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Tumbes, 11 de agosto de 2017.

VISTO: El expediente N° 09047, del 12 de julio de 2017, correspondiente al informe
legal N° 262-2017/UNTUMBES-OGAJ, que atendiendo a lo solicitado por el
docente Dr. John Piero Dios Valladolid, eleva, para su aprobacion, el
Reglamento de la Defensoria Universitaria de la Universidad Nacional de
Tumbes; y

CONSIDERANDO:

Que en conformidad con lo establecido en el numeral 8.1 del articulo 8. de la Ley
Universitaria N° 30220, la Universidad Nacional de Tumbes goza de autonomia para elaborar
y aprobar sus propios reglamentos y demas documentos teécnicos necesarios y pertinentes y
ejercer su gobierno en funcion de lo normado en ellos;

Que el Reglamento de la Defensoria Universitaria de la Universidad Nacional de Tumbes,
tiene su base legal en las disposiciones pertinentes contenidas en la Constitucion Politica, en
el articulo 133. de Ley Universitaria N° 30220, en la Ley N° 29571 Cédigo de Proteccion y
Defensa del Consumidor, el articulo 376. del Estatuto, el Reglamento General y demas
normas internas de esta Universidad;

Que la Defensoria Universitaria es la instancia encargada de la tutela de los derechos de los
miembros de la comunidad universitaria y vela por el mantenimiento del principio de autoridad
responsable. Es competente para conocer las denuncias y reclamaciones que formulen los
miembros de la comunidad universitaria y grupos de interés, en adelante usuarios, vinculada
con la infraccion de derechos individuales gestionando solicitudes de informacion, quejas —
reclamos y/o sugerencias;

Que en razon de lo anterior, es conveniente disponer, en los términos que se consignan en la
parte resolutiva, la aprobacién del indicado Reglamento, el cual constituye un instrumento
técnico en el que se establece las normas y mecanismos de regulacion y funcionamiento de
la Defensoria Universitaria; =

Estando a lo acordado por el Consejo Universitario, en la sesién extraordinaria del 10 de
agosto del 2017 y con dispensa del tramite de la lectura y aprobacién del acta
correspondiente;

SE RESUELVE:

ARTICULO 1°.- APROBAR el REGLAMENTO DE LA DEFENSQRIA UNIVERSITARIA DE
LA UNIVERSIDAD NACIONAL DE TUMBES, documento técnico constituido de 07 paginas,
04 capitulos, 37 articulos y tres disposiciones complementarias, cuyo texto, debidamente
refrendado, se adjunta y forma parte de la presente Resolucion.
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RESOLUCION N° 1282-2017/UNTUMBES-CU.

ARTICULO 2°.- INDICAR que el mencionado Reglamento, entra en vigencia a partir de
agosto del afio en curso.

ARTICULO 3°.- COMUNICAR la presente Resolucion a la Defensoria Universitaria de la
Universidad Nacional de Tumbes, para conocimiento y fines.

Dada en Tumbes, a los once dias de agosto de dos mil diecisiete.

REGISTRASE Y COMUNICASE.-(FDO) DR. CARLOS ALBERTO CANEPA LA COTERA.-
RECTOR DE LA UNTUMBES.-(FDO) MG. VICTOR ISAAC RISCO TORRES.-SECRETARIO
GENERAL DE LA UNTUMBES.
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CAPITULO 1

DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1°.- El presente reglamento establece las normas y mecanismos de regulacion y
funcionamiento de la Defensoria Universitaria, la misma que estara a cargo del Defensor
Universitario, debiendo ceiiir su funcionamiento en elm arco del presente reglamento y
de lo establecido en las normas sefialadas por el articulo 2° del presente.

Articulo 2°.- La presente norma tiene su base legal en la Constitucion Politica, Ley
Universitaria N° 30220, Ley N° 29571 Coédigo de Proteccion y Defensa del
Consumidor, Estatuto, el Reglamento General y demds normas internas que resulten
aplicables.

Articulo 3°.- La Defensoria es un 6rgano autondémo, imparcial y confidencial de la
Universidad Nacional de Tumbes (UnTumbes) designado por la asamblea universitaria a
propuesta de la comision de fiscalizacion.

Articulo 4°.- La Defensoria Universitaria es la instancia encargada de la tutela de los
derechos de los miembros de la comunidad universitaria y vela por el mantenimiento del
principio de autoridad responsable.

Es competente para conocer las denuncias y reclamaciones que formulen los miembros
de la comunidad educativa y personal administrative vinculados con la infraccion de
derechos individuales.

