UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CENTRO DEL PERU
SECRETARIA GENERAL

RESOLUCION N° 3419-R-2020

Huancayo, 20 de agosto 2020

EL RECTOR DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CENTRO DEL PERU;

Visto, el Oficio N° 052-2020-URyM/OPEyP-UNCP del 29 de junio 2020, a través del cual el Jefe de
la Unidad de Racionalizacién y Modernizacion, presenta propuesta de proyecto de Reglamento de
Gestién del Libro de Reclamaciones, para su aprobacion.

CONSIDERANDO:

Que, conforme a la Ley N° 30220, Ley Universitaria, Articulo 8° Autonomia Universitaria, el Estado
reconoce la autonomia universitaria. La autonomia inherente a las universidades se ejerce de
conformidad con lo establecido en la Constitucién, la presente Ley y demas normativa aplicable.
Esta autonomia se manifiesta en los siguientes regimenes: 8.1 Normativo, 8.2 De gobierno, 8.3
Académico, 8.4 Administrativo y 8.5 Econémico;

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

Que, el Jefe de la Unidad de Racionalizacidn y Modernizacién manifiesta que, de acuerdo a lo
establecido en la Ley N°® 29571, Cddigo de Defensa y Proteccion al Consumidor y el Decreto
Supremo N° 011-2011-PCM, Reglamento del Libro de Reclamaciones a que hace referencia el
Articulo 150° de la Ley N° 29571, Cddigo de Proteccion y Defensa del Consumidor; y siendo de
necesidad institucional contar con lineamientos para el tratamiento de las reclamaciones que se
producen en la entidad, por lo servicios que brinda, presenta el proyecto de Reglamento de Gestidn
del Libro de Reclamaciones para la aprobacion correspondiente;

Que, la Universidad Nacional del Centro del Peru, teniendo la obligacion de todos los
establecimientos publico y privados, que prestan servicio al publico, de contar con un Libro de
Reclamaciones, dispuesta en virtud a lo sefialado en la Ley N° 29571, Cdédigo de Defensa y
Proteccion al Consumidor y el Decreto Supremo N°© 0011-2011-PCM, tiene la necesidad de
implementar dicha disposicion;

Que, mediante Oficio N° 365-2020-OPEyP/UNCP del 01 de julio 2020, la Jefe de la Oficina de
Planificacion Estratégica y Presupuesto, solicita la aprobacion de la propuesta del Reglamento de
Gestidn del Libro de Reclamaciones; y

De conformidad al Articulo 33° inciso c) del TUO del Estatuto de la Universidad Nacional del
Centro del Pert y a las atribuciones conferidas por los dispositivos legales vigentes;

RESUELVE:

1° APROBAR el Reglamento de Gestién del Libro de Reclamaciones elaborado por la Unidad de
Racionalizacion y Modernizacion de la Oficina de Planificacion Estratégica y Presupuesto de la
UNCP, que en anexo es parte integrante de la Resolucion.

2° DISPONER su publicacién en el portal WEB Institucional.

39 DAR a conocer la presente Resolucion a la Comunidad Universitaria.

Registrese, comuniquese y ciimplase
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UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CENTRO DEL PERU
SECRETARIA GENERAL

= LUCION N° 9-R-202

Huancayo, 20 de agosto 2020

EL RECTOR DE LA UNIVERSIDAD NACIONAL DEL CENTRO DEL PERU;

Visto, el Oficio N° 052:2020-URyM/0PEyP-UNCP del 29 de junio 2020, a través del cual el Jefe de
la Unidad de Racionalizacién y Modernizacién, presenta propuesta de proyecto de Reglamento de
Gestién del Libro de Reclamaciones, para su aprobacion.

