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1. IDENTIFICACION DEL PUESTO
1.1.  Titulo del Puesto : Intendente Nacional de Servicios al Contribuyente
1.2.  Categoria Ocupacional : Intendente Nacional
1.3.  Grupo Ocupacional : Directivo Principal
1.4.  Unidad Organizacional : -
1.5.  Intendencia / Oficina : Intendencia Nacional de Servicios al Contribuyente
1.6, Repoita : Superintendente Nacional Adjunto de Tributos Internos

SUPERINTENDENCIA NACIONAL
ADJUNTA DE TRIBUTOS INTERNOS

Intendencla Natlonal de Servicios
al Contribuyente

2. UBICACION / ORGANIZACION

3. OBJETIVO
. Requerir la ejecuciin de los programas y procedimientos operativos y nommativos, a fin de facilitar los
diversos tramites que involucran la interaccion de la Institucion con el contribuyente, asegurar la calidad,
atencion y servicios al contribuyente; asi como identificar el grado de satisfaccion del contribuyente,
usuario de comercio exterior y ciudadano en general, respecto de los servicios prestados a los mismos.

4. FUNCIONES

1. Requerir ¢l disefio de los programas y la elaboracidn de los procedimientos relacionados con la
prestacién de servicios al contribuyente asl como las modificaciones que se requieran, a fin que sean
aplicados por los distintos érganos operativos de la Intendencia.

2. Aprobar los proyectos de normas y procedimientos vinculados con el servicio al contribuyente, asi
como aprobar el contenido de los programas y material informativo de orientacién y de apoyo, para la
atencion de los contribuyentes asi como el contenido de los manuales de servicio al contribuyente.

3. Requerr la evaluacion y los ajustes y modificaciones a los sistemas, programas y procedimientos
utiizados en el servicio al contribuyente, con la finalidad de asegurar la atencién de los
contribuyentes, usuarios de comercio exterior y ciudadanos en general, manteniendo un estandar de
calidad y servicio ptimo.

4. Disponer el Control de la gestion de las distintas unidades de Servicios al Contribuyente, asl como de
los Centros de Servicios al Contribuyente a nivel nacional, con el fin de monitorear de manera
contintia su accionar y desempefio.

5. Aprobar los indicadores de gestion y metas y disponer el seguimiento a los resultados de la geé.tién
de areas de Servicios al Contribuyente a nivel nacional, a través de programas de veriﬁcacién; de la
calidad o la realizacidn de visitas operativas. '

6. Aprobar las propuestas de capacitacion requeridos por las areas de Servicios al Contribuyente.

7. Disponer la atencién de las Quejas y Sugerencias dentro de los estandares de atencion establecidos
y dentro de los margenes de tiempo que se definan, a fin de asegurar la inmediatez en la solucidn y/o
atencion de los requerimientos de los contribuyentes y ciudadanos en general,

N
b Y

6. Aprobar la incorporacidn de nuevos servicios, disponer cambios y mejoras en el disefio asl como
disponer la actualizacién de los contenidos del Portal interet de la institucién.

9. Aprobar [a evaiuacién de la gestion de la Red Bancaria y disponer los cambios para la mejora del
servicio al contribuyente, asl como coordinar {as acciones necesanas para el seguimiento y control
de la Red Bancaria, en aspectos operativos de incidencia en el servicio.

Nota: Ce uso exchusive de ta Superntandencia Nacional de Administracidn Pag. 1 de 87
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10. Emitir las resoluciones de su competencia.

11. Aprobar los criterios que aseguren una mejor calidad de informacidn en el proceso de monitoreo de
la informacion procesada por los Bancos, asi como aprobar los lineamientos y modificaciones a ser
considerados en los convenios con las instituciones bancarias en los aspectos que sean de su
competencia.

12. Proyectar informes u oficios para la atencion de solicitudes que se presenten a la institucion |, y que
sean de su competencia.

5. DESCRIPCION DEL PERFIL
5.1 Formacion
511 Especialidad:
« Economia, Administracién, Contabilidad, Derecho, o afines.
51.2  Nivel Académico:
e  Titulo profesional universitario.

5.2 Competenclas Técnicas
§.21 Conocimientos Generales
5.2.1.1 Conocimientos del Negocio
s Conodmiento de los procesos y procedimientos propios de la Intendencia Nacional
de Servicios al Contribuyente.
* Procedimiento de quejas y sugerencias.
s Procedimientos y procesas con ofras instituciones: ESSALUD, ONP, Defensoria del

Pueblo, entre ofros.
e '
ﬁ"w"’%\,\ 5.2.1.2 Conocimientos Informaticos

-

» Conocimiento de herramientas de presentacion.
»  Manejo de herramientas informdticas {Intemet, infranet y/o cormeo electrénico).
e Manejo de ofimatica.

5
T guestt
iz

5.2.1.3 Conocimientos Legales
s  Codigo Tributario.
s Ley del Impuesto General a las Ventas e Impuesto Selectivo al Consumo,
disposiciones reglamantarias y normas modificatorias.
» Leydel Impuesto a la Renta, disposiciones reglamentarias y normas modfficatorias.
» Registo Unico de Contibuyentes, disposiciones reglamentarias y normas
medificatorias.
« |ley de Comprobantes de Pago, disposiciones reglamentarias y normas
modificatorias.
s Ley del Procedimiento Administrativo General,
«  Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA).
¢ Leyde Transparencia y Acceso a la Informacion Pablica.
¢ Normas de Fraccionamiento Tributario
« Reglamento de Cobranza y Ley de Ejecucion Coactiva.
« Normas de Sistemas de Pago de Obligaciones Tributarias.
s Normas de ESSALUD, ONP.
5.2.1.4 Otros Conocimientos

Nota: De usa exclusivo de I Superintendancia Nacknal de Administracidn Pég. 2 de 87
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Gestidn recursos humanos.

Dominio de redaccidn y ortografia.

Conocimiento det idiora Inglés.

Conocimientos de derecho (Técnica Legislativa).
Mejora de procesos.

Otros conocimientos relacionados con la funcién.

5.2.2 Conocimientos Especializados

5.2.2.1 Conocimientos del Negocio

Conocimiento del planeamiento estratégico y operativo de la institucién.

Estructura organizacional.
Procedimientos, politicas y procesos institucionales.

5.2.2.2 Otros Conocimientos

Conocimiento de técnicas de atencion al cliente.

. 5.3 Competencias Conductuales
§.31 Competencias Institucionales
5.3.1.1 Liderazgo Personal y Relacional
» Liderazgo Grado A
=« Confianza en sT mismo Grado B
+ Proactividad Grado B
5.3.1.2 Comunicacion Efectiva
+ Comunicacion Grado A
+  Asertividad Grado B
« Empatia Grado B
5.3.1.3 Mangjo del Cambio
s  Adaptacion al cambio Grado A
s  Aprendizaje continuo Grado B
5.3.14 Trabajo en Equipo
+ Criterio Grado A
¢ Orientacidn a los resultados Grado A
« Trabajo en equipo Grado A
«  QOrientacion al servicio Grado A p
§.3.2 Competencias Funcionales: ."'
e  Vision estratégica y pensamiento sistemético Grado A \‘
«  Planificacion y organizacion Grado A -,
* Resolucién de problemas y toma de decisiones Grado A
+ Tolerancia a la presion Grado A
s Desamollo de personas Grado B
5.4 Otros requisitos:
541 Condicién Fisica
* Buena.
Nota; De uso exclusivo de la Supenniendencia Necicnal de Administracion Pag, 3 de 87
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1. IDENTIFICACION DEL PUESTO

1.1.  Titulo del Puesto : Gerente de Centros de Servicio al Contribuyente

1.2.  Categoria Ocupacional ; Gerente

1.3.  Grupo Ocupacional : Direclivo

1.4.  Unidad Organizacional : Gerencia de Centros de Servicios al Contribuyente

1.5. Intendencia / Oficina : intendencia Nacional de Servicios al Contribuyente

1.6. Reporta : Intendente Nacional de Servicios al Contribuyente

2. UBICACION / ORGANIZACION

Intendencia Nacional de Serviclos al
Cantribuyente

Gerancia de Centros ds Servicios al
- Contribuyents

3. OBJETIVO
Administrar las areas de servicios al coniribuyente de Lima y Callao;, asi como coordinar el

funcionamiento de los dérganos operativos de servicios al contribuyente en el &mbito nacional, de acuerdo

a los lineamientos institucionales y los estandares de calidad definidos, para asegurar el servicio al

contribuyente, promoviendo y facilitando el cumplimiento de sus obligaciones tributarias.

4. FUNCIONES

1.

Administrar y efectuar el seguimiento de las &reas de atencién, en la modalidad presencial y
telefénica para asegurar la calidad de la atencion brindada.

2. Coordinar el funcionamiento de los drganos operativos de servicios al contribuyente en el Ambito
nacional para brindar una atencién uniforme.

3. Atendery canalizar las solicitudes de informacion de los contribuyentes y publico en general, a fin de
dar respuesta a los requerimientos de los mismos, segin la normatividad vigente y dentro del ambito
de su competencia.

4. Emitir las resoluciones de los procedimientos a su cargo con la finalidad de dar atencion al tramite
iniciado por el contribuyente.

5. Coordinar los proyectos relacionados a la atencidn y servicios al contribuyente, con éreas internas y
externas a la institucién, a fin de viabilizar su implementacién

6. Proponer proyectos y lineas de accion para las areas de atencion al contribuyente a nivel nacional, a
fin de optimizar su funcionamiento.

7. Resolver los recursos impugnatorios de su competencia, a fin de dar respuesta al solicitante.

8. Realizar visitas de control operativo de acuerdo a los lineamientos establecidos a fin de verificar el
cumplimiento de las metas definidas. ’

9. Realizar otras funciones que sefiale la Intendencia Nacional de Servicios al Contribuyente

DESCRIPCION DEL PERFIL

5.1 Formacién

5.1.1  Especialidad:

» Administracion, Contabilidad, Derecho, Economla, o afines,
512  Nivel Académico:

» Titulo profesional universitario.

Nota: De usc exclusivo de la Superintendencia Nacional de Admintstracidn Fég. 4 de 87
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5.2 Competencias Técnicas
5.21 Conocimientos Generales
5.2.1.1 Conocimientos del Negocio
Conocimiento de los procesos Y procedimientos propios de la Gerencia de Centros

de Servicios al Contribuyente.
Procedimiento de quejas y sugerencias.

Procedimientos y procesas con otras instituciones: ESSALUD, ONP, Defensoria del

Pueblo, entre ofros

5§.2.1.2 Conocimientos Informéaticos
Manejo de herramientas informaticas (Internet, intranet y/o correo electronico).

Conocimiento de herramientas de presentacion.
Manejo de ofiméatica

5.2.1.3 Conocimientos Legales

Cddigo Tributario.

Ley del Impuesto General a las Ventas e Impuesto Selectivo al Consumo,

disposiciones reglamentarias y normas modificatorias.

Ley de! Impuesto a la Renta, disposiciones reglamentarias y normas modificatorias.
Registo Unico de Contribuyentes, disposiciones reglamentarias y normas

modificatorias.

Ley de Comprobantes de Pago, disposiciones reglamentarias y normas

modificatorias.

Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA),
Nomnas de Fraccionamiento Tributario,

Reglamento de Cobranza y Ley de Ejecucién Coactiva
Normas de Sistemas de Pago de Obligaciones Tributarias
Nommas de ESSALUD, ONP

5.2.1.4 Otros Conocimientos

Gestion recursos humanos.

Conocimiento del idioma Inglés.

Conocimientos de derecho (Técnica Legislativa).
Mejora de procesocs.

Dominio de redaccion y ortografia.

Oftros conocimientos relacionados con la funcién.

5.22 Conocimientes Especializados

5.22.1 Conocimientos del Negocio

Conodmiento del planeamiento estratégico y operativo de la institucion.

Estructura organizacional.
Procedimientos, politicas y procesos institucionales

5222 Conocimientos Legales

Ley del Procedimiento Administrativo General,
Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica

5.2.2.3 Otros Conocimientos

Nota; De uso axclusivo de la Superintendencia Nacional de Administracidn
Tributaria, Prohibida su reproduecidn tota o parclal,
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= Conocimiento de técnicas de atencitn al cliente.
5.3 Competencias Conductuales
5.3.1 Competencias Institucionales
5.3.1.1 Liderazgo Personal y Relacional
+ Confianza en si mismo Grado B
» Liderazgo Grado B
» Proactividad Grado B
5.3.1.2 Comunicacién Efectiva
s  Comunicacién Grado A
s Asertividad Grado B
s Empatla Grado B
5.3.1.3 Manejo del Cambio
»  Adaptacion al cambio Grado A
* Aprendizaje continuo Grado A
5.3.1.4 Trabajo en equipo
s Criterio Grado A
+ Onentacién a los resuttados Grado A
« Trabajo en equipo Grado A
¢  Orientacion al servicio Grado B
5.3.2 Competencias Funcionales:
¢ \isidn estratégica y pensamiento sistematico Grado A
¢ Planificacién y organizacion Grado A
¢ Resolucidn de problemas y toma de decisiones Gr'ado B
« Desarrolio de personas Grado B
* Tolerancia a la presidn Grado B
5.4 Otros requisitos:
541 Condiclén Fisica
"+ Buena
’;.
Noia: De Uso exclusivo de la Supenntandencia Naconal de Administraciin Pag. 6deB7
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1. IDENTIFICACION DEL PUESTO
1.1.  Titulo del Puesto : Jefe de Seccién Registro
1.2.  Categoria Ocupacional : Jefe de Seccién
13. Grupo Ocupacional : _Directivo
1.4.  Unidad Organizacional : Seccion Registro
1.5.  Intendencia / Oficina : Intendencia Nacional de Servicios al Contribuyente
1.8. Reporta : Gerente de Centros de Servicios al Contribuyente
2. UBICACION / ORGANIZACION tntendencia Nacional de Servicios al
Contribuyente '

Gerencla de Centros de Servicios a!
Contribuyents

. Division de Centros de -
Servicio - Seccion Registo Secclén Central
de Consultas

3. OBJETIVO
Asegurar la atencion de las solicitudes de acceso a la informacion publica respecto de los contribuyentes
de la intendencia Regional Lima, asl como de los procedimientos no contenciosos de su competencia de
los contribuyentes pertenecientes al directorio de la intendencia Regional Lima.

