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EL RECTORDE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CENTRO DEL PERU;

Visto, el Oficio N° 216-2016-J- DGIC/UNCP presentado el 15 de diciembre 2016, a traves del cual
la Jefe de la Oficina General de. Gest/on Integral de la Calidad, eleva procedimiento de tratamiento
de reclamaciones para su aprobac:/on

CONSIDERANDO:

Que, conforme a /a Ley N° 30220 Ley Universitaria, Articulo 8° Autonomia Universitaria, el Estado
reconoce la autonomia univers /tar/a La autonomia inherente a las universidades se ejerce de
SEAE conformidad con lo establecido en la Constitucidn, la presente Ley y demas normativa aplicable.
R Esta autonomia se manifiesta en los siguientes regimenes: 8.1 Normativo, 8.2 De gobierno, 8.3
S Académico, 8.4 Admm/strat/vo v 8.5 Econdmico; |

|

L L‘, Que, De gobierno, implica la potestad autodeterminativa para estructurar, organizar y conducir la
institucion universitaria, con' atencion a su naturaleza, caracteristicas y necesidades. Es
formalmente dependiente del régimen normativo; ‘

Que, el Decreto Supremo N° 011 -2011-PCM, Reglamento del Libro de Reclamaciones, en su
Articulo 3°, literal 3.1, define: Libro de Reclamaciones, documento de naturaleza fisica o virtual
provisto por los proveedores en el cual los consumidores podran registrar quejas o reclamos sobre
los productos o servicios ofrecidos en un determinado establecimiento comercial abierto al publico;

Que, el Articulo 3° del Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, que establece obligacién de las
entidades del sector publico de contar con un Libro de Reclamaciones, 'y en su Articulo 3°
prescribe: Las entidades de la; Abmln/straC/on Publica, sefialadas en los numerales del 1 al 7 del
Articulo 1° del Titulo prel/m/nar de la Ley N° 27444, deben contar con un libro de reclamaciones
en el cual los usuarios podrar. ‘formu/ar sus reclamos, debiendo consignar ademds informacion
relativa a su identidad y aquel/a Qtra mformaczon necesaria a efectos de dar’ respuesta al-reclamo
formulado; e

1

i Que, /a Jefe de la Oficina General de Gestion Integral de la Calidad, manifiesta que la universidad
: ) cuenta con el Libra de reclamaaones de naturaleza fisica en la sede y filiales, en el caso de la
sede, Ciudad Universitaria Huancayo, el libro se encuentra en la Oficina de Administracién
= Documentaria, siendo la jefe gaien deriva las quejas y los reclamos registrados, a las oficinas
4 pertinentes para su atencidn. Sin embargo, se ha identificado la carencia de un documento que

! establezca el procedimiento respectivo, regule y evidencie la atencién de las quejas y los reclamos
it recibidos, conforme a la norma‘t/fva legal vigente, por ello se ha elaborado el procedimiento para
; = €/ "Tratamiento de Reclamaciones en Ja Universidad Nacional del Centro del Peru”, en el que se
FL N . . . . N .

@,\\\ incorpora la implementacion del Libro de Reclamaciones de naturaleza virtual;
N\ B

TR D8

Que, e/ procedimiento Constifuye una herramienta para la mejora continua en el marco del
§istema Integrado de Gestion que la UNCP implementarad en un mediano plazo, los objetivos de
«icontar con un procedimiento de Tratamiento de Reclamaciones, son: a. Incrementar la satisfaccion
del usuario mediante la resolucidn de cualquier reclamacién recibida, b. Aumentar la capacidad
institucional para mejorar sus servicios y la atencion del usuario, c. Reconocer y atender las
necesidades y expectativas de los usuarios, d. Dotar a la institucion y a los usuarios, con un

: procedimiento de Tratamiento de Reclamaciones, abierto, eficaz, y facil de utilizar, e. Analizar y
; : . - “evaluar las reclamaciones, para contribuir con la mejora de la calidad dél servicio'y atencidn al
! usuario, f. Auditar el procedimiento, (la auditoria de este procedimiento ha de ser incluida en la
P auditoria del Sistema Integrado. de Gestién de la UNCP) vy g. Revisar la eficiencia y eficacia del
P procedimiento;

Que, mediante Resolucidn N° 0805-R-2016 de fecha 23 de setiembre 2016, se resuelve designar
responsable del manejo del Libro de Reclamaciones de la UNCP a la CPC Maria Cristina Quezada
Carhuamaca, Jefe de la Oficina de Administracion.Documentaria, y se le encargue implemente y
establezca los mecanismos adecuados para contar con un Libro de Reclamaciones en las sedes
descentralizadas;
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Que, a través del Oficio N° 016-2017-OGAL-UNCP de fecha 09 de enero 2017, el Asesor Legal
considerando que la propuesta del procedimiento Tratamiento de; Reclamaciones de la UNCP, se
encuentra bajo los parametros-de las normas vigentes, opina que debe proseguir con el trdmite
correspond/ente, y

De conformidad al Oficio N° 0095-2017-DGA-UNCP, Articulo 330 inciso c) del Estatuto de la i
Universidad Nacional del Centro del Perd y a Jas atribuciones confer/das por los dispositivos legales i

vigentes;

RESUELVE: o

10 APROBAR el procedimiento “Tratamiento de Reclamac:ones en la Universidad
Nacional del Centro del Peru”, elaborado por la Oficina General de Gestién Integral de la
\ Calidad, que en anexo es parte de la presente Resolucién. | I‘ i

2° DISPONER que la Oficina General de Gestidn de InformaC/on y Comunicacion publique en el

Portal WEB de la institucién. g ';w
30 ENCARGAR el cumplimiento de la presente Reso/uciofnv:';f‘a la Direccién General de

Administracién y al responsable del manejo del Libro déiiReclamaciones designado con

resolucion, a través de las of/cmas generales, oficinas y unldades correspondientes.
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cc. Rectorado / VRAC/ VRI/DGA / OCI/_ Asesoria Legal / Responsable Libro de Rec!amac:on Cristina Quezada/EPG/UPG 23/Direcciones o
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General de Extension Universitaria y PS/Oficina General de- Cooperacién Técnica y TT/Oficina General -de - Bienestar Universitario/Centro
Meédico/Instituto de Investigacion/Oficina General Administracion Académica / Oficina General. de Obras e Infraestructura/Oficina. General” de
Personal/ Oficina de Registros Académicos / Oficina General de Gestion de la Calidad / CEPRE/ADMISION/CENTRO DE IDIOMAS/EEA
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1. OBJETIVO

Implementar el Procedimiento de Tratamiento de Reclamaciones de la Universidad Nacional del Centro del Perd —

UNCP, de acuerdo a la legislacion vigente, para:

a. Incrementar la satisfaccion del usuario mediante la resolucion de cualquier reclamacion recibida;

b. Aumentar la capacidad institucional para mejorar sus servicios y la atencion al usuario;

c. Reconocer y atender las necesidades y expectativas de los usuarios;

d. Dotar a la institucion y a los usuarios, con un procedimiento de Tratamiento de Reclamaciones, abierto, eficaz y
facil de utilizar;

e. Analizar y evaluar las reclamaciones, para contribuir con la mejora de la calidad del servicio y atencién al
usuario;

f. Auditar el procedimiento, (la auditoria de este procedimiento ha de ser incluida en la auditoria del Sistema
Integrado de Gestion de la UNCP);

g. Revisar la eficiencia y eficacia del procedimiento.

2. ALCANCE
Sede (Ciudad Universitaria - Huancayo) y filiales (El Mantaro, Tarma, Junin y Satipo) de la UNCP.

3. BASE LEGAL

A. Ley N° 27444
Ley del Procedimiento Administrativo General. Publicado en el diario oficial El Peruano el 11 de abril de 2001.

B. Ley N° 29571
Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Publicado en el diario oficial El Peruano el 2 de setiembre de 2010.

C. 1SO 10002:2004 Gestion de la Calidad. Satisfaccion del Reclamante. Directrices para el tratamiento de
las queja en las Organizaciones.
Esta Norma internacional proporciona orientacion para el disefio e implementacion de un proceso de tratamiento de
las quejas eficaz y eficiente en beneficio de la organizacion y sus usuarios, reclamantes y partes interesadas.

D. Decreto Supremo N° 011-2011-PCM
Reglamento del Libro de Reclamaciones del C6digo de Proteccion y Defensa del Consumidor. Publicado en el diario
oficial El Peruano el 19 de febrero de 2011.

E. Decreto Supremo N° 042-2011-PCM
Obligacién de las Entidades del Sector Publico de contar con un Libro de Reclamaciones. Publicado en el diario
oficial El Peruano el 08 mayo 2011.

F. Decreto Supremo N° 006-2014-PCM
Decreto Supremo que modifica el Reglamento del Libro de Reclamaciones del C6digo de Proteccion y Defensa del
Consumidor aprobado por Decreto Supremo N° 011-2011-PCM.

G. Resolucién Ministerial N° 367 - 2016 - CG
Aprobacion de la Directiva N° 018 — 2015 — CG/PROCAL que regula la Verificacion del cumplimiento de la obligacion
de las entidades de contar con un Libro de Reclamaciones. Publicado en el diario oficial El Peruano el 22 de
diciembre de 2015.

