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. OBJETIVO
Proporcionar a los usuarios de la Universidad Privada San Juan Bautista S.A.C. una guia
detallada e ilustrada de los pasos e instrucciones a seguir sobre el tratamiento de quejas
y reclamos presentados acerca del servicio educativo de la Universidad Privada San Juan

Bautista S.A.C, con la finalidad de brindar una respuesta adecuada y oportuna.

. ALCANCE
El presente manual es de aplicacidon para todos los usuarios del servicio educativo y la

Comunidad Estudiantil de la Universidad Privada San Juan Bautista S.A.C

BASE NORMATIVA O LEGAL
e Reglamento de Actividades Académicas - VRA-RE-10
e Texto Unico de Procedimientos Académicos - VRA-FR-051

PROCESO
4.1. Acceso

El usuario debe ingresar a la pagina principal de la Universidad San Juan Bautista:

https://www.upsjb.edu.pe/
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Serds dirigido al formulario de reclamos
‘S]B §1’ﬁ‘j‘3’f,§”§ﬁﬂ STA Emar un reclamo Iniciar sesion

Formulario de reclamos
Si eres parte de nuestra comunidad universitaria, recuerda colocar tu correo institucional (aupsibedu pe)
Correo electrénico”

¢Eres menor de edad?”

Perteneces a la Comunidad Universitaria UPSJIB

Asunto”

Descripcion

T B I 2= Bl &

4.2. Llenado de formulario
En el primer campo deberd completar con su correo institucional en caso pertenezca
a la comunidad de la UPSJB, caso contrario debera colocar un correo personal al cual
debe de contar con acceso, ya que toda comunicacidon serd notificada por este
medio.

¥eclamos = Enwiar una solicitud

Formulario de reclamos
Si eres parte de nuestra comunidad universitaria, recuerda colocar tu correo institucional (@upsjb.edupe)

Correo electronico *

En el segundo campo debera seleccionar la opcidn que corresponda
¢Eres menor de edad?



https://reclamos.upsjb.edu.pe/hc/es-419/requests/new
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De seleccionar menor de edad deberd

completar los datos requeridos del

responsable econdmico, debidamente declarado al momento de su matricula:

Tipo de documento de su responsable econdmico *

MNumero DNI/CE de su responsable econdémico

Numero de celular de responsable economiceo *

Correo electronico de su responsable economico

Apellidos y Nombres de responsable econdmico - (utilizar mayusculas y sin tildes) *

Debe de considerar que ya sea menor o mayor de edad debe completar sus datos

y su nimero de DNI o Carnet de Extranjeria.

Apellidos y Nombres (utilizar maytsculas y sin tildes) *

Numero DNIo CE*

DML/ CE del Estudiants

Luego debera seleccionar si pertenece a la UPSJB (Pregrado, Posgrado, Internado,
Segunda especialidad, Centro de Idiomas, Centro PRE, etc)

Perteneces a la Comunidad Universitaria UPSJB
Si
MNo

En el caso que seleccione “SI” pertenece a la UPSJB deberas seleccionar la opcién
que corresponda y la Sede/Filial a la que pertenece.

Indica a qué Facultad-Escuela perteneces

Seleccione local #filial
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En el caso que seleccione “NO” pertenecer a la UPSJB deberds indicar el Local/Filial
en el que suscité la incidencia.

Seleccione local/flial *

Lima - Chorrillos
Lima - San Borja
Filial Ica

Filial Chincha

Lima Morte

Deberds detallar que tipo de incidente esta reportando, para ello debe considerar lo
siguiente:

(1) Queja: Disconformidad no relacionada a los productos o servicios; o malestar o
descontento respecto a la atencién al publico.

(2) Reclamo: Disconformidad relacionada a los productos o servicios.

Seleccione una opcion respecto a su incidente a reportar*

Cueja

Reclamo

En el campo “Asunto” de manera breve debe titular la incidencia que reporta

Asunto ’

En la “Descripcidon” debe detallar toda informacidn que sea relevante de su incidencia
(fecha de suceso, area administrativa, autoridades académicas conocedoras del caso,
etc.)

