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1. OBJETIVO  

Establecer un procedimiento estandarizado para la atención de sugerencias, 

reclamos y apelaciones que sean presentados por los estudiantes y grupos de 

interés, con el fin de sistematizar y mejorar los procesos establecidos por la 

Universidad. 
 

2. ALCANCE 

El presente procedimiento será de aplicación a todos los estudiantes y grupos de 

interés de la UNAAT. 
 

3. BASE LEGAL Y NORMATIVA 

• Norma Internacional ISO 21001:2018 Sistema de Gestión de la Calidad. 

• Decreto Supremo N° 042 – 2011 – PCM, que establece la obligación de las 

entidades del sector público de contar con el Libro de reclamaciones. 

• Ley Nª 29571 - Código de Protección y Defensa del Consumidor. 

• Estatuto y Reglamento General de la UNAAT. 
 

4. DEFINICIONES Y ABREVIATURAS 

4.1. Beneficiario: persona o grupo de personas que se benefician de los 

productos y servicios de una organización educativa y a quienes la 

organización educativa está obligada a prestar servicios en virtud de su 

misión. 

4.2. Estudiante: beneficiario que adquiere y desarrolla competencia mediante un 

servicio educativo. 

4.3. Libro de Reclamaciones: es un documento que constituye un mecanismo de 

participación de los estudiantes, docentes, administrativos o sus grupos de 

interés, por el cual pueden expresar su insatisfacción por alguno de los 

servicios por la UNAAT. 

4.4. Partes interesadas: persona u organización que puede afectar, verse 

afectada o percibirse a sí misma como afectada por una decisión o actividad. 

4.5. Queja: manifestación de disgusto o inconformidad verbal o escrita de una 

parte interesada que se hace ante la UNAAT. 

4.6. Reclamo: cualquier incumplimiento de los compromisos o requisitos del 

servicio establecidos por la UNAAT, y que han sido detectados por los 

estudiantes, docentes, administrativos o sus grupos de interés. Estos tienen 

relación con aspectos académicos, laborales, administrativos, hostigamiento, 

etc. 



 

 
UNIVERSIDAD NACIONAL 
AUTÓNOMA ALTOANDINA 

DE TARMA 

 
 

PROCEDIMIENTO DE 
SUGERENCIAS QUEJAS Y 

RECLAMOS 

CÓDIGO:PT-PE-GC-03 
VERSIÓN: 1 
VIGENCIA: A partir del 28 de 
Diciembre del 2018 
PÁGINA  4 de 8 

 

La impresión o copia de este documento adquiere el estado de “DOCUMENTO NO CONTROLADO” 

 

4.7. Sugerencia: tiene lugar, cuando un determinado grupo de interés, estudiante 

docente o administrativo realiza un consejo o propuesta a la organización, 

para mejorar un servicio. Es decir, una aportación de ideas o iniciativas para 

la mejora. 

4.8. Usuario: persona natural que acude a la Universidad Nacional Autónoma 

Altoandina de Tarma – UNAAT a solicitar alguno de los servicios brindados 

por dicha Entidad.  
 

5. LINEAMIENTOS GENERALES 

• La Oficina de Asesoría Legal de la UNAAT el responsable de supervisar el 

desarrollo del presente procedimiento, verificando que las actividades 

llevadas a cabo sean efectivas y queden registradas.  

• La Oficina de Responsabilidad Social Universitaria (RSU) comunicará en las 

reuniones con los grupos de interés el uso del Libro de Reclamaciones (físico) 

o el uso del Registro de Quejas y/o Reclamos (virtual). 

• Todo el personal de la UNAAT es responsable de cumplir lo establecido en el 

presente procedimiento, canalizaran el registro de los reclamos que reciban 

en cualquier etapa de sus procesos a fin de ser atendidos según sea el caso 

por la oficina de Asesoría Legal encargada de recepcionar las sugerencias, 

quejas reclamos y apelaciones. 

• El procedimiento garantizará la confidencialidad de los denunciantes y 

recurrentes y la objetividad de los investigadores. 

 

6. DESARROLLO 

6.1. RECEPCIÓN DE LAS QUEJAS Y/O RECLAMOS 

 

Nº Responsable Descripción Registro 

1 

Oficina de 

Asesoría 

Legal 

Las sugerencias, reclamos y apelaciones escritas 

se recepciona de la siguiente manera:  

• A través de la página web de la 

Universidad, los estudiantes, docentes, 

administrativos o los grupos de interés 

podrán completar virtualmente el formato 

“Registro de Quejas y/o Reclamos “en: 

http://www.unaat.edu.pe/libro-reclamos/ 

Registro de 

Quejas y/o 

Reclamos. 

 

Libro de 

Reclamaciones 
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• Este registro se recepcionará de manera 

inmediata para su investigación y respuesta. 

• Automáticamente el sistema responderá al 

correo electrónico un mensaje que la 

comunicación de “su reclamo o apelación será 

atendido a la brevedad”. 

 

Al momento que el recurrente finalice su 

sugerencia o reclamo automáticamente llegará el 

formulario al correo designado para lo cual la 

Oficina de Asesoría Legal deberá “responder” 

dicho reclamo. 

