ANEXO

DICCIONARIO DE COMPETENCIAS ESPECIFICAS ALINEADAS AL
PROGRAMA DE MEJORA DEL CUMPLIMIENTO TRIBUTARIO (PMC)

El Modelo de Competencias de la SUNAT aprobado mediante Resolucion de
Superintendencia Nacional Adjunta de Administracion y Finanzas N°107-2017-
SUNAT/800000 clasifica las competencias en Transversales y Especificas,
precisando que éstas Ultimas se encuentran relacionadas a las funciones y/o
procesos que desarrolla el trabajador.

En el presente documento se desarrollan las competencias especificas
alineadas al Plan de Mejora del Cumplimiento tributario (PMC) de los procesos
Auditoria, Impugnaciones, Cobranza, Induccion y Masivos de la
Superintendencia Nacional Adjunta de Tributos Internos - SNATI, que son las
siguientes:

Comunicacion influyente.
Asistencia al contribuyente.
Analisis y gestion de la informacién
Resiliencia.

Los niveles de desarrollo de cada competencia tienen la siguiente descripcion:

Nivel de desarrollo de

: Descripcion del nivel
la competencia

Sobresaliente Comprende a comportamientos de excelencia.

Corresponde a comportamientos de desarrollo
de la competencia.

5
4 | Avanzado
3
2

Satisfactorio Corresponde a comportamientos adecuados.
En Desarrollo Corresponde a comportamientos en desarrollo.
. El desarrollo de los comportamientos es
1 |Inicial L
Incipiente.

Los comportamientos no se encuentran

O |No Desarrollado |.
incorporados.




COMPETENCIAS ESPECIFICAS ALINEADAS AL PMC

PROCESO DE AUDITORIA

COMUNICACION INFLUYENTE

Es la capacidad de influir a través de una comunicacién clara, precisa y confiable, mostrando templanza y seguridad personal al momento de sustentar, persuadir
y/o convencer al contribuyente u otros relevantes.

0

No desarrollado

2

En desarrollo

3
Satisfactorio

4
Avanzado

5
Sobresaliente

* No sustenta sus
argumentos.

+ No valida que su mensaje
haya sido entendido.

* No escucha puntos de vista
diferentes a los suyos.

* Se muestra ansioso, en
situaciones de conflicto o
en donde su interlocutor
toma una postura
excesivamente firme y/o
agresiva.

Muestra complicacién a
la hora de sustentar sus
argumentos, usa un
lenguaje confuso,
carente de sustentos
y/o excesivamente
técnico sin dejarse

entender por los demas.

Pasa por alto el validar
que su mensaje haya
sido entendido.

Tiene dificultad para
escuchar puntos de
vista diferentes a los
suyos, mostrandose
rigido y poco flexible.
Puede mostrarse
timorato y ansioso, en
situaciones de conflicto
o en donde su
interlocutor toma una
postura excesivamente
firme y/o agresiva.

* Expresaideasy

argumentos de
manera ordenada y
basandose en

informacion confiable.
* Sustenta o transmite

usando un lenguaje
predominantemente
técnico cuando sea
necesario.

Genera credibilidad y
convence al momento de
guiar, argumentar y brindar
informacion (escrita u oral)
de manera sencilla, oportuna
y confiable.

Valida que su mensaje sea
entendido, haciendo
preguntas y adaptando el
propio estilo a las
circunstancias y necesidades
del publico al que se dirige
(contribuyente,
administrados, equipo,
abogados, otros actores
claves).

Escucha con apertura al otro,
se asegura de entender su
realidad y de tener toda la
informacién pertinente antes
de decidir y/o actuar.
(contribuyente,
administrados, equipo, otros
actores claves).

Genera credibilidad y conviccién
al momento de guiar, argumentar
y brindar informacién (escrito y
oral) de manera sencilla,
oportuna y confiable.

Valida que su mensaje sea
entendido, haciendo preguntas y
adaptando el propio estilo a las
circunstancias y necesidades del
publico al que se dirige
(contribuyente, administrados,
equipo, abogados, otros actores
claves).

Escucha con apertura al otro, se
asegura de entender su realidad y
de tener toda la informacion
pertinente antes de decidir y/o
actuar. (contribuyente, equipo,
otros actores claves).

Persuade, mostrando seguridad,
templanza y respeto al momento
de defender su postura u objetar
los argumentos del otro
(contribuyente, administrados,
equipo, abogados, otros actores
claves).

Genera credibilidad al momento de
guiar, argumentar y brindar
informacion (escrito y oral) de manera
sencilla, oportuna y confiable.

Valida que su mensaje sea entendido,
haciendo preguntas y adaptando el
propio estilo a las circunstancias y
necesidades del publico al que se
dirige (contribuyente, administrados,
equipo, abogados, otros actores
claves).

Escucha con apertura al otro, se
asegura de entender su realidad y de
tener toda la informacion pertinente
antes de decidir y/o actuar.
(contribuyente, equipo, otros actores
claves).

Persuade, mostrando seguridad,
templanza y respecto al momento de
defender su postura u objetar los
argumentos del otro (contribuyente,
administrados, equipo, abogados,
otros actores claves).

Maneja con efectividad situaciones de
conflicto, logrando concretar acuerdos
favorables para el logro de objetivos.




ASISTENCIA AL CONTRIBUYENTE

Es la capacidad para empatizar con la realidad del contribuyente, mostrando disposicidn a brindar asistencia y soporte, en miras a mejorar su experiencia y lograr los
resultados de la Institucion, sea cual sea el ambito de accién o el nivel de conexidn que se tenga con este (directo o indirecto).

0

No Desarrollado

No demuestra interés por
conocer, entender y/o

empatizar con la realidad del

contribuyente u otros en
general.

No asiste al contribuyente ni

da soporte al equipo.

No demuestra sentido de
urgencia al momento de
actuar o decidir.

Evidencia poco interés
por conocer, entender
y/o empatizar con la
realidad del
contribuyente u otros en
general, poniendo como
prioridad el control y
obtencion de resultados
a toda costa.

Presenta dificultad para
asistir al contribuyente o
para dar soporte al
equipo.

Trabaja de manera
aislada, demostrando
poco sentido de urgencia
al momento de actuar o
decidir.

2

En desarrollo

Brinda asistencia al
contribuyente cuando se
le requiere, siendo
riguroso con la
informacién que comparte

y velando dnicamente por

el cumplimiento del
debido proceso.

Se asegura de entender los

objetivos, decide y actua,
para garantizar el debido
proceso.

3
Satisfactorio

Actua de forma proactiva y

agil brindando asistencia

(informacidn, guia, soluciones
herramientas y canales) a fin
de ayudar al contribuyente a

solucionar su problema y
cumplir con sus
obligaciones.

Se asegura de comprender el

mercado, la informacion,
contexto y negocio del
contribuyente desde una
mirada integral, a fin de

poder discriminar cual de las

medidas (soluciones o

acciones) a tomar es la mas

iddnea en funcidn a su
realidad.

4
Avanzado

Actua de forma proactiva y agil
brindando asistencia (informacion,
guia, soluciones herramientas y
canales) a fin de ayudar al
contribuyente a solucionar su
problema y cumplir con sus
obligaciones.

Se asegura de comprender la
informacién y contexto del
contribuyente desde una mirada
integral, a fin de poder discriminar
cual de las medidas (soluciones o
acciones) a tomar es la mas iddnea
en funcidn a su realidad.

Empatiza con la realidad del
contribuyente, mostrandose
sensible y respetuoso con las
emociones que experimenta, sin
perder de vista el cumplimiento
del objetivo.

