DIRECTIVA PARA PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE RECLAMOS Y QUEJAS PRESENTADAS POR LOS USUARIOS EN EL LIBRO DE
RECLAMACIONES DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAB DEL CUSCO

“DIRECTIVA PARA PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE RECLAMOS Y QUEJAS
PRESENTADAS POR LOS USUARIOS EN EL LIBRO DE RECLAMACIONES DE LA
UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAB DEL CUSCO”

OBJETIVO.-

La presente Directiva tiene por objetivo establecer el procedimiento de atencidn de reclamos y
quejas formuladas por los usuarios en el Libro de Reclamaciones de la Universidad Nacional de
San Antonio Abad del Cusco.

FINALIDAD -

Contar con un instrumento que permita fijar las acciones a seguir para dar una oportuna
atencion a los reclamos y quejas presentadas por los usuarios en el Libro de Reclamaciones,
para mejorar la calidad de los servicios que otorga la Universidad; asi como informar al Organo
de Control Institucional para su verificacion correspondiente y a INDECOPI en caso lo solicite.

BASE LEGAL -

1. Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, “Obligacién de las Entidades del Sector Publico de
contar con un Libro de Reclamaciones.”

2. Resolucién Ministerial N° 367-2015-CG, “Verificacion del cumplimiento de la obligacion de
las entidades de contar con un Libro de Reclamaciones

3. Decreto Supremo N° 011-2011-PCM, “Reglamento del Libro de Reclamaciones del Codigo
de Proteccion y Defensa del Consumidor”.

4. Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444 Ley del Procedimiento Administrativo General
aprobado por Decreto Supremo N° 006-2017-JUS.

5. Decreto Supremo N° 006-2014-PCM, “Modifica el Reglamento del Libro de Reclamaciones
del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor”.

6. Decreto Supremo N° 058-2017-PCM, “Modifican el Reglamento del Libro de
Reclamaciones del Cédigo de Proteccién y Defensa del Consumidor aprobado por Decreto
Supremo N° 011-2011-PCM.

ALCANCE -

Lo dispuesto en la presente Directiva es de obligatorio cumplimiento por el personal de la
Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco que participe en la atencién de los
reclamos y quejas presentadas por los usuarios.

La Directiva, no es aplicable para reclamos o quejas de caracter académico, evaluaciones de
docentes y estudiantes, derechos laborales, medidas disciplinarias y otros.
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DEFINICIONES.-

1. Libro de Reclamaciones.- Documento de naturaleza fisica o virtual en el cual los usuarios
de los servicios de atencién brindados por la Universidad Nacional de San Antonio Abad del
Cusco podran registrar reclamos y quejas sobre los servicios que brinda. Cada libro estara
identificado con un codigo a fin de controlar el numero de quejas y reclamos presentados.

2. Hoja de Reclamacion.- Documento de naturaleza fisica, el cual debe contar con tres (03)
hojas autocopiadas, la primera para entregar al usuario, la segunda queda para archivo de
la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco, al igual que la tercera, la cual es
remitida a INDECOPI, cuando ésta la requiera.

3. Usuario.- Persona natural o juridica que acude a una dependencia académica o
administrativa de la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco, que brinda
atencion al publico, a ejercer alguno de los derechos establecidos por el articulo 55° de Ley
N° 27444 vy articulo 64° del Decreto Supremo N° 006-2017-JUS, o a solicitar informacion
acerca de los tramites y servicios que realice ante la UNSAAC.

4. Reclamo.- Expresion de insatisfaccion o disconformidad del usuario respecto de un servicio
de atencidn brindada por la Universidad Nacional de San Antonio Abad del Cusco.

5. Queja.- Manifestacion que un consumidor realiza al proveedor a través de una Hoja de
Reclamacion del Libro de Reclamaciones, mediante la cual expresa una disconformidad que
no se encuentra relacionada a los bienes expendidos o suministrados o a los servicios
prestados; o, expresa el malestar o descontento del consumidor respecto a la atencion al
publico, sin que tenga por finalidad la obtencién de un pronunciamiento por parte del
proveedor. La queja tampoco constituye una denuncia y en consecuencia, no inicia el
procedimiento administrativo sancionador por infraccion a la normativa de proteccion al
consumidor.

NORMAS.-

1. A mérito del articulo 5° del Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, el titular de la Institucion
designa mediante resolucidn al Funcionario Responsable del Libro de Reclamaciones, debiendo
recaer dicho cargo en el Jefe de la Unidad de Tramite Documentario y Comunicaciones, a
merito de las funciones que realiza.

