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RINTENDENGIA

MAPRO

B ATENCION AL CIUDADANO
I. LISTA DE PROCESOS Y PROCEDIMIENTOS

cODIGO PROCESO cODIGO VERSION DEL

NIVEL 1 NIVEL 1 NIVEL 2 PR LA 2 eI 21 PROCEDIMIENTO
PM.4.2.1 Atencién de consultas 1.0
PM.4.2.2 Emision de constancias 1.0

PM.4.2 Atenaon al PM.A23 At,en.uon de solicitudes de acceso a la informacion 1.0

ciudadano (*) publica

PM.4.2.4 Atencidn de sugerencias 1.0
PM.4.2.5 Atencidén de reclamos 1.0

(*) En los procesos de atencion presencial se tomardn en cuenta los protocolos aprobados por la Sunedu respecto a la vigilancia,
prevencion y control de COVID-19.

DIAGRAMA DE PROCESOS (MULTINIVEL):

Cddigo del Proceso:

PM.4.2

Nombre del Proceso:

Atencidn al ciudadano

-Ciudadano/a

-Instituciones

- Instituciones
privadas

- Ciudadano/a
- Instituciones

- Ciudadano/a

- Instituciones
piblicas y privadas

publicasy privadas

- Ciudadano/a

publicas y privadas

PM.42 Atencién alkiudadano

Consultaingresada
por mesa de partes
presencial-virtual

la Sunedu

Verificacionde datos de
autoridades

Solicitud de acceso ala
informacion publica

Sugerencias

-Reclamo presencial
-Reclamo virtual

- Solicitud de constancia de
inscripciande GyT registrados en

- Solicitud de constancia de

PM.4.2.1
Atencién de

consultas

PM.4.2.2
Emisidn de
constancias

PM.4.2.3
Atencion de

solicitudes de acceso
a la informacién
piiblica

- - ——— =

Carta u oficio de
respuesta ala consulta

- Constancia de inscripcion de
GyT registrados en la Sunedu
emitida.

- Constancia de Verificacion

datos de autcridades emitida
-z

Carta u eficio con
informacidnsolicitada

S

PM.4.2.4
Atencion de
sugerencias

PM.4.2.5
Atencion de

reclamos

Acciones sugeridas
implementadas

Carta uoficio de respuesta por
correo electronico.

Acciones adoptadas frente al
reclamo

-Ciuvdadano/a
-Instituciones
plblicas y privadas

Ciudadano/a

- Ciudadano/a
- Instituciones
privadas

- Ciudadano/a
- Instituciones
puiblicas y privadas

- Ciudadano/a
- Instituciones
publicas y privadas
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lll. PROCEDIMIENTOS
FICHA DE PROCEDIMIENTO
Cddigo del procedimiento PM.4.2.1

Nombre del procedimiento

Version 1.0

Atencién de consultas

Unidad de Organizacion

Firmay sello

Elaborado por:

Martin Rodolfo Pittman Castro
Jefe de la Unidad de Atencidn al Ciudadano y
Tramite Documentario

Documento firmado digitalmente
MARTIN RODOLFO PITTMAN CASTRO
Jefe de la Unidad de Atencidn al
Ciudadano y Tramite Documentario
Superintendencia Nacional de

Educacion Superior Universitaria

Humberto Martin Herrera Torres
Jefe de la Oficina de Administracion

Documento firmado digitalmente
HUMBERTO MARTIN HERRERA TORRES
Jefe de la Oficina de Administracion
Superintendencia Nacional de

Educacion Superior Universitaria

Revisado por:

Zoraida Vargas Zapata
Jefa de la Oficina de Planeamiento y
Presupuesto

Documento firmado digitalmente
ZORAIDA VARGAS ZAPATA

Jefa de la Oficina de Planeamiento y Presupuesto

Superintendencia Nacional de

Educacion Superior Universitaria

Aprobado por:

Joseph Elias Dager Alva
Secretario General

Documento firmado digitalmente
JOSEPH ELIAS DAGER ALVA
Secretario General

Superintendencia Nacional de

Educacion Superior Universitaria

Version

Control de cambios

Seccion del procedimiento

Descripcion del cambio

Pég.1/4
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Objetivo del procedimiento

Brindar una adecuada atencidn a las consultas formuladas por la ciudadania respecto a los servicios que brinda la Sunedu.

Alcance del procedimiento

El presente procedimiento es de aplicacion para la Unidad de Atencién al Ciudadano y Tramite Documentario asi como a los
drganos y unidades orgdnicas de la Sunedu a quienes se derive una consulta realizada por la ciudadania.

Base normativa

e Ley N° 30220, Ley universitaria y sus modificatorias.

e Ley N° 27408, Ley que establece la atencion preferente a las mujeres embarazadas, las nifias, nifios, los adultos mayores,
en lugares de atencion al publico, y su modificatoria.

e Decreto Supremo N° 004-2019-JUS, que aprueba el Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General.

e Decreto Supremo N° 012-2014-MINEDU, que aprueba el Reglamento de Organizacion y Funciones de la Superintendencia
Nacional de Educacion Superior Universitaria — SUNEDU, y su modificatoria.

e Resolucion de Secretaria de Gestion Publica 006-2019-PCM-SGP, que aprueba la Norma Técnica 001-2019-PCM-SGP, Norma
Técnica para la Gestion de la Calidad de Servicios en el Sector Publico y modificatoria.

e Resolucidn Ministerial N° 448-2020-MINSA, que aprueba Documento Técnico: “Lineamientos para la Vigilancia, Prevencién
y Control de la Salud de los trabajadores con riesgo de exposicion a COVID - 19”.

e Resolucidon de Superintendencia N° 062-2019-SUNEDU, que establece el horario de atencién de la Unidad de Atencion al
Ciudadano y Tramite Documentario.

e Resolucidn de Secretaria General N° 038-2020-SUNEDU, que oficializa la aprobacién del “Plan para la vigilancia, prevencidn
y control de COVID-19 en la Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria”.

Definiciones y siglas

Definiciones:

1. Ciudadano/a: toda persona que requiere informacion de los procedimientos que atiende la Sunedu, a través de los
canales de atencion disponibles. Se incluye a los/las administrados/as que tengan procedimientos pendientes.

2. Consulta: solicitud formulada por escrito sobre las materias que tiene a su cargo la Sunedu y que debe atenderse a
través de una respuesta formal dentro del plazo de 30 dias habiles.

3. Mesa de partes: zona de recepcién documental y de gestidn del proceso de tramite documentario de la Sunedu, que
se encuentra a cargo de la Unidad de Atencién al Ciudadano y Tramite Documentario. Su horario de atencién es de
lunes a viernes de 08:30 a 16:30 horas.

4. Sistema de Gestion Documental: sistema que permite realizar la busqueda de registros de tramite documentario,
respecto a documentos ingresados a la Sunedu.