5
Sobresaliente

Actia de manera proactiva y agil al
momento de brindar informacién y
asistir un requerimiento que
impactara en la experiencia del
contribuyente, sin descuidar el
cumplimiento de objetivos de la
Institucion.

Se asegura de comprender la
informacion y contexto del
contribuyente desde una mirada
integral, a fin de poder discriminar
cual de las medidas (soluciones o
acciones) a tomar es la mas idonea
en funcion a su realidad.

Empatiza con la realidad del
contribuyente, mostrandose sensible
y respetuoso con las emociones que
experimenta, sin perder de vista el
cumplimiento del objetivo.
Muestra una actitud de asistencia
integral, siendo proactivo al
momento de brindar informacion,
conocimientos y experiencia al
equipo, contribuyendo asi, en el
cumplimiento de los objetivos de la
SNATI.



ANALISIS Y GESTION DE LA INFORMACION

Capacidad de obtener, analizar con pensamiento critico y gestionar la informacion oportuna y objetivamente. Implica conocer a profundidad los requerimientos
de cada necesidad, mantenerse actualizado y garantizar el proveer y/o usar informacién confiable y de calidad a lo largo del proceso.

No

desarrollado 20 cleenrrellc

Satisfactorio

Avanzado

Sobresaliente

Analiza la informacion
de forma objetiva e
imparcial, vinculando la
legislacion y normativa
con los hechos.

* Inicia el analisis de
informacién dando
por hecho el
incumplimiento del
contribuyente.

* No analiza la
informacion de
manera correcta.

Investiga, indaga, cuestiona y
cruza informacion para
asegurarse de conseguir
datos certeros y relevantes.
Analiza y observa como se
comportan los diferentes
perfiles, a fin de identificar
cual es la mejor manera de
llegar a ellos para obtener los
resultados deseados.

Investiga, indaga, cuestionay
cruza informacion para
asegurarse de conseguir datos
certeros y relevantes.

Analiza y observa como se
comportan los diferentes
perfiles, a fin de identificar cual
es la mejor manera de llegar a
ellos para obtener los resultados
deseados.

Se mantiene constantemente
actualizado y sabe como obtener
y procesar informacion de valor.
Actua con prolijidad para seguir
los procesos y se asegura de
comprender tanto el mercado
como la realidad de las empresas
o contribuyentes.

Investiga, indaga, cuestiona y
cruza informacion para
asegurarse de conseguir datos
certeros y relevantes.

Analiza y observa como se
comportan los diferentes perfiles,
a fin de identificar cual es la
mejor manera de llegar a ellos
para obtener los resultados
deseados.

Se mantiene constantemente
actualizado y sabe como obtener
y procesar informacién de valor.
Actua con prolijidad para seguir
los procesos y se asegura de
comprender tanto el mercado
como la realidad de las empresas
o contribuyentes.

Utiliza un pensamiento abstracto
para visualizar deficiencias y
oportunidades en el sistema.




RESILIENCIA

Es la capacidad para gestionar las emociones y reponerse rapidamente de situaciones altamente demandantes; asi como, de ser capaz de modificar los propios
comportamientos y creencias para adaptarse a los cambios internos y externos.

0

No desarrollado

Sus decisiones y
conversaciones son guiadas
por impulsos emocionales.
No se adapta a cambios o
nuevos requerimientos.

No acepta retos ni desafios.

Se ofusca con
facilidad, dejando
que sus emociones
guien sus
decisiones y
conversaciones.
Muestra
resistencia y/o
fastidio ante los
cambios o nuevos
requerimientos.
Ante los retos se
muestra con una
actitud negativa.

2
En desarrollo

Controla sus reacciones y
respuestas, frente a
desacuerdos y
confrontaciones de
terceros.

3
Satisfactorio

Gestiona sus emociones, es
capaz de mantener y
transmitir calma en
situaciones de
confrontacion, alta presidn
y estrés.

Muestra una actitud
positiva y flexible frente al
cambio (nuevas
tecnologias, procesos,
abordajes, otros),
adaptando con efectividad
sus formas o métodos de
trabajo seguin corresponda.

4
Avanzado

Gestiona sus emociones; es capaz
de mantener y transmitir calma en
situaciones de confrontacion, alta
presion y estrés.

Muestra una actitud positiva y
flexible frente al cambio (nuevas
tecnologias, procesos, abordajes,
otros), adaptando con efectividad
sus formas o métodos de trabajo
segun corresponda.

Cuestiona, con pensamiento
critico, la forma en la que se hacen
las cosas. Se muestra abierto y agil
al incorporar nuevos
conocimientos, estilos, métodos
y/o procesos.

Se muestra resiliente, logra
recuperarse rapidamente de
situaciones dificiles, manteniendo
foco en los objetivos.

5

Sobresaliente

Gestiona sus emociones; es capaz de
mantener y transmitir calma en
situaciones de confrontacion, alta
presion y estrés.

Muestra una actitud positiva y flexible
frente al cambio (nuevas tecnologias,
procesos, abordajes, otros),
adaptando con efectividad sus formas
o métodos de trabajo segun
corresponda.

Cuestiona, con pensamiento critico, la
forma en la que se hacen las cosas. Se
muestra abierto y agil al incorporar
nuevos conocimientos, estilos y/o
procesos.

Se muestra resiliente, logra
recuperarse rapidamente de
situaciones dificiles, manteniendo
foco en los objetivos.

Promueve una visidn positiva del
cambio y la adaptabilidad, usando su
experiencia para proponer o
introducir cambios de manera agil en
los procesos, garantizando la calidad y
nivel de asistencia que se brinda al
contribuyente o ciudadano.




COMPETENCIAS ESPECIFICAS ALINEADAS AL PMC
PROCESO DE COBRANZAS

COMUNICACION INFLUYENTE

Es la capacidad de influir a través de una comunicacion clara, precisa y confiable, mostrando templanza y seguridad personal al momento de sustentar, persuadir
y/o convencer al contribuyente u otros relevantes.

0 p 3 4 5

No desarrollado En desarrollo Satisfactorio Avanzado Sobresaliente

e e e Genera credibilidad al momento de

* Muestra complicacion a * Genera credibilidad al de guiar, argumentar y brindar guiar, argumentar y brindar
la hora de sustentar sus momento de guiar, informacién (escrita y oral) de ; L )
. : informacion (escrito y oral) de manera
argumentos, usa un argumentar y brindar manera sencilla, oportuna y . )
. . o . . sencilla, oportuna y confiable.
lenguaje confuso, informacion (escrita y oral) confiable. ) ) )
! ) . . + Valida que su mensaje sea entendido,

carente de sustentos de manera sencilla, = Valida que su mensaje sea .