Articulo 5°.- Son fines de la Defensoria Universitaria:

a) Velar por el respeto de los derechos y las libertades de todos los miembros de la
comunidad universitaria UnTumbes, frente a actos u omisiones que los vulneren;
por parte de autoridades, funcionarios, docentes, estudiante y trabajadores no
docentes de la Universidad.

b) Contribuir a formar conciencia de respeto a las normas que garanticen la
igualdad y la justicia para todos.

c) Proponer politicas, normas y acciones que garanticen el respeto y defensa de los
derechos de las personas en las diferentes instancias y servicios de la UnTumbes
Brinda a los integrantes de la comunidad universitaria.

Articulo 6°.- Son atribuciones de la Defensoria Universitaria las siguientes:
a) Atender a todos los miembros de la comunidad universitaria (alumnos, docentes,
graduados y personal no docente) que se apersonen ante ella por considerar que
se han producido actos u omisiones que afecten sus derechos individuales y
cuyos responsables sean otros miembros de la comunidad universitaria.
b) Podra actuar de oficio cuanto se tome conocimiento de hechos que vulneren los
derechos individuales de la comunidad universitaria.



c) Recabar de las distintas instancias académicas, administrativas y de gobierno de
la Untumbes la informacion que considere oportuna para el cumplimiento de sus
fines . Estas instancias se encuentran obligadas a otorgar la informacion
requerida.

d) Calificar toda queja o reclamacion individual que se le presente, a fin de
determinar si corresponde su intervencion.

e) Admitir las quejas o reclamaciones que estime son de su competencia. Debe
proceder a investigarlas y al finalizer las pesquisas o denuncias sobre las que esté
pendiente resolucion judicial o administrative.

f) Declararse no competente en aquellas quejas o denuncias sobre las que esté
pendiente resolucion judicial o administrative.

g) Elaborar los informes, que se le solicite o considere oportuno emitir, en relacion
con los casos concluidos.

h) Emitir las recomendaciones que considere adecuadas para la solucién de los
casos que sean sometidos a su conocimiento.

1) Presentar a la Comunidad universitaria una memorial annual de sus actividades
en las que podra formular recomendaciones y sugerencias para la mejora de los
servicios universitarios.

j) Coadyuvar a que los estamentos, las unidades administrativas y los miembros de
la comunidad educativa de la Untumbes, ciflan sus actividades de acuerdo a los
principios institucionales declarados en el Estatuto.

k) La defensoria universitaria no esta facultada para atender solicitudes anonimas.

Articulo 7°.- No forma parte de la competencia de la Defensoria Universitaria las
denuncias vinculadas con derechos de caracter colectivo, derechos laborales,
medidas disciplinarias, evaluaciones académicas de docentes y estudiantes y las
violaciones que puedan impugnarse por otras vias de acuerdo a la normative interna
de la Universidad.

CAPITULO II
DE LA COORDINACION Y ATENCION DE DEFENSORIA
Articulo 8°.- la atencidon de la Defensoria Universitaria se brindara a través de la
pagina web de la Untumbes, y en forma presencial en la oficina de la defensoria.



Articulo 9°.- Si él Defensor Universitario lo considera necesario, cuenta con facultades
plenas para participar, como observador en las audiencias de conciliacién y/o procesos
que involucren a la UNTumbes ante el INDECOPI y la SUNEDU.

Articulo 10°.- Las solicitudes de informacion, que son recepcionadas en la Defensoria
Universitaria por cualquiera de sus vias, serdn atendidas en un plazo méximo de dos (02)
dias, pudiendo enviar dicha informacion al correo electrénico consignado por el usuario.

Articulo 11°.- Los usuarios podran registrar y tramitar reclamos-quejas cuando éstos sean
originadas por la insatisfaccion vinculada directamente a los servicios que ofrece y otorga
la UNTumbes, siempre y cuando no estén siendo ya vistas por otro 6rgano administrativo
competente.

Articulo 12°.- Las quejas y reclamos podran ser presentados fisicamente en la sede
central de la Defensoria Universitaria o registrados en la pagina web de la UNTumbes,
modulo de Defensoria Universitaria de acuerdo al formato alli establecido o derivados a
ésta, de alguna oficina de la UNTumbes, por considerarlo competente. Debiendo ser
atendidas en un plazo no mayor de 30 dias habiles, en caso de requerirse mayor tiempo
para la atencién, éste requerimiento de ampliaciéon de plazo debera ser comunicado al
usuario de manera previa al correo electrénico consignado por este.