4. ANTECEDENTES
A. Resolucion N° 2165 - R - 2013
Dispone que la UNCP, tanto en la Sede Central como en las Sedes descentralizadas: Junin, Tarma y Satipo, se
implemente obligatoriamente el respectivo “Libro de Reclamaciones” de acuerdo a lo prescrito en el Decreto
Supremo N° 042-2011-PCM, en el cual los usuarios podran formular sus reclamos sobre la atenci6n de los tramites y
servicios que se les brinda; asimismo dispone que el Libro de Reclamaciones esté a disposicion del publico, en un
lugar visible y de facll acceso en los lugares indicados, finaimente designa a la Jefatura de la Oficina de
Administracion Documentaria, como responsable del manejo e implementacion del Libro de Reclamaciones en la
UNCP, desde entonces se cuenta con el Libro de Reclamaciones fisico.

B. Resolucion N° 3995 - R - 2015

Barrera Carhuancho.._
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Dispone que la Asist. Soc. Ruth Florabel MEDINA DEL VILLAR, actual Jefa de la Oficina de Tramite
Documentario, maneje e implemente el Libro de Reclamaciones de la UNCP, tanto en la Sede Central como en
las Sedes descentralizadas: Junin, Tarma y Satipo, dando cumplimiento a lo dispuesto en la Resolucién N°
2165 - R- 2013.

5. DEFINICIONES

5.1.Libro de Reclamaciones: Documento de naturaleza fisica o virtual provisto por los proveedores en el cual los
usuarios podran registrar reclamos o quejas sobre los ‘productos y/o servicios ofrecidos en un determinado
establecimiento comercial abierto al publico. :

5.2. Establecimiento Comercial abierto al publico: Inmueble, parte del mismo o una instalacién o construccién en
el que un proveedor debidamente identificado desarrdlla sus actividades econémicas, venta de bienes o
prestacion de servicios. Cuando una entidad publica 0 empresa estatal, actuando como proveedores, vendan
productos o presten servicios a los consumidores, estaran obligadas a contar con un Libro de Reclamaciones.

5.3. Oficina/dependencia responsable de Origen/Solucién de la Reclamacién: Es aquella oficina o depéndencia
de la UNCP sobre la cual se ha registrado una reclamacion, la misma que se responsabilizara de emitir la
solucion correspondiente.

5.4. Reclamacién: Definido por la Real Academia Espafiola como la accion y efecto de reclamar, oposiciéon o
contradiccion que se hace a un hecho considerado injusto o que no se consiente. Protesta formal y por escrito
contra un mal servicio. Para este caso una reclamacion puede ser expresada a través de un reclamo o queja.

5.5.Reclamo: Manifestacion que un consumidor realiza al proveedor a través del Libro de Reclamaciones, mediante
la cual expresa una disconformidad relacionada a los bienes expendidos o0 suministrados o a los servicios
prestados. No constituye una denuncia y en consecuencia, no inicia el procedimiento administrativo sancionador
por infraccion a la normativa sobre proteccion al consumidor.

5.6.Queja: Manifestacion que un consumidor realiza al proveedor a través del Libro de Reclamaciones, mediante la
cual expresa una disconformidad que 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. No constituye
una denuncia y en consecuencia, no inicia el procedimiento administrativo sancionador por infraccion a ia
normativa de proteccion al consumidor.

5.7.Reclamante: Definido por la Real Academia Espaiiola como aquel que reclama, para este caso, reclamante es
aquel usuario que realiza una reclamacion.

6. PRINCIPIOS APLICABLES
Los procedimientos establecidos en el presente documento, se rigen por los siguientes principios:

6.1. Principio de Buena Fe en los procedimientos.- Los actos dentro del procedimiento de Tratamiento de
Reclamaciones se efectuaran guiados por el respeto mutuo, la colaboracion y la buena fe. Ninguna actuacion
durante el procedimiento puede realizarse de modo tal que ampare alguna conducta contra la buena fe.

6.2. Principio de Celeridad.- Las reclamaciones de los usuarios deberan ser atendidos y solucionados de manera
oportuna y en el menor tiempo posible.

- Bach Taha Danitza Barera Carhuancho’f o
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6.3. Principio de Iguaidad de Trato y No Discriminacién.- Se garantiza la igualdad de trato ante las instancias
correspondientes, sin discriminacion por razones de raza, sexo, religién, nacionalidad, origen social,
discapacidad, edad, orientacion sexual o nivel educativo.

6.4. Principio de Presuncién de Veracidad.- Se presume que toda informacion presentadas responde a la verdad
de los hechos que afirman. Sin embargo, la UNCP se reserva el derecho de comprobar la veracidad de la
informaciéon presentada y el cumplimiento de la normatividad.

6.5. Principio de Responsabilidad.- La UNCP. es responsable de los actos procesales que se ejecuten durante el
Tratamiento de Reclamaciones, presentadas por los usuarios.

6.6. Principio de Transparencia.- Las reclamaciones de los usuarios deberan ser atendidas y solucionadas,
garantizando el acceso de éstos al expediente y a la informacion sobre el procedimiento, en cualquier etapa de
la misma. :

7. CONSIDERACIONES PARA EL TRATAMIENTO DE RECLAMACIONES

7.1. El Libro de Reclamaciones debe encontrarse donde lo indique la sefalizacion respectiva, cada
oficina/dependencia de la sede y filiales, deberan exhibir el aviso de facil acceso al publico (Ver Anexo N° 2).

7.2. Con la finalidad de atender a todos los usuarios, la UNCP contara con el Libro de Reclamaciones de
naturaleza fisica y virtual. La sede y cada filial, deben contar con un Libro de Reclamaciones Fisico; asi
mismo, cada oficina/dependencia de la institucion debe tener acceso al Libro de Reclamaciones Virtual,
alojada en la pagina web de la institucion.

7.3. El personal de la UNCP debera facilitar el Libro de Reclamaciones (fisico o virtual) cuando el usuario lo
solicite; asi mismo, debe instruir sobre el llenado correcto de la Hoja de Reclamaciones.

7.4. Al finalizar el registro de la reclamacion se entregara una copia de la Hoja de Reclamaciones, hoja
autocopiativa (Libro de Reclamaciones Fisico) u hoja impresa (Libro de Reclamaciones Virtual), con la firma y
sello de la oficina/dependencia respectiva; y de ser el caso, enviar una copia al correo electronico del
usuario/reclamante.

7.5. Las Hojas de Reclamaciones deben contener como minimo la informacion solicitada en el formato del Anexo
N° 3, es obligacién del usuario consignar de manera adecuada la totalidad de Ia informacion requerida, caso
contrarlio la recl! i6n sera consid rada como no puesta.

Reclamaciones

7.6. Elusuario puede consignar como reclamacién tanto reclamos o quejas.

7.7. La manifestacion de una reclamacion no inicia un procedimiento sancionador.

7.8. La reclamacion registrada en el Libro de Reclamaciones determina la obligacién de la Universidad Nacional
el Centro del Perti de cumplir con atenderlo.

7.9. Toda reclamacion registrada debera ser atendido y respondido en un plazo no mayor de 30 dias calendarios.
El plazo puede ser extendido por 30 dias calendarios mas si la situacién y naturaleza de la reclamacién lo
justifican, situacion que debera ser inforfada al usuario antes del vencimiento del plazo inicial.

7.10. La institucién debera conservar las Hojas de Reclamacion por el periodo de minimo de dos anos, contados
desde la fecha de Registro de la Reclamacin en el Libro de Reclamaciones.

Actuacién de la Direccién de Gestién Integrai de la Calidad

7.11. La Direccion de Gestion Integral de la Calidad — DGIC, realizara la auditoria correspondiente al presente
procedimiento, como parte de la Auditoria del Sistema Integrado de Gestion de la UNCP. La auditoria puede
ser interna o externa.

7.12. La DGIC, como responsable de gesticnar la mejora continua en la UNCP, debe verificar la ejecucién /
implementacion de los Planes de Mejora propuestos para el presente procedimiento y realizar el seguimiento

de resultados correspondiente. [
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Actuacién del Organo de Control institucionai - UNCP

7.13. Es funcion del Organo de Control Institucional — OClI, verificar el cumplimiento de las disposiciones legales y
de la normativa interna aplicable a la institucion, por parte de las unidades organicas y personal.

7.14. El OCI de la UNCP, es la competente para verificar, ya sea de oficio o por denuncia de parte, el
incumplimiento de lo establecido en el Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, Obligacion de las Entidades del
Sector Publico de contar con un Libro de Reclamaciones. Asi mismo, debe verificar que la institucion cumpla
con:

. Contar con un Libro de Reclamaciones.

. Ubicar el Libro de Reclamaciones en un lugar visible y de facil acceso.

c. Consignar avisos en los que se indique la existencia del Libro de Reclamaciones y el derecho que
poseen los usuarios para solicitarlo.

d. Proporcionar al usuario una copia o constancia del reclamo efectuado.

e. Dar respuesta al usuario (a través de medios fisicos o electronicos).

f. Designar al responsable del Libro de Reclamaciones y a la dependencia responsable del presente
procedimiento, mediante Resolucion del titular de la entidad.

g. Informar al OCI sobre el cumplimiento del Decreto Supremo N° 042-2011-PCM.

T o

Actuacién del INDECOPI

7.15. El Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual -
INDECOPI podra solicitar a la UNCP, en cualquier momento, copias de las hojas de los Libros de
Reclamaciones. La institucion debera remitir las copias en el plazo indicado en el requerimiento de
informacién.

7.16. Al momento de efectuar una verificacion, en el ejercicio de su facultad fiscalizadora, el INDECOP! podra
solicitar copia de las hojas de reclamaciones, las cuales deberan ser entregadas sin dilacién.