Siglas:
5. RTD: Registro de Tramite Documentario
6. UACTD: Unidad de Atencién al Ciudadano y Tramite Documentario
7. SGD: Sistema de Gestiéon Documental

Requisitos para iniciar el procedimiento Salida del procedimiento

Fuente Descripcion del requisito Productos Clientes
Ciudadano/a .
e Consulta ingresada por . Ciudadano/a
e Carta u oficio de
mesa de partes

Instituciones publicas y

presencial-virtual

respuesta a la consulta

privadas Instituciones publicas y privadas
Descripcion del procedimiento
Organo o
N° Descripcion de la actividad Responsable unidad
organica
Inicio
1 | Recibir documentacién y derivar. Operador/a de mesa UACTD

e Para el caso de mesa de partes presencial, recibir documento, sellar cargo,
registrar en el SGD, colocar nimero de RTD y devolver cargo a el/la
ciudadano/a que presenta el documento.

de partes (Técnico
administrativo I1)
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Descripcion del procedimiento

Organo o
N° Descripcion de la actividad Responsable unidad
organica
e Para el caso de mesa de partes virtual, recibir documento digital a través del
medio virtual habilitado para tal fin, registrarlo en el SGD, asignar el nimero
de RTD y enviar cargo a el/la ciudadano/a que presenta el documento.
e Derivar documento de consulta a el/la Jefe/a de la UACTD para su atencidn.
2 | Asignar atencion de consulta. Jefe/a UACTD
(Director/a de
e Asignar la consulta a un/una Analista, a través del Sistema de Gestion sistema
Documental. administrativo Il)
3 | Analizar consulta. Analista (Analista | y UACTD
1l, Asistente
e Verificar la informacién con la que cuenta la UACTD. administrativo I1)
e Analizar la consulta para determinar la informacion de la respuesta.
¢UACTD cuenta con informacion?
Si: Ir a actividad N° 6.
No: Ir a la actividad N° 4.
4 | Coordinar respuesta. Analista (Analista | y UACTD
e Enviar un memorando o correo electrénico al drgano competente, II,.A.sister?te
solicitando informacién de consulta. administrativo Il)
e Adjuntar consulta.
5 | Brindar informacion. Organo competente Organo
competente
e Responder al correo con la informacidn solicitada segin materia de consulta.
e Emitir un memorando o informe resolviendo la consulta, segliin corresponda.
6 | Proyectar respuesta. Analista (Analista | y UACTD
1l, Asistente
e Proyectar carta u oficio de respuesta de acuerdo a la informacion brindada administrativo 1)
por el drgano competente.
Nota:
a. Considerar que la respuesta se realice dentro de los 30 dias hdbiles posteriores al
ingreso de la consulta.
7 | Firmar documento de respuesta. lefe/a UACTD
(Director/a de
e Firmar la carta u oficio de respuesta a través de firma manuscrita o firma Sisterna
dl_gltal' e . , Administrativo Il)
e Disponer notificacién de la carta u oficio de respuesta a la consulta, segin
PS.6.1 Tramite documentario.
e la notificacion puede realizarse a través de correo electronico, casilla
electrdnica, notificacién personal o notificacidon en plataforma a la persona
que realiza la consulta.
Fin del procedimiento
Formatos Registros
No aplica e Carta u oficio de respuesta

e Memorando o correo de coordinacion
¢ Memorando o informe resolviendo la consulta

Proceso relacionado

PM.4.2 Atencion al ciudadano

Pég.3/4




MAPRO

ATENCION AL CIUDADANO

DIAGRAMA DE PROCESO

Ciudadano/a
Instituciones publicas o
privadas

Consulta ingresada por
mesa de partes
presencial-virtual

Carta u oficio de
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=3
=

|

|

|

|

|

I

|

|

?

P
=
o
]
E
= 1. Recibir PS.6.1 Tramite
SE docugeptacmn documentario
= erivar
s - ’ [+] |
o Inicio Fin
=5
o
£
= 2. Asignar 7. Firmar
g atencion de documento de
- consulta respuesta
ar
E | B
i
w
c
=]
o
Lt
-1
g
T ;UACTD
= cuenta con
= informacian?
-
#_ &, Proyectar
= respuesta
& m
=
=
=
4, Coordinar
respuesta
at
e
ot
Z
E 5. Brindar
b5 informacion
=
=
m
=
b=

Pég.4/ 4




SUPERIKTENDENCIA

ACION
SUPERIOR UNIVERSITARIA

]
g__ SUNED

MAPRO

ATENCION AL CIUDADANO

FICHA DE PROCEDIMIENTO

Cadigo del procedimiento PM.4.2.2 Version 1.0
Nombre del procedimiento | Emisidn de constancias
Unidad de Organizacion Firmay sello

Elaborado por:

Martin Rodolfo Pittman Castro
Jefe de la Unidad de Atencion al Ciudadano y
Tramite Documentario

Documento firmado digitalmente
MARTIN RODOLFO PITTMAN CASTRO
Jefe de la Unidad de Atencién al
Ciudadano y Tramite Documentario

Superintendencia Nacional de

Educacion Superior Universitaria

Humberto Martin Herrera Torres
Jefe de la Oficina de Administracion

Documento firmado digitalmente
HUMBERTO MARTIN HERRERA TORRES
Jefe de la Oficina de Administracion

Superintendencia Nacional de

Educacion Superior Universitaria

Revisado por:

Zoraida Vargas Zapata
Jefa de la Oficina de Planeamiento y
Presupuesto

Documento firmado digitalmente

ZORAIDA VARGAS ZAPATA

Jefa de la Oficina de Planeamiento y Presupuesto

Superintendencia Nacional de

Educacién Superior Universitaria

Joseph Elias Dager Alva

Documento firmado digitalmente

JOSEPH ELIAS DAGER ALVA
Secretario General

Aprobado por: - . .
. 2 Secretario General Superintendencia Nacional de
Educacién Superior Universitaria
Control de cambios
Version Seccion del procedimiento Descripcion del cambio

Pég.1/5




£ SUNEDU MAPRO
[ ATENCION AL CIUDADANO

Objetivo del procedimiento

Atender las solicitudes de emisidn de constancias de inscripcion de grados y titulos; asi como las de verificacion de datos de
autoridades de manera oportuna.

Alcance del procedimiento

El presente procedimiento es de aplicacion para la Unidad de Atencion al Ciudadano y Tramite Documentario y la Direccion

de Documentacién e Informacion Universitaria y Registro de Grados y Titulos de la Sunedu.

Base normativa

Ley N° 30220, Ley universitaria y sus modificatorias.

Ley N° 27408, Ley que establece la atencidn preferente a las mujeres embarazadas, las nifias, nifios, los adultos mayores,
en lugares de atencion al publico, y su modificatoria.

Decreto Supremo N° 003-2016-MINEDU, que aprueba el Texto Unico de Procedimientos Administrativos de la
Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria y sus modificatorias.

Decreto Supremo N° 004-2019-JUS, que aprueba el Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General.

Decreto Supremo N° 012-2014-MINEDU, que aprueba el Reglamento de Organizacion y Funciones de la Superintendencia
Nacional de Educacién Superior Universitaria — SUNEDU, y su modificatoria.

Resolucién Ministerial N° 448-2020-MINSA, que aprueba Documento Técnico: “Lineamientos para la Vigilancia, Prevencion
y Control de la Salud de los trabajadores con riesgo de exposicion a COVID - 19”.

Resolucién del Consejo Directivo N° 009-2015-SUNEDU/CD, aprueba el Reglamento del Registro Nacional de Grados y
Titulos.

Resolucién de Superintendencia N° 062-2019-SUNEDU, que establece el horario de atencidn de la Unidad de Atencién al
Ciudadano y Tramite Documentario.