CONSIDERANDO:

Que, conforme a la Ley N° 30220, Ley Universitaria, Articulo 8° Autonomia Universitaria, el Estado
reconoce la autonomia universitaria. La autonomia inherente a las universidades se ejerce de
conformidad con lo establecido en la Constitucién, la presente Ley y demas normativa aplicable.
Esta autonomia se manifiesta en los siguientes regimenes: 8.1 Normativo, 8.2 De gobierno, 8.3
Académico, 8.4 Administrativo y 8.5 Econémico;

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

Que, el Jefe de la Unidad de Racionalizacién y Modernizacién manifiesta que, de acuerdo a lo
establecido en la Ley N° 29571, Cédigo de Defensa y Proteccién al Consumidor y el Decreto
Supremo N° 011-2011-PCM, Reglamento del Libro de Reclamaciones a que hace referencia el
Articulo 150° de la Ley N° 29571, Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor; y siendo de
necesidad institucional contar con lineamientos para el tratamiento de las reclamaciones que se
producen en la entidad, por lo servicios que brinda, presenta el proyecto de Reglamento de Gestion
del Libro de Reclamaciones para la aprobacién correspondiente;

Que, /a Universidad Nacional del Centro del Peru, teniendo la obligacién de todos los
establecimientos publico y privados, que prestan servicio al publico, de contar con un Libro de
Reclamaciones, dispuesta en virtud a lo sefalado en la Ley N° 29571, Cédigo de Defensa y
Proteccion al Consumidor y el Decreto Supremo N° 0011-2011-PCM, tiene la necesidad de
implementar dicha disposicion;

Que, mediante Oficio N° 365-2020-OPEyP/UNCP del 01 de julio 2020, la Jefe de la Oficina de
Planificacion Estratégica y Presupuesto, solicita la aprobacién de la propuesta del Reglamento de
Gestién del Libro de Reclamaciones; y

De conformidad al Articulo 33° inciso c) del TUO del Estatuto de la Universidad Nacional del
Centro del Peru y a las atribuciones conferidas por los dispositivos legales vigentes;

RESUELVE:

1° APROBAR el Reglamento de Gestion del Libro de Reclamaciones elaborado por la Unidad de
Racionalizacién y Modernizacién de la Oficina de Planificacién Estratégica y Presupuesto de la
UNCP, que en anexo es parte integrante de la Resolucién.

2° DISPONER su publicacién en el portal WEB Institucional.
39 DAR a conocer la presente Resolucién a la Comunidad Universitaria.

Registrese, comuniquese y climplase
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PRESENTACION

La Universidad Nacional del Centro del Peru, teniendo la obligacién establecida para todos los
establecimientos publico y privados, que prestan servicio al publico, de contar con un Libro de
Reclamaciones, dispuesta en virtud a lo estipulado en la Ley N° 29571, Cédigo de Defensa y
Proteccion al Consumidor y el Decreto Supremo N° 0011-2011-PCM, tiene la imperiosa
necesidad de implementar dicha disposicion.

El Libro de Reclamaciones, en un medio a traves del cual el usuario de la entidad, de acuerdo a
sus derechos establecidos, haciendo uso de ella pueda extender la expresion de insatisfaccion
o disconformidad, respecto de la atencion recibida, en nuestra entidad en cumplimiento a la
funciébn administrativa que realiza; los que pueden ser plasmado en queja por defectos de
tramitacion, que supongan paralizacién, infraccion de los plazos establecidos legalmente,

incumplimiento de los deberes funcionales u omision de tramites.

Estas reclamaciones deben ser tramitados, con la inmediatez establecidas en las indicadas
normas y se enviados de forma inmediata, al correo electrénico que usted consigne en la Hoja
de Reclamaciones, ademas se le remitira la respuesta en el plazo establecido, informandole de
ser el caso, sobre las medidas adoptadas por la Entidad. Raz6n por lo que es necesario que la

UNCP, tiene la imperiosa necesidad de contar con una norma que regule esta gestion.

Unidad de Racionalizacion y Modernizacion |
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CAPITULO |
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1°.- Finalidad

Comprometer la participacion de todas las Unidades organicas de la Universidad
Nacional Del Centro del Peru, en la atencion adecuada y oportuna de los reclamos que
se reciben, brindando la informacion requerida, al funcionario responsable del libro de
reclamaciones y lograr la eficiencia del Estado, en salvaguardar de los derechos de los

usuarios frente a la atencion en los servicios que se les brinda.