7.17. Si no se entrega el Libro de Reclamaciones al INDECOPI se incumple una obligacion establecida en el
Cédigo de Protecciéon y Defensa del Consumidor siendo la Institucion responsable administrativamente y
podria estar sujeta de una sancion administrativa y/o una medida correctiva.

7.18. Si la UNCP no entrega o presenta el Libro de Reclamaciones a algiin usuario, se incumple una obligacion
establecida en el citado codigo siendo responsable administrativamente. Podria ser sujeto de una sancién y/o
medida correctiva.

Actuacién de la Contraloria General de Ia Repiblica

7.19. La Contraloria General de la Republica - CGR a través del OCI de la UNCP, es la competente para verificar,
ya sea de oficio o por denuncia de parte, el incumplimiento de lo regulado en del Decreto Supremo N° 042-
2011-PCM

7.20. Cuando la CGR lo requiera, el OCI de la UNCP le remitira el resultado de verificacion respectivo; adjuntando
de ser el caso, los reportes resultantes de la verificacién por denuncia de parte, y la(s) copla(s) del(los)
Informe(s) dirigido(s) al titular de la entidad.
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8. IMPLEMENTACION DEL PROCEDIMIENTO DE TRATAMIENTO DE RECLAMACIONES

8.1. ETAPA INICIAL:

8.1.1. Aprobacién y Design
e Aprobacion del presente procedimiento: Tratamiento de Reclamaciones de la UNCP, para su
implementacion.
o Designacion mediante resolucion del titular de la entidad, de la Dependencia encargada del
Tratamiento de Reclamaciones. Actuaimente, la Lic. Maria Cristina Quezada Carhuamaca, Jefe de la
Oficina de Administracion Documentaria, es responsable del manejo del Libro de Reclamaciones en
la Sede de la UNCP.

8.1.2. Implementacion e Instalacion del Libro de Reclamaciones Fisico y Virtual

o Lasedey las filiales de la UNCP, cuentan con su Libro de Reclamaciones Fisico, cuyos responsables
son: Oficina de Administracion Documentaria en la sede y Secretaria de Facultad en filiales.

e El Libro de Reclamaciones Virtual estara disponible en la pagina web de la institucion,
aproximadamente dentro de tres (3) meses, a partir de la aprobacién del presente procedimiento; su
implementacién estara a cargo de la Direccion de Gestion de Sistemas de Informacion y
Comunicacién. Cabe mencionar que esta implementacion brindara soporte al Tratamiento de
Reclamaciones, por lo que debe permitir no solo el registro de las reclamaciones, sino también el
estado de su tratamiento, tiempo de atencion, cantidad total de reclamaciones y cantidad de
reclamaciones por oficina/dependencia.

e EI personal de la dependencia encargada del Tratamiento de Reclamaciones (Oficina de
Administracion Documentaria), se encargara de:

o Verificar la disponibilidad del Libro de Reclamaciones Fisico en la sede y cada filial.

o Garantizar la disponibilidad de un equipo de cémputo con acceso al Libro de Reclamaciones
Virtual, a través de la pagina web de la institucion, en cada oficina/dependencia, dicho equipo sera
facilitado al usuario; asi mismo, la disponibilidad de una impresora.

o Asegurar la sefalizacion respectiva en la sede y filiales, considerando la concurrencia de los
usuarios. Se recomienda colocar la sefializacion (Anexo N° 2) en la puerta o entrada de cada
oficina o dependencia de la UNCP.

8.1.3. Capacitacién y Difusion
e La dependencia encargada del Tratamiento de Reclamaciones (Oficina de Administracién
' Documentaria), conjuntamente con la Direccién de Gestion Integral de la Calidad, gestionaran la
capacitacion sobre la implementacion del presente procedimiento, a fin de garantizar su cumplimiento
y la adecuada atencién del usuario. Se debe asegurar la participacion de al menos un integrante de
cada oficina/dependencia de la sede y filiales de la UNCP.

e Para la difusion del procedimiento en mencion, la dependencia encargada del Tratamiento de
Reclamaciones (Oficina de Administracion Documentaria) debe asegurar la disponibilidad del material
correspondiente, el cual se publicara en la pagina web y sera distribuido en la sede y filiales. Asi
mismo, debe asegurarse que cada oficina/dependencia cuente con dicho material.

Material de Difusién: Toda informacion relativa al Tratamiento de Reclamaciones debe estar
disponible para los usuarios y otras partes interesadas. Tal informacién deberia facilitarse en un
lenguaje sencillo y debe ser accesible a todos. Los siguientes puntos son parte del material de
difusion:

—La forma correcta por la que un usuario debe realizar su reclamacion,
—El procedimiento de Tratamiento de Reclamaciones,

—Los plazos asociados a las distintas etapas del procedimiento,
—Cierre de Reclamacion.

Nota: La informacién y asistencia sobre como expresar la reclamaciéon debera incluir formatos
alternativos tales como impresos, imagenes y/o cintas de audio, de forma que todo publico sea

informado.

8.2. TRATAMIENTO DE RECLAMACIONES

8.2.1. Desarrollo del procedimiento

1. RECEPCION DE RECLAMACION

Usuario a través de la Pagina Web

El usuario ingresa a la pagina web y accede al Libro de Reclamaciones Virtual.

El usuario procede con el rellenado de la Hoja de Reclamaciones Virtual y registra la reclamacion, desde
este momento el usuario sera llamado reclamante.

Es obligacién del usuario consignar de manera adecuada la totalidad de la informacion solicitada,
caso contrario la reclamacion sera considerada como no puesta.

La UNCP, a través del Libro de Reclamaciones Virtual, envia la Hoja de Reclamaciones a la direccién de
correo electrénico del reclamante, al correo de la Oficina de Administracion Documentaria y al correo de
la oficina/dependencia responsable de Origen/Solucién de la Reclamacion. Asi mismo, aplica la Encuesta
N° 1 (Anexo N° 6).

El reclamante rellena la Encuesta N° 1 (Anexo N° 6) a través de la pagina web.

Usuario en la UNCP

El usuario solicita el Libro de Reclamaciones en la oficina/dependencia en la que se encuentre.

El personal de la oficina/dependencia en la que se encuentra el usuario le indica que debe contar con su
DNI o algin otro documento que acredite su identidad.

Libro de Reclamaciones Fisico Libro de Reclamaciones Virtual

En caso de ser solicitado el Libro de
Reclamaciones Fisico, el personal de la
oficina/dependencia en la que se encuentra el
usuario, lo conducira a la dependencia encargada | El personal de la oficina/dependencia en la que se
del Tratamiento de Reclamaciones (Oficina de | encuentra el usuario, facilita el Libro de

Administracion Documentaria).

El personal de la Dependencia encargada del
Tratamiento de Reclamaciones (Oficina de
Administracion Documentaria) facilitara al usuario
Libro de Reclamaciones Fisico e instruye al usuario
para el rellenado respectivo (este paso viene
acompaiiado por una accion de contencion: medida
que debe tomarse inmediatamente, con el objetivo
de minimizar la molestia que tiene actualmente el
usuario).

Reclamaciones Virtual (permitiéndole el uso de un
equipo de computo) e instruye al usuario para el
rellenado respectivo (este paso viene acompainado
por una accion de contencion: medida que debe
tomarse inmediatamente, con el objetivo de
minimizar la molestia que tiene actualmente el
usuario).
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El usuano procede con el rellenado de la HOJa de
Reclamaciones Fisico, con la asistencia del
personal de la Dependencia encargada .del
Tratamiento de Reclamaciones (Oficina . de
Administracion Documentaria), quien verifica el
llenado correcto de la Hoja de Reclamaciones (en
cuyo detalle debe figurar la oficina/dependencia
responsable de  Origen/Solucion de Ila
Reclamacion), verifica la identidad del usuario
solicitandole el DNI u otro documento que acredite
la identidad; y registra la reclamacion, desde este
momento el usuario sera llamado reclamante.

El usuario procede con el rellenado de la Hoja de
Reclamaciones Virtual, con la asistencia del
personal de la oficina/dependencia en la que se
encuentra el usuario, quien verifica el llenado
correcto de la Hoja de Reclamaciones, verifica la
identidad del usuario solicitandole el DNI u otro
documento que acredite la identidad; y registra la
reclamacion, desde este momento el usuario sera
llamado reclamante.

El personal de la Dependencia encargada del
Tratamiento de Reclamaciones (Oficina ° de
Administracion Documentaria) entrega una copia
de la Hoja de Reclamaciones (hoja autocopiativa)
firmada y sellada al reclamante. Asi mismo, aplica
la Encuesta N° 1 (Anexo N° 6) en formato impreso.
Adicionalmente se entregara al reclamante el
material de difusion del Tratamiento de
Reclamaciones (principaimente sobre los plazos)
para su revision e informacién acerca del
procedimiento.

La dependencia encargada del Tratamiento. de
Reclamaciones  (Oficina de  Administracion
Documentaria) debera registrar la reclamacion: en
el Libro de Reclamaciones Virtual y colocar en la
Hoja de Reclamaciones Fisico el codigo del
registro virtual. Asi mismo debera ingresar la
informacion recopilada en la Encuesta N° 1 (Anexo
N° 6) en formato impreso.

El personal de la oficina/dependencia en la que se
encuentra el usuario imprime y entrega una copia
de la Hoja de Reclamaciones firmada y sellada al
reclamante. Asi mismo, aplica la Encuesta N° 1
(Anexo N° 6), que se encuentra en la pagina web.

Adicionalmente se entregard al reclamante el
material de difusion del Tratamiento de
Reclamaciones (principalmente sobre los plazos)
para su revision e informacién acerca del
procedimiento.