. ) . . haciendo preguntas y adaptando el
y/o excesivamente oportuna y confiable. entendido, haciendo preguntas y O A e e
técnico sin dejarse * Valida que su mensaje sea adaptando el propio estilo a las

+ No sustenta sus argumentos. * Expresaideasy necesidades del publico al que se dirige

. . entender por los entendido, haciendo circunstancias y necesidades del . . .
* Novalida que su mensaje . argumentos de manera . . (contribuyente, administrados, equipo,
. . demas. . preguntas y adaptando el publico al que se dirige
haya sido entendido. . ordenada y basandose . . . 2 abogados, otros actores claves).
. * Pasa por alto el validar ) s, propio estilo a las (contribuyente, administrados,
* No escucha puntos de vista . en informacion . . ) . Escucha con apertura al otro, se
. que su mensaje haya . circunstancias y necesidades equipo, abogados, otros actores .
diferentes a los suyos. ; > confiable. - ., asegura de entender su realidad y de
- sido entendido. ) del publico al que se dirige claves). . s .
* Se muestra ansioso, en ) e * Sustenta o transmite . tener toda la informacion pertinente
. . : * Tiene dificultad para . (contribuyente, * Escucha con apertura al otro, se L
situaciones de conflicto o en usando un lenguaje o . . antes de decidir y/o actuar.
. escuchar puntos de . administrados, equipo, asegura de entender su realidad . .
donde su interlocutor toma : . predominantemente . L. (contribuyente, equipo, otros actores
) vista diferentes a los L abogados, otros actores y de tener toda la informacién
una postura excesivamente , técnico cuando sea . L claves).
) . suyos, mostrandose . claves). pertinente antes de decidir y/o .
firme y/o agresiva. P . necesario. . - * Persuade, mostrando seguridad,
rigido y poco flexible. » Escucha con apertura al actuar. (contribuyente, equipo, templanza y respeto al momento de
*  Puede mostrarse otro, se asegura de otros actores claves). defender su postura u obietar los
timorato y ansioso, en entender su realidad y de * Persuade, mostrando seguridad, P 1!
) ) . . y argumentos del otro (contribuyente,
situaciones de conflicto tener toda la informacion templanza y respeto al momento L .
) . . administrados, equipo, abogados, otros
o en donde su pertinente antes de decidir de defender su postura u objetar e
interlocutor toma una y/o actuar. (contribuyente, los argumentos del otro Maneia con efectividad situaciones de
postura excesivamente administrados, equipo, otros (contribuyente, administrados, ‘J
) . . conflicto, logrando concretar acuerdos
firme y/o agresiva. actores claves). equipo, abogados, otros actores

favorables para el logro de objetivos.
claves).



ASISTENCIA AL CONTRIBUYENTE

Es la capacidad para empatizar con la realidad del contribuyente, mostrando disposicion a brindar asistencia y soporte, en miras a mejorar su experiencia y lograr

los resultados de la Institucion, sea cual sea el ambito de accidn o el nivel de conexion que se tenga con este (directo o indirecto).

0

No desarrollado

No demuestra interés por
conocer, entender y/o
empatizar con la realidad del
contribuyente u otros en
general,

No asiste al contribuyente ni
da soporte al equipo.

No demuestra sentido de
urgencia al momento de
actuar o decidir.

Evidencia poco interés
por conocer, entender
y/o empatizar con la
realidad del
contribuyente u otros
en general, poniendo
como prioridad el
control y obtencion de
resultados a toda costa.
Presenta dificultad para
asistir al contribuyente
o para dar soporte al
equipo.

Trabaja de manera
aislada, demostrando
poco sentido de
urgencia al momento de
actuar o decidir.

2

En desarrollo

Brinda asistencia al
contribuyente cuando se le
requiere, siendo riguroso
con la informacién que
comparte y velando
unicamente por el
cumplimiento del debido
proceso.

Se asegura de entender los
objetivos, decide y actua,
para garantizar el debido
proceso.

E

Satisfactorio

Actlia de forma proactiva y
agil brindando asistencia
(informacion, guia,
soluciones herramientas y
canales) a fin de ayudar al
contribuyente a solucionar
su problema y cumplir con
sus obligaciones.

Se asegura de comprender
la informacidn, contexto y
negocio del contribuyente
desde una mirada integral,
a fin de poder discriminar
cual de las medidas
(soluciones o acciones) a
tomar es la mas iddnea en
funcién a su realidad.

4
Avanzado

Actla de forma proactiva y agil

brindando asistencia

(informacion, guia, soluciones

herramientas y canales) a fin
de ayudar al contribuyente a
solucionar su problemay
cumplir con sus obligaciones.
Se asegura de comprender la
informacidn y contexto del
contribuyente desde una

mirada integral, a fin de poder

discriminar cual de las
medidas (soluciones o
acciones) a tomar es la mas
idénea en funcidn a su
realidad.

Empatiza con la realidad del
contribuyente, mostrandose
sensible y respetuoso con las
emociones que experimenta,
sin perder de vista el
cumplimiento del objetivo.

5
Sobresaliente

Actta de manera proactiva y agil al
momento de brindar informacién y
asistir un requerimiento que
impactara en la experiencia del
contribuyente, sin descuidar el
cumplimiento de objetivos de la
Institucion.

Se asegura de comprender la
informacién y contexto del
contribuyente desde una mirada
integral, a fin de poder discriminar
cual de las medidas (soluciones o
acciones) a tomar es la mas idénea en
funcién a su realidad.

Empatiza con la realidad del
contribuyente, mostrandose sensible y
respetuoso con las emociones que
experimenta, sin perder de vista el
cumplimiento del objetivo.

Muestra una actitud de asistencia
integral, siendo proactivo al momento
de brindar informacién,
conocimientos y experiencia al
equipo, contribuyendo asi, en el
cumplimiento de los objetivos de la
SNATI.




ANALISIS Y GESTION DE LA INFORMACION

Capacidad de obtener, analizar con pensamiento critico y gestionar la informacién oportuna y objetivamente. Implica conocer a profundidad los requerimientos
de cada necesidad, mantenerse actualizado y garantizar el proveer y/o usar informacién confiable y de calidad a lc largo del proceso.

0 p 3 4 5

No desarrollado En desarrollo Satisfactorio Avanzado Sobresaliente

* Investiga, indaga, cuestiona y cruza

. ) = Investiga, indaga, cuestionay informacion para asegurarse de
= Investiga, indaga, cuestiona . ") .
: !, cruza informacion para asegurarse conseguir datos certeros y relevantes.
y cruza informacion para : - . o
. de conseguir datos certeros y » Utiliza el pensamiento critico para
asegurarse de conseguir S ; . . e
relevantes. discriminar y discernir la mejor opcién,
datos certeros y relevantes. . . -, ' o
. . = Utiliza el pensamiento critico para a fin de reducir riegos, y obtener los
- Al . . e * Utiliza el pensamiento L ; ) .
* Inicia el andlisisde + Analiza la informacion de " . discriminar y discernir la mejor resultados deseados.
: . o . " - - ‘ critico para discriminar y e X - .
* No analiza la informacion de informacion dando forma objetiva e imparcial, ) . ) L opcion, a fin de reducir riegos, y * Se mantiene constantemente
. rna discernir la mejor opcion, a . .
manera correcta. por hecho el vinculando la legislacion y fin de reducir ri obtener los resultados deseados. actualizado y sabe cdmo obtenery
. L . in de reducir riegos . - s
incumplimiento del normativa con los hechos. 8Os, ¥ + Se mantiene constantemente procesar informacion de valor.
) obtener los resultados . g . —_
contribuyente. actualizado y sabe como obtenery + Actla con objetividad y prolijidad,
deseados. . s . :
procesar informacion de valor. asegurando la calidad y profundidad
+ Actua con objetividad y prolijidad, de la informacion que obtiene y
asegurando la calidad y provee.
profundidad de la informacién * Tiene gran capacidad de aprender y
que obtiene y provee. ejecutar nuevas técnicas o modelos de

aprendizaje y gestion.



RESILIENCIA

Es la capacidad para gestionar las emociones y reponerse rapidamente de situaciones altamente demandantes; asi como, de ser capaz de modificar los propios
comportamientos y creencias para adaptarse a los cambios internos y externos.