Articulo 2°.- Objetivo

Establecer mecanismos necesarios para dar cumplimiento a la obligatoriedad que
tiene la Universidad Nacional del Centro del Peru, de contar con un Libro de
Reclamaciones en el que los ciudadanos puedan ejercer su derecho a reclamo,
garantizando el cumplimiento de su derecho a la informacion, el interés legitimo, la
obtener la declaracion, el reconocimiento u otorgamiento de un derecho, la constancia
de un hecho, ejercer una facultad o formular legitima oposicion entendido como la
expresion de insatisfaccion o disconformidad del usuario respecto a la atencion

brindada. Y cumplir con la respuesta al reclamo por el funcionario responsable.

Articulo 3°.- Alcance
Las disposiciones del presente reglamento son de obligatorio cumplimiento al personal
docente y/o administrativo vinculado con los servicios a los usuarios, asi como la

atencién a los usuarios que requieren los servicios, tramites e informacién sobre los

servicios que brinda la entidad.

&5/
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Articulo 4°.- Usuarios de la UNCP

La Universidad nacional del Centro del Perd, identifica como usuarios al estudiante,

>
0,
2

padres de familia, egresados, los visitantes que requieren informaciéon de sus
requerimientos. lgualmente es un usuario, el docente y el personal administrativo, por
la relacion de dependencia y hacer uso de las instalaciones, aulas, laboratorios,

biblioteca, servicio administrativo, equipamiento e infraestructura.

Unidad de Racionalizacion y Modernizacion |
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Articulo 5° Base Legal

Constitucion Politica del Pera
Ley 27444 Ley del Procedimiento Administrativo General
Ley 29571, Cadigo de proteccion y defensa del consumidor

Decreto Legislativo 1390, que modifica el Codigo de protecciéon y defensa del

consumidor.

Decreto Legislativo N°1272 que modifica la ley 27444 Ley del Procedimiento

Administrativo General y deroga la Ley 290600 Ley del Silencio Administrativo.

Decreto Supremo N.° 042-2011-PCM obligacién de las entidades del sector

publico en contar con un Libro de Reclamaciones

Decreto Supremo N° 011-2011-PCM, “Reglamento del Libro de Reclamaciones

del Cédigo de Proteccion y Defensa del Consumidor”.

Decreto Supremo N° 006-2014-PCM, “Modifica el Reglamento del Libro de

Reclamaciones del Codigo de Proteccion y Defensa del Consumidor”.

Resolucién Ministerial N° 367-2015-CG, “Verificacion del cumplimiento de la

obligacion de las entidades de contar con un Libro de Reclamaciones

Decreto Supremo N.° 061.2014-PCM que modifica el articulo N°6 del Decreto
Supremo N°042-2011-PCM

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

“~

\;;0
«J J3g 0%

Ley N.2 27785 Ley Organica del Sistema Nacional del Control y la Contraloria

€21 59
e R b

A
.)d

General de la Republica

2,

Decreto Supremo N°007-2020-PCM Decreto que establece disposiciones para

la gestidon de reclamos en las entidades de la administraciéon publica.

Unidad de Racionalizacion y Modernizacion |
8



REGLAMENTO DE GESTION DEL LIBRO DE
RECLAMACIONES — UNCP ‘unc-"

», N
LANIEIGAC')

Articulo 6°.- Definiciones
Para los efectos de la aplicacion del presente Reglamento, se entiende por:

a) Aviso del Libro de Reclamaciones: Letrero fisico o aviso virtual que los
proveedores deberadn colocar en sus establecimientos comerciales y/o cuando
corresponda en medios virtuales, en un lugar visible y facilmente accesible al puablico
para registrar su queja y/o reclamo, en el formato estandarizado establecido en el
Anexo 2 del presente Reglamento. 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.