Resolucién de Secretaria General N° 038-2020-SUNEDU, que oficializa la aprobacion del “Plan para la vigilancia, prevencion
y control de COVID-19 en la Superintendencia Nacional de Educacidn Superior Universitaria”.

Definiciones y siglas

Definiciones:

1. Ciudadano/a: toda persona que solicite a la Sunedu la emisidon de la constancia de inscripcion de grados y titulos; asi
como la constancia de verificacién de datos de autoridades.
2. Sistema de emision de constancias: sistema que permite realizar la emision de Constancia de inscripcidn, Constancia de
verificacién de datos de autoridades y Consultas del registro de autoridades.
3. Sistema de Evaluacién y Emision de Grados y Titulos extranjeros y nacionales: sistema que permite realizar el registro
de solicitudes de reconocimiento, la orientacién virtual para el reconocimiento y emisién de constancias de inscripcion.
4. Sunedu en Linea: aplicativo web, mediante el cual se verifican los servicios de: verificacion del registro de grados y titulos,
correccion de datos, estado de carné universitario, constancias en linea, orientacién para el reconocimiento, acceso a la
informacidn publica, casilla electrénica, denuncias en linea, entre otros.
Siglas:
1. GyT: Grados y Titulos
2. SEEGTEN: Sistema de Evaluacién y Emisién de Grados y Titulos extranjeros y nacionales
3. SISCAN: Sistema de emision de constancias
4. UACTD: Unidad de Atencidn al Ciudadano y Tramite Documentario
Requisitos para iniciar el procedimiento Salida del procedimiento
Fuente Descripcion del requisito Productos Clientes
e Solicitud de constancia de . . _—
. L ) e Constancia de inscripcion de
inscripcion de GyT registrados en o
la Sunedu GyT emitida
Ciudadano/a — - Ciudadano/a
e Solicitud de constancia de . —
Verificacion  de  datos  de e Constancia de Yerlflcauon.'\_de
. datos de autoridades emitida
autoridades
Descripcion del procedimiento
Organo o
N° Descripcion de la actividad Responsable unidad
organica
Inicio
Asignar turno de atencion. Orientador/a de UACTD
servicios
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Descripcion del procedimiento

Organo o
N° Descripcion de la actividad Responsable unidad
organica
e En caso de atencidn presencial, asignar el ticket de atencion a el/la
ciudadano/a, seguin el orden de llegada.
Tipo de constancia
Verificacion de datos de autoridades: Ir a actividad N° 2.
Inscripcion de GyT registrados en la Sunedu:  Ir a la actividad N° 5.
Nota:
a. Esta actividad aplica solo para las solicitudes presenciales.
Inicio
Viene Solicitud de constancia de verificacion de datos de autoridades a través
de aplicativo web de el/la Ciudadano/a
2 | Verificar requisitos presentados. Operador/a de canal UACTD
En el caso de solicitudes presenciales: presencial,
e Recibir documentos de solicitud de verificacion de autoridades. Operador/a de canal
e Verificar que los documentos presentados sean legibles y cumplan con los telefonico y virtual
requisitos sefialados en el Texto Unico de Procedimientos Administrativos de (Técnico
la Sunedu. Administrativo | y Il)
En el caso de solicitudes a través de aplicativo:
e Revisar el correo verificaciondefirmas@sunedu.gob.pe, al cual llegan las
solicitudes ingresadas por al aplicativo.
e Verificar los requisitos para el tramite: diploma original o copia autenticada
por Secretario General, en fisico o digitalizado segun corresponda.
Nota:
a. Si se detectara alguna observacion a la solicitud, se comunica al usuario las
observaciones y los requisitos que debe cumplir para que su solicitud sea atendida.
3 | Cargar documentos al sistema. Operador/a de canal UACTD
presencial,
e Verificar datos, fecha de emision de grado y demas elementos que coincidan | pperador/a de canal
con la informacién del SISCAN. telefénico y virtual
e En el caso de solicitud por atencién presencial, cargar los documentos (Técnico
escaneados al sistema SISCAN. Administrativo I y I1)
e En el caso de solicitud por atencidn virtual, cargar los documentos remitidos
mediante el correo electrdnico.
Ir a la actividad N° 7.
4 | Verificar en base de datos de GyT. Operador/a de canal UACTD
presencial,
e Solicitar y/o registrar el nimero de documento de identidad y datos de la Operador/a de canal
persona. telefénico y virtual
o Verificar en la base de datos del SISCAN, SEEGTEN y Sunedu en Linea; si la (Técnico
informa.cién de la persona que solicita estd asociada a un grado o titulo Administrativo 1y II)
reconocido por la Sunedu.
5 | Emitir constancia. Operador/a de canal UACTD

e Emitir constancia segun tipo de solicitud:
- Constancia de inscripcion de GyT: a través del SISCAN, SEEGTEN y Sunedu
en Linea.
- Constancia de verificacidn de datos de autoridades: a través del SISCAN
e Entregar constancia de manera impresa o remitirla a través del correo
electrdnico sefialado, segun el canal de atencién utilizado.
e Emitir reporte diario a el/la supervisor/a a cargo.

Va Constancia de verificacion de datos de autoridades o Constancia de
inscripcion de GyT registrados en la Sunedu a el/la Ciudadano/a.

Fin del procedimiento

presencial,
Operador/a de canal
telefénico y virtual
(Técnico
Administrativo | y 1)
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Formatos

Registros

No aplica

e Constancia de inscripcion de GyT registrados en la
Sunedu emitidas.

e Constancia de verificacion de datos de autoridades
emitidas.

Proceso relacionado

PM.4.2 Atencion al ciudadano
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FICHA DE PROCEDIMIENTO

Cadigo del procedimiento PM.4.2.3 Version 1.0
Nombre del procedimiento | Atencidn de solicitudes de acceso a la informacidn publica
Unidad de Organizacion Firmay sello

Elaborado por:

Martin Rodolfo Pittman Castro
Jefe de la Unidad de Atencion al Ciudadano y
Tramite Documentario

Documento firmado digitalmente
MARTIN RODOLFO PITTMAN CASTRO
Jefe de la Unidad de Atencidn al Ciudadano y Tramite
Documentario
Superintendencia Nacional de

Educacion Superior Universitaria

Humberto Martin Herrera Torres
Jefe de la Oficina de Administracion

Documento firmado digitalmente
HUMBERTO MARTIN HERRERA TORRES
Jefe de la Oficina de Administracion Superintendencia
Nacional de

Educacion Superior Universitaria

Revisado por:

Zoraida Vargas Zapata
Jefa de la Oficina de Planeamiento y
Presupuesto

Documento firmado digitalmente
ZORAIDA VARGAS ZAPATA
Jefa de la Oficina de Planeamiento y Presupuesto
Superintendencia Nacional de

Educacién Superior Universitaria

Joseph Elias Dager Alva

Documento firmado digitalmente
JOSEPH ELIAS DAGER ALVA
Secretario General

Aprobado por: - . .
. 2 Secretario General Superintendencia Nacional de
Educacién Superior Universitaria
Control de cambios
Version Seccion del procedimiento Descripcion del cambio
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. ATENCION AL CIUDADANO

Objetivo del procedimiento

Brindar atencidén de manera transparente y oportuna a las solicitudes de acceso a la informacion publica.