0

No desarrollado

p
En desarrollo

3
Satisfactorio

a4
INELYEL L]

5
Sobresaliente

Sus decisiones y
conversaciones son guiadas
por impulsos emocionales.
No se adapta a cambios o
nuevos requerimientos.

No acepta retos ni desafios.

Se ofusca con
facilidad, dejando
que sus emociones
guien sus decisiones
y conversaciones.
Muestra resistencia
y/o fastidio ante los
cambios o nuevos
requerimientos.
Ante los retos se
muestra con una
actitud negativa.

Controla sus reacciones
y respuestas, frente a
desacuerdos y
confrontaciones de
terceros.

Gestiona sus emociones, es
capaz de mantenery
transmitir calma en
situaciones de
confrontacion, alta presion y
estres.

Muestra una actitud positiva
y flexible frente al cambio
(nuevas tecnologias,
procesos, abordajes, otros),
adaptando con efectividad
sus formas o métodos de
trabajo segun corresponda.

Gestiona sus emociones; es capaz
de mantener y transmitir calma en
situaciones de confrontacion, alta
presion y estrés.

Muestra una actitud positiva y
flexible frente al cambio (nuevas
tecnologias, procesos, abordajes,
otros), adaptando con efectividad
sus formas o métodos de trabajo
seguin corresponda.

Cuestiona, con pensamiento
critico, la forma en la que se hacen
las cosas. Se muestra abierto y agil
al incorporar nuevos
conocimientos, estilos, métodos
y/o procesos.

Se muestra resiliente, logra
recuperarse rapidamente de
situaciones dificiles, manteniendo
foco en los objetivos.

Gestiona sus emociones; es capaz de
mantener y transmitir calma en
situaciones de confrontacion, alta
presidn y estrés.

Muestra una actitud positiva y flexible
frente al cambio (nuevas tecnologias,
procesos, abordajes, otros),
adaptando con efectividad sus formas
o métodos de trabajo segtin
corresponda.

Cuestiona, con pensamiento critico, la
forma en la que se hacen las cosas. Se
muestra abierto y agil al incorporar
nuevos conocimientos, estilos y/o
procesos.

Se muestra resiliente, logra
recuperarse rapidamente de
situaciones dificiles, manteniendo foco
en los objetivos.

Promueve una vision positiva del
cambio y la adaptabilidad, usando su
experiencia para proponer o introducir
cambios de manera agil en los
procesos, garantizando la calidad y
nivel de asistencia que se brinda al
contribuyente o ciudadano.




COMPETENCIAS ESPECIFICAS ALINEADAS AL PMC

PROCESO DE IMPUGNACIONES

COMUNICACION INFLUYENTE

Es la capacidad de influir a través de una comunicacion clara, precisa y confiable, mostrando templanza y seguridad personal al momento de sustentar, persuadir
y/o convencer al contribuyente u otros relevantes.

0

No desarrollado

2
En desarrollo

3
Satisfactorio

4
Avanzado

5
Sobresaliente

No sustenta sus
argumentos.

No valida que su mensaje
haya sido entendido.

No escucha puntos de vista
diferentes a los suyos.

Se muestra ansioso, en
situaciones de conflicto o
en donde su interlocutor
toma una postura
excesivamente firme y/o
agresiva.

Muestra complicacién a la
hora de sustentar sus
argumentos, usa un
lenguaje confuso, carente de
sustentos y/o
excesivamente técnico sin
dejarse entender por los
demas.

Pasa por alto el validar que
su mensaje haya sido
entendido.

Tiene dificultad para
escuchar puntos de vista
diferentes a los suyos,
mostrandose rigido y poco
flexible.

Puede mostrarse timorato y
ansioso, en situaciones de
conflicto o en donde su
interlocutor toma una
postura excesivamente
firme y/o agresiva.

* Expresaideasy
argumentos de
manera ordenada y
basandose en leyes e

informacion confiable.

* Sustenta o transmite
usando un lenguaje
predominantemente
técnico cuando sea
necesario.

Genera credibilidad al
momento de argumentar
en base a normas y leyes, y
brindar informacién
(escrita u oral) de manera
sencilla, clara y confiable.
Valida que su mensaje sea
entendido, haciendo
preguntas y adaptando el
propio estilo a las
circunstancias y
necesidades del plblico al
que se dirige
(contribuyente,
administrados, equipo,
abogados, auditores, otros
actores claves).

Escucha con apertura al
otro, se asegura de
entender su realidad y de
tener toda la informacién
pertinente antes de decidir
y/o actuar. (contribuyente,
administrados, equipo,
otros actores claves).

Genera credibilidad al momento
de argumentar en base a leyes y
brindar informacion (escrito y
oral) de manera sencilla, claray
confiable.

Valida que su mensaje sea
entendido, haciendo preguntas y
adaptando el propio estilo a las
circunstancias y necesidades del
publico al que se dirige
(contribuyente, administrados,
equipo, abogados, auditor, otros
actores claves).

Escucha con apertura al otro, se
asegura de entender su realidad
y de tener toda la informacion
pertinente antes de decidir y/o
actuar. (contribuyente, equipo,
otros actores claves).

Emite sentencias, mostrandose
seguro, critico e imparcial al
momento de dictaminar su
postura u objetar los
argumentos del otro
(contribuyente, administrados,
equipo, abogados, auditores,
otros actores claves).

Genera credibilidad al momento de
guiar, argumentar y brindar
informacion (escrito y oral) de
manera sencilla, oportuna y confiable.
Valida que su mensaje sea entendido,
haciendo preguntas y adaptando el
propio estilo a las circunstancias y
necesidades del publico al que se
dirige (contribuyente, administrados,
equipo, abogados, otros actores
claves).

Escucha con apertura al otro, se
asegura de entender su realidad y de
tener toda la informacidn pertinente
antes de decidir y/o actuar.
(contribuyente, equipo, otros actores
claves).

Emite sentencias, mostrandose
seguro, critico e imparcial al momento
de dictaminar su postura u objetar los
argumentos del otro (contribuyente,
administrados, equipo, abogados,
auditores, otros actores claves).
Maneja con efectividad los conflictos
que se pueden generar entre el
contribuyente y el auditor, analizando
con sentido critico la aplicacion de la
legislacion.




ASISTENCIA AL CONTRIBUYENTE

Es |la capacidad para empatizar con la realidad del contribuyente, mostrando disposicién a brindar asistencia y soporte, en miras a mejorar su experiencia y lograr
los resultados de la Institucion, sea cual sea el ambito de accion o el nivel de conexion que se tenga con este (directo o indirecto).

No

desarrollado

No demuestra interés
por conocer,
entender y/o
empatizar con la
realidad del
contribuyente u otros
en general.

No asiste al
contribuyente ni da
soporte al equipo.

No demuestra sentido
de urgencia al
momento de actuar o
decidir.

Evidencia poco
interés por conocer,
entender y/o
empatizar con la
realidad del
contribuyente u otros
en general, poniendo
como prioridad el
control y obtencion
de resultados a toda
costa.

Presenta dificultad
para asistir al
contribuyente o para

dar soporte al equipo.

Trabaja de manera
aislada, demostrando
poco sentido de
urgencia al momento
de actuar o decidir.

En desarrollo

Brinda asistencia al
contribuyente cuando se
le requiere, siendo
riguroso con la
informacion que analiza y
velando Unicamente por
el cumplimiento del
debido proceso.

Se asegura de entender
los objetivos, decide y
actla, para garantizar el
debido proceso.

Satisfactorio

Actta de manera imparcial,
revisando de forma cuidadosa y
objetiva la informacion que
recibe, a fin de asistir al
contribuyente para resolver las
discrepancias con el auditor.