b) Libro de Reclamaciones: Documento de naturaleza fisica o virtual en el cual los
usuarios de los servicios de atencion brindados por la Universidad Nacional del
Centro del Perl podran registrar reclamos y quejas sobre los servicios que brinda.
Cada libro estaré identificado con un cédigo a fin de controlar el nUmero de quejas y

reclamos presentados

c) Reclamo: expresiéon de insatisfaccion o disconformidad del usuario respecto de un
servicio de atencién brindado por la entidad publica, diferente a la Queja por Defecto

de Tramitacion, contemplada en la Ley N.° 27444,

d) 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

e) Queja: expresion de insatisfaccion o disconformidad que un usuario realiza a la

entidad a través de una Hoja de Reclamacion del Libro de Reclamaciones, en <;Qqég;\

/‘Jﬂz, o%
U3
9 Y3 g%

7,

la que expresa su malestar o descontento respecto a la atencion recibida.

f) Aviso del Libro de Reclamaciones: Letrero fisico o aviso virtual que la entidad

" g
)
%

debe colocar en sus establecimientos y cuando corresponda en medios

Unidad de Racionalizacion y Modernizacion |
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virtuales, en un lugar visible y facilmente accesible al publico para registrar su queja

y/o reclamo, en el formato estandarizado establecido.

g) Usuario: persona natural o juridica que acude a una entidad publica a ejercer alguno
de los derechos establecidos en el articulo 55 de la Ley N.° 27444 o a solicitar

informacion acerca de los tramites y servicios que realice en la entidad.

h) Servicio: Actividad de prestacion de servicios que se ofrece la Universidad a sus
usuarios. No estan incluidos los servicios que prestan las personas bajo relacion de

dependencia.

CAPITULO I
DEL LIBRO DE RECLAMACIONES

Articulo 7°.- Caracteristicas del Libro de Reclamaciones
La UNCP debera contar con un Libro de Reclamaciones, que debe ser de naturaleza
fisica, que debe estar compuesta de Hojas de Reclamaciones desglosables y

autocopiativas, debidamente numeradas.

Ademas, contara una versién digital puesta en la pagina web de la institucion, en cada
sede de la Institucion. Instituyendo el registro del responsable del proceso de gestién de
reclamos del titular y del alterno. EI mismo que se formalizard mediante un acto

administrativo.

Articulo 8°.- Caracteristicas de la Hoja de Reclamaciones

Cada hoja del Libro de Reclamaciones debera contar con al menos tres (3) hojas
autocopiativas, la primera copia sera obligatoriamente entregada al usuario al momento
de dejar constancia de su queja o reclamo, la segunda quedara en posesiéon de la
entidad y la tercera sera remitida o entregada al Organo de Control Institucional o

INDECOPI cuando sea solicitada por éste.

Articulo 9°.- Contenido de la Hoja de Reclamaciones
Las Hojas de Reclamaciones, deberan contener como minimo la informacion
requerida que incluya:

Unidad de Racionalizacion y Modernizacion |
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a) Denominacion que permita identificar claramente a la Hoja de Reclamacién como tal.

b) Numeracién correlativa y cédigo de identificacion.

Unidad de Racionalizacion y Modernizacion |
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c) Fecha del reclamo o queja.

d) Nombre de la Entidad y direccion del establecimiento donde se coloca el Libro de

Reclamaciones.

e) Nombre, domicilio, nimero de documento de identidad, teléfono y correo electronico

del usuario reclamante.
f) Identificacidén del servicio reclamado.
g) Detalle de la reclamacion.

h) Espacio fisico para que la entidad anote las acciones adoptadas con respecto a la

gueja o reclamo.
i) Firma del usuario.

En caso de que el usuario no consigne de manera adecuada la totalidad de la
informacion requerida como minima en el formato del Anexo 1 del presente Reglamento,

se considerard el reclamo o queja como no puesto.