FUNCIONES

1. Revisar y visar los proyectos para la atencion de los procedimientos no contenciosos de su
competencia de los contribuyentes de la Intendencia Regional Lima, a fin que sean tramitados
conforme a la normatividad vigente.

2. Revisar y visar los proyectos de respuesta de las solicitudes de acceso a la Informacién Publica,
relativas a los contribuyentes de la Intendencia Regional Lima.

3. Emitir las esquelas inductivas que sean necesarios en [os trémites de su competencia.

4. Elaborar yfo emitir opinién sobre propuestas relacionadas a mejoras en los procesos de resolucion

de los procedimientos a su cargo, a fin de mejorar la productividad y el servicio resultante.

Gestionar los reportes estadisticos del area, a fin de controlar la atencién de los procedimientos a su

cargo. Elaborar y/o emitir opinién sobre propuestas relacionadas a mejoras en los procesos de
rasolucidn de los procedimientos a su cargo, a fin de mejorar la productividad y el servicio resultante. = ~-
Proponer, participar y opinar en los proyectos de normas y/o circulares relativas a los procedimienibs

que resuelve, a fin de agilizar el trdmite de los procesos a su cargo. v
Elaborar los reportes que establezca la Gerencia. :
Participar en las charias, cuando lo defina la Gerencia, a fin de dar a conocer la operatividad de oS ,

oy .-"

Ty
.

procedimientos a su cargo.

Formular los proyectos de consultas a la Intendencia Nacional Juridica en los temas de su
competencia a fin de unificar criterios para la atencion.

. Revisar y visar los proyectos de resoluciones gue resuelven los recursos de reconsideracién en los
procedimientos no contenciosos no vinculados a la obligacién tributaria, a fin de dar trdmite al recurso
presentado por ef contribuyente.,

Nota: De uso exciusivoe de la Superintandencia Nadonal da Adminisiraciin Pag. 7 de B
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11. Revisar y visar la alzada de apelacion de las impugnaciones de los procedimientos a su cargo, a fin

de canalizar a la instancia correspondiente el recurso presentado por €l contribuyente.

12. Revisar y visar los proyectos de resoluciones de cumplimiento de los procedimientos a su cargo.

5. DESCRIPCION DEL PERFIL

5.1 Formacién

5.1.1 Especialidad;
» Derecho o afines
5.1.2 Nivel Académico:
« Titulo profesional universitario.

5.2 Competencias Técnicas

5.21 Conocimientos Generales
5.2.1.1 Conocimientos del Negocio

Conocimiento del planeamiento estratégico y operativo de la institucion.

Estructura organizacional.

Procedimientos, pollticas y procesos institucionales.

Procedimiento de quejas y sugerencias.

Procedimientos y procesos con otras instituciones: ESSALUD, ONP, Defensoria del
Pueblo, entre otros.

5.2.1.2 Conocimientos informaticos

Manejo de herramientas informaticas (Intemet, intranet y/o correo electrinico).
Conocimiento de Herramientas de presentacion.
Manejo de ofimatica.

5.2.1.3 Conocimientos Legales

Cadigo Tributario.

Ley del Impuesto General a las Ventas e Impuesto Selectivo al Consumo,
disposiciones reglamentarias y normas modificatorias.

Ley del Impuesto a la Renta, disposiciones reglamentarias y normas modificatorias.

Registro Unico de Contribuyentes, disposiciones reglamentarias y normas
modificatorias.

Ley de Comprobantes de Pago, disposiciones reglamentarias y normas *° -
modificatorias. N
Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA). e
Nommas de Fraccionamiento Tributario .:.
Reglamento de Cobranza y Ley de Ejecucién Coactiva e
Normas de ESSALUD, ONP

5.2.1.4 Otros Conocimientos

Gestidn recursos humanos.

Conocimiento del idioma Inglés.

Conocimientos de derecho (Técnica Legislativa).

Dominio de redaccion y ortografia. ] '
Mejora de procesos.

Otros conocimientos relacionados con la funcion

Not: De Uso exclusive de & Superintendenda Naconal de Adminisiacion Pag. 0 de 87
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5.22 Conocimientos Especlallzados
5.2.2.1 Conocimientos del Negocio
» Conocimiento de los procesos y procedimientos propios de la Seccidn Registro.
5.2.2.2 Conocimientos Legales
¢ Ley del Procedimiento Administrativo General.
» Leyde Transparencia y Acceso a la Informacidn Publica.
5223 Otros Conocimientos
«  Dominio de redaccion y ortografia.
= Conocimiento de técnicas da atencidn al diente.

5.3 Competenclas Conductuales
53.1 Competencias Institucionales
5.3.1.1 Liderazgo Personal y Relacional

¢ Confianza en sl mismo Grado B
« Liderazgo Grado B
. s  Proactividad Grado B

5.3.1.2 Comunicacion Efectiva

«  Comunicacion Grado A

s  Asertividad Grado B

« Empatia Grado B
5.3.1.3 Manejo del Cambio

* Aprendizaje continuo Grado A

+ Adaptacién al cambio Grado B
5.3.1.4 Trabajo en equipo

« Orientacidn a los resultados Grado A

*  Orientacion al servicio Grado A

« Trabajo en equipo Grado A

o Criterio Grado B

532 Competencias Funcionales :

» Tolerancia a la presion Grado A

¢ Desarrollo de personas Grado B

» \isitn estratégica y pansamiento sistémico Grado B

»  Planificacion y organizacion Grado B

» Resolucién de problemas y toma de decisiones Grado B

5.4 Oftros requislitos:
54.1 Condiclén Fisica
« Buena

Nota: De uso extlusivo de la Supenniendencia Nacional do Adminietracién Pdg. 8 de 87
Tnbutaria. Prohibida sv reproduccidn total o parcial.
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1. IDENTIFICACION DEL PUESTO
1.1.  Titulo del Puesto : Coordinador de Procedimientos No Contenclosos
Vinculados a Registros Autorizados.
1.2.  Categoria Qcupacional : Profesional
1.3.  Grupo Ocupacional : Profesional
1.4. Unidad Organizacional : Seccion Registro
1.5.  Intendencia / Oficina : Intendencia Nacional de Servicios al Contribuyente
18. Reporta ; Jefe de Seccién Registro

2. UBICACION / ORGANIZACION

Intendencia Nacional de Servicios al
Contribuyenta
|

Gerencia de Centros de Servicios al
Contribuyente

I
Divisién de Centros de e
Servicio Seccion Regisiro Seccidén Central
’ de Consultas

3. OBJETIVO
Supervisar la atencion de las solicitudes referidas a los procedimientos no contenciosos de su
competencia iniciados por los contribuyentes de la Intendencia Regional Lima.

4, FUNCIONES

1. Revisar los proyectos para la resolucitn de los procedimientos no contenciosos de su competencia a
fin de resolver los trmites iniciados por los contribuyentes de la Intendencia Regional Lima.

2. Revisar los proyectos de esquelas inductivas que sean necesarios en los {rdmites de su competencia

3. Elaborar los reportes estadisticos para la gestién del area y otros que establezca la jefatura.

4. FEfectuar reuniones de retroalimentacién con el personal de la supervision, a fin de evaluar la
casulstica presentada; asi como plantear propuestas de mejora en la atencién de las solicitudes a su
cargo.

5. Dictar charias sobre los procedimientos que supervisa, cuando lo defina la jefatura, a fin de dar a
conocer la normatividad para la atencién de los procesos a su cargo.

6. Emitir opinién sobre temas que son competencia del area con la finalidad de mejorar los procesos a
Su cargo. J .

7. Revisar la tramitacion de las impugnaciones; asl como el cumplimiento de las Resoluciones que

resuelven el recurso interpuesto por el contribuyente, segln corresponda, de los procedimientos a su
¢argo, con la finalidad de cumplir con la normatividad correspondiente. *
Participar y opinar en los proyectos de normas y/o circulares relativas al procedimiento que resuelve

2 fin de agilizar la atencién de los expedientes.

DESCRIPCION DEL PERFIL
5.1 Formacion

511 Especialidad:
¢ Derecho, contabilidad, administracitn o afines
5.1.2 Nivel Academico :

Nola: Da w0 enchesvo de la Superiitanciencia Nacioral de Administracidn Pag. 10 de 87
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¢ Titulo profesional universitario

5.2 Competencias Técnicas -t
5.21 Conocimientos Generales
5.2.1.1 Conocimientos Informaticos
+« Conocimiento de herramientas de presentacion.
« Programa de administrador de proyectos.
¢ Manejo de base de datos.
5.2.1.2 Conocimientos Legales
e  Cddigo Tributario.
e« Ley del Impuesto General a las Ventas e Impuesto Selectivo al Consumo,
disposiciones reglamentarias y normas modificatorias.
s Leydel Impuesto a la Renta, disposiciones reglamentarias y normas modificatorias.
* Registo Unico de Contribuyentes, disposiciones reglamentarias y normas
modificatorias. .
» Comprobantes de Pago, disposiciones reglamentarias y normas modificatorias.
» Normas de Delito Tributario.
+ Reglamento de Nota de Crédito Negodable y Normas Especlficas sobre
Devoluciones
« Reglamento del Régimen Unico Simplificado.
» Normas de Sistemas de Pago de Obligaciones Tributarias.
s  Normas de Fraccionamiento Tributario.
5.2.1.3 Otros Conocimientos
s Otros conocimientos relacionados con la funcidn.

5.22 Conocimientos Especializados '
5.2.2.1 Conocimientos del Negocio \' .
«  Conodimiento de los procesos y procedimientos propios de la Seccion de Registro, ~ ~~—wver™’
52.22 Conocimientos Informaticos
e Manejo de hemramientas informéaticas (Internet, intranet y/o comeo electrénico).
* Manejo de aplicativos de apoyo.
«  Manejo de ofimatica
5.2.2.3 Conocimientos Legales
e  Ley del Procedimiento Administrativo General.
» Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA).
5.2.2.4 Ofros conocimientos
+ Dominio de redaccion y ortografia,
» Conocimientos de derecho.

5.3 Competencias Conductuales
531 Competencias Institucionales
5.3.1.1 Liderazgo Personal y Relacional

+  Proactividad Grado A
+« Confianza en sl mismo Grado B
Nota: De uso exciusivo da la Superintendancia Naclonal de Administrackin Pég. 11 de 87
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» Liderazgo Grado B
5.3.1.2 Comunicacién Efectiva
*  Asertividad Grado A
»  Comunicacion Grado A
s Empatia Grado B
5.3.1.3 Manejo del Cambio
e  Adaptacion al cambio Grado B
«  Aprendizaje continuo Grado B
5.3.1.4 Trabajo en Equipo
« Criterio Grado A
s Orientacién a los resultados Grado A
»  Orientacién al servicio Grado A
+  Trabajo en equipo Grado A
5.3.2 Competencias Funcionales :
« Trabajo bajo presidn Grado A
s  Manejo de conflictos Grado A
« (Capacidad de Sintesis Grado B
« (Capaddad de anélisis Grado B
5.4 Otros requisitos:
541 Condicién Fisica
* Buena
Nota: De u=0 exchsivo de la Superintendencia Nacional de Admintstracidn Pég. 12 de B7
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1. IDENTIFICACION DEL PUESTO
1.1. Titulo del Puesto : Coordinador de la Atencién de Solicitudes de Acceso
a la Informaclén Piiblica
1.2, Categoria Ocupacional : Profesional
1.3. Grupo Ocupacional : Profesional
1.4. Unidad Organizacional : Seccién Registro
1.5. Intendencia / Oficina : Intendencia Nacional de Servicios al Contribuyente
1.6. Reporta : Jefe de Seccidn Registro
2. UBICACION / ORGANIZACION Intendencia Nacional de Servicics !
Contribuyente

Gerancia de Centros de Servicios al
Contribuyente

. Divisién de Centros de
Servicio Seccion Registo Seccidn Central
de Conaultas

3. OBJETIVO
Supervisar la atencién de las solicitudes de acceso a informacidn pablica relativas a los contribuyentes de
la Intendencia Regional Lima, de acuerdo a los procedimientos y plazos establecidos para tal efecto.

4. FUNCIONES

Revisar los proyectos de respuesta de las solicitudes de acceso 2 la informacién publica relativas a

los contribuyentes de la Intendencia Regional Lima, teniendo en cuenta la reserva tributaria y las
demds excepcionas que establece la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacion Puablica.

Coordinar, de ser el caso, con las diferentes unidades organizacionales la atencidn de las solicitudes

de informacién.

Elaborar los reportes estadisticos para la gestion del area y otros que establezca la jefatura.

Efectuar reuniones de retroalimentacién con el personal de la supervisidn, a fin de evaluar la
casulstica presentada; asi como plantear propuestas de mejora en la atencién de las solicitudes a su

cargo.

Dictar charlas sobre el procedimiento de la Ley de Transparencia y Acceso a la Informacién Publica, =-== ==
cuando asi lo defina la jefatura, a fin de dar a conocer la normatividad referida a la atenciol'f d:e. -

\

solicitudes a su-cargo. .7 11,
Emitir opinién sobre temas que son competencia del drea con ia finalidad de mejorar los procesos a T
su cargo. o

Revisar la tramitacién de las impugnaciones; asl como el cumpiimiento de las Resoluciones que

——

resuelven el recurso interpuesto por el solicitante dentro del procedimiento de acceso a la
informacién plblica, seguan corresponda, a su cargo, con la finalidad de cumplir con la normatividad
correspondiente.

Reemplazar al Jefe de Seccidn, en su ausencia, por designacién del Gerente de Centros de
Servicios al Contribuyente con el fin de asegurar el normal desarrollo de las labores del drea.
Participar y opinar en los proyectos de normas y/o circulares relativas al procedimiento que resuelve

a fin de agilizar la atencidn de los expadientes.