Se asegura de comprender e
investigar adecuadamente los
elementos que generan certeza
sobre su pronunciamiento, con
el fin de dictaminar de manera
objetiva.

Avanzado

Actua de manera imparcial,
revisando de forma cuidadosa y

objetiva la informacién que recibe,

a fin de asistir al contribuyente

para resolver las discrepancias con

el auditor.

Se asegura de comprender e
investigar adecuadamente los
elementos que generan certeza
sobre su pronunciamiento, con el
fin de dictaminar de manera
objetiva.

Conoce la legislacion tributaria y se

actualiza permanentemente para

poder brindarle al contribuyente y

auditor un proceso justo e
imparcial.

Sobresaliente

Actlia de manera imparcial, revisando
de forma cuidadosa y objetiva la
informacion que recibe, a fin de asistir
al contribuyente para resolver las
discrepancias con el auditor.

Se asegura de comprender e investigar
adecuadamente los elementos que
generan certeza sobre su
pronunciamiento, con el fin de
dictaminar de manera objetiva.
Conoce la legislacién tributaria y se
actualiza permanentemente para
poder brindarle al contribuyente y
auditor un proceso justo e imparcial
Analiza de manera integral la
informacion que recibe, sin juicios,
tomando en cuenta sus conocimientos
legislativos asi como su experiencia y
criterio para dictaminar y resolver lo
solicitado por el contribuyente.




ANALISIS Y GESTION DE LA INFORMACION

Capacidad de obtener, analizar con pensamiento critico y gestionar la informacién oportuna y objetivamente. Implica conocer a profundidad los requerimientos de
cada necesidad, mantenerse actualizado y garantizar el proveer y/o usar informacion confiable y de calidad a lo largo del proceso.

(4]
No desarrollado

2
En desarrollo

3
Satisfactorio

4
Avanzado

5

Sobresaliente

+ Inicia el analisis de
informacién
dando por hecho
el incumplimiento
del contribuyente.

* No analiza la informacién de
manera correcta.

Analiza la informacion de
forma objetiva e
imparcial, vinculando la
legislacion y normativa
con los hechos.

Investiga y analiza
objetivamente la aplicacion de
la legislacion para asegurarse
de conseguir datos certeros y
relevantes.

Utiliza el pensamiento critico
para discriminar y discernir la
mejor opcion, a fin de ser
imparcial al momento de
dictaminar.

Investiga y analiza objetivamente la
aplicacion de la legislacion para
asegurarse de conseguir datos
certeros y relevantes.

Utiliza el pensamiento critico para
discriminar y discernir la mejor
opcidn, a fin de ser imparcial al
momento de dictaminar.

Se mantiene constantemente
actualizado y sabe cémo obtener y
procesar informacion de valor.
Actla con objetividad y prolijidad,
asegurando la calidad y
profundidad de la informacidn que
obtiene y provee.

Investiga, indaga, cuestiona y cruza
informacion para asegurarse de
conseguir datos certeros y relevantes.
Utiliza el pensamiento critico para
discriminar y discernir la mejor opcién,
a fin de reducir riegos, y obtener los
resultados deseados.

Se mantiene constantemente
actualizado y sabe como obtener y
procesar informacion de valor.

Actua con prolijidad, asegurando la
calidad de a informacién que obtiene y
provee.

Tiene gran capacidad de aprender y
ejecutar nuevas técnicas o modelos de
aprendizaje y gestion.




RESILIENCIA

Es |la capacidad para gestionar las emociones y reponerse rapidamente de situaciones altamente demandantes; asi como, de ser capaz de modificar los propios
comportamientos y creencias para adaptarse a los cambios internos y externos.

0

No desarrollado

2
En desarrollo

3
Satisfactorio

4
Avanzado

5
Sobresaliente

Sus decisiones y
conversaciones son guiadas
por impulsos emocionales.
No se adapta a cambios o
nuevos requerimientos.

No acepta retos ni desafios.

Se ofusca con
facilidad, dejando
gue sus emociones
guien sus
decisiones y .
conversaciones.
Muestra resistencia
y/o fastidio ante los
cambios o nuevos
requerimientos.
Ante los retos se
muestra con una
actitud negativa.

Controla sus reacciones
y respuestas, frente a
desacuerdos y
confrontaciones de
terceros.

Gestiona sus emociones, es
capaz de mantenery
transmitir calma en
situaciones de confrontacién,
alta presion y estrés.
Muestra una actitud positiva
y flexible frente al cambio
(nuevas tecnologias,
procesos, abordajes, otros),
adaptando con efectividad
sus formas o métodos de
trabajo segun corresponda.

Gestiona sus emociones; es capaz
de mantener y transmitir calma en
situaciones de confrontacion, alta
presidn y estrés.

Muestra una actitud positiva y
flexible frente al cambio (nuevas
tecnologias, procesos, abordajes,
otros), adaptando con efectividad
sus formas o métodos de trabajo
segln corresponda.

Cuestiona, con pensamiento
critico, la forma en la que se hacen
las cosas. Se muestra abierto y agil
al incorporar nuevos
conocimientos, estilos, métodos
y/o procesos.

Gestiona sus emociones; es capaz de
mantener y transmitir calma en
situaciones de confrontacion, alta
presion y estrés.

Muestra una actitud positiva y flexible
frente al cambio (nuevas tecnologias,
procesos, abordajes, otros),
adaptando con efectividad sus formas
o métodos de trabajo segin
corresponda.

Cuestiona, con pensamiento critico, la
forma en la que se hacen las cosas. Se
muestra abierto y agil al incorporar
nuevos conocimientos, estilos y/o
procesos.

Usa su experiencia para proponer o
introducir cambios para mejoras en los
procesos, garantizando la calidad y
objetividad en la asistencia que se
brinda al contribuyente y auditor.




COMPETENCIAS ESPECIFICAS ALINEADAS AL PMC

PROCESO DE INDUCCION

COMUNICACION INFLUYENTE

Es la capacidad de influir a través de una comunicacién clara, precisa y confiable, mostrando templanza y seguridad personal al momento de sustentar, persuadir
y/o convencer al contribuyente u otros relevantes.

0

No desarrollado

* No sustenta sus
argumentos.

+ No valida que su mensaje
haya sido entendido.

* No escucha puntos de vista
diferentes a los suyos.

* Se muestra ansioso, en
situaciones de conflicto o
en donde su interlocutor
toma una postura
excesivamente firme y/o
agresiva.

Muestra complicacion a
la hora de sustentar sus
argumentos, usa un
lenguaje confuso,
carente de sustentos y/o
excesivamente técnico
sin dejarse entender por
los demas.

Pasa por alto el validar
que su mensaje haya
sido entendido.

Tiene dificultad para
escuchar puntos de vista
diferentes a los suyos,
mostrandose rigido y
poco flexible.

Puede mostrarse
timorato y ansioso, en
situaciones de conflicto
o en donde su
interlocutor toma una
postura excesivamente
firme y/o agresiva.

P

En desarrollo

Expresa ideasy
argumentos de manera
ordenada y basandose
en informacion
confiable.

Sustenta o transmite
usando un lenguaje
predominantemente
técnico cuando sea
necesario.

3
Satisfactorio

Induce al contribuyente a
un determinado
comportamiento al
momento de guiarlo y darle
informacién (escrito y oral),
utilizando un lenguaje
sencillo, oportuno y
confiable.