Articulo 10°.- Criterios parala gestion del Libro de Reclamaciones

La Universidad Nacional del Centro del Pera basado en el numeral 6 del articulo | del
Titulo Preliminar de la Ley N.° 27444, cuenta con un Libro de Reclamaciones en el cual
los usuarios podran formular sus reclamos, para su gestién debera seguir los siguientes

criterios:

a) El Libro de Reclamaciones estara de manera fisica, ubicado en la oficina de Tramite
documentario, en un lugar visible y de facil acceso por un aviso que consigne e
indiqgue su existencia para que los usuarios cuando consideren conveniente

puedan ejercer su derecho.

b) La Universidad Nacional del Centro del Perl debe proporcionar de manera
inmediata al usuario una copia o constancia del reclamo efectuado. Segun formato

adjunto (anexo)

Unidad de Racionalizacion y Modernizacion |
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c¢) El funcionario responsable del libro de reclamaciones, mediante oficio comunicara al
trabajador involucrado sobre el reclamo realizado por el usuario, y solicitar4 que en

un plazo de 09 dias habiles realice su descargo.

d) La Universidad Nacional del Centro del Per( informara al Organos de Control

Institucional sobre el cumplimiento del presente Decreto Supremo.

Articulo 11°.- Lareclamacion en las Filiales
La UNCP cuenta con Filiales en las ciudades de Tarma, Junin, Satipo y El Mantaro, en
cada una de ellas debera contar con un Libro de Reclamaciones de naturaleza fisica y

virtual.

Articulo 12°.- Cédigo de Identificacion
Los Libros de Reclamaciones de naturaleza fisica, de cada filial deberan contar con un
codigo de identificacion que le permita controlar y consolidar todos los Libros en un

registro Unico de la entidad.

Articulo 13°.- Exhibicion del Aviso del Libro de Reclamaciones
La UNCP debera exhibir en sus establecimientos la ubicacién del Libro de
Reclamaciones, en un lugar visible y facilmente accesible al puablico, utilizando un

formato preestablecido en el presente Reglamento.

Articulo 14°.- Atencidén de Incidentes
Cuando una persona comunica o informa la ocurrencia de un incidente que afecta la
atencién o prestacion del servicio, corresponde a los funcionarios, servidor publico,

procurar su solucién de forma inmediata y de manera previa al registro de reclamos.

Unidad de Racionalizacion y Modernizacion |
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Articulo 15°.- Del usuario

e

%
Jd

Ante situaciones de insatisfaccion o disconformidad del servicio, el usuario solicita

>
&

2

el Libro de Reclamaciones a fin de registrar su reclamo o queja ante las
deficiencias en el servicio prestado por la UNCP.

Articulo 16°.- Del responsable del Libro de reclamaciones

El titular de entidad designara, un responsable titular y un alterno para cumplir con la
gestion del Libro de Reclamaciones, para asegurar el correcto cumplimiento de la

atencion de los reclamos realizados ante la entidad, debiendo cumplir con:

a) Atender de manera oportuna e idonea los reclamos correspondientes a la
prestacion de los servicios, asi como de implementar y utilizar la plataforma del libro
de reclamaciones segun corresponda, en la entidad y sus canales de atencion.

b) Coordinara de manera oportuna las respuestas a otorgar, con las areas
involucradas de la UNCP, y mantener actualizada la informacién institucional del
proceso de gestidon de reclamos.

c) El responsable titular del libro de reclamaciones, puede delegar total o parcial a los
encargados de las sedes de la UNCP, las acciones que le corresponde dentro del
proceso de gestion de reclamos.

d) El servidor responsable del Libro de Reclamaciones. esta en la obligacién de
facilitar su uso a requerimiento del usuario, de no hacerlo, el usuario podria suponer
gue la UNCP no cuenta con ella, lo que conllevaria a una sanciéon administrativa,
multa o medida correctiva por parte de INDECOPI, érgano rector de las

Reclamaciones.