Nota: De uso exciusivo de la Superintendencia Nacional de Administracidn Pag. 13 de 87
Tributaria. Prohibida su reprocuccién total o parcial.
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5. DESCRIPCION DEL PERFIL
5.1 Formacién
51.1  Especialidad:
« Derecho.
5.1.2  Nivel Académico :
« Titulo profesional universitario

5.2 Competencias Técnicas
5.21 Conocimientos Generales
5.2.1.1 Conocimientos Informaticos
« Conocimiento de herramientas de presentacién.
+ Programa de administrador de proyectos.
¢ Manejo de base de datos.
5.2.1.2 Conocimientos Legales
» Cddigo Tributario.
» Ley del Impuesto General a las Ventas e Impuesto Selectivo al Consumo,
disposiciones reglamentarias y normas modificatorias.
= Leydel Impuesto a la Renta, disposiciones reglamentarias y normas modificatorias.
» Registo Unico de Contrbuyentes, disposiciones reglamentarias y normas
modificatorias.
» Comprobantes de Pago, disposicicnes reglamentarias y normas modificatorias.
» Normas de Delito Tributario.
» Reglamento de Nota de Crédio Negociable y Normas Especificas sobre
Devoluciones
*  Reglamento del Régimen Unico Simplificado.
= Normas de Sistemas de Pago de Obligaciones Tributarias.
s Normas de Fraccionamiento Tributario.
5.2.1.3 Otros Conocimientos
+ Otros conocimientos relacionados con la funcion.

5.2.2 Conocimientos Especializados
5221 Conocimientos del Negocio .
+ Conocimiento de los procesos y procedimientos propios de la Seccion de Registro. .
5.2.2.2 Conocimientos Informéaticos '
« Manejo deherramientas informéticas {Internet, intranet y/o cofreo electrdnico). J
¢« Manejo de aplicativos de apoyo. -
+ Manejo de ofimatica
5.2.2.3 Conocimientos Legales
+ Leydel Procedimiento Administrativo General.
»  Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA).
5.2.24 Otros conocimientos
» Dominio de redaccidn y ortografia.
» Conocimientos de derecho.

Nota: De uso exchusivo de la Superintendencia Nacional de Administracidn Pag. 14 de 87
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5.3 Competencias Conductuales
5.31 Competencias Instituclonales
5.3.1.1 Liderazgo Personal y Relacional
e Proactividad Grado A
+ Confianza en si mismo Grado B
» Liderazgo Grado B
5.3.1.2 Comunicacién Efectiva
s  Asertividad Grado A
= Comunicacion Grado A
s Empatia Grado B
5.3.1.3 Manejo del Cambio
+  Adaptacion al cambio Grado B
«  Aprendizaje continuo Grado B
5.3.1.4 Trabajo en Equipo
«  Criterio Grado A
«  Orientacién a los resultados Grado A
¢  Orientacion al servicio Grado A
»  Trabajo en equipo Grado A
5.3.2 Competencias Funcionales :
s  Trabajo bajo presion Grado A
* Manejo de conflictos Grado A
s Capacidad de Sintesis Grado B
= (Capacidad de analisis Grado B
5.4 Ofros requisitos:
54.1 Condicién Fisica
« Buena
.f. .
1,1
b
\.
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1. IDENTIFICACION DEL PUESTO
1.1. Titulo del Puesto Auditor Resolutor
1.2. Categoria Ocupacional Profesional
1.3. Grupo Ocupacional Profesional
1.4. Unidad Organizacional Seccion Registro

1.5. Intendencia / Oficina
1.6. Reporta

Intendencia Nacional de Servicios al Contribuyente
Jefe de Seccion Registro

2. UBICACION / ORGANIZACION

Intendencia Nacional de Servicios al
Contribuyente

Gerencia de Centros de Servicios al
Contribuyente

Divisién de Centros de
Servicio

. SeccidriRegistre | | Seccién Cantral
- T da Consultas

3. OBJETIVO
Atender las solicitudes de acceso a la informacidn publica respecto de los contribuyentes de la
Intendencia la Intendencia Regional Lima, asi como de los procedimientos no contenciosos a cargo del
area presentados por los contribuyentes que pertenecen al directorio de la Intendencia Regional Lima,
con la finalidad de resclver los tramites de acuerdo a las normas y procedimientos establecidos.

4, FUNCIONES
1. Elaborar los proyectos de respuesta de las solicitudes de acceso a la informacidn publica respecto de
la Intendencia Regional Lima, considerando las normas sobre la materia.

n

Elaborar fos proyectos de resolucidn de los procedimientos no contenciosos de competencia del drea

a fin de resolver los trAmites presentados por los contribuyentes.

3. Proyectar las esquelas inductivas que sean necesarias referidas en los tramites de competencia del
drea

4. Elaborar los proyectos de resoluciones que resuelven los recursos de reconsideracidn en los

procedimientos no contenciosos no vinculados a la obligacion tributaria, a fin de dar trAmite al recurso

-~
-

5. Elaborar los documentos de alzada de apelacidn de las impugnaciones de los procedimientos a su
cargo, a fin de canalizar a la instancia correspondiente el recurso presentado por el contribuyente.

6. Proyectar los documentos que corresponda en caso se emita Resoluciones de Cumplimiento ‘por
Tribunal Fiscal o del superior jerarquico o el Poder Judicial, relativas a los procedimientos que
resuelve, con el propdsito de dar cumplimiento a lo dispuesto por la segunda instancia administrativa
o el Poder Judicial, segun comesponda.

7. Emitir opinidn sobre temas relativos a los procedimientos no contenciosos que resuelve con la
finalidad de agilizar los procesos del area. /

8. Dictar charlas, cuando lo defina la jefatura, a fin de dar a conacer la normatividad para la atencién de.

los procedimientos de competencia del Area. !
A

MNota: De uso exclusivo de la Supenmendencia Nacional de Administracion
Tributaria. Prohibida su reproduccidn total o parcial.
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5. DESCRIPCION DEL PERFIL
5.1 Formacion
5.1.1 Especialidad:
» Derecho, Contabifidad, Administracidn, Economia, Ingenieria o afines
5.1.2  Nivel Académico :
s Titulo profesional universitario

5.2 Competencias Técnicas
5.21 Conocimientos Generales
5.2.1.1 Conocimientos Informaticos
« Conocimiento de herramientas de presentacion.
s Programa de administrador de proyectos.
» Manejo de base de datos.
52.1.2 Conoccimientos Legales
¢  Cobdigo Tributario.
s Ley del Impuesto General a las Ventas e Impuesto Selectivo al Consumo,
disposiciones reglamentarias y normas modificatorias.
+ Leydel Impuesto a la Renta, disposiciones reglamentarias y normas modificatorias.
» Registro Unico de Confribuyertes, disposiciones reglamentarias y nommas
modificatorias.
s Comprobantes de Pago, disposiciones reglamentarias y normas modificatorias.
» Normas de Delito Tributario.
s Reglamento de Nota de Crédito Negociable y Nommas Especificas sobre

Devoluciones
¢ Reglamento del Régimen Unico Simplificado. -
’ ¢ Normas de Sistenas de Pago de Obligaciones Tributarias. / .
M |

+« Normas de Fraccionamiento Tributario. i
5.2.1.3 Otros Conocimientos
« Otros conocimientos relacionados con la funcidn. .

5.2.2 Conacimientos Especializados
5.2.2.1 Conocimientos del Negocio
+ Conocimiento de los procesos y procedimientos propios de la Seccidn de Registro.
5222 Conocimientos Informaticos
« Manejo deherramientas informaticas (Intemet, intranet y/o comreo electrénico).
« Manejo de aplicativos de apoyo.
+« Manejo de ofimatica
5.2.2.3 Conocimientos Legales
+  Ley del Procedimiento Administrativo General.
» Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA).
5.2.24 Otros conocimientos

«  Dominio de redaccién y ortografia.
+ Conocimientos de derecho.

Nota: De uso exclusivo de la Superintendencia Nacional de Administracién Pég. 17 da B7
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5.3 Competencias Conductuales
§.3.1 Competencias Institucionales
5.3.1.1 Liderazgo Personal y Relacional
«  Proactividad Grado A
» Confianza en si mismo Grado B
s Liderazgo Grado B
5.3.1.2 Comunicacién Efectiva
»  Asertividad Grado A
= Comunicacién Grado A
s Empatia Grado B
5.3.1.3 Manejo del Cambio
»  Adaptacion al cambio Grado B
¢  Aprendizaje continuo Grado B
5.3.1.4 Trabajo en Equipo
»  Criterio Grado A
» * Orientacion a los resultados Grado A
«  Orientaci6n al servicio Grado A
« Trabajo en equipo Grado A
53.2 Competencias Funcionales :
« Trabajo bajo presién Grado A
s Manejo de conflictos Grado A
» Capacidad de Sintesis Grado B
« Capacidad de analisis Grado B
5.4 Otros requisitos: -
541 Condicién Figica
» Buena.
.".
R
.‘\' .

Nota: De uso exclusive do la Supenntendendia Nadonal de Administracidn
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1. IDENTIFICACION DEL PUESTO
1.1.
1.2,
1.3.
1.4.
1.5.
1.6.

Titulo del Puesto
Categoria Ocupacional
Grupo Ocupacional
Unidad Organizacional
Intendencia / Oficina
Reporta

2. UBICACION / ORGANIZACION

3. OBJETIVO
Asistir en la resolucién de los procedimientos no contenciosos de su competencia, correspondiente a los
contribuyentes del directorio de la Intendencia Regional Lima; a fin de proseguir con la atencién de la

Analista del Area de Registro

Analista / Técnico

Técnico

Seccion Registro

Intendencia Nacional de Servicios al Contribuyente
Jefe de Seccién Registro

Imtendencia Nacional de Servicios al
Contribuyents

Gerencia de Centroe de Servicios al
Contribuysnta

Divisidn de Centros de
Servicio - Seccién Registro Seccidn Central

de Consultas

solicitud presentada de acuerdo a la normatividad vigente.

FUNCIONES

Realizar visitas de verificacién de maquinaria de aquellas imprentas pertenecientes al directorio de la
Intendencia Regional Lima que hayan solicitado su inscripcion en el Registro, emitiendo el informe
correspondiente que permita atender la solicitud presentada por &l contribuyente, de acuerdo a las

normas vigentes.

Apoyar en la evaluacién de los deméas procedimientos no contenciosos de competencia del area, que
le sean asignados, teniendo en cuenta las normas respectivas.
Proyectar las esquelas inductivas que sean necesarias referidas en los tramites de competencia de!

area.

Apoyar en otras tareas que le asigne la jefatura para la resolucién de los demés procesos a cargo del

area.

6. DESCRIPCION DEL PERFIL

5.1.

5.2.

5.21
5211

Formacidn

5.1.1  Especialidad:
»  Administracién.
51.2 Nivel Académico:
» Estudiante Técnico.

Competencias Técnicas

Conocimientos Generales
Conocimientos del Negocio

« Conocimiento de los procesos propios de la Seccién de Registro

e  Esiructura organizacional

5.2.1.2 Conocimientos Informaticos

Nota: De uso exclusivo de fla Supenntendancia Nacional de Administracién F'ag. 16 de 67
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e Manejo de ofimética
5.21.3 Conocimientos Legales
¢ Leydel Procedimiento Administrative General.
o Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA).
5.2.1.4 Otros Conocimientos
e  Otres conocimientos relacionades con la funcién,
522 Conocimientos Especializados
5221 Otros Conocimientos
o Conocimiento de técnicas de atencién al cliente ’
« Conocimiento de redaccion y ortografia
5.3. Competencias Conductuales
53.1 Competenclas Instituclonales
5.3.1.1 Liderazgo Personal y Relacional
s Confianza en sl mismo Grado B
s  Proactividad Grado B
= Liderazgo Grado C
5.3.1.2 Comunicacién Efectiva
»  Asertividad Grado B
e  Comunicacién Grado B
e Empatia Grado B
5.3.1.3 Manejo del Cambio
e  Adaptacién al cambio Grado C
*  Aprendizaje continuo Grado C
5.3.1.4 Trabajo en Equipo
s  Orientacion al servicio Grado A
s  Criterio Grado B
»  Orientacidn a los resultados Grado B
s  Trabajo en equipo Grado B
5.3.2 Competencias Funcionales :
o Tolerancia ala presion GradoB
+ Manejo de Confiictos Grado B
+ Capacidad de sintesis Grado C
84. Otros requisitos: T
541  Condicién Fisica Nooe
» Buena o
/
Nota: De vso exclusivo de la Superiniendencla Nadonal de Administracion Pég. 20 de 87
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1. IDENTIFICACION DEL PUESTO

1.1.  Titulo del Puesto : Jefe de Divisién de Centros de Servicios

1.2.  Categoria Ocupacional : Jefe de Division

1.3.  Grupo Ocupacional : Directivo

1.4.  Unidad Organizacional : Divisién de Centros de Servicios

1.5. Intendencia / Oficina : Intendencia Nacional de Servicios al Contribuyente
16. Reporta : Gerencia de Centros de Servicios al Contribuyente

2. UBICACION | ORGANIZACION

Intendencia Nacional de Servicics al
Contribuyents

|

Gerencia de Centros de Servicios al
Contribuyente

. Divisién de Centros
= _de Servitio Seccidn Registro Seccidn Central
- de Consultas

3. OBJETIVO
Administrar y asegurar ia atencién presencial en materia tributaria, a los contribuyentes de Lima y Callao,
a través de los Centros de Servicios al Contribuyente y los puntos de asistencia al contribuyente que
defina la Gerencia; asi como la realizacién de charas, seminarios o conferencias a fin de facilitar al
contribuyente el cumplimiento de sus obligaciones tributarias.

Supervisar y asegurar ia operatividad de los servicios de atencién que se brinda a través del canal
presencial ya sea en los Centros de Servicios al Contribuyente, asistencia en agencias bancarias y
otros puntos definidos por la Gerencia de Centros de Servicios al Contribuyente en el ambito de Lima
y Callao.