Articulo 13°.- Todas las recomendaciones que formule la Defensoria Universitaria a las
autoridades, docentes, administrativos, estudiantes y otros colaboradores y que tengan
por finalidad dar soluciéon a una afectacion de derechos, deberan ser debidamente
motivadas y fundamentadas de acuerdo a lo que establezca la normatividad interna
vigente.

Articulo 14°.- La sugerencia es la idea o indicacion que se ofrece o presenta con el
proposito de incidir en la mejora de un proceso, cuyo objeto se encuentre relacionado con
la prestacion de los productos y/o servicios que ofrece la UNTumbes.

Articulo 15°.- Las sugerencias que son recepcionadas en la Defensoria Universitaria se
evaluaran su factibilidad de su implementacion o no; de ser factible se remite a la unidad
operativa correspondiente para su evaluacion y atencion, la respuesta de la sugerencia se
haré llegar al correo electrénico consignado por el usuario.

CAPITULO IIT
DE LOS INFORMES

Articulo 16°.- Defensoria Universitaria emitira informes anuales a la Asamblea
Universitaria, donde indicaran las reclamaciones y/o quejas que haya recibido, asi como
los datos estadisticos sobre las que fueron rechazadas, desestimadas y admitidas y los
resultados obtenidos de estas ultimas.

Articulo 17°.- La Defensoria Universitaria podra formular recomendaciones que
considere pertinentes para mejorar—-aspectos de los procedimientos o procesos
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establecidos en la Universidad, y que permitan, de acuerdo a su experiencia, disminuir o
evitar insatisfacciones de los estudiantes y los docentes o colaboradores de la
Universidad.

Articulo 18°.- La Defensoria Universitaria presentard informes especiales a la Asamblea
Universitaria cuando esta se lo requiera, o cuando la importancia o circunstancia lo
amerite; estos informes serdan de caracter privado, salvo que la Asamblea Universitaria
acuerde hacerlos publicos.

CAPITULO IV
. DEL PROCEDIMIENTO

Articulo 19°.- El procedimiento respecto a la atencién de los formatos presentados por
los usuarios ante Defensoria Universitaria, se seguird conforme a los principios de
inmediatez y rapidez, debiendo tomar la Defensoria Universitaria las medidas pertinentes
para evitar conflictos innecesarios.

Articulo 20°.- La Defensoria Universitaria es competente para conocer de las quejas —
reclamos que formulen los usuarios que consideren haber sido afectados a un derecho
establecido en su favor por los documentos normativos o por comportamientos u
omisiones de los docentes y colaboradores que sean contrarios a las politicas y normas
internas de la Universidad, cuando sean injustos, inadecuados o erréneos, o se hayan
dejado sin respuesta las solicitudes respectivas dentro de un plazo legal y razonable,
tomando en cuenta los términos establecidos, en su caso, por la norma relacionada.

Articulo 21°.- La Defensoria Universitaria no es competente para conocer:
1. De las resoluciones disciplinarias;

2. De las evaluaciones académicas de docentes y jurados evaluadores. Salvo que
se viole alguna norma en el proceso de evaluacion;

3. De las denuncias que son objeto de trémite en otra via establecida por las
normas de la UNTumbes u otra legislacion.

Articulo 22°.- Siendo que la Defensoria Universitaria tiene por finalidad esencial recibir
las quejas — reclamos de los usuarios que consideren afectados derechos establecidos en
los documentos normativos, cuando sean varias las quejas contra un funcionafio,
colaborador o profesor respecto a una misma falta - infraccion, por principio de economia
y celeridad procesal podréa ser objeto de acumulacioén en un solo expediente, pudiendo
nombrar los quejosos un representante comun.

Articulo 23°.- Para efectos de este reglamento son usuarios los que recurren a la instancia
de la Defensoria Universitaria:

1. Estudiantes: Las personas que registren matricula académica en el ciclo vigente en el
que ocurren los hechos. Se concedera también este tratamiento a las personas que tengan
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en tramitacién uno de los grados o titulos que otorga la Universidad, siempre que reinan
los requisitos que sefiale los documentos normativos para tal efecto;

2. Docentes: Son los jefes de practica, ayudantes de catedra, docentes titulares, docentes
tutores, docentes tutores investigadores, autoridades de gobierno, autoridades
académicas.

3. Administrativos: Comprende al personal de servicio de mantenimiento y seguridad,
administrativos y jefes de unidades jerarquicas.