Articulo 17°.- De los requisitos de la reclamacién
El responsable designado verificara que el reclamo o queja hecha en el Libro de

Unidad de Racionalizacion y Modernizacion |
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Reclamaciones, tenga 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: a)

Nombre, by

4% 5
o‘y

-

b) Domicilio,

2 39Y

J30

P
2%,
CA5%7
Tt

c) Namero del D.N.I. “‘\-:_;l.ﬁg
d) Teléfono,

e) Correo Electronico del usuario,

f) ldentificacion del servicio materia de queja o reclamo,

g) Detalle de la reclamacion (reclamo o queja),

h) Firma del usuario.

En caso se trate de un menor de edad, éste debe sefialar su nombre, domicilio,
teléfono y correo electrénico de uno de los padres o representantes del usuario. Estos
requisitos son obligatorios. Si el reclamo o queja no retna o cumpla con los requisitos

antes establecidos se dard como no presentada.

Articulo 18°.- De la recepcién del reclamo

Verificados los requisitos, la persona encargada entrega al usuario la primera hoja de
reclamacion, en sefal de recepcién del reclamo o queja. De no contar con los
requisitos o la informacién necesaria en la presentacion del reclamo, se otorga a la
persona un unico plazo de 2 dias hébiles para que subsane la observacion detectada
o informacién que no sea legible, en cuyo caso se suspende el plazo de atencion y
respuesta. De incumplir con lo requerido en dicho plazo el reclamo se archiva,
pudiendo la personal interponer nuevamente el mismo reclamo con la informacion
completa. La UNCP debe de brindar orientacion y asistencia técnica durante el registro

del reclamo.

Unidad de Racionalizacion y Modernizacion |
15



REGLAMENTO DE GESTION DEL LIBRO DE
RECLAMACIONES — UNCP ‘uuc-’\‘ ‘

», N
LANIEIGAC')

Articulo 19°.- Del trdmite del reclamo o queja
Una vez recibida la queja o reclamo, la hoja de reclamacion, debe ser remitida a la
jefatura de la unidad organica prestadora del servicio, que involucra el reclamo o

qgueja, en un maximo de 3 dias habiles.

Articulo 20°.- De la Unidad orgénica responsable

deberarems

\\‘:L‘?JA cAY0 . . .
documentos que permitan emitir la respuesta al usuario.

Articulo 21°.- Del procesamiento de respuesta al reclamo o queja

La unidad organica responsable debe dilucidar los hechos, analizar los medios
aportados y proyectar la respuesta al reclamo, con los que de determinar la respuesta

teniendo en cuenta las siguientes alternativas:

a) Aceptado. - Para los casos en los que, de manera sustentada se acoge el reclamo
de la persona, en este caso se sefala adicionalmente las medidas correctivas a
adoptar.

b) Denegado. - Para los casos en los cuales de manera sustentada se deniega el

reclamo presentado por la persona.

Articulo 22°.- Situaciones que pueden generarse durante el procesamiento de
respuesta al reclamo o queja
Durante la atencion y formulacién de la respuesta, pueden suscitarse las siguientes

situaciones:

a) Acumulacion de reclamos en tramite. - El Responsable del proceso de gestion de
reclamos puede disponer la acumulacion de reclamos para que sigan un mismo
tramite y se emita una Unica respuesta cuando se trate de reclamos presentados
por una misma persona que coincidan en la entidad publica y sede, fecha del

evento, y descripcion del evento; independientemente si los motivos del reclamo

Unidad de Racionalizacion y Modernizacion |
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son distintos. Los reclamos se acumulan y referencian al reclamo de mayor
antigiiedad.

b) De la duplicidad de reclamos resueltos. - Existe duplicidad cuando dos reclamos
son presentados por una misma persona y coinciden en la entidad publica, sede,
fecha del evento, descripcion del evento y motivo del reclamo, y esta situacion se
dé siempre gue el reclamo mas antiguo ya haya sido notificado y el nuevo reclamo

se encuentre en proceso de atencién. En este caso, el responsable del proceso i

,.
//

J30

de gestidn procede a archivar el nuevo reclamo, comunicando dicha situacion a

215

la persona en un plazo de cinco (5) dias habiles posterior al archivo.