Programar las actividades y recursos disponibles en los Centros de Servicios al Contribuyente y
puntos de atencién en Lima y Callao, a fin de asegurar la atencién y el funcionamiento de los
mismos.

Revisar los proyectos de respuesta a los expedientes presentados por los contribuyentes y publico
en general, en los temas de su competencia, a fin de dar atencion a las mismas.

Administrar la recepcién y registro de las quejas y/o sugerencias que efectien los confribuyentes o
ciudadanos a fin de recanalizarlas al drea competente.

Elaborar y/o emitir opinién sobre propuestas relacionadas a mejoras en los procesos de atencion al
contribuyente, a fin de mejorar la productividad y el servipio resultante, l‘ ’
Supervisar la organizacion y ejecucion de charlas, seminarios o conferencias de caracter tributario
con Ia finalidad de facilitar el cumplimiento de obligaciones tributarias. B

Establecer mecanismos de monitoreo y evaluacion periddica del personal a fin de asegurar a calidad
T

del servicio al contribuyente

Participar en las campaiias de difusién y charlas cuando asi lo determine la Gerencia de Centros de
Servicios al Contribuyente, a fin de dar a conocer la normatividad tributaria y su aplicacion.

Formular los proyectos de consultas a la Intendencia Nacional Juridica en los temas de su
competencia, con la finalidad de uniformizar la atencién.

Nota: De uso exclusiva de la Superintendencia Naclonal de Administracién Pag. 21 de B7
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10. Dirigir la implementacion de los nueves servicios y puntos de atencién definidos por la Gerencia de

Centros de Servicios al Contribuyente en el ambito de Lima y Callao.
11. Revisar la alzada al superior jerarquico de les temas de su competencia con la finalidad de canalizar

€l recurso presentado por el contribuyente.

5. DESCRIPCION DEL PERFIL
5.1 Formacién
5.1.1  Especialidad:
* Economia, Administracion, Contabilidad, Derecho, o afines.
512 Nivel Académico:
+ Titulo profesional universitario.

5.2 Competenclas Técnicas
521 Conocimientos Generales
5.2.1.1 Conocimientos del Negocio
s Conocimiento del planeamiento estratégico y operativo de la institucidn. .
¢ Procedimientos, politicas y procesos institucionales.
o  Estructura organizacional.
+ Procedimiento de quejas y sugerencias.
« Procedimientos y procesos con otras instituciones: ESSALUD, ONP, Defensoria del
Pueblo, entre ofros.
5.2.1.2 Conocimientos Informdéticos
+ Manejo de herramientas informaticas {Intemet, intranet y/o cormeo electrdnico}
*  Manejo de ofimética. '
« Conocimiento de herramientas de presentacion,
5.2.1.3 Conocimientos Legales
»  Cddigo Tributario.
s Ley del Impuesto General a las Ventas e Impuesto Selectvo al Consumo,
disposiciones reglamentarias y notmas modificatorias.

+ Leydel Impuesto a la Renta, disposiciones reglamertarias y normas modificatorias. .

e Registro Unico de Contribuyentes, disposiciones reglamentarias y normas
modificatorias.

e Lley de Comprobantes de Pago, disposiciones reglamentarias y normas .+~ T
modificatorias. ’

= Nommas de Fraccionamiento Tributario
¢ Reglamento de Cobranza y Ley de Ejecucion Coactiva
= Nommas de Sistemas de Pago de Obligaciones Tributarias -2 -
¢ Leyde Transparencia y Acceso a la Informacién Publica
¢ Normas de ESSALUD, ONP

5.2.1.4 Oftros Conocimientos
+ Gestidn de recursos humanos.
* Conocimiento del idioma Inglés. ' /
» Conocimientos de derecho (Técnica Legislativa), g
e  Dominio de redaccién y ortografia

Nota: De uso axclusivo de la Superintandencla Neclonel de Administracidn Pég. 22 de 87
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*  Mejora de procesos.
« Otros conocimientos relacionados con la funcion.

522 Conocimientos Especializados

5221 Conocimiento del Negocio

« Conocimiento de los procesos y procadimientos propios de la Divisidn de Centros de
Servicios

5222 Conocimientos Legales
» Ley del Procedimiento Administrativo General.
« Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA).

5.2.2.3 Otros Conocimientos
s Conocimiento de técnicas de atencién al dliente.

5.3 Competencias Conductuales

5.31 Competencias Institucionales
. 5.3.1.1 Liderazgo Personal y Relacional

s Confianza en si mismo Grado A
s  Proactividad Grado A
e Liderazgo Grado B

5.3.1.2 Comunicacién Efectiva
»  Asertividad Grado A
«  Comunicacion Grado A
« Empatia Grado A

5.3.1.3 Manejo del Cambio
e  Adaptacién al cambio Grado A
¢  Aprendizaje continuo Grado A

5.3.1.4 Trabajo en Equipo
»  Criterio Grado A
«  Orientacién a ios resultados Grado A
s  Qrientacién al servicio Grado A
e Trabajo en equipo Grado A

5.3.2 Competencias Funcionales: .

s Tolerancia a la presion Grado A )
« Desarollo de personas Grado B .r- F
¢ Visidn estratégica y pensamiento sistematico Grado B v b
»  Planificacién y organizacion GradoB Yo
« Resolucidn de problemas y toma de decisiones Grado B T

¢ Ofros requisitos:
541 Condicidn Fisica
¢ Buena.

Nata: De uso axcluaivo de B Superintendancia Nadiaonal de Administaciin
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1. IDENTIFICACION DEL PUESTO
1.1.  Titulo del Puesto : Supervisor de Centros de Servicios al Contribuyente
1.2.  Categoria Ocupacional : Profesional Especializado
1.3, Grupo Ocupacional : Profesional Especializado
1.4.  Unidad Organizacional : Division de Centros de Servicios
1.5. Intendencia / Oficina : Intendencia Nacional de Servicios al Contribuyente
1.6. Reporta : Jefe de la Division de Centros de Servicios

2. UBICACION / ORGANIZACION

Intendencia Nacional de Servicios al
Contribuyents

Gerencla de Centros de Servicios al
Contribuyente

Divisién de Cantros
de Servicio Seccidn Registro Seccian Central .
de Consultas

3. OBIJETIVO
Organizar, dirigir y controlar el funcionamiento del Centro de Servicios al Contribuyente de acuerdo con
las politicas, normas, procedimientos e instrucciones impartidas para brindar atencion a los
contribuyentes y al publico en general,

4, FUNCIONES
1. Verificar las condiciones de infraestructura, personal, materiales y equipos necesarios para brindar
atencion a los contribuyentes o ciudadanos que concurren al Centro de Servicios al Contribuyente a

P SU cargp.
' a‘z? 2. Detectar y canalizar las necesidades de capacitacién del personal a su cargo, respecto a nuevos
procedimientos y/o normas relacionadas a la atencién, proponiendo a su vez pollticas de desarrollo

y motivacién, a fin de mejorar la productividad y calidad en la atencion.

C

3. Garantizar que el personal a su cargo cuente con las heramientas y recursos necesarios, para el
cumplimiento de sus funciones, a fin de brindar el servicio de atencion al contribuyente. .

4. Supervisar la recepcidn de los documentos que ingresan por Mesa de Partes del Centro de .
Servicios al Contribuyente, a fin de cumplir con los lineamientos sobre la remision, custodia y
archivamiento de los mismos para garantizar su atencién, segun comresponda. *

5. Atender las quejas verbales que pudieran presentarse, 2 fin de darles solucion o canalizarios al .
area correspondiente para su atencién. . '

6. Supervisar la ejecucion de las charlas en el Centro de Servicios al Contribuyente, a fin de facilitar el
cumplimiento de obligaciones por parte de los contribuyentes. )

7. Supervisar la realizacion de talleres o sesiones de discusion para la unificacion de criterios y
actualizacion en los temas tributarios del personal a su cargo.

8. Elevar propuestas de mejora o modificacién de las normas legales, procedimientos y sistemas a fin
de agilizar los diferentes trdmites presentados por los contribuyentes.

9. Asegurar que el material de difusion se encuentre a su disposicidn de los contribuyentes, y que el
contenide de los mismos se encuenire de acuerdo a las necesidades de informacion de Io's
contribuyentes y publico en general. '

Nota: De uso sxciusivo de la Suparintendencia Nacional de Administraciin F-‘ég. 24 de 87
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10. Controlar la calidad del proceso de informacién de los tramites, a través de la revision aleatoria de
los lotes generados por cada transaccion, a fin de asegurar que se cumplan los requisitos

establecidos.

11. Atender aquellos trémites poco frecuentes, requeridos por los contribuyentes o ciudadanos en

general,

12. Emitir opinidn en la ejecucidn de proyectos Institucionales relacionados con la atencidn al
contribuyente, a fin de aportar la experiencia operativa que medira la factibilidad del proyecto.
13. Cuando sean designados por la jefatura, participar en los procesos de adquisicion y contratacién de

bienes y servicios para los Centros de Servicios al Contribuyente, a fin de cumplir los lineamientos

de la Intendencia Nacional de Administracién y de Ley de Adgquisiciones y Contrataciones del

Estado.

5. DESCRIPCION DEL PERFIL

5.1 Formacion

511 Especialidad:

Contabilidad, Derecho, Economla, Administracién, o afines.

5.1.2  Nivel Académico:

Titulo profesional universitario

5.2 Competencias Técnicas

522 Conccimientos Especializados '
5.2.2.1 Conocimiento del Negocio

5.21 Conocimientos Generales
5.2.1.1 Conocimientos del Negocio

Procedimientos de quejas y sugerencias.
Conocimientos Informaticos

Manejo de base de datos.

Conocimiento de hemamientas de presentacion.
Programa de administrador de proyectos.

5.2.1.3 Otros conocimientos

Dominio de redaccion y ortografia.
Conocimiento del idioma Inglés.

Conccimientos de derecho.
Conocimientos de estadistica. - o—-
Otros conocimientos relacionados con la funcidn. F

Procedimientos y procesos institucionales tributarios y/o aduaneros (ROF, Cirt:ulares:' -
Directivas, entre ofros). )

Procesos tanto del proveedor como del clierte, relacionados a los aspectos del drea.
Conocimiento de los procesos y procedimientos propios de la Division de Centros de
Servicios.

5.2.2.2 Conocimientos Informaticos

Conocimiento de herramientas informéticas (Intemet, Intranet y/o comeo electrénicn)
Manejo de aplicativos de apoyo, propios del area.

Nota: De usc exclusivo de la Superintendencla Naclonal de Administracidn Pap. 25de 87
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*  Manejo de ofimética.
5223 Conocimientos Legales

» Cadigo Tributario.

e Ley del Impuesio General a las Ventas e Impuesto Selectivo al Consumo,
disposiciones reglamentarias y normas modificatorias.

¢ Leydel Impuesto a la Renta, disposiciones reglamentarias y normas modificatorias.

¢ Registo Unico de Contribuyentes, disposiciones reglamentarias y nommas
modificatorias.

= Comprobantes de Pago, disposiciones reglamentarias y normas modificatorias.

s Ley General de Aduanas, disposiciones reglamentarias y normas modificatorias.

+  Procedimiento de Restitucién Simplificado de Derechos Arancelarios (Drawback).

s  Procedimientos de Despacho Aduanero.

»  Normas que regulan los Destinos Aduaneros Espediales y ofras Normas vinculadas al
ingreso y salida de mercancias, medios de transporte y personas.

s Nommas de Delito Tributario y Aduanero.

*  Ley del Procedimiento Administrativo General,

s  Texto Unico de Procedimientos Administratives (TUPA).

» Reglamentc de Nota de Créditc Negociable y nomas especificas sobre
Devoluciones.

e Reglamento del Régimen Unico Simplificado.

» Nommas de Sistemas de Pago de Obligaciones Tributarias.

» Normas de Fraccionamiento Tributario.

5.2.2.4 Oftros conocimientos
» Conocimienio de atencitn al cliente.

5.3 Competencias Conductuales
5.3.1 Competencias Institucionales
5.3.1.1 Liderazgo Perscnal y Relacional

+ Confianza en si mismo Grado A
+  Proactividad Grado A
s Lliderazgo Grado B
5.3.1.2 Comunicacion Efectiva
e Asertividad Grado A rd
+  Comunicacién Grado A :.
+ Empatia Grado A ‘\'
5.3.1.3 Manejo del Cambio *
«  Aprendizaje continuo Grado A
+  Adaptacion al cambio Grado B
5.3.1.4 Trabajo en Equipo
s Criterio Grado A
¢  Orientacidn al servicio Grado A
«  Orientacion a los resultados Grado B
s  Trabajo en equipo Grado B
Nota; De uso exciusivo de la Superintandencla Naclonal da Administracién Pég. 26 de 87
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53.2 Competencias Funcionales:
« Tolerancia a la presion Grado A
e  Manejo de conflictos Grado A
» Capacidad de sintesis Grado A
» Capacidad de anélisis - Grado C

5.4 Otros requisitos:
5.41 Condicién Fisica

Buena.

Nota: De uso exclusiva da la Supenntendencia Nacional de Admmistracion
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1. IDENTIFICACION DEL PUESTO
1.1.  Titulo del Puesto - Coordinador de Orientacién/ Tramites
1.2. Categoria Ocupacionat : Profesional
1.3.  Grupo Ocupacional : Profesional
1.4.  Unidad Organizacional : Divisién de Centros de Servicios
1.5.  Intendencia / Oficina : Intendencia Nacional de Servicios al Contribuyente
1.8. Reporta : Supervisor de Centros de Servicios al Contribuyente

2. UBICACION ! ORGANIZACION

Intendencia Naciona! de Servicios al
Contribuyente
|

Gerencia de Centros de Serviclos al .
Contribuyente b

[ \

Divisién s Cantros -
- - .deSarviclo . Seccién Registro Seccidn Central
- de Consultes

3. OBJETIVO
Apoyar a la supervisién en el control y organizacion del funcionamiento del drea de crientacién/ftramites
de aquellos Centros de Servicios al Contribuyente que cuentan con dos pisos © mas de 60 mdédulos de
atencion, de acuerdo con las politicas, normas, procedimientos e instrucciones impartidas para brindar
atencién a los contribuyentes y al piiblico en general.