2. El Libro de Reclamaciones es de entera responsabilidad del funcionario designado como
responsable de la administracion, control y monitoreo en cada sede vy filial que exista el Libro de
Reclamaciones, en caso de ausencia de los titulares, estos estaran a cargo de los que resulten
ser encargados por cada uno de los funcionarios titulares.

Las Instalaciones de atencion al publico obligadas a mantener el Libro de Reclamaciones en la
Universidad son:

N° Instalacion de Atencion al Publico Funcionario Responsable

01 | Unidad de Tramite Documentario y Comunicaciones Jefe de la Unidad de Tramite Documentario y
Comunicaciones.

01 | Rectorado Secretario General

01 | Museo Inka Jefe Administrativo del Museo Inka

01 | Facultad de Ciencias Agrarias Secretario Académico de la Facultad.

01 | Museo Casa Concha Encargado del Museo de la Casa Concha

01 | Museo de Historia Natural Encargado del Museo de Historia Natural.

06 | Filiales Directores de las Escuelas Profesionales.

01 | Escuela de Post Grado Secretaria de la Escuela de Post Grado

e ——
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3. Consignar avisos en los que se indiquen la existencia del Libro de Reclamaciones, los que deben
mantenerse en lugar visible y de facil acceso al usuario.

4. En caso de pérdida, extravi6 o robo de la Hoja de Reclamacion o del Libro de Reclamaciones, el
personal responsable de su custodia debe realizar la denuncia policial dentro de las 48 horas
de ocurrido el hecho y hacer de conocimiento a la Autoridad Universitaria, para los fines
pertinentes.

5. El reclamo o queja presentado por el usuario sera sentado en el Libro de Reclamaciones en el
lugar donde hubiera ocurrido el hecho materia de reclamo o queja.

6. Los usuarios que recurren a las dependencias que se encuentran fuera de la ciudad universitaria
de Perayoc podran sentar sus reclamaciones en el respectivo Libro de Reclamaciones siempre
en cuando la reclamacion guarde relacién con el personal que presta servicios de atencion al
publico en dichas dependencias.

7. Los datos que deben consignarse en la hoja de reclamacion del Libro de Reclamaciones seréa
conforme al formato dispuesto por el Decreto Supremo N° 042-2011-PCM-Formato DIR-DSO-
07/01-A (ver anexo N° 01).

8. Registrado el reclamo o queja en el Libro de Reclamaciones, debe brindarse una copia al usuario
la misma que es extraida del Libro de Reclamaciones (hoja-usuario).

9. Finalizado el horario de atencion al publico los funcionarios responsables de la administracion,
control y monitoreo del uso del Libro de Reclamaciones o los encargados deben revisar si existen
reclamos o quejas y tomar las acciones que estas ameriten, manteniéndose en custodia el
original del documento en el Libro de Reclamaciones correspondiente, el resultado de esta accidn
se dard a conocer al usuario que formulo el reclamo o queja en el plazo de treinta (30) dias
habiles.

DE LAS SEDES Y FILIALES ACADEMICAS Y ADMINISTRATIVAS QUE CUENTAN CON LIBRO
DE RECLAMACIONES.

. El responsable del Libros de Reclamaciones de las diferentes sedes y filiales académicas y
administrativas de la UNSAAC, luego de haber recibido el reclamo o queja, procede a requerir a los
Jefes Inmediatos la informacion necesaria a efectos de dar respuesta al reclamo o queja formulada
por el usuario.

. Las unidades académicas y administrativas de la Institucion deben brindar, por medios fisicos o
electrénicos, la informacién solicitada en un plazo maximo de cinco (05) dias habiles, con el sustento
documental, de ser el caso. La informacion solicitada debe contener las medidas adoptadas para
evitar que los reclamos o quejas vuelvan a suceder, en caso se determine que el reclamo o queja es
justificado.
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3. Los funcionarios designados como responsables de la administracién, control y monitoreo del uso del
Libro de Reclamaciones, en un plazo maximo de treinta (30) dias habiles computados desde el dia
siguiente de formulada la reclamacién en el Libro de Reclamaciones, da respuesta al usuario a
través de medios fisicos o electronicos, informandole de ser el caso, acerca de las medidas
adoptadas a fin de evitar hechos similares en el futuro.

4. Los funcionarios designados como responsables de la administracion, control y monitoreo del uso del
Libro de Reclamaciones, informaran semestralmente al Organo de Control Institucional sobre el
cumplimiento de lo dispuesto en el Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, periodo reportado enero-
junio, remitir en la primera quincena del mes de julio y del periodo julio —diciembre, remitir en la
primera quincena de enero del afio siguiente.