P
247,
%

c) Del desistimiento del reclamo. - Hasta antes de la notificacion de la respuesta, Neuene:
la persona puede desistirse de continuar con el reclamo, dejando constancia de
dicha situacion. Ante ello, el responsable del proceso de gestidén procede a archivar
el reclamo.

Articulo 23°.- De la notificacién de la respuesta

El responsable del proceso de gestidn de reclamos notifica la respuesta del reclamo a

partir del dia siguiente de expedida la misma, en el domicilio fisico que la persona

haya consignado en su reclamo o en la sede de la entidad, de haberse solicitado, con

lo cual se agota el proceso de gestion de reclamos. Pudiendo ser de la siguiente

manera.

a) En caso la persona haya autorizado se le notifique mediante correo electrénico o
a través del servicio de mensajes cortos (SMS), esta se dard de manera automética
el mismo dia de expedida la respuesta. La notificacion se efectta al correo
electronico consignado en el formato de registro del reclamo.

b) En el caso que la persona no haya completado su direccién o que ésta sea
inexistente, la notificacion se realiza en el domicilio sefialado en el Documento
Nacional de Identidad. La notificacion puede ser recibida por la persona que

consigné el reclamo o por cualquier persona mayor de edad que se encuentre en el
domicilio.

Unidad de Racionalizacion y Modernizacion |
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c) En el caso de la notificacion en la sede de la entidad, la persona tiene un plazo de
treinta (30) dias habiles para recoger la respuesta, contados desde el dia siguiente
de vencido el plazo de atencion sefialado.

d) Las notificaciones distintas a la respuesta, se efectian al nimero de teléfono celular

indicado por la persona en el formato de registro.

Articulo 24°.- De la actuacién posterior
El responsable del Libro de Reclamaciones de la UNCP, concluido con el proceso,

informa al 6rgano de control institucional de lo actuado y cuando sea necesario a

solicitud de esta, remite una copia a INDECOPI. Semestralmente emitira su <§Qoég‘:

?Q?’

informe de su actuacién al 6rgano de control institucional.

43
Y Vg 585

050
7 730
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CAPITULO IV RO W
DE LAS RESPONSABILIDADES

Articulo 25° De la responsabilidad institucional
La UNCP tendra responsabilidad administrativa por aquella actuacion que transgreda

o incumpla las disposiciones normadas en el Codigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor o en el presente Reglamento, de acuerdo a lo establecido en los Articulos
104°y 108° de la Ley N.° 29571, Codigo de Proteccidon y Defensa del Consumidor; o

norma que la modifique o sustituya.

Articulo 26° De los responsables de las reclamaciones
Son responsables del cumplimiento de lo establecido en este reglamento:

a) El responsable del Libro de Reclamaciones, por la revisién de los requisitos,
recepcion del reclamo o queja y la entrega oportuna de la respuesta al usuario,

supervision y seguimiento a la gestion de reclamo.

b) El responsable de la Unidad organica incurso en el reclamo, por la informacion

oportuna, veras y sustentada en respuesta al reclamo o queja del usuario

Unidad de Racionalizacion y Modernizacion |
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c) El superior jerarquico del servidor reclamado, en lo que corresponda, por la
adopcién de medidas correctivas pertinentes, que debera garantizar la informacion

de las acciones realizadas, al responsable del Libro de Reclamaciones.

d) El Organo de Control Institucional, en ejercicio de su facultad fiscalizadora y por

velar el cumplimiento del presente Reglamento.

Articulo 27°.- De la conservacién de las Hojas de Reclamaciones
El responsable del Libro de reclamaciones, deberd conservar las Hojas de
Reclamaciones de naturaleza fisica o virtual registradas por los usuarios por el lapso de
dos (2) afios, desde el registro de la queja o reclamo. En caso de pérdida o extravio de
alguna Hoja de Reclamacion o del Libro de Reclamaciones, la UNCP debera comunicar
ello a la autoridad policial competente, realizando la denuncia correspondiente en

un plazo maximo de cuarenta y ocho (48) horas de ocurrido el hecho.