Alcance del procedimiento

El presente procedimiento es de aplicacién para todos los érganos y unidades orgdanicas de la Superintendencia Nacional de
Educacion Superior Universitaria.

Base normativa

e Ley N° 30220, Ley universitaria y sus modificatorias.

e Ley N° 27408, Ley que establece la atencion preferente a las mujeres embarazadas, las nifias, nifios, los adultos mayores,
en lugares de atencion al publico, y su modificatoria.

e Decreto Supremo N° 164-2020-PCM, que aprueba el Procedimiento Administrativo Estandarizado de Acceso a la
Informacidén Publica creada u obtenida por la entidad, que se encuentre en su posesion o bajo su control.

e Decreto Supremo N° 003-2016-MINEDU, que aprueba el Texto Unico de Procedimientos Administrativos de la
Superintendencia Nacional de Educacidn Superior Universitaria y modificatorias.

e Decreto Supremo N° 021-2019-JUS, que aprueba el Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27806, Ley de Transparencia y
Acceso a la Informacién Publica.

e Decreto Supremo N° 004-2019-JUS, que aprueba el Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General.

e Decreto Supremo N° 012-2014-MINEDU, que aprueba el Reglamento de Organizacion y Funciones de la Superintendencia
Nacional de Educacion Superior Universitaria — SUNEDU, y su modificatoria.

e Resolucidn Ministerial N° 448-2020-MINSA, que aprueba Documento Técnico: “Lineamientos para la Vigilancia, Prevencidn
y Control de la Salud de los trabajadores con riesgo de exposicion a COVID - 19”.

e Resolucién del Tribunal de Transparencia y de Acceso a la Informacién Publica N° 010300772020, constituye un precedente
administrativo de observancia obligatoria el plazo de interponer un recurso de apelacién frente a la denegatoria expresa
de una solicitud de acceso a la informacion publica por parte de la entidad, es de 15 dias habiles.

e Resolucidn de Superintendencia N° 062-2019-SUNEDU, que establece el horario de atencion de la Unidad de Atencidn al
Ciudadano y Tramite Documentario.

e Resolucidn de Secretaria General N° 038-2020-SUNEDU, que oficializa la aprobacién del “Plan para la vigilancia, prevencion
y control de COVID-19 en la Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria”.

e Resolucidn de Secretaria General N° 011-2018-SUNEDU, Directiva para la atenciéon de solicitudes de acceso a la informacién
publica de la Superintendencia Nacional de Educacidn Superior Universitaria — Sunedu”.

Definiciones y siglas

Definiciones:

1. Ciudadano/a: persona natural o juridica de derecho privado que presenta una solicitud de acceso a la informacion publica
ante la Sunedu, a través de los canales de atencidn disponibles.

2. Informacion confidencial: Informacidn contenida dentro de las excepciones al ejercicio del derecho establecidas en el
articulo 17° del Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27806, Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica.

3. Mesa de partes: zona de recepcion documental y de gestidn del proceso de trdmite documentario de la Sunedu, que se
encuentra a cargo de la Unidad de Atencién al Ciudadano y Tramite Documentario. Su horario de atencidn es de lunes a
viernes de 08:30 a 16:30 horas.

4. Organo poseedor de la informacién: 6rgano o unidad organica poseedora de la informacién de la entidad que haya creado,
obtenido, tenga posesién o control de la informacién solicitada.

5. Sistema de Gestién Documental: herramienta informatica que registra y automatiza el tramite de los documentos.

6. Solicitud de acceso a la informacion publica: requerimiento de informacién presentado por un solicitante en el marco de
su derecho de acceso a la informacion publica. Esta puede ser solicitada de manera fisica o virtual asignandosele un nimero
de Registro de Tramite Documentario — RTD en ambos casos.

Siglas:

1. MINJUS: Ministerio de Justicia

2. SGD: Sistema de Gestién Documental

3. TTAIP: Tribunal de Transparencia y Acceso a la Informacién Pablica
4. UACTD: Unidad de Atencién al Ciudadano y Tramite Documentario

Requisitos para iniciar el procedimiento Salida del procedimiento

Fuente Descripcion del requisito Productos Clientes

Ciudadano/a Ciudadano/a

e Solicitud de acceso a la e Carta u oficio con

L . informacién publica informacién solicitada o .
Instituciones privadas Instituciones privadas
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Descripcion del procedimiento

Organo o
N° Descripcion de la actividad Responsable unidad
orgdnica
Inicio
1 | Recibir solicitud. Operador/a de mesa UACTD
de partes (Técnico
e Recibir solicitud presencial a través del formato “Solicitud de acceso a la administrativo
informacién publica” o carta simple. )Mesa de partes
e Recibir solicitud virtual a través del formulario electrénico disponible en el
portal institucional®! o documento presentado por la mesa de partes virtual
de la Sunedu.
e Derivar a el/la Jefe/a de la UACTD para que disponga su atencion.
2 | Derivar solicitud. Jefe/a UACTD
(Director/a de
e Derivar la solicitud a el/la Coordinador/a de atencién de solicitudes a través sistema
del SGD. administrativo 1)
3 | Verificar requisitos. Coordinador/a de UACTD
atencién de
e Verificar los requisitos establecidos en el art. 102 del Reglamento de la Ley de | sglicitudes de UACTD
Transparencia y Acceso a la Informacion Publica. (Asistente
administrativo Il)
Nota:
a. Sila solicitud no cumple con los requisitos; se otorga un plazo de 2 dias hadbiles para
subsanar, de lo contrario se considera como no presentada y se archiva la solicitud
comunicado a través de correo electrénico consignado, carta u oficio.
4 | Solicitar informacion. Coordinador/a de UACTD
atencién de
e Solicitar informacion al drgano poseedor de la informacidn a través de un solicitudes de UACTD
correo electrénico, otorgdndole un plazo de 7 dias habiles para dar (Asistente
respuesta. administrativo I1)
5 | Preparar informacién a entregar o informe denegatorio. Organo poseedor de Organo
la informacién poseedor de la
Si la informacidn solicitada no tiene la clasificacion de “informacién informacion
confidencial”:
e Preparar informacion solicitada y responder al correo dentro del plazo
establecido.
e Remitir la informacién a través de un soporte de almacenamiento digital o
soporte fisico; segun disponibilidad de la informacién y de acuerdo a lo
solicitado.
Si la informacion solicitada tiene la clasificacién de “informacién confidencial”:

1 https://enlinea.sunedu.gob.pe/informacionpublica

2 "Articulo 10.- Pr ion y formalidades de la solicitud

La solicitud de acceso a la informacion publica puede ser presentada por cualquier persona natural o juridica ante la unidad de recepcion documentaria de
la entidad, a través de su Portal de Transparencia, a través de una direccion electrénica establecida para tal fin o a través de cualquier otro medio idoneo
que para tales efectos establezcan las Entidades. El uso del formato contenido en el Anexo del presente Reglamento es opcional para el solicitante, quien
podrd utilizar cualquier otro medio idoneo para transmitir su solicitud que contenga la siguiente informacion:

a. Nombres, apellidos completos, nimero del documento de identificacién que corresponda y domicilio. Tratdndose de menores de edad no serd necesario
consignar el nimero del documento de identidad;

b. De ser el caso, numero de teléfono y/o correo electrénico;

¢. En caso la solicitud se presente en la unidad de recepcion documentaria de la Entidad, la solicitud debe contener firma del solicitante o huella digital, de
no saber firmar o estar impedido de hacerlo;

d. Expresion concreta y precisa del pedido de informacidn, asi como cualquier otro dato que propicie la localizacién o facilite la busqueda de la informacion
solicitada;

e. En caso el solicitante conozca la dependencia que posea la informacion, deberd indicarlo en la solicitud; y,

f. Opcionalmente, la forma o modalidad en la que prefiere el solicitante que la Entidad le entregue la informacion de conformidad con lo dispuesto en la
Ley.