VIIl.- MECANICA OPERATIVA.

1. El usuario solicita el Libro de Reclamaciones en caso de que tenga un reclamo o queja ante un
servicio otorgado por la UNSAAC.

2. El funcionario designado como responsable del Libro de Reclamaciones se encuentra en la
obligacion de facilitarlo cuando el usuario lo requiera, caso contrario, podria exponerse a que el
usuario entienda que la UNSAAC no cuenta con este Libro de Reclamaciones, exponiéndola a
alguna multa, medida correctiva o sancion administrativa por parte de INDECOPI, érgano rector
del Libro de Reclamaciones.

3. El Funcionario Responsable o Persona encargada verifica que el reclamo o queja hecha en el
Libro de Reclamaciones, reuna los requisitos establecidos en el Articulo 5° del Reglamento del
Libro de Reclamaciones, aprobado por Decreto Supremo N° 011-2011-PCM, modificado por
Decreto Supremo N° 006-2014-PCM, siendo esto los siguientes: (i) Nombre, (ii) Domicilio, (iii)
Numero del D.N.I. o similar, (iv) Teléfono, (v) Correo Electrénico del usuario, (vi) Identificacién del
servicio materia de queja o reclamo, (vii) Detalle de la reclamacién (reclamo o queja), (viii) Firma
del usuario.

En caso se trate de un menor de edad, éste debe sefialar su nombre, domicilio, teléfono y correo
electronico de uno de los padres o representantes del usuario.

Los requisitos establecidos en el Articulo 5° del Reglamento del Libro de Reclamaciones,
aprobado por Decreto Supremo N° 011-2011-PCM, modificado por Decreto Supremo N° 006-
2014-PCM, son obligatorios, en caso de no contar con teléfono correo electrénico el usuario
deberé consignar al menos uno de ellos.

Si el reclamo o queja no reuna o cumpla con los requisitos antes establecidos se dara como no
presentada.

4. Verificados los requisitos, la persona encargada entrega al usuario la primera hoja de
reclamacion.

Unidad de Organizacién y Métodos/Direccion de Planificacion Pagina 4



DIRECTIVA PARA PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE RECLAMOS Y QUEJAS PRESENTADAS POR LOS USUARIOS EN EL LIBRO DE
RECLAMACIONES DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAB DEL CUSCO

5. Posterior a la entrega al usuario de la hoja de reclamacion, en un plazo que no exceda de tres
(03) dias habiles debe remitir la hoja de reclamaciones a la jefatura de la unidad prestadora
directa del servicio materia de queja o reclamo.

6. Recibida la hoja de reclamacion, la Unidad prestadora directa del servicio materia de queja o
reclamo, debe presentar en un plazo méaximo de tres (03) dias habiles un informe que contenga
un resumen de los hechos y documentos que permitan elaborar una respuesta al usuario.

7.La UNSAAC, a través del funcionario responsable del Libro de Reclamaciones, (Jefe de la Unidad
de Tramite Documentario y Comunicaciones), brinda la respuesta al usuario, a través de medios
fisicos o electronicos en un plazo maximo de treinta (30) dias hébiles, previstos en la norma.

8. El Funcionario responsable del Libro de Reclamaciones de la UNSAAC, remite una copia a
INDECOPI cuando sea solicitada por ésta y en forma semestral informa al Organo de Control
Institucional de lo actuado.

IX.- RESPONSABILIDAD.-
Son responsables del cumplimiento de la presente directiva:

1. Las personas que tengan a su cargo los 6rganos y unidades organicas de la UNSAAC que son
objeto de un reclamo o queja en el Libro de Reclamaciones.

2. El superior jerérquico del funcionario reclamado, en los casos que corresponda, adopta las
medidas correctivas pertinentes e informa de las acciones realizadas al responsable del Libro
de Reclamaciones.

3. El funcionario designado como responsable del Libro de Reclamaciones de la UNSAAC, es
responsable de la supervisién del presente procedimiento y de la respuesta final que se
entregue al usuario.

4. Los usuarios del servicio que sentaron el reclamo o queja.

5. El Organo de Control Institucional vela por el cumplimiento de la presente Directiva.

X.- DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS.

Primera.- El incumplimiento de las disposiciones y procedimientos regulados en la presente
Directiva es considerada falta, dando lugar a las sanciones que pudiera corresponder conforme a
lo establecido en las normas pertinentes.