Descripcion *

T B ! B P

‘o

En el campo “éCudl es su pedido?” debera resumir en un maximo de 50 palabras lo
gue solicita como solucion a su incidencia

¢Cual es su pedido? *




5 SAN JUAN BAUTISTA ; ., 3 Cédigo DAE-002

% Guia de ayuda para atencion de quejas y Version V.10

g reclamos Fecha de Aprobacion 06/11/2024
: N¢ Pdgina 1de8

A continuacién, deberd dar conformidad de los datos brindados y aceptar los
términos de Proteccién de los datos Personales de la Universidad Privada San Juan
Bautista. Para revisar los términos de Proteccién de los datos Personales:
https://bit.ly/47DXrLA

Al enviar este formulario, doy conformidad de la informacion proporcionada *
-

Acepto los términos de Proteccion de los datos Personales de la Universidad Privada San Juan Bautista

s
Revise los termincs de Prateccion de los datos Persanales: hitps.#bit Ly 470xrLA

En “Archivos adjuntos” debe adjuntar toda evidencia (fotos, videos, capturas de
pantallas, correos, etc). Se sugiere adjuntar todo en un archivo .pdf

Archivos adjuntos (opcional)

Agregue un archivo o suelte archivos agu

Finalmente, una vez validado todos los campos seleccione el botén: “Enviar”

Enviar

4.3. Consideraciones
e Al correo electrénico ingresado recibird una notificacion de confirmacion
de recepcidn de su formulario de reclamo. (borrar nombre y n2 de ticket)

| [0 1% Reclamos [Reclamo recibide] - Plataforma de Reclamos - Incidencia con Plataforma Campus - Ticket (#80328) - Estimado(al|

[Reclamo recibido] - Plataforma de Reclamos - Incidencia con Plataforma S
Campus - Ticket (#80328) Recibidos «

Reclamos <support@reclameosupsjb.zendesk.com= 15:18 (hace 1 minuto) ¢y “«
para mi =

A 5N I BT

UNIVERSIDAD PRIVADA

SAN JUAN BAUTISTA

MNPILESIEAS PRI

Estimado(a): Merigen Apaza

Tu reclama ha sido recibido.

Estamos trabajando para atender a la brevedad posible tu reclamo, por favor estar atento a tu correo institucional (@upsjb.edu.pe).
Tu numero de redamo es el 80328, Este numero te servird en caso desees conocer en gque estado se encuentra tu reclamo.

Recuerda que puedes consultar el estado de tu solicitud, ingresando al enlace: https://bit.ly/3vpDUcb, en la opcidn "Mis solicitudes”.

Plataforma de Reclamos
Universidad Privada San Juan Bautista

e Posterior a ello, debe estar alerta a toda notificacion posterior ya que se
realizardn las gestiones correspondientes del caso para brindarle la
respuesta objetiva y oportuna.



https://bit.ly/47DXrLA
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4.4. Recomendaciones

5. DEFINICIONES
5.1. Usuario

Tiene a su disposicidn la Plataforma de Servicio de Atencién al Estudiante —
SAE (https://sae.upsjb.edu.pe/), la cual brinda una base de conocimiento de
los tramites y consultas mas frecuentes.

En nuestro Portal de Transparencia ubicado en la pagina web institucional
encontrard las normativas vigentes en la institucion.
(https://www.upsjb.edu.pe/transparencia/normas-y-reglamentos/).

Es toda aquella persona (estudiante, familiar, visitante u otro) que haya recibido atencién por
la institucién accediendo a los programas o participado de ellos de manera directa o

indirecta.
5.2. Queja

Disconformidad no relacionada a los productos o servicios; o malestar o descontento
respecto a la atencidn al publico.

5.3. Reclamo

Disconformidad relacionada a los productos o servicios.