4. Colaboradores: Son las personas externas a la universidad incorporadas por razones
diversas a proyectos aprobados.

5. Grupos de Interés: Padres de familia, graduados y representantes de instituciones con
quien se tiene convenios.

Articulo 24°.- Los usuarios que se consideren afectados en algun derecho individual
deberan acudir personalmente o a través de los medios indicados en el articulo 8° del
presente reglamento a la Defensoria Universitaria para presentar su queja — reclamo.

Articulo 25°.- Las solicitudes de informacion, quejas — reclamos y/o sugerencias, podran
ser presentados fisicamente en la sede central de la Defensoria Universitaria o registradas
en la pagina web de la UNTumbes, médulo de Defensoria Universitaria de acuerdo al
formato alli establecido, siendo indispensable consignar el correo electrénico a donde se
copiard el envio del formato asi como la respuesta de éste. En el formato deberad
describirse de manera precisa, coherente y clara los actos que considere que violan los
derechos del quejoso o reclamante, asi como especificar la peticion concreta y de ser
necesario el usuario deberd adjuntar o alcanzar en forma fisica copia de los documentos
que sustenten su reclamo o con los que pretenda acreditar los actos objeto de
impugnacion.

Articulo 26°.- Defensoria Universitaria podra conocer de oficio los actos que pudieren
violar los derechos de algiin usuario de la UNTumbes, cuando tenga conocimiento de
ellos por los distintos medios de informacion y comunicacion de la Universidad; en caso
de proceder el supuesto, la Defensoria Universitaria citaré a las partes a fin de esclarecer
los hechos y buscar la solucion de los mismos.

Articulo 27°.- Cuando no proceda la queja o reclamo ante la Defensoria Universitaria,
ésta orientara al interesado para que pueda acudir a la via pertinente.

Articulo 28°.- La Defensoria Universitaria, tanto para determinar su competencia, como
para dictar sus recomendaciones, tendrd la mayor libertad de solicitar al usuario y al
supuesto responsable del agravio, los elementos de prueba que considere necesarios y que
resulten pertinentes al caso en concreto de las partes (usuario y supuesto responsable del
agravio), como de aquellas otras dependencias o funcionarios que de alguna manera
resulten relacionadas al caso, pudiendo establecer los términos y plazos para que se
aporten los citados elementos.

Al formular la solicitud a que se refiere el parrafo anterior, la Defensoria Universitaria
indicard y comunicari el asunto de la queja - reclamo, a fin de que el supuesto responsable
del agravio y las demés dependencias relacionadas con el caso requeridas a proporcionar
/::;g«;"”” = 'Q\\
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informacion tengan conocimiento de la acusacion y estén en posibilidad de aportar los
elementos necesarios requeridos por la Defensoria Universitaria, en el tiempo sefialado
para tal efecto.

Articulo 29°.- Una vez admitida la queja - reclamo por la Defensoria Universitaria, se
procedera como sigue:

1. Se coordinaré con el supuesto responsable del agravio de alguna falta a fin de llegar a
una solucién inmediata, Defensoria Universitaria podrd promover alternativas que
permitan resarcir o solucionar la queja — reclamo.

2. En caso de no llegar a la soluciéon inmediata que sefiala el numeral anterior de este
mismo articulo, se concedera un plazo razonable, que no serd menor de 02 ni mayor de
06 dias otorgado al supuesto responsable del agravio, para que exprese por escrito sus
puntos de vista sobre la queja — reclamo, anexando los elementos de prueba que considere
conveniente.

3. En caso el supuesto responsable del agravio, no atienda el pedido de informacion de la
Defensoria Universitaria establecido en el numeral anterior de este mismo articulo o no
atienda las recomendaciones de la Defensoria Universitaria. El Defensor Universitario
procedera a elevar el caso, con todos los actuados al Rector de la UNTumbes, para que
éste sea atendido y solucionado en Consejo Universitario. Todo ello sin perjuicio que el
Defensor Universitario puada poner en conocimiento del caso al Organo de Control
Institucional.

Articulo 30°.- Para el procedimiento entorno a los casos en los que la Defensoria
Universitaria actie de oficio, serd el mismo al detallado en el articulo 29°.

Articulo 31°.- Los funcionarios o dependencias relacionados con las quejas — reclamos,
estan obligados a permitir el acceso al personal de la Defensoria Universitaria a los
expedientes y la documentacion que requiera, salvo que la misma se considere
confidencial o reservada, debiendo justificar estos dos Gltimos casos ante la Defensoria
Universitaria.