La UNCP, a través del Libro de Reclamaciones Virtual, envia la Hoja de Reclamaciones a la direccion de
correo electrénico del reclamante, al correo institucional de la Oficina de Administracion Documentaria y
al correo institucional de la Oficina/Dependencia. pertinente para la atencién de la reclamacion.

Reclamaciones Virtual y su correo institucional.

NOTA: La dependencia encargada del Tratamiento de Reclamaciones (Oficina de Administracion
Documentaria) debera revisar frecuentemente (se recomienda la revision diaria) el Libro de

2. EVALUACION E INVESTIGACION DE LA RECLAMACION

Cada oficina / dependencia, luego de ser notificada sobre una reclamacién, debera evaluar si la atencion
es de su competencia. ¢Le corresponde a nuestra Oficina/Dependencia atender la Reclamacion?

Si

NO

En adelante se le llamara oficina/dependeﬁcla
responsable de Origen/Solucién de la Reclamacion

Reportar el caso, via correo institucional, a la
dependencia encargada del Tratamiento de
Reclamaciones  (Oficina de  Administracion
Documentaria), que se encargara de derivar a la
oficina/dependencia responsable de
Origen/Solucion de la Reclamacion.

La oficina/dependencia responsable de Ongen/Squcmn de la Reclamacion revisa el caso, considerando:
Severidad, implicaciones de seguridad, oomplejldad impacto, frecuencia de la reclamacion y la necesidad
o posibilidad de una accién inmediata, requerimientos del usuario, entre otros; e Investiga considerando
las circunstancias e informacion pertinente acerca de la reclamacién; si el caso lo amerita, debera
comunicarse y conciliar con el reclamante via correo electronico y/o llamada telefonica, adjuntando la
evidencia correspondiente.
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La ot:léina/dependencia responsable de Origen/Solucién de la Reclamacidon evaltia el caso y elige:
Mantener el plazo establecido o Incrementar 30 dias calendarios.

De incrementarse el plazo, la oficina/dependencia responsable de Origen/Solucion de la Reclamacion
debe elaborar el Documento de Incremento del Plazo de atencion firmado y sellado, el mismo que sera
comunicado al reclamante antes del plazo inicial, con copia a la dependencia responsable de
Tratamiento de Reclamaciones (Oficina de Administracion Documentaria). La comunicacion puede
realizarse a través de una carta al reclamante, firmada por un representante de la UNCP. (Ver Anexo
N° 4). Debe adjuntarse la evidencia de la comunicacién con el reclamante (via correo electronico y/o
llamada telefonica).

El plazo determinado para la atencién de la reclamacion debe ser actualizado en el Libro de
Reclamaciones Virtual, para que el reclamante pueda consultar a través de la pagina web.

3. SOLUCION Y CIERRE DE LA RECLAMACION

La oficina/dependencia responsable de Origen/Solucion de la Reclamacion se encarga de:

e Formular la Solucién a la Reclamacion, la plasmara en el documento respectivo y comunicara al
reclamante. La comunicacién de la solucién al reclamante sera via correo electrénico y/o llamada
telefonica; adjuntando la evidencia de dicha comunicacion.

« Cierre del caso, evidenciando el hecho a través del Acta de Cierre (Ver Anexo N° 5), con copia a la
dependencia responsable de Tratamiento de Reclamaciones (Oficina de Administracion Documentaria).

o Aplicar la Encuesta N° 2 (Anexo N° 12).

El estado de la atencion de la reclamacion debe ser actualizado en el Libro de Reclamaciones Virtual,

_para que el reclamante pueda consultar a través de la pagina web.

4. CONSOLIDACION DE RESULTADOS

El Libro de Reclamaciones Virtual debe permitir, semestralmente, la generacién de los reportes
respectivos: Resultados de las Encuestas N° 1 y 2 (Porcentaje de reclamantes que recibieron la
asistencia del personal de la UNCP, Porcentaje de reclamantes que recibieron oportunamente la
comunicaciéon de ampliacion del plazo de atencién a su reclamacion, Nivel de Satisfaccion del
reclamante con respecto al Tratamiento de Reclamaciones de la UNCP), Cantidad Total de
Reclamaciones, Cantidad de Reclamaciones registradas por Oficina/Dependencia, Tiempo promedio
de Atencion de Reclamaciones

La dependencia encargada del Tratamiento de Reclamaciones(Oficina de Administracion Documentaria)
realiza:

o La Evaluacion de la Encuesta de Satisfaccién de Usuario.

» Medicion de Indicadores.

« Consolidacion de Resultados, cada semestre, a través del Informe correspondiente.

« Completar y remitir semestralmente al titular de la institucion (Rectorado), el Reporte del Cumplimiento
de las Obligaciones Establecidas (Anexo N° 6) y el Reporte de Reclamos Presentados ante la Entidad
Publica (Anexo N° 7), de la siguiente manera:

Periodo reportado Fecha de reporte
Enero - Junio Primera semana de julio

Primera semana de enero del afo
siguiente al periodo reportado

Julio - Diciembre

« El titular de la institucién (Rectorado) debera remitir semestralmente al OCI, los reportes (Anexo N° 6 y
7), recibidos de la dependencia encargada del Tratamiento de Reclamaciones(Oficina de
Administracién Documentaria), de la siguiente manera:

Periodo reportado Fecha de reporte
Enero - Junio Primera quincena de julio

Primera quincena de enero del afio
siguiente al periodo reportado

Julio - Diciembre
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6. VERIFICACION

EI OCI - UNCP, en cumplimiento al Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, verificara que la institucion:

a. Cuente con el Libro de Reclamaciones en la sede y filiales.

b. ElLibro de Reclamaciones esté ubicado en lugares visibles y de facil acceso.

c. Consigne avisos en los que se indique la existencia del Libro de Reclamaciones y el derecho que
poseen los usuarios para solicitarlo.

d. Proporcione al usuario una copia o constancia del reclamo efectuado.

e. Emita respuesta al usuario (a través de medios fisicos o electronicos).

f. Designe al responsable del Libro de Reclamaciones y a la dependencia responsable del Tratamiento
correspondiente, mediante Resolucién del titular de la entidad.

g. Informe sobre el cumplimiento del Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, a través de los Anexos N° 6 y
7.

La verificacién que realice OCI puede ser:

Verificacién de oficio Verificacién por denuncia de parte

Verificacion de todas las obligaciones | Verificacion de alguna o varias obligaciones
establecidas en el Decreto Supremo N° 042- | establecidas en el Decreto Supremo N° 042-2011-
2011-PCM. PCM, haciendo uso del Anexo N° 9

Se realiza anualmente, durante la segunda
quincena de enero del afio siguiente al periodo
reportado.

Se realiza en mérito a la denuncia del usuario, de
acuerdo a la programacion que realice el OCI

Los resultados deben ser consignados en el
Reporte de verificacion de oficio (Anexo N° 8), y
seran remitidos a la CGR cuando ésta lo requiera. | Los reportes resultantes de esta verificacion se
Para el llenado dicho reporte, el OC| debe | adjuntan al Anexo N° 08, para efectos de la
considerar la informacién remitida por la | verificacién anual (Verificacion de Oficio).
institucién, a través de los reportes sefialados en
los Anexos N°6y 7.

Si a consecuencia de la verificacién efectuada (de oficio o por denuncia de parte), el OC| advierte que la
institucién no cumplié con las obligaciones establecidas en el Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, debe
emitir un Informe dirigido al titular de la institucion (Rectorado) a través del Anexo N° 10, y a la
dependencia responsable de Tratamiento de Reclamaciones (Oficina de Administracién Documentaria),
informando dicho incumplimiento e instando a subsanar tal situacion dentro de un plazo de diez (10) dias
habiles contados desde el dia siguiente de la fecha de emisién del referido Informe.

La dependencia responsable de Tratamiento de Reclamaciones (Oficina de Administracion
Documentaria) debe subsanar la situacion advertida por el OCI, implementandose la recomendacion; y,
debe informar al titular de la institucién (Rectorado) sobre las medidas que se adoptaron para superar tal
situacién, dentro de los dos (02) dias habiles siguientes de ocurrida la subsanacion, el titular de la
institucion (Rectorado) enviara el informe recibido al OCI.

6. AUDITORIA

La auditoria de este procedimiento esta incluido en la auditoria del Sistema Integrado de Gestién de la
UNCP, bajo la responsabilidad de la Direccién de Gestion Integral de la Calidad. Los resultados seran
emitidos a la dependencia encargada del Tratamiento de Reclamaciones (Oficina de Administracion
Documentaria).

7. MEJORA CONTINUA

La dependencia encargada del Tratamiento de Reclamaciones (Oficina de Administracién Documentaria)

realiza:

« E| Analisis para la Mejora de Resultados y Calidad de Atencion

eLa Formulacion y aprobacion de Planes de Mejora, basados en la Consolidacién de Resultados, por
cada afio, en coordinacién con la Direccién de Gestion Integral de la Calidad.

La Direccion de Gestion Integral de la Calidad es responsable de la verificar la Ejecucion/Implementacién
de Planes de Mejora y Seguimiento respectivo, para ello debe contar con la participacion de la Alta
Direccién y las Oficinas/Dependencias involucradas.

ST

8.2.2. Diagrama de Flujo

El procedimiento de Tratamiento de Reclamaciones de la UNCP se despliega en:
— Recepcién de Reclamacién

— Evaluacién e Investigacién de la Reclamacion’

— Solucion y Cierre de la Reclamacion :

— Consolidacién de Resultados

— Verificacién

— Auditoria *

— Mejora Continua

* La auditoria de este procedimiento esta incluido en la auditoria del Sistema Integrado de Gestion de la
UNCP.