Segunda.- La presente Directiva entra en vigencia a partir del dia siguiente de su aprobacion
mediante resolucién del titular de la Institucion y de su publicacién y difusion en el Portal de
Transparencia de la UNSAAC.

Xil.- ANEXOS

Anexo 1: Modelo de Hoja de Reclamaciones
Anexo 2: Flujograma.
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FORMATO DE HOJA DE RECLAMACION DEL LIBRO DE RECLAMACIONES

LIBRO DE RECLAMACIONES

Hoja de Reclamacién

FECHA: Dia

Mes

No

UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD DEL CUSCO
SECRETARIA GENERAL — UNIDAD DE TRAMITE DOCUMENTARIO
Direccion: Av. De la Cultura N° 733 — Central: 232398 anexo 1530

1. Identificacion del Usuario

Nombres y Apellidos:

Domicilio:

DNI/CE: | Teléfono:

e-mail:

2. ldentificacidon de la atencion brindada

Descripcion:

Firma del Usuario

3. Acciones adoptadas por la Entidad

Detalle:
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’ FLUJIOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO DE REGISTRO Y ATENCION DE RECLAMACIONES

ORGANO O UNIDAD ORGANICA

USUARIO FUNCIONARIO RESPONSABLE INVOLUCRADA
PERSONAL

SOLICITALIBRO DE

RECLAMACIONES

REGISTRA RECLAMO EN

FACILITA EL LIBRODE
RECLAMACIONES

EL LIBRO DE N
RECLAMACIONES
SE DA COMONO ¢ .
PRESENTADA N

RECEPCIONA RESPUESTAA

VERIFICA CUMPLIMIENTO
DE REQUISITOS

CUMPLE CON LO:!
REQUISITOS

sl
A 4

ENTREGA LA PRIMERA
HOJA DE RECLAMACION
AL USUARIO

A 4

REMITE HOJADE
RECLAMACION A LA
UNIDAD PRESTADORA DE

SERVICIO, MATERIA DE
RECLAMO O QUEJA EN EL
PLAZO DE 03 DIAS
HABILES

SURECLAMO, EN EL PLAZO |«
DE 30 DIAS HABILES

\{\

ELABORA Y REMITE
RESPUESTA AL USUARIO
POR MEDIO FiSICOO |

A 4

INVOLUCRADO, ELABORA
INFORME DE LOS

HECHOS OCURRIDOS.

JEFE INMEDIATO, REMITE
INFORME Y MEDIDAS
ADOPTADAS PARA EVITAR
HECHOS SIMILARES EN EL
FUTURO, EN UN PLAZO
DE 03 DIAS HABILES.

ELECTRONICO

INFORMA
SEMESTRALMENTE AL OCI
SOBRE EL CUMPLIMIENTO
DEL D.S N°042-2011-PCM.

FIN
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e ————— S S -

> AUNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD DEL GUSCC

90 2 SECRETARIA GENERAL ¢ v oo

. 0634
cuUsco, 07 MAY0 2018

EL RECTOR DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE SAN ANTONIO ABAD DEL CUSCO.

VISTO el Oficio Nro. 101-DP-2018-UNSAAC, signado con el Expediente Nro. 814254
cursado por el DR. ROGER VENERO GIBAJA, Director de Planificacién de la Institucion,
wwmowdmaemarmmmmuamu
RECLAMOS Y QUEJAS PRESENTADAS POR LOS USUARIOS EN EL LIBRO DE
CIONES DE LA UNSAAC, y;

CONSIDERANDO:

Que, mediante el expediente del Visto, el Director de Planificacién de la Institucion, en
atencion al Oficio Nro. 038-2018-UOM/ DP-UNSAAC, cursado por la Jefe de la Unidad de
Organizacién y Métodos de la referida Direccién, remite la ‘A PARA
PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE RECLAMOS Y QUEJAS PRESENTADAS POR
LOS USUARIOS EN EL LIBRO DE RECLAMACIONES DE LA UNSAAC, aprobada
mediante Resolucion Nro. R-0858-2017-UNSAAC de fecha 07 de agosto de 2017,
habiendo procedido a su actualizacién a mérito de las observaciones formuladas por el

de Control Institucional y a la cual se ha anexado el Flyjograma, para su
mﬁdﬂm sefialando que la referida Directiva ha sido revisada por el Jefe dicha

bt a

Que, las Directivas son documentos operativos que precisan politicas, determinan
procedimientos o acciones que deben gjecutarse en cumplimiento de los dispositivos
legales vigentes; se formulan para normar disposiciones que regulen la organizacion de
situaciones particulares;
. en este contexto el objetivo de la presente Directiva es establecer el procedimiento
atencién  de reclamos quejas formuladas por los usuarios en el Libro de
Reclamaciones de la Universi Nacional de San Antonio Abad del Cusco;