Valida que su mensaje sea
entendido, haciendo
preguntas y adaptando el
propio estilo a las
circunstancias y
necesidades del publico al
que se dirige
(contribuyente,
administrados, equipo,
otros actores claves).
Escucha con apertura al
otro, se asegura de
entender su realidad y de
tener toda la informacién
pertinente antes de
argumentar su posicién ,
decidir y/o actuar
(contribuyente,
administrados, equipo,
otros actores claves).

4
Avanzado

Induce al contribuyente a un
determinado comportamiento
al momento de guiarlo y darle
informacidn (escrito y oral),
utilizando un lenguaje sencillo,
oportuno y confiable.

Valida que su mensaje sea
entendido, haciendo preguntas
y adaptando el propio estilo a
las circunstancias y necesidades
del publico al que se dirige
(contribuyente, administrados,
equipo, abogados, otros actores
claves).

Escucha con apertura al otro, se
asegura de entender su
realidad y de tener toda la
informacion pertinente antes
de argumentar su posicién ,
decidir y/o actuar
(contribuyente, administrados,
equipo, otros actores claves).
Persuade, generando confianza
y respecto al momento de
defender su postura u objetar
los argumentos del otro
(contribuyente, administrados,
equipo, otros actores claves).

5

Sobresaliente

Induce al contribuyente a un
determinado comportamiento al
momento de guiarlo y darle
informacidn (escrito y oral), utilizando
un lenguaje sencillo, oportuno y
confiable.

Valida que su mensaje sea entendido,
haciendo preguntas y adaptando el
propio estilo a las circunstancias y
necesidades del publico al que se
dirige (contribuyente, administrados,
equipo, abogados, otros actores
claves).

Escucha con apertura al otro, se
asegura de entender su realidad y de
tener toda la informacion pertinente
antes de argumentar su posicion ,
decidir y/o actuar (contribuyente,
administrados, equipo, otros actores
claves).

Persuade, generando confianzay
respecto al momento de defender su
postura u objetar los argumentos del
otro (contribuyente, administrados,
equipo, otros actores claves).

Maneja con efectividad situaciones de
conflicto, logrando concretar acuerdos
favorables para el logro de objetivos.




ASISTENCIA AL CONTRIBUYENTE

Es |la capacidad para empatizar con la realidad del contribuyente, mostrando disposicién a brindar asistencia y soporte, en miras a mejorar su experiencia y
lograr los resultados de la Institucion, sea cual sea el &mbito de accién o el nivel de conexién que se tenga con este (directo o indirecto).

0

No desarrollado

Evidencia poco

2
En desarrollo

3
Satisfactorio

4
Avanzado

5
Sobresaliente

Actua de forma proactiva y agil
brindando asistencia (informacion,
guia, soluciones herramientas y

canales) a fin de ayudar al
contribuyente a solucionar su
problema y cumplir con sus

Actla de forma proactiva y agil
brindando asistencia (informacion,
guia, soluciones herramientas y

interés por conocer, .

tend .
GO I 7 * Actla de forma proactiva y

No demuestra interés por
conocer, entender y/o
empatizar con la realidad del
contribuyente u otros en

general.

No asiste al contribuyente ni
da soporte al equipo.

No demuestra sentido de
urgencia al momento de
actuar o decidir.

empatizar con la
realidad del
contribuyente u
otros en general,
poniendo como
prioridad el control y
obtencion de
resultados a toda
costa.

Presenta dificultad
para asistir al
contribuyente o para
dar soporte al
equipo.

Trabaja de manera
aislada, demostrando
poco sentido de
urgencia al momento
de actuar o decidir.

* Brinda asistencia al

contribuyente cuando
se le requiere, siendo
riguroso con la
informacion que
comparte y velando
Unicamente por el
cumplimiento del
debido proceso.

+ Seasegurade

entender los objetivos,
decide y actua, para
garantizar el debido
proceso.

agil brindando asistencia
(informacion, guia,
soluciones herramientas y
canales) a fin de ayudar al
contribuyente a solucionar
su problema y cumplir
con sus obligaciones.

Se asegura de comprender
la informacion, contexto y
negocio del contribuyente
desde una mirada integral,
a fin de poder discriminar
cual de las medidas
(soluciones o acciones) a
tomar es la mas idonea en
funcion a su realidad.

canales) a fin de ayudar al

contribuyente a solucionar su
problema y cumplir con sus

obligaciones.

Se asegura de comprender la

informacion y contexto del

contribuyente desde una mirada
integral, a fin de poder discriminar
cual de las medidas (soluciones o
acciones) a tomar es la mas idonea

en funcién a su realidad.
Conecta con la realidad del
contribuyente, mostrandose

empatico y respetuoso con las
emociones que experimenta, sin
perder de vista el cumplimiento

del objetivo.

obligaciones.

Se asegura de comprender la
informacion y contexto del
contribuyente desde una mirada
integral, a fin de poder discriminar
cual de las medidas (soluciones o
acciones) a tomar es la mas idénea en
funcion a su realidad.

Conecta con la realidad del
contribuyente, mostrandose empatico
y respetuoso con las emociones que
experimenta, sin perder de vista el
cumplimiento del objetivo.

Muestra una actitud de asistencia
integral, siendo proactivo al momento
de brindar informacion,
conocimientos y experiencia al
equipo, contribuyendo asi, en el
cumplimiento de los objetivos de la
SNATI.



ANALISIS Y GESTION DE LA INFORMACION

Capacidad de obtener, analizar con pensamiento critico y gestionar la informacién oportuna y objetivamente. Implica conocer a profundidad los requerimientos
de cada necesidad, mantenerse actualizado y garantizar el proveer y/o usar informacion confiable y de calidad a lo largo del proceso.

0 2 3 4 5

No desarrollado En desarrollo Satisfactorio Avanzado Sobresaliente

« Investiga, indaga, cuestiona y cruza
informacion para identificar si hay
L ‘ datos que no cuadran para asegurarse
o ‘ + Investiga, indaga, cuestiona y cruza N e
* Investiga, indaga, cuestiona . 0 . o . de conseguir la informacion certera y

. !, informacion para identificar si hay
y cruza informacion para S G100 (8 T T [ relevante.
identificar si hay datos que . + Mapea e interrelaciona gran cantidad
asegurarse de conseguir la ) iy S
no cuadran para asegurarse de informacion para discriminar y

. - L, informacion certera y relevante. . \ \ i
de conseguir la informacion . ‘ discernir la mejor opcion para el
* Mapea e interrelaciona gran

* Analiza la informacion certera y relevante. B TRy e contribuyente, a fin de obtener los
« Inicia el analisis de de forma objetiva e * Mapea e interrelaciona gran SR et o el I e resultados deseados.
. . . informacion dando imparcial, vinculando cantidad de informacion L, . ) Se mantiene alerta y atento al
,
* No analiza la informacién de 1k L . . opcion para el contribuyente, a fin ,
por hecho el la legislacion y para discriminar y discernir entorno. Sabe cdmo obtener y
manera correcta. . o ) . iy de obtener los resultados ; .
incumplimiento del normativa con los la mejor opcion para el deseados procesar informacion de valor.
contribuyente. hechos. contribuyente, a fin de . Se mantie‘ne g e o Actla con objetividad y prolijidad,
obtener los resultados . asegurando la calidad y profundidad
entorno. Sabe como obtener y . p .
deseados. de la informacién que obtiene y

procesar informacion de valor.

+ Actua con objetividad y prolijidad,
asegurando la calidad y
profundidad de la informacién que
obtiene y provee.

provee.
Es agil en su gestion y procesamiento
de la informacion. Tiene gran
capacidad de aprender y ejecutar
nuevas técnicas o modelos de gestion
que favorezcan la consecucion de sus
objetivos.