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) anos.

Articulo 28°.- Limitacion para solucion de controversias

La formulacién de una queja o reclamo en el Libro de Reclamaciones no supone
limitacion alguna para que los consumidores puedan utilizar otros mecanismos de
solucion de controversias ni constituye una via previa necesaria para interponer una
denuncia por infraccién a las normas de proteccién al consumidor ante el INDECOPI. El
Libro de Reclamaciones no limita el derecho del consumidor de interponer una queja o

reclamo ante el proveedor utilizando otras vias.

Articulo 29°.- Autoridad competente y Sanciones

El Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad
Intelectual es la autoridad con competencia primaria y de alcance nacional para conocer
las presuntas infracciones a las disposiciones contenidas en el Cédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor o en el presente Reglamento, asi como para imponer las
sanciones y medidas correctivas establecidas en el Capitulo 11l del Titulo V de la Ley N°
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29571, Cadigo de Proteccion y Defensa del Consumidor; o norma que la modifique o

sustituya.

DISPOCIONES ESPECIFICAS

Articulo 30°.- Libro de reclamaciones

La Universidad Nacional del Centro del Pert basado en el numeral 6 del articulo | del
Titulo Preliminar de la Ley N.° 27444, cuenta con un Libro de Reclamaciones en el cual
los usuarios podran formular sus reclamos, debiendo consignar ademas informacion
relativa a su identidad y aquella otra informacion necesaria a efectos de dar respuesta
al reclamo formulado. La informacion consignada por el usuario, sera registrada en el

Libro de Reclamaciones,

Articulo 31°.- Tipos de reclamos )
a) Cualquier persona natural o juridica que acuda a una entidad publica ejerce <~ME %

-

alguno de los derechos establecidos en el articulo 55 de la Ley 27444,

9 Uy
“J 736 0
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o

b) Los reclamos seran por insatisfaccion o disconformidad del usuario respecto de
un servicio de atencion brindado por la atencion publica.
c¢) Si el usuario no esta conforme con el procedimiento administrativo en el que es parte,

debera presentar una queja por defecto de tramitacion contemplada en la ley 27444.

Articulo 32°.- Respuestas al reclamo
En un plazo maximo de 30 (treinta) dias habiles, la Universidad esta obligada a dar
respuesta al usuario por medio fisico o electronico, informandole sobre las medidas

adoptadas para evitar el acontecimiento se vuelva a repetir.

Articulo 33°.- Servidor responsable
El titular de la Universidad Nacional del Centro del Pert, mediante un acto resolutivo,

designara al Servidor o Directivo responsable del Libro de reclamaciones de la entidad.
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DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS.
PRIMERA. - El incumplimiento de las disposiciones y procedimientos regulados en el

presente Reglamento es considerada falta, dando lugar a las sanciones que pudiera

corresponder conforme a lo establecido en las normas pertinentes.

SEGUNDA. - El presente Reglamento entra en vigencia a partir del dia siguiente de su
aprobacion mediante resolucion del titular de la Institucion y de su publicacion y difusion

en el Portal de Transparencia de la UNCP.

ANEXO N.°1
Formato de la Hoja de reclamacion del Libro de reclamaciones
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Hoja de Reclamacion
N° 00001 - 2020

Fecha: Dia: Mes: ARo:

(Nombre de la persona natural o razdn social de persona juridica)

(Nombray domicilio de la entidad donde se coloca el Libro de
Reclamaciones)

Nombre:

Domicilio

DNI/CE

Teléfono

Correo electrénico

Descripcion:

Firma del usuario
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ANEXO N.° 2
Cartel Publicitario

Libro de

/ Reclamaciones

Conforme a lo establecido en la Ley N.°

29571, 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.
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