
IMPORTANTE:

LIBRO DE RECLAMACIONES

El plazo de respuesta por ley es de 30 días calendario, 
prorrogables a 30 días calendario adicionales siempre que se 
comunique antes de la culminación del plazo inicial.

De acuerdo al artículo 5 del Decreto Supremo N° 011-2011-PCM, 
se debe consignar la siguiente información:

Cuando el consumidor no consigne como mínimo su 
nombre, DNI, domicilio o correo electrónico, fecha del 
reclamo o queja y el detalle de los mismos, estos se 
considerarán como no presentados.

¿Cuál es la diferencia entre reclamo y queja?

Reclamo: Es cuando el consumidor no está conforme con los 
bienes adquiridos o servicios prestados.
Queja: Es cuando el consumidor expresa su malestar o 
descontento respecto de algún tema que no tenga que ver 
directamente con el giro del negocio, como por ejemplo, la 
mala atención. 

Las vías para ingresar una queja o reclamo son: 

REGISTRO DE LA QUEJA O RECLAMO

Ingresa a https://www.upc.edu.pe/ 
Selecciona el icono de Libro de Reclamaciones
Llena el formulario virtual

2 En el punto 1 de la hoja de reclamación, ingresa tus 
datos.

3 En el punto 2, marca si es producto o servicio, indica 
el monto reclamado (en caso lo requiera) e ingresa el 
detalle de la descripción.

4 En el punto 3, marca si es reclamo o queja, ingresa el 
detalle de la reclamación y pedido

5 El punto 4. Observaciones y acciones adoptadas por 
el proveedor, es llenado por la universidad

6 Después de haber llenado la hoja de reclamaciones, 
hacer clic en la opción enviar.

- Fecha del reclamo o queja 
- Nombres y apellidos 
- Domicilio 
- DNI 
- Teléfono 
- Correo electrónico 
- Identi�cación del producto o servicio contratado 
- Detalle de la reclamación o queja

1

- Libro de Reclamaciones Físico; en las garitas de 
Seguridad  de los 4 campus.
- Libro de Reclamaciones Virtual, ingresando a la página 
web: https://www.upc.edu.pe/



7 Al �nalizar, aparecerá la con�rmación del registro del 
reclamo, el cual nos permitirá imprimir la hoja de 
reclamación en caso sea necesario.

VALIDACIÓN DEL RECLAMO:

Te llegará la hoja de reclamo al correo consignado 
en el libro de reclamaciones
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