FUNCIONES

1. Apoyar en las labores def Supervisor del Centro de Servicios al Contribuyente a fin de garantizar la
operatividad del punto de atencién.

2. Absolver en segundo nivel las consultas/trdmites complejos o pocos frecuentes del personal de los
contribuyentes o ciudadanos en general a fin de dar atencién a las mismas.

3. Evaluar permanentemente la calidad de informacion brindada por el personal del area de orientacién o
el cumplimiento de requisitos contemplados en las normas en el procesamiento de los trémites, a fin
de detectar y corregir posibles errores en las atenciones.

4. Elaborar documentos y reportes del area de orientacion/tramites, a fin de informar la productividad del
area.

5. Elaborar y revisar la informacién que se publica en los Centros de Servicios al Contribuyente a fin de
difundir los procedimientos y normas tributarias a los contribuyentes y ciudadanos en general.

6. Suplir o reemplazar al Supervisor del Centro de Servicios al Contribuyente en su ausencia, cuando asi

lo sefiale la jefatura.

7. Elaborar y revisar los materiales propuestos para el dictado de charlas internas y externas a fin de
informar a los contribuyentes y ptiblico en general.

8. Participar como expositor en las charlas internas y externas, cuando lo defina la jefatura, con la
finalidad de difundir las normas y procedimientos tributarios.

9. Emitir opinién sobre proyectos de modificaciones de procedimientos y normas tributarias a fin de
proponer mejoras en la atencion del contribuyente.

Nota: De uso exclusivo de ka Suparintendencia Nacionat do Administracidn Ba’g. 28 de BT
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5. DESCRIPCION DEL PERFIL
5.1 Formacion
511  Especialidad:
s Contabilidad, Derecho, Administracién o afines.
5.1.2  Nivel Académico:
»  Titulo Universitario

5.2 Competencias Técnicas
5.21 Conocimientos Generales
5.2.1.1 Conocimientos del Negocio
s Procedimientos de quejas y sugerencias.
5212 Conocimientos Informaticos
s Manejo de base de datos.
+« Conocimiento de herramientas de presentacion.
. + Programa de administrador de proyectos.
5.2.1.3 Ofros conocimientos
+ Dominio de redaccién y ortografia.
¢ Conocimiento del idiorna Inglés.
= Conocimientos de derecho.
+ Conocimientos de estadistica.
« Ofros conocimientos relacionados con la funcién.

522 Conocimientos Especializados
5.2.21 Conocimiento del Negocio
+ Procedimientos y procesos institucionales tributarios y/o aduaneros (ROF, Circulares,
Directivas, entre otros).
=  Procesos tanto del proveedor como del cliente, relacionados a los aspectos del area,
+ Conocimiento de los procesos y procedimientos propios de la Divisién de Centros de
Servicios.
5.22.2 Conocimientos Informaticos
« Conocimiento de herramientas informaticas (Intemet, Intranet y/o comeo eIectrbnico)//:a_-‘ = .

* Manejo de aplicativos de apoyo, propios del area.
=  Manejo de ofimética.
5223 Conocimientos Legales

« Cddigo Tributario. .

¢ Ley del Impuesto General a las Venias e Impuesto Selectivo al Consumo, e
disposiciones reglamentarias y normas medificatorias.

¢ Leydel Impuesto a la Renta, disposiciones reglamentarias y normas modificatorias.

¢ Registo Unico de Contribuyentes, disposiciones reglamentarias y normas
modificatorias.

s Comprohantes de Pago, disposiciones reglamentarias y normas modificatorias.

» Ley General de Aduanas, disposiciones reglamentarias y normas modificatorias.

* Procedimiento de Restitucidn Simplificado de Derechos Arancelarios (Drawback).
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Procedimientos de Despacho Aduanero.

Normas que regulan los Destinos Aduaneros Especiales y otras Normas vinculadas al
ingreso y salida de mercanclas, medios de transporte y personas.

Normas de Delito Tributario y Aduanero.

Ley del Procedimiento Administrativo General.

Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA).

Reglamento de Nota de Crédito Negociable y nomas especificas scbre
Devoluciones.

Reglamento del Régimen Unico Simplificado.

Normas de Sistemas de Pago de Obligaciones Tributarias.

Normas de Fraccionamiento Tributario.

5.2.2.4 Otros conocimientos

Conocimiento de atencién al cliente.

5.3 Competencias Conductuales
5.31 Competencias Institucionales

5.3.1.1 Liderazgo Personal y Relacional

5.3.1.3 Manejo del Cambio

5.31.4 Trabajo en Equipo

Confianza en sl mismo Grado A
Proactividad Grado A
Liderazgo Grado 8
5.3.1.2 Comunicaci¢n Efectiva
Asertividad Grado A
Comunicacién Grado A
Empeatia Grado A
Aprendizaje continuo Grado A
Adaptacién al cambio Grado B
Criterio Grado A
Orientacién al servicio Grado A
Orientacion a los resultados Grado B8
Trabajo en equipo Grado B

53.2 Competencias Funcionales:

Tolerancia a la presion Grado A
Manejo de conflictos Grado A .
Capacidad de sintesis Grado A
Capacidad de andlisis Grado C

5.4 Otros requisitos:
541 Condicién Fisica

Buena.
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1. IDENTIFICACION DEL PUESTO
1.1.  Titulo del Puesto : Terminallsta Multifuncional
1.2.  Categoria Ocupacional : Analista / Técnico
1.3.  Grupo Ocupacional : Técnico
1.4. Unidad Crganizacional : Divisidn de Centros de Servicios
1.5. Intendencia / Oficina : Intendencia Nacional de Servicios al Contribuyente
1.56. Repona : Supervisor de Centros de Servicios al Contribuyente

2. UBICACION / ORGANIZACION

Intendencia Nacional de Servicios al
Contribuyente

Gerencia de Centros de Servicios al
Contribuyente

Divisln de Centros
. de Servicio Seccion Registro Seccion Central
de Consultas

3. OBJETIVO
Brindar el servicio de atencion al publico que se brindan a través del canal presencial, a pedido del
contribuyente, de acuerdo a los procedimientos y normas establecidas, a fin de promover y contribuir al
cumplimiento voluntario de las obligaciones tributarias.

4. FUNCIONES

Procesar los servicios que se realizan de manera presencial y a pedido de los contribuyentes y/o
ciudadanos en general, a fin de atender los mismos.

Recepcionar y capturar las declaraciones juradas y pagos de los principales contribuyentes de ia
Intendencia Regional Lima que se realizan en las Oficinas Remotas.

Asistir y orientar en el uso del sistema SUNAT Operaciones en Linea asi como de los productos
virtuales desarrollados por |a Institucién, a fin de atender al contribuyente y/o ciudadanos en general.
Elaborar reportes u otros documentos de periodicidad diaria y mensual de acuerdo con las
instrucciones, lineamientos y procedimientos establecidos.

Distribuir formularios, material informativo y de difusién a fin de brindar informacion que contribuygg al
cumplimiento de las obligaciones de los contribuyentes y/o ciudadanos. /: .
Entrega de ticket al piblico que acude al Centro de Servicios al Contribuyente para la atencién de ios

i

servicios que se brindan de manera presencial. )
Brindar orientacién basica sobre trdmites de documentos a fin de asistir a los contribuyente}iﬂgv . B
ciudadanos en general. -
Dictar charlas de capacitacién interna y externa sobre el sentido y el alcance de las normas y
procedimientos tributarios a fin de difundir los mismos.
Apoyar en la absolucién de consultas complejas al personal nuevo a fin de lograr un adecuado
desenvolvimiento de sus funciones.

. Capacitar al personal nuevo para lograr el desenvolvimiento de sus funciones.

. Realizar labores de coordinacién y monitoreo de campafias de la Institucion, cuando lo defina la

jefatura, con la finalidad de atender a los contribuyentes de manera cportuna.
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5. DESCRIPCION DEL PERFIL
5.1 Formacion
511  Especialidad;
« Computacion, Contabilidad, Administracion, Economia o afines.
51.2  Nivel Académico:
¢ Titulo de instituto superior ¢ estudios universitarios no concluidos.

5.2 Competencias Técnicas
5.21 Conocimientos Generales

5.2.1.1 Conocimientos del Negocio
» Conocimiento de los procesos propios de la Divisibn de Centros de Servicios.
« Estructura organizacional

5.21.2 Conocimientos Informaticos
e  Manejo de ofimatica

5.21.3 Conocimientos Legales
¢  Ley del Procedimiento Administrativo General.
» Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA).

5.2.1.4 Ofros Conocimientos
«  Otros conocimientos relacionados con la funcién

5.22 Conocimientos Especializados
5221 Otros Conocimientos
» Conocimiento de atencidn al cliente
» Conocimiento de redaccion y ortografia

5.3 Competencias Conductuales
531 Competencias Institucionales
53.1.1 Liderazgo Personal y Relacional

s Proactividad Grado B
s  Confianza en si mismo Grado B
s Liderazgo Grado C
5.3.1.2 Comunicacion Efectiva
» Asertividad Grado B
+  Comunicacién Grado B i
« Empatia Grado B '*\‘
5313 Manejo del Cambio R
¢«  Aprendizaje continuo Grado B
«  Adaptacin al cambio Grado B
5.31.4 Trabajo en Equipo
+  Orientacién al servicio Grado A
o Criterio Grado B
s  Orientacion a los resultados Grado B
s Trabajo en equipo Grado B
Nota: Da uso exclusivo de &a Superintandencia Nacional de Adminlatracidn Pag, 32de A7
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5§3.2 Competencias Funcionales :
e Tolerancia a la presion Grado B
«  Manejo de conflictos Grado B
« Capacidad de sintesis Grado B

5.4 Otros requisitos:
5.41 Condicién Fisica

+ Buena ocon discapacidad fisica de las extrernidades inferiores.
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1. IDENTIFICACION DEL PUESTO
1.1. Titulo del Puesto : Analista Operativo de Servicio al Contribuyente
1.2. Categoria Ocupagcional : Analista Profesional
1.3. Grupo Ocupacional : Profesional
1.4. Unidad Organizacional : Divisidn de Centros de Servicios
1.5. Intendencia / Oficina : Intendencia Nacional de Servicios al Contribuyente
1.6. Reporta : Jefe de la Divisidn de Centros de Servicios
2. UBICACION / ORGANIZACION Intendencia Nacional de Servicies al .
Contribuyante b
] . .
Gerencia de Centros de Servicios al .
Contribuyenta
| —-— o o
Divisisr de Centros -
da Servicio Seccién Registro Seccién Central
- de Consultas

3. OBJETIVO
Organizar, coordinar y atender necesidades de los Centros de Servicios al Contribuyente y puntos de
atencién definidos por la Gerencia de Centros al Contribuyente, de acuerdo a las politicas de atencién
definidas a fin de asegurar su funcionamiento.

4. FUNCIONES

1. Coordinar la organizacién y ejecucién de charlas, seminarios o conferencias para contribuyentes y
publico en general; asi como coordinar la participacion de la Institucion en ferias y eventos similares
con la finalidad de difundir las normas y procedimientos tributarios.

2. Organizar y coordinar la realizacién de talleres o sesiones de discusién para la unificacién de criterios
y actualizacidn en los temas tributarios del personal de los Centros de Servicios al Contribuyente con
la finalidad de uniformizar criterios en la atencién del eontribuyente.

3. Evaluar y proyectar respuesta a requerimientos de diversas areas de la Institucién sobre temas de
competencia de la Divisién o Gerencla de Centros de Servicios al Contribuyente, para ia atencién de
los mismos.

4. Evaluar, proyectar, consolidar y efectuar el seguimiento de la atencién de los requerimientos de
bienes y servicios a fin de asegurar que los Centros de Servicios al Contribuyente cuenten con los
recursos necesarios para la atencién.

5. Canalizar los problemas informaticos que se pudieran presentar en los puntos de atencién asl como
el seguimiento de ia solucidn de los mismos a fin de coordinar con el drea competente la solucién y
asegurar la operatividad de los mismos.

6. Elaborar reportes estadisticos de atenciones de los Centros Servicios al Confribuyente al
Contribuyente y puntos de atencidn para la gestién de los procesos que se brindan a través del canal
presencial.

7. Evaluar y proyectar respuesta a fin de dar atencién a los escritos presentados por las entidades o
contribuyentes en general, por indicacién de ia jefatura.

8. Elaborar el informe consolidado de los principales errores y omisiones cometidos por los trabajadores
en la revisién de lotes, y de las acciones tomadas por los Supervisores, a fin de corregir los mismos.
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9. Proyectar las resoluciones para la publicacién en la Web de los documentos que no han podido ser

notificados.

10. Coordinar la programacién y organizacion de capacitacion de los postulantes para los puestos
vacantes en los Centros de Servicios al Contribuyente y la Central de Consultas.

11. Participar en los procesos de adquisicidn y contratacidn de bienes y servicios para los Centros de
Servicios al Contribuyente, a fin de cumplir los lineamientos de la Intendencia Nacional de
Administracion y de Ley de Adquisiciones y Contrataciones del Estado.

§. DESCRIPCION DEL PERFIL
5.1 Formacidn
5.1.1  Especialidad:
» Derecho, Contabilidad, Administracién o afines.
51.2  Nivel Académico:
« Bachiller universitario.

. §.2 Competencias Técnicas
5.21 Conoclmientos Generales
5.2.1.1 Conocimientos del Negocio
« Conodmiento de los procescs propios de la Division de Centros de Servicios,
¢  Estructura organizacional
5.4.1.1 Conocimientos Informaticos

+ Manejo de ofimatica
5.4.1.2 Conocimientos Legales

s leydel Procedimiento Administrativo General.

» Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA).
5.4.1.3 Otros Conocimientos

s  Otros conocimientos relacionados con la funcidn

52.2 Conocimientos Especializados
5.2.2.1 Otros Conocimientos
» Conocimiento de atencidn al cliente
« Conocimiento de redaccién y ortografia

5.3 Competencias Conductuales
5.3.1 Competencias Institucionales
5.3.1.1 Liderazgo Personal y Relacional

»  Proactividad Grado B

* Confianza en sl mismo Grado B

¢ Liderazgo Grado C
53.1.2 Comunicacién Efectiva

¢ Asertividad Grado B

= Comunicacion Grado B

« Empatia Grado B

53.1.3 Manejo del Cambio
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«  Aprendizaje continuo Grado B
»  Adaptacién al cambio Grado B
5.3.1.4 Trabajo en Equipo
»  Orientacién al servicio Grado A
s  Criterio Grado B
+  Orientacion a los resultados Grado B
 Trabajo en equipo Grado B
53.2 Competencias Funcionales :
s Tolerancia ala presiin Grado B
¢  Manejo de conflictos Grado B
s  Capacidad de sintesis Grado B
5.4 Otros requisitos:
541 Condicion Fisica
¢ Buena
-~
v '
N,
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1. IDENTIFICACION DEL PUESTO
1.1.  Titulo del Puesto : Jefe de Seccidn de la Central de Consultas
1.2.  Categoria Ocupacional : Jefe de Seccion
1.3.  Grupo Ocupacional : Directivo
1.4.  Unidad Organizacional N Seccidn Central de Consultas
1.5. Intendencia / Oficina : Intendencia Nacional de Servicios al Contribuyente
1.6. Reporta : Gerencia de Centros de Servicios al Contribuyente

2. UBICACION ! ORGANIZACION

Intendancia Neclonal de Sarvicios al

Contribuyenta
|

Gerencla de Centros de Servicios al

Contribuyente
|
Divisién de Centros de
Servicio Seccion Registo Saccién Cantral
de Consultag

3. OBJETIVO
Administrar y asegurar la asistencia tributaria ¢ informética a los contribuyentes a nivel nacional, con
excepcidn de los Principales Contribuyentes Nacionales, a través del canal telefénico, de acuerdo con los
lineamientos que defina la Gerencia; a fin de facilitar al contribuyente el cumplimiento de sus obligaciones

}w " w% tributarias.

ENDENTE %

Administrar el procedimiento de absolucidn de consultas tributarias e informéticas a través del canal
telefbnico, a fin de asegurar la calidad en el servicio brindado.

Brindar los lineamientos para la atencidn de las consultas tributarias e informéticas a través del canal
telefénico, definiendo las pautas para la absolucion de las consultas telefdnicas.

!
1

oy

3. Monitorear las atenciones telefdnicas, utilizando las herramientas de control disponibles, a fin de
verificar la calidad de la atencién y detectar posibles areas de capacitacion.

4. Evaluar el desempefio del personal a su ¢argo, con la finalidad de superar los puntos débiles y-
resaltar las buenas practicas.

5. Aprobar la programacion periddica de los turnos de trabajo, descansos, refrigerios del personalfa_ su
cargo a fin de asegurar la operatividad del &rea. \_' ’

6. Administrar y asegurar la dotacion de personal, de bienes y servicios a efectos de garantiza’r"iak .
operatividad de la Seccién. .

7. Administrar la recepcidn y registro de las quejas y/o sugerencias que comuniquen telefénicamente
los contribuyentes o ciudadanes, a fin de canalizarlas al &rea competente para su atencion.

8. Administrar la base de conocimiento con el fin de asegurar la atencidn y funcionamiento de la
Seccion.

9. Elaborar y/o emitir opinién sobre propuestas relacionadas a mejoras en los procesos de atencion al
contribuyente, que coadyuven a mejorar la productividad y el servicio resultante.

10. Realizar el control de gestién de la Central de Consultas, utilizando los indicadores desarrollados
para tal fin, con el propésito de asegurar la calidad en [a atencidn.
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11. Pafticipar en las campafias de difusién y en las charlas cuando asi lo determine la Gerencia de

Centros de Servicios al Contribuyente, a fin de dar a conocer la nomatividad tributaria y su
aplicacién.
12. Formular los proyectos de consultas a la Intendencia Nacional Juridica en los temas de su

competencia, con la finalidad de uniformizar la atencidn.

5. DESCRIPCION DEL PERFIL
5.1 Formacién
511  Especialidad:
« Derecho, contabilidad o afines.
5.1.2 Nivel Académico:
+ Titulo profesional universitario,

5.2 Competenclas Técnicas
5.21 Conocimientos Generales
5.2.1.1 Conocimientos del Negocio .
« Conocimiento del planeamiento estratégico y operativo de la institucion.
s Procedimientos, politicas y procesos institucionales.
e  Estructura organizacional,
* Procedimiento de quejas y sugerencias.
*  Procedimientos ¥ procesos: ESSALUD, ONP, Defensorfa del Pueblo, entre otros
5.2.1.2 Conocimientos Informaticos
s  Manejo de herramientas informaticas (Intermet, intranet y/o correo electrdnico).
*  Manejo de ofimatica.
= Conocimiento de herramientas de presentacion.
5.2.1.2 Conocimientos Legales
=  Cbdigo Tributario.
» ley del Impuesto General a las Ventas e Impuesto Selectivo al Consumo,
disposiciones reglamentarias y normas modificatorias.

= Leydel Impuesto a la Renta, disposiciones reglamentarias y normas modificatorias. .
¢ Registro Unico de Contribuyentes, disposiciones reglamentarias y normas
modificatorias. ~

= ley de Comprobantes de Pago, disposiciones reglamentarias y normas
modificatorias. '
+ Normas de Fraccionamiento Tributario.
* Reglamento de Cobranza y Ley de Ejecucion Coactiva.
« Normas de Sistemas de Pago de Obligaciones Tributarias.
e |eyde Transparencia y Acceso a la Informacidn Publica.
» Nommas de ESSALUD, ONP.
5.2.1.4 Ofros Conocimientos

e Gestidn recursos humanos. !
« Conocimiento del idioma Inglés.
=  Conocimientos de derecho (Técnica Legislativa) {

»  Dominio de redaccién y ortografia.
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s  QOtros conocimientos relacionados con la funcidn

5§22 Conocimientos Especializados
5221 Conocimientos del Negocio

» Conocimiento de los procesos y procedimientos propios de la Seccién Central de

Consultas.
5222 Conocimientos Legales
¢ Leydel Procedimiento Administrativo General.
« Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA).
5.22.3 Otros Conocimientos
« Conocimiento de técnicas de atencién al cliente.

5.3 Competencias Conductuales
53.1 Competencias Institucionales
5.3.1.1 Liderazgo Personal y Relacional
s  Confianza en sl mismo

s Liderazgo
s  Proactividad
5.3.1.2 Comunicacién Efectiva
s  Asertividad
«  Comunicacion
« Empetia

5.3.4.3 Manejo del Cambio
«  Aprendizaje continuo
*  Adaptacion al cambio

5.31.4 Trabajo en equipo
+ Orientacidn a los resultados
s  Orientacitn al servicio
s  Trabajo en equipo
e Criterio

5.3.2 Competencias Funcionales :

e Tolerancia a la presién
« Resolucion de problemas y toma de decisiones
¢ Desarrollo de personas
» \ision estratégica y pensamiento sistemético

» Planificacién y organizacion

5.4 Otros requisitos:
5§41 Condicién Fisica
» Buena

Grado A
Grado A
Grado A

Grado A
Grado A
Grado A

Grado A
Grado B

Grado A
Grado A
Grado A
Grado B

Grado A
Grado B
Grado B
Grado B
Grado B
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1. IDENTIFICACION DEL PUESTO

1.1.
12
1.3,
1.4.
1.5,
1.6.

2. UBICACION / ORGANIZACION

Titulo del Puesto : Supervisor Tributario

Categoria Ocupacional : Profesional

Grupo Ocupacional : Profesional

Unidad Organizacional : Seccién Central de Consultas

Intendencia / Oficina : Intendencia Naciona! de Servicios al Contribuyente
Reporta : Jefe de Seccion Central de Consultas

Intendencia Nacional de Servicles al
Contribuyenia

Gerencla de Centros de Servicios al
Contribuyente

Divisién de Centros de
Sarvicio Seccibn Registro Seccién Central
de Conaultas

3. OBJETIVO .
Coordinar y supervisar las funciones de orientacién y asistencia telefénica del area tributaria de la Central

de Consultas, de acuerdo a las normas y procedimientos vigentes, con la finalidad de garantizar un

servicio de calidad a los usuarios externos y/o contribuyentes.

4. FUNCIONES

1. Revisar y actualizar las consultas frecuentes sobre temas de su competencia, en la base del
conocimiento, para su puesta a disposicion del personal de la Central de Consuttas.

2. Monitorear y supervisar la labor del personal a su cargo para brindar un servicio de calidad de
acuerdo con los objetivos establecidos.

3. Relevar, coordinar y hacer seguimiento de consultas complejas reportadas por el personal a su
cargo, con las distintas dreas de la Institucion, para lograr la solucién de los mismos.

4. Proponer la programacion periddica de ios turnos de trabajo, descansos y horarios de refrigerio del
personal, para su aprobacion por la Jefatura de’ Seccion.

5. Evaluar el desempefio del personal a su cargo con la finalidad de coordinar con la Jefatura acciones
que permitan superar los puntos débiles y resaltar las buenas practicas. -

6. Elaborar reportes de gestion de las atenciones que realizan, a fin que sirvan de insumo para la toma
de decisiones.

7. Evaluar y llevar a cabo proyectos institucionales relacionados con la atencidn al contribuyente,
mediante su participacién en grupos de trabajo multidisciplinarios que evaldan la viabilidad de los
mismos, con la finalidad de simplificar los procedimientos existentes. o

8. Realizar reuniones peridicas con [a finalidad de uniformizar criterios y relevar problemas detectados
en la atencién, a fin de proponer o dar solucién a los mismaos.

9. Capacitar al personal nuevo, asi como dictar charlas a los contribuyentes, a fin de dar a conocer la
normatividad tributaria y su aplicacion. .

10. Analizar las sugerencias y/o quejas de los contribuyentes y/o ciudadanos que permitan una
retroalimentacion para la mejora del servicio brindado.

11. Coordinar la operatividad de las diferentes campafias tributarias para garantizar la atencién, cuando
lo requiera la jefatura.
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12. Absolver las ooﬁsultas cuando &l incremento de llamadas telefonicas asi lo requiera o asl lo disponga
la jefatura, a fin de asegurar la atencién.

13. Apoyar en la difusion de normas y procedimientos tributarios e informéaticos a fin de facilitar el
cumplimiento voluntario de las obligaciones tributarias.

14. Dictar charlas intemna y externa sobre el sentido y alcance de las normas y procedimientos tributarios
a fin de difundir y contribuir el cumplimiento de las obligaciones de los contribuyentes y publico en
general.

5. DESCRIPCION DEL PERFIL
5.1 Formacién
51.1  Especialidad:
« Derecho, Contabilidad, Administracién, o afines.
5.1.2  Nivel Académico:
s  Titulo Universitario.

. 5.2 Competenclas Técnicas
521 Conocimientos Genorales
5.2.1.1 Conocimientos del Negocio
+ Procedimientos de quejas y sugerencias.
521.2 Conocimientos Informaticos
« Manejo de base de datos.
e Conocimiento de herramientas de presentacion.
=  Programa de Administrador de Proyectos.
5.21.3 Otros conocimientos
« Dominic de redaccion y ortografia.
+ Conocimiento del idioma Inglés.
» Conocimientos de derecho.
s Conocimientos de estadistica.
=  Oftros conocimientos relacionados a la funcicn.

. 5.2.2 Conocimientos Especializados
5221 Conocimiento del Negocio .
¢ Procedimientos y procesos institucicnales tributarios y/o aduaneros (ROF, Cirwllares.. .
Directivas, entre otros). . '
s  Conocimiento de los procesos propios de la Seccidn Central de Consultas, \.-
s  Procesos tanto del proveedor como del cliente, relacionados a los aspectos del 4rea.
5222 Conocimienos Informaticos
+ Manejo de hemamientas informéticas (Intemnet, intranet y/o comeo electrdnico)
« Manejo de aplicativos de apoyo propios del drea.
« Manejo de ofimética.
5223 Conocimientos Legales
¢ Cddigo Tributario.
o Ley del Impuesto General a las Ventas e impuesto Selectivo at Consumo, disposiciones
reglamentarias y normas modificatorias.
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5224

Ley del Impuesto a la Renta, disposiciones reglamentarias y normas modificatorias.
Registro Unico de Contribuyentes, disposiciones reglamentarias y normas modificatorias.
Comprobantes de Pago, disposiciones reglamentarias y normas modificatorias.

Ley General de Aduanas, disposicione'.:'s reglamentarias y normas modificatorias.
Procedimiento de Restitucién Simplificado de Derechos Arancelarios (Drawback).
Procedimientos de Despacho Aduanero.

Nomas que regulan los Destinos Aduaneros Especiales y otras Normas vinculadas al
ingreso y salida de mencancias, medios de transporte y personas.

Normas de Delito Tributario y Aduanero.

Ley del Procedimiento Administrativo General,

Texto Unico de Procedimientos Administratives (TUPA).

Reglamento de Notas de Crédito Negociable y normas especificas sobre Devoluciones.
Reglamento del Régimen Unico Simplificado.

Normas de Sistemas de Pago de Obligaciones Tributarias.

Normas de Fraccionamiento Tributario.

Otros conocimientos

Conocimiento teécnicas de atencion al cliente.