Si el solicitante no hubiese incluido el nombre del funcionario responsable o lo hubiera hecho de forma incorrecta, las unidades de recepcion documentaria
de las entidades deberdn canalizar la solicitud al funcionario responsable.

Las formalidades establecidas en este articulo tienen como finalidad garantizar la satisfaccion del derecho de acceso a la informacion publica, por lo que
deben interpretarse en forma favorable a la admision y decision final de las pretensiones del solicitante”
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Descripcion del procedimiento

Organo o
N° Descripcion de la actividad Responsable unidad
organica
e Elaborar informe de denegatoria parcial o total segun corresponda.
6 | Proyectar documento de respuesta. Coordinador/a de UACTD
- L . atencién de
. Ela.borar car.ta u OfICI.O de res.p.uesta dirigida al solicitante. . . solicitudes de UACTD
e Adjuntar la informacién remitida por el érgano poseedor de la informacidn. (Asistente
e En caso lainformacién tenga un costo de reproduccién por emisidén de copias L .
o costo del soporte magnético, sefialar en la comunicacion el importe a administrativo I1)
abonar para la entrega de la informacién solicitada.
e Derivar a el/la Jefe/a de la UACTD para la firma respectiva.
Nota:
a. Verificar que la informacion corresponda a lo solicitado, de lo contrario indicar las
observaciones al 6rgano poseedor de la informacion.
7 | Firmar documento de respuesta. Jefe/a UACTD
(Director/a de
e Firmar carta u oficio en fisico o firma digital segin corresponda. sistema
e Disponer notificacién de carta u oficio con informacidén solicitada segin administrativo I1)
PS.6.1 Tramite documentario o a través de mesa de partes virtual, segin
corresponda.
éPresenta recurso de apelacion?
Si: Ir a actividad N° 8.
No: Fin del procedimiento
Viene Recurso de apelacion del PS.6.1 Tramite documentario
8 | Proyectar oficio de traslado a TTAIP. Coordinador/a de UACTD
atencion de
e Verificar que el recurso de apelacion se haya presentado dentro del plazo de | ¢ jicitudes de UACTD
15 dias habiles siguientes a la notificacion del documento de respuesta. (Asistente
e Proyectar ofiFilo mediante el cual se traslada recurso de apelacién al TTAIP administrativo )
para su atencién.
e Derivar proyecto de oficio a el/la Jefe/a de UACTD.
9 | Firmar oficio de traslado. Jefe/a UACTD
(Director/a de
e Firmar el oficio mediante el cual se traslada recurso de apelacion al TTAIP. sistema

Disponer la notificacién del oficio al TTAIP y una copia a el/la Ciudadano/a o
Instituciones privadas segun PS.6.1 Tramite documentario o través de la mesa
de partes virtual del MINJUS.

Nota:

a.

Adicionalmente, se seguirdn las nuevas disposiciones que establezca la Autoridad de
Transparencia y Acceso a la Informacion Publica para la atencion de los recursos de
apelacion.

Fin del procedimiento

administrativo I1)

Formatos

Registros

PM.4.2-F-01: Solicitud de Acceso a la Informacion Publica

e Carta u oficio de respuesta a la solicitud de acceso a la
informacién publica.
e Oficio de traslado de recurso de apelaciéon al TTAIP.

Proceso relacionado

PM.4.2 Atencion al ciudadano
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FICHA DE PROCEDIMIENTO

Cadigo del procedimiento PM.4.2.4 Version 1.0
Nombre del procedimiento | Atencidn de sugerencias
Unidad de Organizacion Firmay sello

Elaborado por:

Martin Rodolfo Pittman Castro
Jefe de la Unidad de Atencion al Ciudadano y
Tramite Documentario

Documento firmado digitalmente
MARTIN RODOLFO PITTMAN CASTRO
Jefe de la Unidad de Atencién al
Ciudadano y Tramite Documentario
Superintendencia Nacional de

Educacion Superior Universitaria

Humberto Martin Herrera Torres
Jefe de la Oficina de Administracion

Documento firmado digitalmente
HUMBERTO MARTIN HERRERA TORRES
Jefe de la Oficina de Administracion
Superintendencia Nacional de

Educacion Superior Universitaria

Revisado por:

Zoraida Vargas Zapata
Jefa de la Oficina de Planeamiento y
Presupuesto

Documento firmado digitalmente
ZORAIDA VARGAS ZAPATA
Jefa de la Oficina de Planeamiento y Presupuesto
Superintendencia Nacional de

Educacién Superior Universitaria

Joseph Elias Dager Alva

Documento firmado digitalmente
JOSEPH ELIAS DAGER ALVA
Secretario General

Aprobado por: - . .
. 2 Secretario General Superintendencia Nacional de
Educacién Superior Universitaria
Control de cambios
Version Seccion del procedimiento Descripcion del cambio
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Objetivo del procedimiento

Realizar una adecuada gestidn de las sugerencias recibidas de parte de la ciudadania, instituciones publicas y privadas.

Alcance del procedimiento

El presente procedimiento es de aplicacién para todos los érganos y unidades orgdnicas de la Superintendencia Nacional de
Educacion Superior Universitaria.

Base normativa

e Ley N° 30220, Ley universitaria y sus modificatorias.

e Decreto Supremo N° 003-2016-MINEDU, que aprueba el Texto Unico de Procedimientos Administrativos de la
Superintendencia Nacional de Educacidn Superior Universitaria y modificatorias.

e Decreto Supremo N° 004-2019-JUS, que aprueba el Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General.

e Decreto Supremo N° 012-2014-MINEDU, que aprueba el Reglamento de Organizacion y Funciones de la Superintendencia
Nacional de Educacion Superior Universitaria — SUNEDU, y su modificatoria.

e Resolucion Ministerial N° 448-2020-MINSA, que aprueba Documento Técnico: “Lineamientos para la Vigilancia, Prevencion
y Control de la Salud de los trabajadores con riesgo de exposicion a COVID - 19”.

e Resolucidn de Superintendencia N° 062-2019-SUNEDU, que establece el horario de atencion de la Unidad de Atencidn al
Ciudadano y Tramite Documentario.

e Resolucion de Secretaria General N° 038-2020-SUNEDU, que oficializa la aprobaciéon del “Plan para la vigilancia, prevencion
y control de COVID-19 en la Superintendencia Nacional de Educacidn Superior Universitaria”.

e Resolucidn Jefatural N° 107-2018-SUNEDU-03-08, aprueba el “Formato para la presentacién de sugerencias” de la
Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria — Sunedu.