A continuacion se presenta los Diagramas de Flu'io del procedimiento de Tratamiento de Reclamaciones
de la UNCP:

Diagrama de Flujo Simplificado:
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"8.2.3. Matriz de Actividades - SIPOC

C MATRIZ DE ACTIVIDADES ]
PROCEDIMIENTO : Tratami de Recl. jones - UNCP .
Responsable: Oficina de Administracién Documentaria
Finalidad:  Tratamiento de Reclamaciones en la UNCP de acuerdo a la legislacion v igente para los siguienies aspecios:
a. Incrementar la safisfaccion del cliente mediante la resolucion de cualquier recl ion recibida,
b. Aumentar la capacidad institucional para mejorar sus servicios y la atencidn al cliente,
[ y alender las L y expectativas de los reclamantes,
d. Dotar a los reclamanies de un proceso de Tratamiento de Reclamaciones: abierlo, eficaz y facil de utiizar,
e, Analizary ev aluar las reclamaciones con respecto a la mejora de la calidad del servicioy alencion al cliente,
{ Auditar el proceso,
g. Revisarla eficlenciay eficacia del proceso.
PROVEEDOR (S) ENTRADA (1) ACTIVIDAD (P) SALIDA(O) CLIENTE(C)
+ Usuario / Reclamanis
« Solicitud de Libro de *N lamacion
- Usuario/ Reclaman® I Recepcion de Reclamacion ‘”";:a T e | e/ dopendenca
cospolonaal TSI | drigen/Sohcien de Reclamacion
+ Usuario / Reclamants
+ Oficina / dependencia en la que « Dependencia encargada del
se encuentra el usuario Nueva n Evaluacion e Investiaacion |+ Reclamaci hadae Tratamiento de Reclamaciones
« Oficina / dependencia § o iy X p + Oficina / dependencia
Origen/Solucitn do Reclamecién |">°PoPoda/ 1od delaReclamacién  finvesigada Origen/Solucion de Reclamacién
+ Dependencia encargada del « Usuario / Reclamanis
Tratamiento de Reclamaciones
+ Usuario / Reclamante
. + Documento de cieme del .
» Dependencia encargada del Rl cid o i Solucié . » Dependencia encargada del
. i . [} y Cierrede la  |caso (Reclamacion) . X
Tratamiento de Reclamaciones investigada Reclamacién E 2 do Salisockn Tratamiento de Reclamaciones
- Oficina/ dependencia am del':ﬁ - Usuario / Reclamanis
Origen/Solucion de Reclamacion
) i * Encuestas de » Dependencia encargada del
+ Oficina / dependenc
1 oﬁg:n';:mﬁR':cmm Safistccion del Cllents Consolidaciénds |+ Inbrme de Consoldacion | Tratamisn de Reclamaciones
(re—— . Ususaio / Reclamante + Document de cierre del Resultad do Resultadk - Organo de Control Insfucional
=T caso (Reclamacion) ocCl
* Reporte del Cumpiimiento
Obkgaci
de las X + Reporte de verificacion de |» Usuario / Reclamani
Eseblecides oicio Organo de Confrol Insftucional
« Dependencia encargada del |+ Reporie de Reclamos
et do Reckamacs Prosantaos ane Verificacién - Reporiss resuttares de la [OCI
i E Piblca :s del P:umo Rcm lica C:R .
i « Denuncia do parts del pare opib
H e usuario
) s . i “
.0 ol Dependsncla enwgada
redamienb de Red iores Tralamiento de Reclamaciones
] . Direccién do Gesén | o + Informacién del procesos Auditoria* * Inbrme de Auditoria + Direccion de Gesion Integral de
a Ficha de Procedimiento, expuesta en el numeral 8.2.4 del presente documento, contiene el detalle respectivo de los o Calidad la Calidad
diagramas de Flujos mostrados. i +UNCP
T”"”‘,”"‘; °R:'°"”“ - Inormo do Audibria :Mpm de"' ";;:“6" Trakamients do Recianaciones
- + Informe de Consolidacion Mejora Continua L + Direccién de Gesfion Integral
; Direccidn de Ges#on Integral de do Resultados (Seguimiento de resultados a Calidad

la Calided esperados)
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8 2 4. Ficha de

Procedimiento

FICHA DE PROCEDIMIENTO

[
Codigo: IUNCP-P!R Version: T 10
Titulo: P Ve o Tralrmient de ' Estado: | Revisado
Unidad . T i .
|Organizativa:
. Tratamiento de Rectamaciones en la UNCP ds acuerdo a la legisiacion vigente pera:
@, Incremertar la satisfaccion del clierte mediante la resolucitn de cualquier reclamacion recibida,
b. Aumentar la cepacidad insiucional pera mejorar 3us servicios y fa slencion al ciente,
- fc. Reconocer y stender les y de los
Descripelén: |y poo atos e Tratamierto de sbieno, efcaz y tici de ulizar,
e. Analzar y ev aluar las reclamaciones con respecio & la mejora de la calidad del servicio y slencién al cliente,
. Auditar el proceso, (La auditoria de esie proceso ha de ser incluido en la audioria del Sislema de Gestn de la Calidad de la UNCP)
0. Revisar la efciencia y eficacia del proceso.
[ O X % del Tralmient de R (Carreos, cares, acis, inkrmes, repories y encuestas)
Entregables: |+ Planes de Mejora dsl Proceso
Elaborado por:|Bach. Tafia Danitza Barrera C aruancho Fecha de Elaboracion: 06-dic-2016
Revisado por. [Econ. Rocio Gloria De la Cnz Misari Fecha de Revision: 16-dc-2016
[Aprobado por: | Fecha de Ap
Plazo
Subproceso Actividades (Notas) Responsable (o) Indicador
"Usuario en la UNCP - Libro de Fisico™
[Sokicitud de Libro de Reclameciones (Y) Usuerio / Reclamants
X . X X (Oiicina / Dependencia en fa que
o dol Tratmienb
M ‘ 58 encuenta of usuerio
R . - Dependancia encargada del
aciiter o Livo do E " o Yoradk o
Fockero so o stuirel i peciva 0 Tratamiontb de Reclameciones
[Rellener Ia Hoja de Reclamaciones Fisica Usuario / Reclamenis
N . . N . Dependencia encargada del
| Asistr (ay uder) ol usuerio pera el rellenado de la Hoja de Reclemeciones Fisico it de Reclameciones
Verificar el llenado comect de la Hoja de Reclamaciones Fisico, veriica la [ ia encargada del
solicitindole ef DN u oo document que acredis la idenfidad. Tratamienb de Reclamaciones
Ernboger copi do Hoftce Reclemeciones Flica fmech 1 sellec o eckamenis (A2) () Treeient do Reclameciones
. N Dependencia encargada del
picar n Encinsia N* 1, en fameobrpres Traemient de Reclameciones
[Rofera i Ercumc N 1, an s el rm/m
Ingreser I gistada en ef Liro do Fisico af Libro do encargada del
Virial Imak«:mm
Reg - Dependencia encargada del
12 Rec Tratamien do Reclemeciones
rmbthm&mmdmmﬂdem&hom$
y ol do la obc de Ork
de la Reclamacitn (W)
informacitn o
Ingresar la de la Encuesta N* 1 splicads, al Libro de Reclamaciones Viral rtamiento de Reclameciones
Recepciéndela ["Usuario en la UNCP - Ubrochodlmdon-W 1 112613
#ud de Libro de ) Usuerio / Reclamante ’
. I N Oficin / Dependencia en in que
Facilitr al Liro de Reclamaciones Virial (W) e instuir al usuario pera ef rellenadb respecivo. () 0 encuerta sl usuaio
[Relerer i Fioja de Reclamaciones Virtel
Asistr (ay uer) 8l usuerio pera of relenach do la Hoja de iones Virkal
Verificar el lenado comech de la Hoja de Reclemaciones Virkml, veriica la idenfidad del usuerio Olculbup-\d-wcnhqn
solicitindole el DN u oo document que acredie I idenfided; y registo de la reciamacion.
[Registar la Reclamacion (W)
T o g e s et oy ;T
P ay ol PR . A y
de la Reciamecitn (W)
Imprimi y enreger una copia ds Hoja de Reclemaciones Vriuel imads y sefada Oficina / do aeniqe
(A1) N) 50 encuenta of usuerio
. Oficina / dependencia en ia que
RE N1 58 encueria of usuerio
[Rolonn Ia Encuesi N* 1 ) [Usumrio 7 Reclermente
|'u-hh-d-|-uncv-um4.mmmwmu'
[Acceder al Libro de iones Virkal (W) Usuerio / Reclamants
[Reflener la Hoja de Reclamaciones Viruel lﬂ:.hlw
[Register I Reclemecitn (W) Usuario/ Reckrmants
Emnvio de la Hoja de iones ol electénico del o de la Oficine de

__ . Direccién de Gestlén ln egral de la Calidad

Subprocess Actividades (Notes) Responsable ;: Indicador
[Evaluer oL Oficina/ slender la Reclamecin? {uego de (Oficina / Dependencia Origen /
recii In noficacion via cormeo electinico) Solucién de Reclamecion
-NO: Ol Depencenca Orgen |
Reportr a la ada del de Solucién de Reclamecisn
* S
e n Oficia de Origen/ Soheién do l Rechmecién
[Reviser ol caso (B), @ Ivestiger (C) ghlh oen/