Articulo 32°.- Una vez que la Defensoria Universitaria considere contar con los
elementos suficientes y analizando con la normatividad aplicable, formulara por escrito
la recomendacion motivada y fundada y la notificara al usuario responsable de su
implementacion.

Articulo 33°.- Una vez implementada la recomendacién, la Defensoria Universitaria,
dentro del término establecido en el Articulo 12° del presente Reglamento, dara respuesta
y decision final al usuario recurrente en lo concerniente a su queja-reclamo.

Articulo 34°.- En toda actuacion, la Defensoria Universitaria procederd con absoluta
discrecion y prudencia, a fin de salvaguardar la integridad moral del quejoso o reclamante,
de la Universidad, de sus docentes y colaboradores.

Articulo 35°.- Las quejas o reclamaciones presentadas contra alguno de los miembros de
Defensoria Universitaria seran resueltas conforme a derecho, por el titular de la misma
en el caso del personal de apoyo y de la Asamblea Universitaria en el caso del titular.




Articulo 36°.- Salvo disposicion expresa, todos los plazos a que se refiere la ley de
procedimiento administrativo, INDECOPI y este reglamento se computaran por dias habiles,
contandose a partir del dia siguiente de la notificacion correspondiente.

Articulo 37°.- La Defensoria universitaria de manera equitativa, razonable y justificada podra
ampliar los plazos establecidos en el presente reglamento previa comunicacion al usuario, sin
afectar el debido procedimiento.

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS

Primera.- Los aspectos no considerados en el presente reglamento sse elevaran en consulta a la
Asamblea Universitaria.
Segunda.- el plazo de duracion de la designacion como Defensor Universitario es de cuatro (4)
afios, pudiendose reelegirse por un periodo mas”
Tercera.- El defensor Universitario cesara en sus funciones por las causales siguientes;
a) Renuncia al cargo con una anticipacion no menor de 30 dias.
b) Fallecimiento
¢) Incapacidad fisica permanente
d) Haber recibido condena judicial mediante resolucion consentida y ejecutoriada, por
delito doloso.
e) Negligencia en el cumplimiento de sus funciones y en el cargo previa resolucion de
Asamblea Universitaria.
f) Las causales de despido establecidas en la normativa vigente.



PROCEDIMIENTO DE PLAZOS PARA DERIVAR Y HACER SEGUIMENTO DE LAS
QUEJAS, DENUNCIAS y/o RECLAMACIONES

L. OBJETIVO
- Informar a la comunidad universitaria el procedimiento de plazos para la
derivacion y seguimiento de las quejas, denuncias y/o reclamaciones a otras
oficinas y 6rganos de instituciones.

IL PROCEDIMIENTO DE PLAZOS PARA DERIVAR Y SEGUIMIENTO DE LAS
QUEJAS, DENUNCIAS y/o RECLAMACIONES.

Etapa 1: Presentacion de las quejas, denuncias o reclamaciones
El estudiante que sea sujeto de vulneracion de sus derechos debe poner el caso en conocimiento
de la Universidad a través de la Defensoria Universitaria.
Las quejas, denuncias o reclamaciones podran realizarse de manera escrita, por medios
electronicos, presenciales, y deberan contener los siguientes requisitos minimos para su
presentacion:

- Datos de identificacion del denunciante: nombre completo, DNI, codigo universitario,

teléfono y correo de contacto y firma.

- Fechay lugar de la denuncia o reclamaciones.

- Relato de los hechos en que se fundamenta la denuncia o reclamaciones.

- Presentacion de sustento o medios probatorios si fuera necesario.

- Datos de identificacion del denunciado.

En el caso de que se presenten declaraciones de caracter difamatorio, falsas o con el animo de
perjudicar al denunciado, se podran establecer las acciones procedentes.

Etapa 2: derivacion de quejas, denuncias o reclamaciones

La Defensoria Universitaria, dentro del plazo de dos (2) dias habiles, deriva a otras oficinas de la
Universidad o instituciones las quejas, denuncias o reclamaciones que no es de su competencia
de la defensoria.

Etapa 3: seguimiento de quejas, denuncia o reclamaciones

El seguimiento, es el que realiza la Defensoria Universitaria de los casos que ha derivado por no
ser de su competencia solicitando un informe a la oficina o institucion derivada dentro del plazo
de cinco (5) dias habiles de haber recepcionado el requerimiento de la defensoria universitaria.
Y uno de los principios es la confidencialidad