5.3 Competencias Conductuales

5.3.1 Competencias Institucionales

5.3.1.1 Liderazgo Personal y Relacional

Confianza en sl mismo Grado A

Proactividad Grado A

Liderazgo Grado B
5.3.1.2 Comunicacion Efectiva

Asertividad Grado A

Comunicacidn Grado A

Empatia Grado A
5.3.1.3 Manejo del Cambio

Aprendizaje continuo Grado A

Adaptacion af cambio Grado B
5.3.1.4 Trabajo en Equipo

Criterio Grado A

Orientacion al servicio Grado A

Crientacion a los resultados Grado B

Trabajo en equipo Grado B

53.2 Competencias Funcionales :

» Trabajo a la presién Grado A
« Manejo de conflictos Grado A
e Capacidad de sintesis Grado A
» Capacidad de anélisis Grado C
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5.4 Ofros requisitos:
541 Condicidén Fisica
« Buena.
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1. IDENTIFICACION DEL PUESTO
1.1.  Titulo del Puesto : Orientador Tributario
1.2.  Categoria Ocupacional : Analista / Técnico
1.3.  Grupo Ocupacional : Técnico
1.4.  Unidad Organizacional : Seccion Central de Consultas
1.5.  Intendencia / Oficina : Intendencia Nacional de Servicios al Contribuyente
1.8. Reporta : Supervisor Tributario
2. UBICACION / ORGANIZACION Intendencia Nacional de Servicios al
Contribuyente -

Gerencia de Centros de Servicios al
Contribuyente

Divisién de Centros de
Serviclo Seccidn Registro Seccién Cantral
de Consultas

3. OBJETIVO
Asistir a los contribuyentes y ciudadanos en general sobre el sentido y alcance de las normas fributarias y
aduaneras en lo que corresponda, asli como, el uso de los servicios y/o productos virtuales ya sea a
través del canal presencial o telefénico a fin de promover y contribuir al cumplimiento voluntario de las
obligaciones tributarias, de acuerdo a las normas y procedimientos vigentes.

FUNCIONES

1. Atender las consultas, asi como requerimientos especlficos de informacién de los contribuyentes o
publico en general sobre los procedimientos y la aplicacién de fas normas tributarias, a fin de atender
tales consultas de acuerdo a la nommatividad vigente.

Recepcionar las quejas y/o sugerencias de los contribuyentes y publico en general a fin de
canalizarias al area competente.

Relevar las consultas tributarias para evaluar la inclusién y/o exclusion de preguntas en la Base de!
Conocimiento, a fin de que puedan estar disponibles para el personal de la Seccién.

Apoyar al personal nuevo en la absolucién de consultas tributarias, a fin de apoyar su proceso de
aprendizaje sin perjuicio de la calidad en la atencién.

Procesar los servicios que Se realizan de manera presencial y a pedido del contribuyente y/o
ciudadano a fin de dar atencién a los mismos.

Dictar charlas internas y externas sobre el sentido y alcance de las normas y procedimientos
tributarios a fin de difundir y contribuir al cumplimiento de las obligaciones de los contribuyentes y
publico en general

Distribuir formularios y material informativo a los contribuyentes y publico en general; asi como
verificar el corecto llenado de los formularios para la presentacion de los mismos.

Apoyar en la difusién de normas y procedimientos tributarios e informaticos a fin de facilitar el
cumpiimiento voluntario de las obligaciones.

Realizar labores de coordinacidn y monitoreo de campanas de la Institucidon a fin cumplir con los
objetivos del &rea, cuando asi lo designe la jefatura.

10. Asistir al contribuyente en el uso de los diversos productos o programas informaticos a fin de facilitar
el cumplimiento de obligaciones tributarias.
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11. Elaborar reportes, cuando asl lo defina la jefatura, con la finalidad que sirvan de soporte para la toma

de decisiones.

5. DESCRIPCION DEL PERFIL
51. Formacién
5.1.1  Especialidad:
¢ Contabilidad, Derecho, Economia, Administracién o afines
5.1.2  Nivel Académico:
« Titulo Técnico o estudios universitarios no concluidos.

5.2. Competencias Técnicas
5.21 Conocimientos Generales
5211 Conocimientos del Negocio
* Conocimiento de los procesos propios de la Seccién Central de Consultas.
» Procedimientos y procesos institucionales tributarios yfo aduaneros.
. ¢  Estructura organizacional
5.2.1.2 Conocimientos Informaticos
= Herramientas de presentacién
«  Mangjo de ofimatica
5.21.3 Conodmientos Legales
=  (Cddigo Tributario.
» Ley del Impuesto General a las Ventas e Impuesto Selectivo al Consumo, disposiciones
-reglamentarias y normas medificatorias.
s Leydel impuesto a la Renta, disposiciones reglamentarias y normas modificatorias, { A
& Registro Unico de Contribuyentes, disposiciones regiamentarias y normas modificatorias.”
« Ley de Comprobantes de Pago, disposiciones reglamentarias y normas modificatorias. \
»  Normas de Fraccionamiento Tributario ¥ ree
»  Reglamento del Régimen Unico Simplificado.
»  Ley del Procedimiento Administrativo General.
» Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA).
5.2.1.4 Otros Conocimientos
»  Otros conocimientos relacionados con la funcidn

§22  Conocimientos Especializados
5221 Ofros Conocimientos
+ Conocimiento de atencién al cliente.
¢+ Conocimiento de redaccidn y ortografia.

53. Competencias Conductuales

5.3.1 Competencias Institucionales

5.3.1.1 Liderazgo Personal y Relacional
+ Confianza en si mismo Grado B
» Proactividad Grado B
« Liderazgo Grado C
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5.3.1.2 Comunicacion Efectiva

* Asertividad Grado B

+ Comunicacidn Grado B

« Empatia Grado B
5.3.1.3 Manejo del Cambio

« Aprendizaje continuo Grado B

e Adaptacién al cambio Grado B
5.3.1.4 Trabajo en Equipo

+ Orientacion al servicio Grado A

e Criterio Grado B

« Orientacion a los resuttados Grado B

« Trabajo en equipo Grado B

5.3.2 Competencias Funcionales :

« (Capacidad de sintesis Gradd B
+ Tolerancia ala presidn Grado B
¢ Manejo de Conflictos Grado B

54. Ofros requisitos:
541 Condicién Fisica
+ Buena o con discapacidad fisica en las extremidades inferiores
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1. IDENTIFICACION DEL PUESTO
1.1. Titulo del Puesto : Supervisor Informatico
1.2. Categoria Ocupacional : Analista
1.3. Grupo Ocupacional : Técnico
1.4. Unidad Organizacional : Seccidn Central de Consultas
1.5. Intendencia / Oficina : Intendericia Nacional de Servicios al Contribuyente
1.6. Reporta : Jefe de Seccién Central de Consultas
2. UBICACION / ORGANIZACION Intandencia Naclonal de Servicios al
Contribuyents
]
Gerencia de Centros de Servicios al
Contribuyents
|
Divisién de Centros da
Servicio Seccion Registro Secclén Central
. da Consultas
3. OBJETIVO

Coordinar y supervisar las funciénes de orientacién y asistencia telefénica del area Informatica de la
Central de Consultas, de acuerdo a las normas y procedimientos vigentes, con la finalidad de garantizar
un servicio de calidad a los usuarios externos y/o contribuyentes.

Revisar y actualizar las consultas frecuentes sobre temas de su competencia, en la base del
conocimiento, para su puesta a disposicién del personal de la Central de Consultas.

Monitorear y supervisar la labor del personal a su cargo para asegurar el cumplimiento de los
objetivos de calidad de atencion establecidos.

Relevar, coordinar y hacer seguimiento de los problemas informaticos reportados por el personal a su

cargo con las distintas areas de la institucidn, para lograr la absolucion de los mismos.

Proponer la programacién periddica de los turnos de trabajo, descansos, refrigerios del personal para

su aprobacién por parte de la jefatura.

Evaluar el desempefio del personal a su cargo, con la finalidad de coordinar con la jefatura accion S -
que permitan superar los puntos débiles y resaltar las buenas préacticas. To-
Elaborar reportes de gestion de las atenciones que realizan, con el fin que sirvan de insumo p'aré lar . H
toma de decisiones. k D /
Realizar reuniones periédicas con ia finalidad de uniformizar criterios y relevar problemas detectégos‘ . /
en la atencién, a fin de proponer o dar solucion a los mismos. i
Participar, cuando la jefatura asl lo determine, en las pruebas de los productos informaticos a fin de
relevar posibles problemas y remitirlos a las &reas respectivas para su atencion,

Capacitar al personal nuevo, asi como dictar charlas a los contribuyentes a fin de dar a conocer los

diferentes productos informaticos.

11. Analizar las sugerencias y/o quejas de los contribuyentes y/o ciudadanos que permitan una

retroalimentacion del servicio brindado.

Nota: De uso exclusive de la Superintandencla Nadional de Administradidn Pég. 47 de 87
Tnbutarie. Prehibida su reproduccion total o parcial, .
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12. Coordinar la coperatividad de las diferentes campafias tributarias para garantizar una adecuada
atencién, cuando lo defina la jefatura.

13. Absolver las consultas cuando el incremento de llamadas telefénicas asi lo requiera o asi lo disponga
la jefatura, a fin de asegurar una adecuada atencién.

14. Apoyar en la difusibn de normas y procedimientos tributarios e informaticos a fin de facilitar el
cumplimiento voluntario de las obligaciones tributarias.

185. Dictar charlas interna y externa sobre el sentido y alcance de las normas y procedimientos tributarios
a fin de difundir y contribuir el cumplimiento de las obligaciones de los contribuyentes y publico en
general

5. DESCRIPCION DEL PERFIL
5.5 Formacion
5.5.1 Especialidad:
+« Computacién Sistemnas, o afines.
5§52  Nivel Académico:
»  Titulo Técnico o estudios universitarios no conduidos.

5.6 Competenclas Técnicas
5.6.1 Conocimientos Generales
56.1.1 Conocimientos del Negocio
« Procedimientos de quejas y sugerencias.
568.1.2 Conocimientos Informaticos
+ Manejo de base de datos.
+ Conocimiento de herramientas de presentacion.
+ Programa de Administrador de Proyectos.
56.1.3 Otros conocimientos
+ Dominio de redaccién y ortografia.
+ Conocimiento del idioma Inglés.
¢ Conocimientos de derecho.
« Conocimientos de estadistica.
¢  Otros conocimientos relacionados a la funcidn.

56.2 Conocimientos Especializados
5621 Conocimiento del Negocio
+ Procedimientos y procesos institucionales tributarios y/o aduaneros (ROF, Circulares,
Directivas, entre otros).
+ Conocimiento de los procesos propios de la Seccién Central de Consultas.
s  Procesos tanto del proveedor como del cliente, relacionados a los aspectos del 4rea,
5822 Conocimientos Informaticos
s  Manejo de herramientas informdticas (Intemet, intranet y/o correo electrénico)
s  Manejo de aplicativos de apoyo propios del 4rea,
» Manejo de ofimatica.
5623 Conocimientos Legales
¢ Cédigo Tributario,

Nata; De uso exchusivo de la Supenntandencia Naciona! de Administracién Pag. 48 de 87
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Ley del Impuesto General a las Ventas e Impuesto Selectivo al Consumo, disposiciones
reglamentarias y normas modificatorias.

Ley del Impuesto a la Renta, disposiciones reglamentarias y normas modificatorias.
Registro Unico de Contribuyentes, disposiciones reglamentarias y normas modificatorias-
Comprobantes de Pago, disposiciones reglamentarias y normas modificatorias.

Ley General de Aduanas, disposiciones reglamentarias y normas modificatorias. E ".

Procedimiento de Restitucién Simplificado de Derechos Arancelarios (Drawback). '
Procedimientos de Despacho Aduanero.

Nommas que regulan los Destinos Aduaneros Especiales y otras Nommas vinculadas al
ingreso y salida de mercanclas, medios de transporte y personas.

\ .

Normas de Defito Tributario y Aduanero.

Ley del Procedimiento Administrativo General.

Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA).

Reglamento de Notas de Crédito Negociable y normas especificas sobre Devoluciones.
Reglamento del Régimen Unico Simplificado.

Normas de Sisternas de Pago de Obligaciones Tributarias.

Normas de Fraccionamiento Tributario.

Otros conocimientos

Conocimiento técnicas de atencidn al cliente.

5.7 Competencias Conductuales
5.71 Competencias Instituclonales
5.7.11 Liderazgo Personal y Relacional

Confianza en si mismo Grado A

Proactividad Grado A

Liderazgo Grado B
5.7.1.2 Comunicacién Efectiva

Asertividad Grado A

Comunicacidn Grado A

Empatia Grado A
5.7.1.3 Manejo del Cambio

Aprendizaje continuo Grado A

Adaptacion al cambio Grado B
5.7.1.4 Trabajo en Equipo

Criterio Grado A

Orientacidn al servicio Grado A

Orientacidn a los resultados Grado B

Trabajo en equipo Grado B

Competencias Funcionales :

e Trabajo a la presién Grado A
» Manejo de conflictos Grado A
» Capacidad de sintesis Grado A
Nota; Da uso exclusivo de la Buperintsndencia Nacional de Adminlstrackin Pég. 40 de 87
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« Capacidad de andlisis Grado C
5.8 Otros requisitos:
5.81 Condicldn Fisica
e« Buena,
Not: De uso axdiusivo de la Supenntendancia Naciona! de Administracién Pég. 50de B7
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1. IDENTIFICACION DEL PUESTO

1.1.
1.2.
1.3.
1.4,
1.5
1.6.

2. UBICACION / ORGANIZACION

Titulo del Puesto : Orientador Informatico

Categorla Ocupacional : Analista / Técnico

Grupo Ocupacional : Técnico

Unidad Organizacional : Seccitn Central de Consultas

Intendencia / Oficina : Intendencia Nacional de Servicios al Contribuyente
Reporta : Supervisor informatico

Intendencia Nacional de Servicios al
Contribuyents

Gerencia de Centros de Servicios al
Contribuyente

]

Divisidn de Centros de
Servicio Seccién Ragistro Seaceidn Contral
de Consultas

3. OBJETIVO
Orientar y asistir telefénicamente a los usuarios externos del servicio sobre los diferentes productos
informaticos, de acuerdo a las normas y procedimientos vigentes, con e! fin de brindar informacién u

orientacién oportuna y completa.

»

FUNCIONES

Informar y asistir telefdnicamente al contribuyente en el uso de los diversos productos o programas
informaticos, en lo que respecta 2 la operatividad informéatica de los mismos, para facilitar el
cumplimiento voluntario de los contribuyentes.

51.1  Especialidad:

- s Computacitn, sistemas o afines.