Ofcine 7 Dependencia Origen/
[Evaker si ¢ El caso ameria concllecion?
- Sokicién de Reclemecisn 1.8

Evaluecitn e N N

de ) ¥ concher [W]] Oficina / Dependencia Origen / "
"NO: Sokicién de Reclamacisn
(C onfinuer con e proceso) |
[Revisar el caso (B), evaluer y decidr ¢ Incrementer de Plazo (fempo) de siencion de in
Reclamecion? !
*NO: Oficina / Dependencia Origen /
[Martener ef Plazo establecido S ohucitn de Reclamecisn
+SI: 1.3
Incremener el Plezo iniciel i
Dl A s IOH-IWOIWI
- Eleborar lezo de stencion Sokcin de
- o na (Ofcina / Dependencia Origen /
hild S okucion de Reclamacion
Formuer Ia Sokicibn & la Reclamecién (G) s““‘f“:""""“" ;i;
oo . p :h-/?-moml
Sokciény Ciere Dependencia Origen
SOUCENY ORI | e delcaso ) @ :"'"h ! 15016
ohcktn de Reckmecit 1-2
| Apiicar Encuesta N°* 2 :m/hi N !
Ingresar Encuesia N* 2 Lbxo de Reclamaciones Virbel ZM'TMW!A/
Eveluer las Encuestes eplicades (Encuesta N° 1y EncuesaN* 2) retamiento de ol 1-5
Reaiza In Medicién de Indcadres Yu"’"d,'“‘:‘"""“ -

Consolidacin de Dependencia encergada del

Resulnos | Comoker Resuleds () it o R 15
[Completr y remir ¢ Repart s ¥ o Reporie de cargada -
Reclamos Presentados anks I Enéded Piblica. Tratamierdo de Reclameciones
mmﬁmdwlhmﬁmﬁhmwaﬁuﬁh -

(Oficina do Adiné Rectrado
- Reaizar I Verkcacion por denuncia de prke o:‘*cm“"‘“’" -
. C onsigner resucks en el Reporte de verikcacisn de oicio g:""'cm"m" -
R oV ook . ggutcmlmlmd~ -
. . (Grgano de Conrul Instucionsl -

Vericacitn - Consigner resultados en of Reports de veriicacion de oficio oc! -
] que i UNCP no cumple con s cides, Emir of Inomede | Organo de Conkol Insiucionel- | .
|incumpiimiento, instando & subsaner il sikuacion joc!

Subsaner incumplmisnt delecadd per OC| ;g"*“*mn )

irormer sckre las meddes adopiades ‘YU""’"" :‘“'d':“ 12

[Envier Informe & OCI Pn:lnh 1
[Direcciin de Geston Iriegral de

A W In Coided -
Reaizar of Andlsis pera I Mejors de Resutados y Calided de Atencibn ‘:"’“_"‘:‘""'“ -

Mejora Confinum |Formuler los Planes de Mejora (L) ‘T“""‘ "'1""""?' -
Verkcar I Ejcucin Implemeniaciin de ks Plans do Mejray S simiero de Rl M) :"'-M“"'G"“"""' -
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. Notas:
AT "TUra copia impresa de fa Hoja de Reclemaciones Vil
A2 [Une copia de la Hoja de Reclamacionss Fiica
B C onei erided, implicaciones de seguridad, jidad, impach, fecuencia de a reckamecion y la necesidad o posbiided de Una accin
3 = Y e ——— -
D [Comunicacion/Conciecidn oon el reclamants (v a caeo elecktrico y/o lamada telebnica).
E Document de Incremenks dl Plazo do abnoion.
F [Recopier evidencias d la comunicacion con el roclamans.
G Documento con la Solucién da la Reclamacion.
H [Act de Clerre del Ceso.
J Inbme Coneolidado
K La audioria do este proosso debe esker incluido &1 la auxdibria dal Sisema Inbgrado de Gesicn de la UNCP.
L Planes de Mej dos enla C 16n de Resuados, por cada afo,
[ Contar con la paricipacién de la Al Direccion y las Oficinas / Dependencias inv olucradas.
N A 36 enkegard al of material do diksion del Tratamiento de iones para su revision @ on acerca del
W {A Ve & de la pagina web - Lbro de Reclamacines Vil
X Este paso Vi fiech por una accion de in: Medida que debe bmarse inmedalamens, con el cbjefv 0 d mirimizar la molesta que fene
Y [Indicar al usuerio que debe conker con su DNI o algin document> que acredite su idenidad.
Z ]Con copia a la Dependancia responsables del Tretarmiento de Reclamaciones
K] [Cntdad To de Rectameciones registadas
12 Canidad de Tegiskadas por Ol
3 Parcenkje de Qe rechk isncia del persandl de la Univ ersidad Nacional del Cento del Peri
4 [Porcentzje de que recbi v la ucacion de ampliacion del plazo de alencion a su reclamacion
B [Tiampo promedio de Atercin o :
16 [Nivel de Safistaccion del reclamants con respect: al Tratamien de Reclamaciones de la Uriv ersidad Nacional del C enko del Perd

Carga Laboral ‘
A partir de la Ficha de Procedimiento presentada con anterioridad, se obtiene la siguiente tabla:

Responsable Canti'dad de

. Actividades
Usuario / Reclamante 10
Oficina / Dependencia en la que se encuentra el usuario 7
Dependencia encargada de! Tratamieno de Reclamaciones 16
Oficina / Dependencia Origen / Solucion de Reclamacion 13
Rectbrado 2
Organo de Control Institucional - OCI 5
Direccién de Gesfion Integral de la Calidad 2

Debido a la carga laboral mostrada, se resalta la importancia de capacitar al personal de la institucién,
con respecto al Tratamiento de Reclamaciones.

acional del Centro del Perd™ - - e ‘Bégma}érdé'ﬂf”

[ ] _Direccion de Gestién Integral de la Calidad

8.2.5. Ficha de Indicadores

Evaluar los procedimientos a través de indicadores de gestion comprueba el cumplimiento de los
objetivos de una organizacion, pero lo mas importante es que esta herramienta enfatiza la mejora
continua, mas alla del cumplimiento en si. Los indicadores de gestion proporcionan oportunamente
informacién confiable para contribuir con la toma de decisiones en la institucion; son sencillos,
cuantificables, operacionales y faciimente medibles. Y merecen continuos cambios, alineados a los
objetivos y metas de la organizacion; por ello es importante el adecuado Control de Cambios.

Los Indicadores del procedimiento de Tratamiento de Reclamaciones son:

1. Cantidad Total de Reclamaciones registradas

12. Cantidad de Reclamaciones registradas por Oficina/Dependencia

13. Porcentaje de reclamantes que recibieron la asistencia del personal de la UNCP

14. Porcentaje de reclamantes que recibieron oportunamente la comunicacién de ampliacién del
plazo de atencién a su reclamacion (de ser el caso).

15. Tiempo promedio de Atencién de Reclamaciones

16. Nivel de Satisfaccion del reclamante con respecto al Tratamiento de Reclamaciones de la

UNCP

A continuacién se muestran las fichas de los indicadores, cabe mencionar que los datos
correspondientes a la medicion de los mismos, son referenciales, para efecto de ejemplificacion:
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Conooer la canfidad de Reclamaciones registradas por afio

Canﬁdad fotal de reclamaciones (Quejas y Reclamos) registradas en el Libro
de Reclamaclones

! |Libro de Reclamaciones Virtual
#|Unidades

i 30

25

:ZO

. 15

Semestral
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W Cercano ala Meta s Aceptable NN Critico em@msMedicion e Meta
Informacion Adicional de Medicién
iiRiesgos/Problema ‘Accionég Preventivas'/ii#i| Responsable

alid Danitza Barrera Carhuancho

Nacional del Centro del Peri:
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FICHA DE INDICADOREEEEREE RS,

Versién: 1.0

Cantidad de Reclamaci gistradas por Oficina/ Depend
 IMedr ta cantdad de gisvadas por olcina / dep delal Nacional del Centro del Pert
“|Cantdad de Sonadas por ofcina / i

x 100%

Rectorado
i '»-Src."ud““-  Porcentaje | Vicerrectorado Académico ..~
Unidad do Posgrldo de la 0 0.00% :
|Facuitad de ) adode 8
Unidad de Posgrado de la 0 0.00% SR, O i
Facultad de Trabajo Social i Secretaria General IENENINGININNNNIREN
) Oficina General de imagen Ry Rra
Institucional
Facultad de Antropology 0 000% Oficna General de resporsablidad
Facultad de Agronomia 0 0.00% Oficina General de Cooperacin
|Comedorl‘ ] 1 10.00% nacional einternacional
Centro Médico 0 0.00% Oficina General de Gestién Integral
Biblioteca 1 10.00% . de la Calidad - ERR
Oficina General de Gestion| . B e R
de Sistemas de Informacién| 1 10.00% - .
y C icaci Ofkina General de Gestién de —A HE
Sistemas de Informaciény... > 5
X Bhblioteca  NNGEGE_—_G—
Oficina General de Gestion| it
N ! de la Calidad 0 0.00% Centro Médico : ‘
Oficina General de $
Cooperacién  nacional e ] 0.00% Comedar Universitario .
Oficina General de Focukad de Agronomia .
responsabilidad Social 0 0.00% Facukad de Antropologia ;
Universitari
Oﬁc_ml.GemmI de Imagen 0 0.00%
Secretaria General 2 20.00% Unidad de Posgrado de la Facultad de ?
Vicemectorado de| Trabajo Sochl : IR IR RARR
Imestioacis 0 000% Unidad de Pasgrado de la Facultad de
Vi do Académi ) 0.00% i Zootecnia " . O
R o 0 0.00% - i _ 0.00% 5.00% 10.00% 15.00% 20.00% 25.00%
I- 5 50.00%
Infonnacnén Adlcmnal de Medlmén
\ *v'?“?"‘“?%vs%“'ﬂ““
Owl 0
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£
Indicador 3:
Porcentaje de reclamantes que recibieron la asistencia del personal de la Universidad
Nacional del Centro del Peru

Versién: 1.0

personal de la Universidad Nacional del Centro del Per; para el correcio
s|Wenado de la Hoja de Reclamaciones y el registro de su reclamacion.