Definiciones y siglas

Definiciones:

1. Ciudadano/a: toda persona que requiere informacién de los procedimientos que atiende la Sunedu, a través de los canales
de atencidn disponibles. Se incluye a los/las Administrados/as que tengan procedimientos pendientes.

2. Organo competente: 6rgano duefio del proceso sobre el cual recae la sugerencia, identificado por el responsable de
atencidn de sugerencias de la Unidad de Atencidn al Ciudadano y Tramite Documentario.

Siglas:
1. UACTD: Unidad de Atencion al Ciudadano y Tramite Documentario
Requisitos para iniciar el procedimiento Salida del procedimiento
Fuente Descripcion del requisito Productos Clientes
Ciudadano/a ) . Ciudadano/a
. e Acciones sugeridas

. PR e Sugerencias . — —
Instituciones publicas implementadas Instituciones publicas o
o privadas privadas

Descripcion del procedimiento

Organo o
N° Descripcion de la actividad Responsable unidad
organica
Inicio
1 | Recibir sugerencia. Responsable de UACTD
atencion de
e Recibir sugerencia a través del buzén de sugerencias utilizando el formato sugerencias
“Presentacion de sugerencias”.
e Analizar si corresponde a una sugerencia.
¢Corresponde a una sugerencia?
Si:Ir a la actividad N° 2.
No: Fin del procedimiento.
2 | Registrar sugerencia. Responsable de UACTD
atencion de
e Registrar la sugerencia en la matriz de sugerencias. sugerencias
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Descripcion del procedimiento

Organo o
N° Descripcion de la actividad Responsable unidad
orgdnica
e Comunicar la recepcion de la sugerencia, a la direccidn de correo electrdnico
sefialada por el/la ciudadano/a que realiza la sugerencia.
Va comunicacion de recibido a Ciudadano/a o Instituciones publicas o privadas
¢Competencia de UACTD?
Si: Ir a la actividad N° 6.
No: Ir a la actividad N° 3.
Nota:
a. La comunicacion de la recepcion se realizard siempre que el/la ciudadano/a consigne
sus datos de contacto.
3 | Proyectar correo de comunicacion. Responsable de UACTD
atencion de
e Determinar el érgano competente responsable de atender la sugerencia. sugerencias
e Proyectar correo de comunicacion dirigido al érgano competente adjuntando
la sugerencia.
e Remitir proyecto de correo de comunicacion a el/la Jefe/a de la UACTD.
e Actualizar la matriz de sugerencias con informacién del érgano competente.
4 | Remitir correo de sugerencia. Jefe/a UACTD
(Director/a de
e Revisar y validar comunicacidn al érgano competente. sistema
e Remitir comunicacion al 6rgano competente para su atencion. administrativo I1)
5 | Evaluar viabilidad y tomar acciones. Organo competente Organo
competente
e Evaluar viabilidad de acciones a adoptar respecto de la sugerencia.
e Adoptar acciones que atiendan la sugerencia, de ser el caso.
e Reportar, a solicitud de el/la Responsable de atencién de sugerencias, las
acciones adoptadas.
Ir a la actividad N° 8
6 | Comunicar sugerencias y acciones. Responsable de UACTD
atencién de
e Comunicar a el/la Jefe/a de la UACTD las sugerencias que son competencia sugerencias
de la UACTD proponiendo acciones.
7 | Evaluar viabilidad y tomar acciones. Jefe/a UACTD
(Director/a de
e Evaluar la viabilidad de las acciones propuestas por el/la Responsable de sistema
atencién de sugerencias. administrativo I1)
e Adoptar las acciones que atiendan la sugerencia.
8 | Elaborar informe sobre acciones implementadas. Responsable de UACTD
atencién de
e Recabar informaciéon de los o6rganos competentes sobre las acciones sugerencias
implementadas mediante correo electrénico, de manera trimestral.
e Elaborar proyecto de informe sobre acciones implementadas dirigido al
Equipo de Mejora Continua al cierre de cada semestre del afio.
e Derivar a el/la jefe/a de UACTD el informe para su aprobacion.
9 | Aprobar Informe sobre acciones implementadas. Jefe/a UACTD
(Director/a de
e Tomar conocimiento y aprobar informe sobre acciones implementadas. sistema

e Disponer su publicaciéon en el portal
Administracidn del Portal Institucional.

institucional segun PE.2.2.2.5

Fin del procedimiento

administrativo I1)
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Formatos

Registros

PM.4.2-F-02: Presentacion de sugerencias

e Matriz de sugerencias

e Comunicacion de recepcion de sugerencia

e Correo de comunicacién dirigido al 6rgano competente
e Comunicacion del 6rgano competente

e Informe sobre acciones implementadas.

Proceso relacionado

PM.4.2 Atencion al ciudadano
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Cadigo del procedimiento PM.4.2.5 Version 1.0
Nombre del procedimiento | Atencion de reclamos
Unidad de Organizacion Firmay sello

Elaborado por:

Martin Rodolfo Pittman Castro
Jefe de la Unidad de Atencion al Ciudadano y
Tramite Documentario

Documento firmado digitalmente
MARTIN RODOLFO PITTMAN CASTRO
Jefe de la Unidad de Atencién al
Ciudadano y Tramite Documentario
Superintendencia Nacional de

Educacion Superior Universitaria

Humberto Martin Herrera Torres
Jefe de la Oficina de Administracion

Documento firmado digitalmente
HUMBERTO MARTIN HERRERA TORRES
Jefe de la Oficina de Administracion
Superintendencia Nacional de

Educacion Superior Universitaria

Revisado por:

Zoraida Vargas Zapata
Jefa de la Oficina de Planeamiento y
Presupuesto

Documento firmado digitalmente
ZORAIDA VARGAS ZAPATA
Jefa de la Oficina de Planeamiento y Presupuesto
Superintendencia Nacional de

Educacién Superior Universitaria

Joseph Elias Dager Alva

Documento firmado digitalmente
JOSEPH ELIAS DAGER ALVA
Secretario General

Aprobado por: - . .
. 2 Secretario General Superintendencia Nacional de
Educacién Superior Universitaria
Control de cambios
Version Seccion del procedimiento Descripcion del cambio
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Objetivo del procedimiento

Brindar una adecuada atencién a los reclamos recibidos por la insatisfaccién o inconformidad de la ciudadania sobre los
servicios prestados por la Sunedu.

Alcance del procedimiento

El presente procedimiento es de aplicacidén para todos los érganos y unidades orgdnicas de la Superintendencia Nacional de
Educacion Superior Universitaria.

