057,
Ley del Servicio Civil y su Reglamento General, normativa emitida por la Autoridad
Nacional del Servicio Civil (SERVIR) y la Directiva del Régimen disciplinario y
procedimiento sancionador del personal administrativo de la Universidad Nacional Ciro

Alegria.

Articulo 22°.- Efectos de ia aplicacién de medidas disciplinarias
Las medidas disciplinarias que se apliquen, constaran en el Legajo Personal del servidor
civil.
TITULO VI
CAPITULO |
DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS
Articulo 23° De la coordinacion de los responsables del proceso del Libro de
Reclamaciones
La organizacién, coordinacion y emision de una respuesta ante un reclamo recae en
cada uno de los responsables de los niveles mencionados en los Articulos 11°, 12°y °3,

segun corresponda.
Articulo 24°, Del archivo del reclamo

Los responsables de Reclamos a nivel de Sede y Local son responsables del archivo y

custodia del Libro de Reclamaciones en su version fisica.

La impresion de este documento adquiere el estado de “DOCUMENTO NO CONTROLADO”.
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En el caso del Libro de Reclamaciones en su version digital, la plataforma digital

mantiene la informacion de los reclamos tramitados por esta via por el plazo de tres (3)

TiTULO VI
CAPITULO |
DISPOSICION FINAL

r‘\ Articulo 25° De la entrada en vigencia

it
(‘

[
&1
S

«: La entrada en vigencia del presente reglamento se realizara al dia siguiente de su

aprobacion.

/ CONTROL DE CAMBIOS
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Anexo 1: Formato de Hoja de reclamacién del Libro de Reclamaciones

Fisico
CODIGO: | PDI-RE-12 .
REGISERD FECHA: | Memo2022 | ¥\
VERSION: 01 . 3
FORMATO DE SOLICITUD DE RECLAMACIONES 2 &
UKCA DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL CIRO ALEGRIA PAGINA: 100 01 Loy

Este formato es valido para reclamos fiente a las alenciones y/o servicios gue ofrezea 1z Universidad
Nacionat Ciro Alegria. Por favo completar jos datos solcitados

Nimero de Registra:

Fecha:

DD /MM AA

1% M IDENTIFICACION DEL SOLICITANTE I

Nombres y Apellidos: |

N° de Documento de identidad:

Domicilio Legal:

N° de Teléfono: Email:

[i¥4 TIPO DE SOLICITUD .

Retlamo: D

[1k% DESCRIPCION DEL RECLAMO

Se adjumtaran medios prabalorios de ser ef caso.

17§ PEDIDO DE SOLUCION DE LA SOLICITUD

Segub gorrespondd

ﬁ?‘ ACCIONES ADOPTADAS POR LA ENTIDAD

[ FIRMA

Firma del Solicitante Firma del Responsable

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