Conccer el porcentaje de reclamantes que recibleron asistencia (ayuda) del

Cantidad de rec 1188 que recibleron
x 100%

100 00%
100.00%
100.00%
100.00%
100.00%
100.00%
100.00%
100.00%
100.00%

100.00%

120.00%

le0.00%‘

80.00%

60.00%

40.00%

20.00%

0.00%
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Indicador 4:
Porcentaje de reclamantes que recibieron oportunamente la comunicacion de ampliacién
del plazo de atencion a su reclamacién

FICHA DE INDICADOR'

Version: 1.0

" | Conocer el porcentaje de reclamantss que recibieron oportunamente la
comunicacion de ampliacion del plazo de atencién a su reclamacién

;] Cantdad de reclamantes que recibieron oportunamente la comunicacién de
ampliacion del plazo de aencion a su reclamacion
x 100%

- | Cantidad total de reclamantes

Responsable | Puesto’/Cargo:..

Fuente / Procesamiento:

¢ |Encuesta N° 2

Unidad de Medida:

' |Porcentaje

|Frecuencia de Medicion:

Semestral

120.00%

Medlmén del Indlcador _

J« Medicién

75.00% 100. 00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00%

100.00% ;

80.00%

60.00%

40.00% -

20.00% |
! 0.00% - i
H ~ a o - o~ 1) s H .
! § § &8 8 § §8 § § § & | '
| WS Critico M Aceptable SN Cercano alaMeta em@ee Medicion —emmmmsMeta

Informacién Adicional de Medicién .
¥Fechaidai[i“m Riesgos | Problemas #i#2| #¥Acciones Preventivas/:1f| RespansableT -
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Indicador 5: )

FICHAD

e o

Versién 1.0

Tiempo promedio de Atencién de Reclamaciones

cional-del Centro-del Per
] D|recci6n dée Gestion Integral de la Calidad

jalidad? e

Conocer el tempo de atencién de las reclamaciones recibidas

Z(Canfidad de dias calendarios contados desde el registro de la reclamacién

ti|hasta su cierre)

x 100%

"|cantidad btal de reclamaciones

Libro de Reclamaclones Virual

Unidades

7t | Semestral

a0
! 35 e
{30 -
i 25

i
i

i

|

|

I

]

l 20 -
l 15

i

i

110 e

017
2018

]
S
~
WEEEN Cercano alaMeta WSEEN Aceptable NN Critico ew@msMedicion e Meta

2024
2025 |

2019
2020
2021
2022
2023

lnformacuon Adlcmnal de Medicion

_@?Acclones Preventivas/ i& Responsable:

ICHA DE.INDICADOR &4 %

T I i h A

Indicador 6: ' - , Version: 1.0

Nivel de Satisfaccion del reclamante con respecto al Tratamiento de Reclamaciones de la
Universidad Nacional del Centro del Perda

% IMedir el nivel de safisfaccion del rech con
: |Reclamaciones

al Tr o de

Z(Puntuacion por escala)
i x 100%

:|Cantidad total de encuestas

*]Encuesta N° 2
:|Unidades
*|Semestral

Unidad de Medida
Frecuencia de Medici6

Medncnén del Indicador
- R Metaiiie

o™ <

s 5 8 g § .8 8§88 & & =8
g g g g g8 '8 g g g g

BN Critico MEmEM Aceptable SMEEE Cercano alaMeta =@ Medicién —esmmsMeta

Informacion Adicional de Medicion

lesgos | Problemas#ii& ¥ Acciones Preventivas /5| Responsable:
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ANEXOS

ANEXO N° 1:
Aviso del Libro de Reclamaciones

Libro de
Reclamaciones

Conforme a lo establecido en el Cédigo de
Proteccion y Defensa del Consumidor este
establecimiento cuenta con un Libro de
Reclamaciones ( *) a tu disposicion.
Solicitalo para registrar una queja o-reclamo

En caso de negaliva de entrega del libro escribe a libroreclamaciones@indacopi gob pe |

Se precisa que el Aviso del Libro de Reclamaciones debera tener un tamafio minimo de una
hoja A4. Asimismo, cada una de las letras de la frase “Libro de Reclamaciones” deberd
tener un tamano minimo de 1x1 centimetros y las letras de la frase “Conforme a lo
establecido en el Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor este establecimiento
cuenta con un Libro de Reclamaciones fisico o virtual a tu disposicion. Solicitalo para
registrar una queja o reclamo.” debera tener un tamafio minimo de 0.5x0.5 centimetros.

* Ef proveedor debera indicar sl el Libro de Reclamaciones del establecimiento es de
naturaleza fisica o virtual.

Anexo i
Aviso de Libro de Reclamaciones para portales web

Libro de
Reclamaciones

Se precisa que el Aviso del Libro de Reck nes de leza virtual deberé ser
legible y vIsIbIe de acuerdo al disedio de la pégma web de iniclo.

- st = - o C
Fuente: Tomado de http: _pe/documents/20182/309848/7.LibroReclamaciones.3d U;fof &
r. 4 “\"}’; K /r

“
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ANEXO N° 2
Propuesta de Aviso del Libro de Reclamaciones para la UNCP

Libro de
Reclamaciones

Conforme a lo establecido en el Cédigo
de Proteccidén y Defensa del
Consumidor, la UNCP cuenta con el

L4

Libro de Reclamaciones a tu disposicion.
Solicitalo para registrar una queja o
reclamo.

Decreto Supremo N° 042 — 2011 — PCM

El Aviso del Libro de Reclamaciones debera tener un tamaio minimo de una hoja A4. Asimismo, cada una de las lefras de la frase
“Libro de Reclamaciones” debe tener un tamafio minimo de 1x1 centimetros y las letras de la frase “Conforme a lo establecido en
el Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor este establecimiento cuenta con un Libro de Reclamaciones a tu disposicion.
Solicitalo para registrar una queja o reclamo. Decreto Supremo N° 042 — 2011 - PCM" debera tener un tamaiio minimo de 0 5x0.5
centimetros.

Colocar este aviso en la puerta o entrada de cada oficina o dependencia de la UNCP, conforme a la recomendacion
del numeral 8.1.2 del presente documento.

i Danitza Barrera Carhuancho oy _
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ANEXO N° 3
Formato de Hoja de Reclamacién

HOJA n: nscuMAcnén

R
T
DOMICILO:
DNI /CE: | vertrono /e-maic:

JENGRES DEEDAD]

PADRE O MADRE: Itmmn

DETALLE‘

PEDIDO:

FIRMA DEL CONSUMIDOR
s
FECHA DE COMUNICACION DE LA RESPUESTA: I m | imEs] | ARGl
FIRMA DEL PROVEEDOR
'RECLAMO: Disconformidad retaconada a los predictos o ToarEIA: D idad no ] alos prock 0 servicios; 0, makestar o
sevicos. descontentn respecto a la atencidn al publico.
Destinatario (conssmidor 0 INDE COP| segiin cames

amo no 8CUGY @ Olfas vias conlroversas i &3 (equisio previo para miefponer una
denuncia ante ol INDE COP1.
*Bp dor deberd dar 2l reciamo en un plazo no mayor 3 lreinta (30) das calendano, pudiendo empliar of plazo
hul;porhhu (30) dias més, previa comunicacién al consumidor,

Nota: Para el caso del libro de reclamaciones virtual se debe incluir la relacion de oficinas/dependencias de la U
para identificar la oficina/dependencia responsable de Origen/Solucién de la Reclamacion.

Fuente: Tomado de http.//www.indecopi.gob.pe/documents/20182/309848/6. HojaReclamacion.pdf
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ANEXO N° 4
Carta de Ampliacidn de Plazo dirigida al Reclamante

Ciudad Universitaria, (dia) de (mes) de (afio)

Sr(a). (Nombre y Apellidos del reclamante)
Hoja de Reclamacién N°

Presente.-
Estimado usuario:

A nombre de la UNCP, le hago llegar un cordial saludo y la vez le comunico que el Plazo de Atencién de
su Reclamacién ha sido incrementado en 30 dias calendarios. Por los motivos citados a continuacion:

(Explicar_motivos, adicionalmente expresar que la finalidad del incremento del plazo es realizar una
investigacién cuidadosamente).

Estaremos en comunicacién con usted para la Solucion y Cierre del Tratamiento de su Reclamacion
agradecemos su amable comprension.

’

Sin ofro particular, me despido de usted.

Atentamente,

(Nombre y Apellidos del representante de
la Oficina / Dependencia Origen / Solucién

de Reclamacion de la UNCP)
Firma y Sello

del Centro del Perti .|

e : .Pagina30 de 41
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ANEXO N° 5:
Acta de Cierre de Reclamacién

En la Ciudad Universitaria, siendo las (hora) del dia (fecha), en (Oficina/dependencia encargada de la

Solucién/Cierre), se procede con el Cierre del Caso de la Reclamacion registrada con el codigo N° (Codigo
de Hoja de Reclamacion) el dia (Fecha de Registro de la Reclamacién) realizada por (Nombre y Apellidos
del Reclamante), identificado(a) con DNI N°

Se procedi6 con la atencién respectiva, conforme al procedlmlento de Tratamiento de Reclamaciones de la

UNCP.