Base normativa

e Ley N° 30220, Ley universitaria y sus modificatorias.

e Ley N° 27408, Ley que establece la atencion preferente a las mujeres embarazadas, las nifias, nifios, los adultos mayores,
en lugares de atencion al publico, y su modificatoria.

e Decreto Supremo N°007-2020-PCM, que establece disposiciones para la gestion de reclamos en las entidades de la
Administracién Publica.

e Decreto Supremo N° 003-2016-MINEDU, que aprueba el Texto Unico de Procedimientos Administrativos de la
Superintendencia Nacional de Educacidn Superior Universitaria y modificatorias.

e Decreto Supremo N° 004-2019-JUS, que aprueba el Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General.

e Decreto Supremo N° 012-2014-MINEDU, que aprueba el Reglamento de Organizacidn y Funciones de la Superintendencia
Nacional de Educacién Superior Universitaria — SUNEDU, y su modificatoria.

e Decreto Supremo N° 042-2011-PCM, aprueba la Obligacidn de las Entidades del Sector Publico de contar con un Libro de
Reclamaciones.

e Resolucidn de Contraloria N° 367-2015-CG, aprueba Directiva N° 018-2015-CG-PROCAL “Verificacién del cumplimiento de
la obligacidon de las entidades de contar con un Libro de Reclamaciones”

e Resolucion Ministerial N° 448-2020-MINSA, que aprueba Documento Técnico: “Lineamientos para la Vigilancia, Prevencién
y Control de la Salud de los trabajadores con riesgo de exposicion a COVID - 19”.

e Resolucion de Secretaria de Gestidon Publica N° 001-2021-PCM/SGP, que aprueba la Norma Técnica N° 001-2021-PCM-SGP,
Norma Técnica para la Gestién de Reclamos en las entidades y empresas de la Administracion Publica3

e Resolucidon de Superintendencia N° 062-2019-SUNEDU, que establece el horario de atencién de la Unidad de Atencion al
Ciudadano y Tramite Documentario.

e Resolucidn de Secretaria General N° 038-2020-SUNEDU, que oficializa la aprobacién del “Plan para la vigilancia, prevencion
y control de COVID-19 en la Superintendencia Nacional de Educacién Superior Universitaria”.

e Resolucién de Secretaria General N° 006-2016-SUNEDU, que aprueba la “Directiva para la Atencidon de Reclamos de la
Superintendencia Nacional de Educacion Superior Universitaria — Sunedu”.

Definiciones y siglas

Definiciones:

1. Organo reclamado: 6rgano o unidad organica duefio del proceso en el cual se ha generado el reclamo, identificado por el
responsable del libro de reclamaciones.

2. Reclamante: persona natural o juridica que presenta un reclamo, respecto a la insatisfaccidn de los servicios que brinda la
Sunedu.

3. Reclamo: mecanismo de participacién de la ciudadania a través del cual las personas, expresan su insatisfacciéon o
disconformidad ante la Sunedu sobre la atencion de los servicios que brinda.

4. Sistema de Gestion Documental: herramienta informatica que registra y automatiza el tramite de los documentos.

Siglas:
1. UACTD: Unidad de Atencidn al Ciudadano y Tramite Documentario

Requisitos para iniciar el procedimiento Salida del procedimiento
Fuente Descripcion del requisito Productos Clientes
e Carta u oficio de respuesta
e Reclamo presencial por correo electrénico
Reclamante . . Reclamante
e Reclamo virtual* e Acciones adoptadas frente al
reclamo

3la implementacidon de los alcances de la presente norma técnica se realizara de manera progresiva y de acuerdo al cronograma
establecido por la Secretaria de Gestidn Publica de la Presidencia del Consejo de Ministros
4 https://www.sunedu.gob.pe/libro-de-reclamaciones-formulario/
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Descripcion del procedimiento

Organo o
N° Descripcion de la actividad Responsable unidad
orgdnica
Inicio
1 | Orientary recibir ingreso de reclamo. Operador/a de canal UACTD
presencial (Técnico
e Recibir reclamo presencial a través del libro de reclamaciones fisico. Administrativo 1 y I1)
o Facilitar copia de la hoja de reclamacidn al término del registro del reclamo
presencial.
e Derivar reclamo a el/la Asistente en atencion de reclamos, mediante correo
electronico.
Viene reclamo virtual a través del libro de reclamaciones virtual
2 | Registrar y derivar reclamos. Asistente en UACTD
atencién de
e Registrar los reclamos presencial y virtual en el registro de reclamos| reclamos (Asistente
utilizando el formato “Registro de reclamos”. administrativo I1)
e Remitir el reporte del registro de reclamos presentados, a el/la Responsable
del libro de reclamaciones para su evaluacion.
e Elaborar proyecto de memorando de UACTD dirigido al 6rgano reclamado,
solicitando los descargos correspondientes respecto al reclamo.
3 | Solicitar descargos. Responsable del -
libro de
e Evaluar si la informacién ingresada por el/la reclamante constituye un reclamaciones
reclamo.
e Visar el documento de solicitud de estar conforme con la informaciéon y
derivar a el/la Jefe/a de UACTD para su firma.
e Firmar el documento de solicitud en caso el érgano reclamado es UACTD.
¢Organo reclamado es UACTD?
Si: Ir a la actividad N° 5
No: Ir a la actividad N° 4
Nota:
a. En caso el reclamo formulado no sea de competencia de la Sunedu, se debe trasladar el
reclamo a la entidad que corresponda notificando a la persona que ingreso el reclamo.
4 | Firmar y derivar solicitud. lefe/a UACTD
(Director/a de
e Firmar y derivar documento de solicitud de descargos al 6rgano reclamado. sistema
administrativo Il)
5 | Tomar conocimiento. Organo reclamado Organo
reclamado
e Tomar conocimiento del reclamo y verificar si requiere de mayor informacion
de parte de el/la reclamante.
¢Requiere informacion adicional?
Si:Ir a la actividad N° 6.
No: Ir a la actividad N° 7.
6 | Comunicar requerimiento de informacion adicional. Organo reclamado Organo
reclamado
e Verificar la informacion adicional que se requiere para evaluar y responder el
reclamo.
e Comunicar a el/la reclamante el requerimiento de informacién adicional a
través de correo electrdénico o via telefénica.
e Recibir la informacién adicional de el/la reclamante.
7 | Elaborar descargo e informar medidas adoptadas. Organo reclamado Organo
reclamado

e Elaborar los descargos que correspondan con la informacién disponible.
e Adoptar medidas respecto al reclamo realizado, de corresponder.
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Descripcion del procedimiento

Organo o
N° Descripcion de la actividad Responsable unidad
orgdnica
e Elaborar memorando de respuesta dirigido a la UACTD informando descargos
y medidas adoptadas.
8 | Derivar descargo. Jefe/a UACTD
(Director/a de
e Derivar documento de respuesta del érgano reclamado a el/la Asistente en sistema
atencién de reclamos. administrativo I1)
9 | Proyectar respuesta a reclamo. Asistente en UACTD

e Elaborar proyecto de carta u oficio a ser remitido a el/la reclamante via correo
electrdnico con el descargo del érgano reclamado.

e Derivar los documentos de respuesta, a el/la responsable del Libro de
Reclamaciones para la respuesta formal dirigido a el/la reclamante.

atencién de
reclamos (Asistente
administrativo I1)

10 | Remitir respuesta y registrar acciones.

e Validar documentos de respuesta y de estar conforme firmarlos.

e Enviar carta u oficio de respuesta a reclamo a través de correo electrdnico.

e Actualizar el Registro de reclamos con informacion de documentos de
respuesta.

e Remitir semestralmente el Registro de reclamos a el/la Jefe/a de la OCI segun
el siguiente cronograma:

Periodo reportado Fecha de reporte
Enero —Junio Primera quincena de Julio
Julio — Diciembre Primera quincena de enero del afio
siguiente al periodo reportado

Fin del procedimiento

Responsable del
libro de
reclamaciones

Formatos

Registros

PM.4.2-F-03: Registro de reclamos e Reclamo por libro de reclamaciones.

e Reclamo virtual.

e Correo o llamada telefénica de informacion adicional.
e Correo electrénico de respuesta a reclamo
e Registro de reclamos.