 

La Oficina de Gestión de la Calidad realizará el 

seguimiento correspondiente a la atención de las 

sugerencias quejas y reclamos. 

  

También existe la posibilidad de registrar usando el 

Libro de Reclamaciones que es gestionado por la 

Oficina de Asesoría Jurídica.  

2 
Docente y/o 

Administrativo 

Cuando las sugerencias, reclamos y apelaciones 

se realicen de manera verbal por los estudiantes, 

los docentes y/o administrativos invitarán al uso 

correcto del Registro de Quejas y/o Reclamos 

ubicado en la página web de la UNAAT. 

Registro de 

Quejas y/o 

Reclamos. 
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6.2. ANÁLISIS, EVALUACIÓN INICIAL E INVESTIGACIÓN DE LAS QUEJAS Y/O 

RECLAMOS 
 

Nº RESPONSABLE DESCRIPCIÓN REGISTRO 

1 
Oficina de 

Asesoría Legal 

Según sea el caso (aspectos académicos, 

laborales, administrativos, hostigamiento, etc.); el 

responsable analiza las causas de la insatisfacción 

mostrada por los alumnos o grupos de interés y se 

evalúa si existe o no responsabilidad de la UNAAT, 

esta evaluación tiene plazo aproximado de una 

semana para declararse fundada o infundada.  

 

La queja y/o reclamo es evaluada infundada en los 

siguientes casos: 

 

Después de investigarse, no corresponde a 

responsabilidad de algún servicio ofertado (plan de 

estudios, Estatuto y reglamentos, etc) por la 

Universidad. 

 

Después de investigarse, no hay ningún 

compromiso contractual o convenios con los 

estudiantes o grupos de interés. 

 

Si se declara infundada la queja y/o reclamo se 

comunica al emisor del reclamo la no procedencia 

y se da por concluida.  

 

En el caso que la queja y/o reclamo sea evaluada 

fundada, se procede a la solución del reclamo.  

 

La oficina de Gestión de Calidad procede a derivar 

el caso al responsable del proceso, también es 

posible la generación de una Comisión ad hoc, en 

caso la Alta Dirección lo solicite. 

Registro de 

Quejas y/o 

Reclamos 

 

Seguimiento 

del 

Tratamiento 

de Quejas y 

Reclamos 

 



 

 
UNIVERSIDAD NACIONAL 
AUTÓNOMA ALTOANDINA 

DE TARMA 

 
 

PROCEDIMIENTO DE 
SUGERENCIAS QUEJAS Y 

RECLAMOS 

CÓDIGO:PT-PE-GC-03 
VERSIÓN: 1 
VIGENCIA: A partir del 28 de 
Diciembre del 2018 
PÁGINA  7 de 8 

 

La impresión o copia de este documento adquiere el estado de “DOCUMENTO NO CONTROLADO” 

 

6.3. TRATAMIENTO DE LAS QUEJAS Y RECLAMOS  

 

Nº RESPONSABLE  DESCRIPCIÓN REGISTRO 

1 

Proceso 

responsable de 

la queja y/o 

reclamo 

El responsable de la atención realiza las acciones 

definidas por la organización para solucionar el 

reclamo presentado por los estudiantes, docentes, 

administrativos o los grupos de interés, de acuerdo 

con los lineamientos. 

Seguimiento 

del 

Tratamiento 

de Quejas y 

Reclamos 

 

 

6.4. VERIFICACIÓN DE RESULTADOS DE LA EVALUACIÓN Y ACCIONES 

TOMADAS. 

 

Nº RESPONSABLE  DESCRIPCIÓN REGISTRO 

1 

Oficina de 

Gestión de la 

Calidad 

La Oficina de Gestión de la Calidad verifica los 

resultados de las acciones planteadas por el 

dueño del proceso para el tratamiento de quejas y 

reclamos, con la finalidad de verificar el 

cumplimiento y/o emitir observaciones si las 

hubiera. 

Seguimiento 

del 

Tratamiento 

de Quejas y 

Reclamos 

 

6.5. COMUNICACIÓN CON ESTUDIANTES, DOCENTES, ADMINISTRATIVOS O LOS 

GRUPOS DE INTERÉS 

 

Nº RESPONSABLE  DESCRIPCIÓN REGISTRO 

1 
Oficina de 

Asesoría Legal 

La Oficina de Asesoría Legal comunica a los 

estudiantes, docentes, administrativos o los grupos 

de interés vía e-mail y/o oficio, los resultados de la 

evaluación de las quejas y/o reclamos si han sido 

fundados o no. 

 

En caso no proceda el reclamo, se presenta el 

sustento respectivo. 

 En caso proceda, comunica las acciones a seguir 

para su satisfacción. 

Seguimiento 

del 

Tratamiento 

de Quejas y 

Reclamos 
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7. REGISTROS 

- Registro de Quejas y/o Reclamos”  

- Seguimiento de Tratamiento de quejas y reclamos. 

- Libro de reclamaciones. 

8. ANEXOS 

- No Aplica 

 