Que, en mérito a lo senalado precedentemente, la Direccién de Asesoria Juridica de la
Institucién a través del Dictamen Legal Nro.110-DAJ-2018-UNSAAC; opina porque el
Flujograma que obra en autos debe ir como anexo en dicha Directiva, por lo recomienda
se proceda a modificar la Resolucién Nro. R-0858-2017-UNSAAC;

Que, la Autoridad Universitaria ha tomado conocimiento de la DIRECTIVA PARA
PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE RECLAMOS Y QUEJAS PRESENTADAS POR
LOS USUARIOS EN EL LIBRO DE RECLAMACIONES DE LA UNSAAC y ha dispuesto
l;o;n;dmcaa‘dn de la Resolucién Nro, R-0858-2017-UNSAAC de fecha 07 de agosto de

Estando a lo solicitado; Ley 30693, Decreto Supremo Nro. 042-2011-PCM y en uso de las
atribuciones conferidas al Rectorado por la Ley y Estatuto Universitario;

PRIMERO.- MODIFICAR la Resolucién Nro. R-0858-2017-UNSAAC de fecha 07 de
agosto de 2017, incluyendo el Flujograma de Registro y Atencién de Reclamaciones, con
el siguiente detalle: APROBAR la DIRECTIVA Nro. 005-2017-UOM/DP-UNSAAC *
DIRECTIVA SOBRE PROCEDIMIENTO DE ATENCION DE RECLAMOS Y QUEJAS
PRESENTADAS POR LOS USUARIOS EN EL LIBRO DE RECLAMACIONES DE LA

Calle Tigre 127 - Telefax: 084 - 224891 - Apdo. 826 CUSCO - PERU  E-mail: secretariageneral@unsaac.edu.pe
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UNSAAC; cuyo contenido comprende: Objetivo, Finalidad Base legal, Alcance
Definiciones, Normas, de las Sedes y Filiales Académicas y Administrativas que cuentan
con el Libro de Reclamaciones, Mecanica Operativa, Responsabilidad, Disposiciones
Complementarias, Modelo de Hoja de Reclamaciones y Flujograma; la misma que ha
sido elaborada por la Unidad de Organizacién y Métodos de la Direccion de
Planificacion, y que en forma de anexo constituye parte de la presente Resolucion.

SEGUNDO.- DISPONER que la Direccién de Planificacién, a través de la Unidad de
Organt i6n y Métodos efectue la difusion en la Pagina WEB de la UNSAAC y en lugar
uwib7 le de la Institucién conforme el Decreto Supremo Nro, 006-2017-JUS TUO de la Ley
27444.

TERCERO.- DEJAR SUBSISTENTE los demds extremos de la Resolucién Nro. 0858-
2017-UNSAAC de fecha 07 de agosto de 2017.

El Vicerrectorado Académico, el Vicerrectorado Administrativo, la Oficina de Secretaria
General y el Area de Archivo Central de la Instituciéon, adoptaran las acciones
complementarias del caso.

TR.: RECTORADO.- VRAC.- - VRAD.- OCL- DIRECCION DE PLANIFICACION.-
UNIDAD DE PRESUPUESTO.- DE ORGANIZACION Y METODOS. DIGA.- U
FINANZAS.- U. LOGISTICA- A. TESORERIA- A. INTEGRACION CONTABLE.- A
EJECUCION PRESUPUESTAL.- FACULTADES (10).- DEPARTAMENTOS ACADEMICOS
(39).- ESCUELAS PROFESIONALES (42).- DEPENDENCIAS UNIVERSITARIAS (30)- U
TALENTO HUMANO.- A EMPLEO- A. ESCALAFON.-A. SELECCION Y EVALUACION - A.
JURIDICA - IMAGEN INSTITUCIONAL.- A. JURIDICA.- RED DE COMUNICACIONES - E.
DE GRADOS Y TITULOS.- UNIDAD DE PROCESAMIENTO DOCUMENTARIO.- OFICINA DE
SECRETARIA GENERAL.- ARCHIVO CENTRAL.- ARCHIVO.
SG/BNCH/ LPFP/ MCCH/ JGPF/ JGL.

Lo que transcribo a M,mumﬂmﬂmﬁoyﬁmmm
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