Proceso relacionado

PM.4.2 Atencidn al ciudadano
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DIAGRAMA DE PROCESO
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INDICADORES DE DESEMPENO
Cod.lgo del Nombre del Indicador
Indicador
PM.4.2-1-01 Porcentaje de servicios atendidos dentro del plazo establecido
PM.4.2-1-02 Nivel de satisfaccion de la ciudadania respecto al servicio brindado
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FICHA DE INDICADOR DE DESEMPENO
Proceso PM.4.2 Atencion al ciudadano

Objetivo del proceso

Indicador

Finalidad del indicador

Brindar atencidn oportuna y transparente en los servicios que brinda la Sunedu a la
ciudadania.

PM.4.2-1-01 Porcentaje de servicios atendidos dentro del plazo establecido.

Medir el cumplimiento de los plazos de atencion de servicios de: consultas, solicitudes de
acceso a la informacidn publica y/o reclamos realizadas ante la Sunedu.

Formula

N° de servicios atendidos dentro del plazo establecido

x 100
N° total de servicios solicitados en el mes

Nota:

a. La medicion se realiza por tipo de servicio: atencion de consultas, solicitudes de acceso a la
informacién publica y/o atencién de reclamos realizadas ante la Sunedu

b. Plazo para la atencion de consultas y reclamos: 30 dias hdbiles.

¢. Plazo para atencion de solicitudes de acceso a la informacion publica: 10 dias hdbiles y
excepcionalmente el plazo comunicado para atender la solicitud.

Unidad de medida

Porcentaje

Frecuencia

Oportunidad de medida

Mensual

Una semana posterior al cierre de mes

Linea base

85%

Meta

Fuente de datos

90%

Sistema de gestién documental

Responsable

UACTD
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Proceso PM.4.2 Atencion al ciudadano

Objetivo del proceso

Indicador

Brindar atencidn oportuna y transparente en los servicios que brinda la Sunedu a la
ciudadania.

PM.4.1.-1-02 Nivel de satisfaccion de la ciudadania respecto al servicio brindado

Finalidad del indicador

Formula

Medir el nivel de satisfaccidn de los ciudadanos atendidos por Sunedu

Numero de ciudadanos/as satisfechos con la atencién

100
Numero total de ciudadanos/as que califacaron la atencién

Nota:

a. Ala fecha solo se considera las calificaciones para la atencién del procedimiento PM.4.2.2 Emision
de constancias; pudiendo incluirse los demds procedimientos siempre que se cuente con la
disponibilidad de un sistema de calificacion que los registre.

b. Se considera ciudadanos/as satisfechos a los que hayan colocado un puntaje mayor o igual a 3 al
momento de la encuesta.

Unidad de medida

Porcentaje

Frecuencia

Trimestral

Oportunidad de medida

Una semana posterior al cierre del trimestre

Linea base

Meta

80%

85%

Fuente de datos

Mddulo de reporte del sistema de atencion presencial

Responsable

UACTD
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V. FORMATOS

Codigo Formato
PM.4.2-F-01 | Solicitud de acceso a la informacion publica
PM.4.2-F-02 | Presentacion de sugerencias
PM.4.2-F-03 | Registro de reclamos
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SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

'l-l!l
' SUPERINTENDENCIA

NACIONAL DE EDUCACION

‘ SUPERIOR UNIVERSITARIA
a— ) )
SOLICITUD DE ACCESO A LA INFORMACION PUBLICA

(Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27806, Ley de Transparencia y Acceso la Informacién Publica, aprobado por
Decreto Supremo N° 021-2019-JUS)

1. FUNCIONARIO RESPONSABLE DE ENTREGAR LA INFORMACION:

UNIDAD DE ATENCION AL CIUDADANO Y TRAMITE DOCUMENTARIO

11. DATOS DEL SOLICITANTE:

APELLIDOS Y NOMBRES / RAZON SOCIAL DOCUMENTO DE
IDENTIDAD:
DOMICILIO:
AV./CALLE/ JR./PSJE. N°/DPTO./INT. DISTRITO URBANIZACION
PROVINCIA DEPARTAMENTO CORREO ELECTRONICO TELEFONO

1Il. INFORMACION SOLICITADA:

IV. DEPENDENCIA DE LA CUAL SE REQUIERE LA INFORMACION:

V. FORMA DE ENTREGA DE LA INFORMACION (MARCAR CON UNA X):

COPIA SIMPLE CcD
CORREOQ ELECTRONICO OTRO
APELLIDOS Y NOMBRES: FECHA'Y HORA DE RECEPCION
FIRMA:
OBSERVACIONES:.....cieitietieisssnnnnnntantennenetnisisisessssnssnsastanstnstesssssssssssssssssstsstens tossessesssssssssssssassanssnesesssssssssssessstassatssnssesssssssssssesses

NOTA: PRESENTAR EN ORIGINALY COPIA

Articulo N° 11.- Texto Unico Ordenado de la Ley N° 27806, Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica (Decreto Supremo N° 021-2019-JUS)

(...)

b) La entidad de la Administracion Publica a la cual se haya presentado la solicitud de informacién debe otorgarla en un plazo no mayor de diez (10) dias habiles, sin
perjuicio de lo establecido en el literal g).

()

g) Excepcionalmente, cuando sea materialmente imposible cumplir con el plazo sefialado en el literal b) debido a causas justificadas relacionadas a la comprobada y
manifiesta falta de capacidad logistica u operativa o de recursos humanos de la entidad o al significativo volumen de la informacidn solicitada, por Unica vez la entidad
debe comunicar al solicitante la fecha en que proporcionara la informacion solicitada de forma debidamente fundamentada, en un plazo maximo de dos (2) dias habiles
de recibido el pedido de informacion. El incumplimiento del plazo faculta al solicitante a recurrir ante Autoridad Nacional de Transparencia y Acceso a la Informacién
Publica.

PM.4.2-F-01v.1.0
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PRESENTACION DE SUGERENCIAS

FORMATO PARA LA PRESENTACION DE SUGERENCIAS

FECHA

NOMBRES Y APELLIDOS / RAZON SOCIAL: Tipo ynumero de Documento de
Identidad:

DOMICILIO:

REPRESENTANTE O PERSONA DE CONTACTO: (Llenar sélo en caso de suscribir la sugerencia en representacion de otra | Tipo y nimero de
persona) Documento de Identidad:

FORMA DE CONTACTAR:

[ ] ceLuLARr: [] TeLéFono: L] e-maiL:

MOTIVO DE LA SUGERENCIA: (Detallar la propuesta para mejorar el servicio que presta la Sunedu)

PM.4.2-F-02 v.1.0
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REGISTRO DE RECLAMOS
Datos del Reclamante Datos del Recl Atencién del Reclamo
Fecha de Fecha de
Nombres Apellidos Fecha de ingreso Numero de Ingreso Materia Organo Reclamado “&h:a:: i:r::':f::l él:;:::‘n:: Presentacian de | notificacidn de | Observaciones
informe respuesta

PM.4.2-F-03 v.1.0
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