A continuacién se lista aquellos documentos relacionados con el caso, los mismos que se hallan en el
expediente respectivo:

¢ Hoja de Reclamacion N°

o Documento de Incremento del Plazo de atencion (si es el caso)

¢ Evidencia de la Comunicacién/Conciliacion con el reclamante (durante el procedimiento de
Evaluacion e Investigacion de la Reclamacion, si es el caso)

o Documento con la Solucién de la Reclamacién

o Evidencia de la comunicacion de la Solucion de la Reclamacmn al Reclamante

» (Otros documentos)

Se firma al pie del presente, para finalizar con el cierre del caso y dando fe a lo escrito con anterioridad.

(Nombre y Apellidos del representante de
la Oficina / Dependencia Origen / Solucién
de Reclamacién de la UNCP)

Firma y Sello

4Bach Talia Danitza Bamrera Carhuanchio -
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ANEXO N° 6
Reporte del Cumplimiento de las Obligaciones establecidas en el en el Decreto Supremo N°
042-2011-PCM

wom Reporte;del.cumplimiento.de las obligaciones establecidas en_el.D.5:N5042-2011-PCM s
Entidad: Ejm: Munkipalidad Distrital de Jesus Marfa

erlodo: Ejm: Enero — Junio 2015
Fecha: Ejm: 0 1AJulio/2015
# NSk | SERpSREEEE R ubro Seemmis | 60 5128 | 8 No ¥ | sswrvasimserne: Comentarios @i o

1 Cuenta con Librode

Reclamaciones
Libro de Reclamaciones o .

2 (Fisico o Virtual) N/A* | NA* | [Especificar si es fisico o virtual 0 ambos}]
Se ha designado mediante
resolucién del titular de la
entidad al responsable del [Sedalar el niimero de resolucion)
Libro de Reclamaciones .
ElLibro de Reclamaclones se
4 | encuentra en lugar visble y de
14cil acceso
Existen avisos en los que se
indique la existencia del Libro
de Reclamaciones y el
5 |derecho que poseen Ilos
usuarlos  para  solicitarlo
cuando lo consideren
conveniente

N° Total de Reclamaciones en
6 | el periodo [enero/dunio o N°
Julo/Diciembre]

N° de usuarios a los que se | ne | aas |N°
7 | proporcioné copla ]
constancia de su reclamo

N? de reclamaciones N°
8 | atendidas fuera del plazo de
30 dias hablles o no atendidas
* N/A:No apica

[Firma del responsable del Lbro
de Reclamaciones o del ttular de la entidad
en caso de no existir responsable designado]

Fuente: Tomado del Anexo N° 01 de la Resolucién de Contraloria N° 367-2015-CG

Talia Danitza Barrera Carhuan Cho e
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ANEXO N° 7
Reporte de Reclamos presentados ante la Entidad Publica

T oy Reporte:de reclamos presentados’ante. la‘entidad publica sEssS sy rHe Mo
Entidad Eim: Municipalidad Distrital de Jesus Maria
Ejm: Enero - Junio 2015

[Firma del responsable del Libra
de Reclamaciones o del titular de la entidad
en caso de no exislir responsable designado]

Fuente: Tomado del Anexo N° 02 de la Resolucion de Contraloria N° 367-2015-CG
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ANEXO N° 8: ' ANEXO N° 9:
Reporte de Verificacién de Oficio Reporte de Verificacién por Denuncia de Parte
T e T e T : = E . i e LT Liu Tl Reporie de veriicacion por denuncie 06 parte 0. i sr s d Bt T e T ey S e S
I T T LT — = “Enildad: Ejn; Murcipaidad Disial de Jests Viaria -
[ Periodo | Fecha: Ejm: 01/4Julio;2015
e P

Gation

!_| Reciamadiones (Fisico o Virtual)
Se ha designado mediante
resolucidn del ftiular de fa
entidad al responsable del Libro [Sefialar el nimero de resolucion]
de R

El Libro de Reclamaciones se
encuentra en lugar visible y de
fécil acceso
Existen avisos en los que se
indique la existencia del Libro de
Reclamadiones y el derecho que
poseen los usuarios para
solicitarlo cuando lo consideren

M . conveniente

5 Se proporcioné al usuario copia
Medidas adopiadas f6spocio 06 feclamors) Mas (o rerie(a): o constancia de su reclamo
: La reclamacion fue alendida

Se adjunta Reporte(s) de veri (Anexo N*04) - [E —

Cantidad de Reoore(s) de veriicacion que se adiuntan:
Nota: En caso la ensdad tenga mis de una sede se llenara I informacién correspandients & ©3da una de ellas.

. 6 | dentro del plazo de 30 dias
hébiles

* Por . verificar que las o0 un kigar
Evaluador Jafe de OCI
jombye del OCI
Evaluador Jefe de OCI ™ 1
[Nombre del OCI)

Fuente: Tomado del Anexo N° 04 de la Resolucion de Contraloria N° 367-2015-CG
Fuente: Tomado del Anexo N° 03 de la Resolucién de Contraloria N° 367-2015-CG
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ANEXO N° 10:
Informe dirigido al Titular de la Entidad

Inf. M d
Para < [Nombre del Titular de la entidad)
Asunto : Recomendaciones en el marco del D.S. N°042-2011-PCM

Referencia  : [Opcional}
Fecha

I. Antecedentes

Il. Comentarios

Hil. Conclusiones

IV. Recomendaciones

Jefe de OCI
[Nombre del OCI)

Fuente: Tomado del Anexo N° 05 de la Resolucién de Contraloria N° 367-2015-CG

Nacional del Centro.del’
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ANEXO N° 11:
Encuesta N° 1

Indicaciones:
* Marque con un aspa (X) sobre un recuadro por cada pregunta.
* Rellene las lineas, si es el caso.

.

1. Al momento de registrar su reclamacion usted se encontraba en:

UNCP [:’ Otro lugar |:|

1.1.En caso de haberse encontrado en la UNCP, ¢Recibi6 asistencia (ayuda) del
personal de la UNCP para el correcto llenado de la Hoja de Reclamaciones,
registro de la reclamacion?:

2. ¢ Cémo podemos mejorar?

Gracias por su colaboracion,
su satisfaccién es importante para nosotros

Nul D( )

Ve
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ANEXO N° 12:
Encuesta N° 2

Indicaciones:
« Marque con un aspa (X) sobre un recuadro por cada pregunta.
* Rellene las lineas, si es el caso.

1. Valore usted su experiencia con el Tratamiento de Reclamaciones de la UNCP:

MUY NI SATISFECHO MUY
SATISFECHO NI INSATISFECHO
SATISFECHO " INSATISFECHO INSATISFECHO

2. Sieltiempo de atenci6n a su reclamacion (dias calendarios contados a partir del registro
de su reclamacién hasta recibir la comunicacién de Solucién/Cierre) fue mayor a 30 dias
calendarios ¢ Recibié usted oportunamente la comunicacién de ampliacion del plazo de
atencion a su reclamacién?:

3. ¢ Coémo podemos mejorar el Tratamiento de Reclamaciones?

Gracias por su colaboracion,
su satisfaccién es importante para nosotros

alla Danitza Barera Carhuanchio .
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ANEXO N° 13:
Evaluacién de Encuestas

Pregunta .11:
1. ¢ Recibid asistencia (ayuda) del personal de la Universidad
Nacional del Centro del Peru para el correcto llenado de la Hoja
de Reclamaciones, registro de la reclamacion?

S|
NO 0

10

Cantidad de reclamaciones
< registradas en la UNCP

90.00%

El 90.00% de los reclamantes recibio
-| instrucciones para el correcto llenado de la
Hoja de Reclamaciones.
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EVALUACIONDE ENCUESTANe 2%

aPreguma 1:

Valore usted su experiencia con el Tratamiento de Reclamaciones
de la Universidad Nacional del Centro del Peru

MUY SATISFECHO 5
SATISFECHO 4
NI SATISFECHO NI 3
INSATISFECHO
INSATISFECHO 2
MUY INSATISFECHO 1
10

MUY SATISFECHO 1

SATISFECHO 4 16
NI SATISFECHO NI 3 9

INSATISFECHO

INSATISFECHO 1 2
MUY INSATISFECHO 1 1

W MUY SATISFECHO ¢

W SATISFECHO

El nivel de satisfaccion de los reclamantes,
con respecto al Tratamiento de su
Reclamacion es: NI SATISFECHO NI
INSATISFECHO.

3cional del Centro del Per
_-Direccion de Gestion Integral de la Calidad

EVALUACION DE ENCUESTA N°

Pregunta 2:

Si el tiempo de i6n a su i6n (dias calendarios contados a partir
del registro de su reclamacién hasta recibir la comunicacién de
Solucién/Cierre) fue mayor a 30 dias calendarios.

¢Recibié usted oportunamente la comunicacion de ampliacién
del plazo de atencion a su reclamacion?

S| 1
NO 0

2 Puntuacion’

75.00%

EI 75.00% de los reclamantes recibio la
comunicacion de ampliacion del plazo de
atencion a su reclamacion.

Aprobado con Resolucion N°1186-R-2017 de fecha 28 de marzo de 2017
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