RESILIENCIA

Es |la capacidad para gestionar las emociones y reponerse rapidamente de situaciones altamente demandantes; asi como, de ser capaz de modificar los propios
comportamientos y creencias para adaptarse a los cambios internos y externos.

0

No desarrollado

En desarrollo

2

3

Satisfactorio

4
Avanzado

5
Sobresaliente

* Sus decisiones y
conversaciones son guiadas
por impulsos emocionales.

* No se adapta a cambios o
nuevos requerimientos.

* No acepta retos ni desafios.

Se ofusca con
facilidad, dejando
que sus emociones
guien sus decisiones
y cohversaciones.
Muestra resistencia
y/o fastidio ante los
cambios o nuevos

Controla sus
reacciones y
respuestas, frente a
desacuerdos y
confrontaciones de
terceros.

Gestiona sus emociones, es

capaz de mantener y
transmitir calma en

situaciones de confrontacién

alta presion y estrés.

Muestra una actitud positiva
y flexible frente al cambio

(nuevas tecnologias,

b

Gestiona sus emociones; es capaz
de mantener y transmitir calma
en situaciones de confrontacion,
alta presidn y estrés.

Muestra una actitud positiva y
flexible frente al cambio (nuevas
tecnologias, procesos, abordajes,
otros), adaptando con efectividad
sus formas o métodos de trabajo
segun corresponda.

Se muestra abierto y agil al
incorporar nuevos

Gestiona sus emociones; es capaz de
mantener y transmitir calma en
situaciones de confrontacion, alta
presion y estrés.

Muestra una actitud positiva y flexible
frente al cambio (nuevas tecnologias,
procesos, abordajes, otros),
adaptando con efectividad sus formas
o métodos de trabajo segun
corresponda.

Se muestra abierto y agil al incorporar
nuevos conocimientos, estilos y/o
procesos.

Se muestra resiliente, logra
recuperarse rapidamente de

procesos, abordajes, otros),
adaptando con efectividad

sus formas o métodos de
trabajo segun corresponda. ©

requerimientos.
* Ante los retos se
muestra con una
actitud negativa.

situaciones dificiles, manteniendo
foco en los objetivos.

Promueve una vision positiva del
cambio y la adaptabilidad, usando su
experiencia para proponer o
introducir cambios de manera agil en
sus actividades o procesos,
garantizando la calidad y nivel de
asistencia que se brinda al
contribuyente o ciudadano.

conocimientos, estilos, métodos
y/o procesos.

Se muestra resiliente, logra
recuperarse rapidamente de
situaciones dificiles, manteniendo
foco en los objetivos.



COMPETENCIAS ESPECIFICAS ALINEADAS AL PMC

PROCESO DE MASIVOS

COMUNICACION INFLUYENTE

Es la capacidad de influir a través de una comunicacién clara, precisa y confiable, mostrando templanza y seguridad personal al momento de sustentar, persuadir
y/o convencer al contribuyente u otros relevantes.

0

No desarrollado

2

En desarrollo

3
Satisfactorio

4
Avanzado

5
Sobresaliente

* No sustenta sus
argumentos.

* No valida que su mensaje
haya sido entendido.

* No escucha puntos de vista
diferentes a los suyos.

* Se muestra ansioso, en
situaciones de conflicto o
en donde su interlocutor
toma una postura
excesivamente firme y/o
agresiva.

Muestra complicacién a
la hora de sustentar sus
argumentos, usa un
lenguaje confuso,
carente de sustentos y/o
excesivamente técnico
sin dejarse entender por *
los demas.

Pasa por alto el validar
que su mensaje haya sido
entendido.

Tiene dificultad para .
escuchar puntos de vista
diferentes a los suyos,
mostrandose rigido y
poco flexible.

Puede mostrarse
timorato y ansioso, en
situaciones de conflicto o
en donde su interlocutor
toma una postura
excesivamente firme y/o
agresiva.

Expresa ideas y
argumentos de manera
ordenada y basandose
en informacién
confiable.

Sustenta o transmite
usando un lenguaje
predominantemente
técnico cuando sea
necesario.

Genera credibilidad al
momento de guiar,
argumentar y brindar
informacion. Utiliza un
lenguaje sencillo, oportuno
y confiable, teniendo
llegada con las personas
que interactua.

Valida que su mensaje sea
entendido, haciendo
preguntas y adaptando el
propio estilo a las
circunstancias y
necesidades del publico al
que se dirige
(contribuyente,
administrados, equipo,
otros actores claves).
Escucha con apertura al
otro, se asegura de
entender su realidad y de
tener toda la informacién
pertinente antes de decidir
y/o actuar (contribuyente,
otros actores claves), se
asegura que su intervencion
este sujeta a ley y sea justa.

Genera credibilidad al momento
de guiar, argumentar y brindar
informacién. Utiliza un lenguaje
sencillo, oportuno y confiable,
teniendo llegada con las personas
que interactua.

Valida que su mensaje sea
entendido, haciendo preguntas y
adaptando el propio estilo a las
circunstancias y necesidades del
publico al que se dirige
(contribuyente, administrados,
equipo, otros actores claves).
Escucha con apertura al otro, se
asegura de entender su realidad y
de tener toda la informacion
pertinente antes de decidir y/o
actuar (contribuyente, otros
actores claves), se asegura que su
intervencion este sujeta aley y
sea justa.

Persuade, mostrando seguridad,
templanza y respeto al momento
de defender su postura u objetar
los argumentos del otro
(contribuyente, administrados,
equipo, otros actores claves).

Genera credibilidad al momento de
guiar, argumentar y brindar
informacion. Utiliza un lenguaje
sencillo, oportuno y confiable,
teniendo llegada con las personas que
interactua.

Valida que su mensaje sea entendido,
haciendo preguntas y adaptando el
propio estilo a las circunstancias y
necesidades del publico al que se dirige
(contribuyente, administrados, equipo,
otros actores claves).

Escucha con apertura al otro, se
asegura de entender su realidad y de
tener toda la informacidn pertinente
antes de decidir y/o actuar
(contribuyente, otros actores claves),
se asegura que su intervencion este
sujeta a ley y sea justa.

Persuade, mostrando seguridad,
templanza y respeto al momento de
defender su postura u objetar los
argumentos del otro (contribuyente,
administrados, equipo, otros actores
claves).

Maneja con efectividad situaciones de
conflicto, logrando concretar acuerdos
favorables para el logro de objetivos.




ASISTENCIA AL CONTRIBUYENTE

Es la capacidad para empatizar con la realidad del contribuyente, mostrando disposicion a brindar asistencia y soporte, en miras a mejorar su experiencia y lograr
los resultados de la Institucion, sea cual sea el ambito de accidn o el nivel de conexidon que se tenga con este (directo o indirecto).

No desarrollado

0

No demuestra interés por
conocer, entender y/o
empatizar con la realidad
del contribuyente u otros
en general.

No asiste al contribuyente
ni da soporte al equipo.
No demuestra sentido de
urgencia al momento de
actuar o decidir.

Evidencia poco interés
por conocer, entender
y/o empatizar con la
realidad del
contribuyente u otros en
general, poniendo como
prioridad el control y
obtencion de resultados
a toda costa.

Presenta dificultad para
asistir al contribuyente o
para dar soporte al
equipo.

Trabaja de manera
aislada, demostrando
poco sentido de
urgencia al momento de
actuar o decidir.

2
En desarrollo

Brinda asistencia al
contribuyente cuando
se le requiere, siendo
riguroso con la
informacion que
comparte y velando
unicamente por el
cumplimiento del
debido proceso.

Se asegura de entender
los objetivos, decide y
actua, para garantizar el
debido proceso.

3
Satisfactorio

Actlia de forma proactiva y
agil, verificando que se
estén entregando los
documentos (boletas,
papeles) de manera
adecuada a fin de ayudar al
contribuyente a solucionar
su problema y cumplir
con sus obligaciones.

Se asegura de comprender
la informacién, contexto y
negocio del contribuyente
desde una mirada integral,
a fin de poder discriminar
cual de las medidas
(soluciones o acciones) a
tomar es la mas idonea en
funcion a su realidad.

4

Avanzado

Actla de forma proactiva y agil,

verificando que se estén
entregando los documentos
(boletas, papeles) de manera
adecuada a fin de ayudar al

contribuyente a solucionar su

problema y cumplir con sus
obligaciones.

Se asegura de comprender la
informacion y contexto del

contribuyente desde una mirada
integral, a fin de poder discriminar
cual de las medidas (soluciones o

acciones) a tomar es la mas

idénea en funcidn a su realidad.

Empatiza con la realidad del
contribuyente, mostrandose

respetuoso con las emociones que

experimenta, sin perder la

seguridad y templanza para el

cumplimiento del objetivo.

5
Sobresaliente

Actuta de forma proactiva y agil,
verificando que se estén entregando
los documentos (boletas, papeles) de
manera adecuada a fin de ayudar al
contribuyente a solucionar su
problema y cumplir con sus
obligaciones.

Se asegura de comprender la
informacion y contexto del
contribuyente desde una mirada
integral, a fin de poder discriminar cual
de las medidas (soluciones o acciones)
atomar es la mas idénea en funcion a
su realidad.

Empatiza con la realidad del
contribuyente, mostrandose
respetuoso con las emociones que
experimenta, sin perder la seguridad y
templanza para el cumplimiento del
objetivo.

Se preocupa por dejar claro que su
intervencion esta sujeta a ley y es
justa, interactuando con los
contribuyentes para evaluar su
situacion.




ANALISIS Y GESTION DE LA INFORMACION

Capacidad de obtener, analizar con pensamiento critico y gestionar la informacion oportuna y objetivamente. Implica conocer a profundidad los requerimientos de
cada necesidad, mantenerse actualizado y garantizar el proveer y/o usar informacion confiable y de calidad a lo largo del proceso.

0
No desarrollado

2
En desarrollo

3

Satisfactorio

4
Avanzado

5
Sobresaliente

* Inicia el andlisis de
informacién dando
por hecho el
incumplimiento del
contribuyente.

* No analiza la informacion de
manera correcta.

Analiza la informacion
de forma objetiva e
imparcial, vinculando la
legislacion y normativa
con los hechos.

Observa detalladamente,
investiga, indaga,
cuestiona y cruza
informacion para
asegurarse de conseguir
datos certeros y
relevantes.

Utiliza el pensamiento
critico para discriminar y
discernir la mejor opcion,
a fin de reducir riegos, y
obtener los resultados
deseados.

Observa detalladamente, investiga,
indaga, cuestiona y cruza
informacion para asegurarse de
conseguir datos certeros y
relevantes.

Utiliza el pensamiento critico para
discriminar y discernir la mejor
opciodn, a fin de reducir riegos, y
obtener los resultados deseados.
Se mantiene alerta y atento a su
entorno apoyandose en su buena
memoria visual . Sabe como
obtener y procesar informacién de
valor.

Actua con objetividad y prolijidad,
asegurando la calidad y
profundidad de la informacién que
obtiene y provee.

Observa detalladamente, investiga,
indaga, cuestiona y cruza informacion
para asegurarse de conseguir datos
certeros y relevantes.

Utiliza el pensamiento critico para
discriminar y discernir la mejor opcidn,
a fin de reducir riegos, y obtener los
resultados deseados.

Se mantiene alerta y atento a su
entorno apoyandose en su buena
memoria visual . Sabe como obtener y
procesar informacion de valor.

Actia con objetividad y prolijidad,
asegurando la calidad y profundidad
de la informacidn que obtiene y
provee.

Analiza a detalle su entorno y la
informacion que recibe con la finalidad
de dejar constancia de lo que observa
de manera objetiva y justa, siendo
capaz de buscar nuevas técnicas o
modelos de gestion para la
consecucion de sus objetivos.




RESILIENCIA

Es la capacidad para gestionar las emociones y reponerse rapidamente de situaciones altamente demandantes; asi como, de ser capaz de modificar los propios
comportamientos y creencias para adaptarse a los cambios internos y externos.

0 2 3 ) 5

No desarrollado En desarrollo Satisfactorio Avanzado Sobresaliente

* Gestiona sus emociones, es capaz de
mantener y transmitir calma en
situaciones de confrontacion, alta
presidn y estrés. Incluso ante
situaciones donde es agredido,
mantiene su postura sin dejarse

* Gestiona sus emociones, es
capaz de mantener y transmitir
calma en situaciones de
confrontacion, alta presién y

* Gestiona sus emociones, es estrés. Incluso ante situaciones intimidar ni amilanar. manteniendo el
capaz de mantener y donde es agredido, mantiene e e ade mon:nento
transmitir calma en su postura sin dejarse . Muestra una actitud positi;fa R I
» Se ofusca con situaciones de intimidar ni amilanar, ey T e Your
facilidad, dejando que confrontacion, alta presion y manteniendo el respeto en . !
. P o procesos, abordajes, otros),
L. sus emociones guien estrés. Incluso ante todo momento. L.
* Sus decisiones y i . . . - adaptando con efectividad sus formas
. . sus decisiones y . situaciones donde es * Muestra una actitud positiva y . . s
conversaciones son guiadas . + Controla sus reacciones y ) . ) ) o métodos de trabajo segun
. . conversaciones. agredido, mantiene su flexible frente al cambio
por impulsos emocionales. . . respuestas, frente a - . s - corresponda.
) » Muestra resistencia postura sin dejarse intimidar (nuevas tecnologias, procesos, ) P
* No se adapta a cambios o . desacuerdos y S . ) * Se muestra abierto y agil al incorporar
L y/o fastidio ante los . ni amilanar, manteniendo el abordajes, otros), adaptando . )
nuevos requerimientos. . confrontaciones de M nuevos conocimientos, estilos,
. , cambios o nuevos respeto en todo momento. con efectividad sus formas o s
* No acepta retos ni desafios. . terceros. . o o : , métodos y/o procesos.
requerimientos. * Muestra una actitud positiva métodos de trabajo segin - Emeen e, (e
* Ante los retos se y flexible frente al cambio corresponda. recUDerarse r idam:ente de
muestra con una (nuevas tecnologias, * Se muestra abierto y agil al situa';iones difl"ziles manteniendo
actitud negativa. procesos, abordajes, otros), incorporar nuevos foco en los ob'etivc;s
adaptando con efectividad conocimientos, estilos, + Promueve unaj visiénl ositiva del
sus formas o métodos de métodos y/o procesos. i

cambio y la adaptabilidad, usando su
experiencia para proponer o
introducir cambios de manera agil en
sus actividades o procesos,
garantizando la calidad y nivel de
asistencia que se brinda al
contribuyente o ciudadano.

trabajo segln corresponda. + Se muestra resiliente, logra
recuperarse rapidamente de
situaciones dificiles,
manteniendo foco en los
objetivos.