Nota; De uso axclusive de la Superintendencia Nacional de Adminisiracién Pap. 51 de 87
Trdbutarla. Protibida su reproduccion total o parcial,

2. Relevar las consultas informéticas para evaluar la inclusién y/o exclusion de las preguntas en la Base
del Conocimiento, a fin que puedan estar disponibles para &l personal de 1a Seccidn. P

3. Elaborar reportes de gestién respecto a las consultas informaticas atendidas con la finalidad que’f{ .-'
sirvan de soporte para la toma de decisiones. =

4. Dictar charlas interna y externa sobre el sentido y alcance de las normas y procedimientos tributarios .
a fin de difundir y contribuir el cumplimiento de las obligaciones de los confribuyentes y pablico en = _
general,

5. Asistir al personal nuevo en la absolucidon de consultas informaticas, asi come, apoyar en la difusion
de normas y procedimientos tributarios e informaticos a los contribuyentes, para brindar un servicio
adecuado. )

6. Apoyar en la difusién de normas y procedimientos tributarios e informaticos a fin de facilitar el
cumplimiento voluntario de las obligaciones fributarias.

7. Capacitar al personal nuevo para lograr el desenvolvimiento de sus funciones.

8. Realizar labores de coordinaciéon y monitoreo de campafas de la Institucidn, cuando lo defina la
jefatura, con la finalidad de atender a los contribuyentes de manera oportuna.

DESCRIPCION DEL PERFIL

5.4. Formacidén
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5.1.2  Nivel Académico:
«  Titulo Técnico o estudios universitarios no concluidos.

5.2. Competencias Técnicas
521 Conocimientos Generales

5.21.1 Conocimientos del Negocio
=  Conocimiento de los procesos propios de la Seccién Central de Consultas.
+ Procedimientos y procesos institucionales tributarios y/o aduaneros.
s Estructura organizacional.

5212 Conocimientos Informaticos
» Hemamientas de presentacion
* Manejo de ofimatica

52.1.3 Conocimientos Legales
« Codigo Tributario.
s Ley del Impuesto General a las Ventas e Impuesto Selectivo al Consume, disposiciones

reglamentarias y normas modificatorias.

» Leydel Impuesto a la Renta, disposiciones reglamentarias y normas modificatorias.
» Registro Unico de Contribuyentes, disposiciones reglamentarias y normas modificatorias.
e Ley de Comprobantes de Pago, disposiciones reglamentarias y normas modificatorias.
+ Normas de Fraccionamiento Tributario
s Reglamento del Régimen Unico Simplificado.
s  Leydel Procedimiento Administrativo General,
s Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA).

5.2.14 Otros Conocimientos
+  Otros conocimientos relacionados con la funcion

522  Conocimientos Especializados
5221 Ofros Conocimientos
«  Conocimiento de atencién al cliente.
e Conocimiento de redacddn y ortografia.

53. Competencias Conductuales
531 Competencias Institucionales
5.3.1.1 Liderazgo Personal y Refacional

s Confianza en sl mismo Grado B

¢ Proactividad Grado B

« lLiderazgo Grado C
5.3.1.2 Comunicacion Efectiva

e Asertividad Grado B

« Comunicacién Grado B

« Empatia Grado B
5.3.1.3 Manejo del Cambio

s Aprendizaje continuo ' Grado B

¢ Adaptacién al cambio Grado B

Noka: Da Usa exclusiva e b Superiniendenca Nadonal da Administracién Pig. 52de B7

Tributaris. Profubida 8u reproduceidn total o parcial




(& SUNAT | MANUAL DE ORGANIZACION DE FUNCIONES | Elaboracion | 7, oo™
" i S — - MOF 2008 - Revision
5.3.1.4 Trabajo en Equipo

« Orientacion al servicio Grado A
+ Criterio Grado B
+ Orientacion a los resultados Grado B
¢ Trabajo e€n equipo Grado B

53.2 Competencias Funcionales :
» Capaddad de sintesis Graedo B
s Toleranca a la presién Grado B
* Manejo de Confiictos Grado B

54. Ofros requisitos:
541 Condiclén Fisica
.‘3"5355* » Buena o con discapacidad fisica en las extremidades inferiores

£ 2

A

oe!'.:lrrq,?o
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1. IDENTIFICACION DEL PUESTO
1.1.  Titulo del Puesto : Gerente de Programacion y Gestién de Servicios al
Contribuyente.
1.2.  Categoria Ocupacional : Gerente
1.3.  Grupo Ocupacional : Directivo
1.4.  Unidad Organizacional : Gerencia de Centros de Servicios al Contribuyente
1.5.  Intendencia / Oficina : Intendencia Nacional de Servicios al Contribuyente
1.6. Reporta : Int_endente Nacional de Servicios al Contribuyente

2. UBICACION / ORGANIZACION

Intendencia Nacional de Servicios al
Contribuyente

]
Ggrgncia de Programacidn y gestion i
, « "da Servicios el Contribuyente

3. OBJETIVO

Disponer la elaboracién de normas y la ejecucion de los programas y procedimientos operativos, a fin de
facilitar tos diversos trémites que involucran la interaccidn de la institucidn con el contribuyente, asegurar
la calidad, atencidon y servicios al contribuyente asl como identificar el grado de satisfaccion del

Disponer el disefio de los programas y la elaboracién de los procedimientos relacionados con la
prestacidn de servicios al contribuyente a ser aplicados por érgangs operativos; asi como las
modificaciones que se requieran. Asimismo, dar opinién respecto de los proyectos elaborados por
otras areas, sobre los aspectos vinculados a la atencidn y servicios al contribuyente, con la finalidad
que sean aplicados por los distintos 6rganos operativos de la intendencia.

Revisar y firmar los proyectos de normas y procedimientos vinculados con el servicio al contribuyente
asi como el contenido de los manuales de servicio al contribuyente, dentro del ambito de su
competencia, con la finalidad que sean aplicados por las distintas areas de la Intendencia.

Aprobar el contenido de los programas y material informativo de orientacién y de apoyo para la
atencidn de los contribuyentes, de modo tal que sirvan de guias para el cumplimiento voluntario por
parte de los contribuyentes.

Aprobar las propuestas de estrategias de campahas de difusidn, con la finalidad de aplicaras en el
lanzamiento de nuevos productos y servicios, asi como en el vencimiento de obligaciones tributarias.
Evaluar y disponer los ajustes y modificaciones a los sistemas, programas y procedimientos
utilizados en el servicio al contribuyente, con la finalidad de optimizar los mismos.

Proponer los indicadores de gestién y metas y disponer el seguimiento a los resultados de la gestidn
de 4reas de Servicios al Contribuyente a nivel nacional, a través de programas de verificacion de la
calidad o la realizacién de visitas operativas.

Elevar para su aprobacion |la propuesta de programas de capacitacion requeridos por las édreas de
Servicios al Contribuyente.

Elevar las propuestas de incorporacion de nuevos servicios, cambios y mejoras en los servicios
existentes en los Centros de Servicios al Contribuyente y la Central de Consultas, con el objetivo de
optimizar la calidad det servicio brindado.

Nota: De uso exchsivo de la Superintendencin Nacional de Administracion Pag. 54 de 87
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8. Disponer la incorporacién de nuevos servicios, evaluar cambios y mejoras en el disefic asi como
monitorear la actualizacién de los contenidos del Portal Internet de la institucion, en coordinacién con
las Areas involucradas, con fa finalidad de optimizar la difusion y asistencia a los contribuyentes.

10. Disponer la gestién de la Red Bancaria y proponer los cambios para la mejora del servicio al
contribuyente, asi como coordinar con la Division de Tesoreria las acciones necesarias para el
seguimiento y control de la Red Bancaria, en aspectos operativos de incidencia en el servicio, lo cual
redundara en una mejor calidad del servicio a brindar al contribuyente.

11. Proponer y aplicar los criterios que aseguren una mejor calidad de informacion en el proceso de
monitoreo de la informacién procesada por los Bancos, con la finalidad de optimizar la calidad de la
informacion ingresante.

§. DESCRIPCION DEL PERFIL
5.1 Formacién
5.1.1  Especialidad:
= Administracién, Contabilidad, Derecho, Economia, o afines.
5.1.2  Nivel Académico:
o Titulo profesional universitario,

5.2 Competencias Técnicas
5.21 Conocimientos Generales
5.2.1.1 Conocimientos del Negocio
» Conocmiento de los procesos propios de la Gerencia de Programacion y Gestion de
Servicios at Contribuyente.
+  Procedimiento de quejas y sugerencias
+ Procedimientos y procesos con ofras instituciones: ESSALUD, ONP, Defensoria del
Pueblo, entre ofros.
5212 Conocimientos Informaticos
s  Manejo de herramientas de informaticas (Intemet, intranet y/o comeo electrdnico}. 7 . '
« Manejo de ofimatica.
« Manejo de bases de datos.
«  Conocimiento de herramientas de presentacion. \
5.2.1.3 Conocimiento Legal
«  Cdadigo Tributario.
+ Ley del Impuesto General a las Vertas e Impuesto Selectivo al Consumo,
disposiciones reglamentarias y normas modificatorias.
« Leydel Impuesto a la Renta, disposiciones reglamentarias y normas modificatorias.
« Nommas de Fraccionamiento Tributario
» Leyde Transparencia y Acceso a la Informacién Publica
« Normas de ESSALUD, ONP
¢+ Reglamento de Cobranza y Ley de Ejecucion Coactiva
« Normas de Sistemas de Pago de Obligaciones Tributarias
5.2.1.4 Otros Conocimientos
«  (Geslion de recursos humanos.

¢ Conocimiento del idioma Inglés.

Nota: Do Uso exclusivo de b Supennisndencia Necional 08 Administrecion Pag. 55 de 67
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+ Conocimientos de derecho (Técnica Legistativa).
¢ Dominio de redaccion y ortografia.
+ Conocimientos de estadistica.
e  Oftros conocimientos relacionados con la funcién
522 Conoccimientos Especializado-s
5.22.1 Conocimiento del Negocio.
» Conocimiento del pfaneamiento estratégico y operativo de fa institucién.
s Estructura organizacional.
» Procedimientos, politicas y procesos institucionales,
5222 Conocimi_entos Legales
' e Registo Unico de Confribuyentes, disposiciones reglamentarias y normas
modificatorias.
¢« Ley de Comprobantes de Pago, disposiciones reglamentarias y normas
modificatorias.
» Ley del Procedimiento Administrativo General.
»  Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA).
5.2.23 Otros Conocimientos
= Mejora de procesos.
+ Conocimiento de técnicas de atencidn al dliente.

5.3 Competencias Conductuales
531 Competencias Institucionales
5.3.1.1 Liderazgo Personal y Relacional

s Confianza en si mismo Grado B
s Liderargo Grado B
s s Proactividad Grado A
53.1.2 Comunicacion Efectiva
+  Comunicacion Grado B
»  Asertividad Grado B
» Empatia Grado B
5.3.1.3 Manejo del Cambio =
s  Adaptacién al cambio Grado A .
« Aprendizaje continuo Grado A '
5.3.1.4 Trabajo en Equipo (I
«  Criterio Grado A R
+  Trabajo en equipo Grado A
s  Orientacién a los resultades Grado A
»  Orientacion al servicio Grado B

53.2 Competenclas Funcionales:

*  Visidn estratégica y pensamiento sistematico Grado A
¢ Planificacidn y organizacion Grado A
¢ Resolucidn de problemas y toma de decisiones Grado A
¢ Desamollo de personas Grado B
Neta: De uso exclusivo de la Superintendencia Nacicnal de Administracion Pdg. 56 de 67
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Tolerancia a la presitn

5.4 Otros requisitos:
541 Condicidén Fisica

Buena.

Grado B

v .
\". ~ [
S
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1. IDENTIFICACION DEL PUESTO

1.1.

1.2,
1.3.
1.4,

1.5
1.6.

2. UBICACION / ORGANIZACION

Titulo del Puesto : Supervisor de Serviclos Virtuales, Difusién y
Medios de Declaracién y Pago.

Categoria Ocupacional : Profesional Especializado

Gnupo Ocupacional ; Profesional Especializado

Unidad QOrganizacional : Gerencia de Programacion y Gestidn de Servicios al
Contribuyente

Intendencia / Oficina : Intendencia Nacional de Servicios al Contribuyente

Reporta : Gerente de Programacion y Gestién de Servicios al
Contribuyente T

Intendencia Nacional de Servicios al
Contribuyente

- Gérencia de Programacion y Geslion
de Servicios al Contribuyente

OBJETIVO

Supervisar la elaboracién de las propuestas de normas, programas y procedimientos operativos,
relacionados con los diversos servicios virtuales que se ponen a disposicion de los contribuyentes, asi
como el monitoreo en el disefio y ejecucion de las campafias de difusion, y de la operatividad de los
_medios de declaracion y pago.

FUNCIONES
1.

Supervisar el trabajo desarrollado por cada uno de los profesionales que forman parte de la
coordinacion, de modo tal que se integren a los objetivos frazados en cada uno de los proyectos y
temas de competencia de la unidad.

Revisar y gestionar la actualizacion del contenido de los programas y materiales informativos de
orientacién y de apoyo para la atencidn de los administrados, a ser aprobados por la Gerencia, de
modo tal que sirvan de gulas para el cumplimiento voluntario por parte de los administrados.

Definir y supervisar la distribucion de los materiales de difusidn impresos a nivel nacional y
monitorear &l comecto abastecimiento de los mismos.

Proponer las estrategias de campafias de difusién, con la finalidad de aplicarlas en el l[anzamiento de
nuevos productos y servicios, ¥ en el vencimiento de obligaciones tributarias, asl como monitorear su
ejecucion.

Revisar las propuestas de ajustes y modificaciones a los sistemas, programas y procedimientos
utilizados por el contribuyentie para el cumplimiento de sus obligaciones tributarias, que sean
competencia de la Gerencia, con la finalidad de optimizar los mismos.

Proponer la incorporacién de nuevos servicios, monitorear cambios y mejoras en el disefio asl como
monitorear la actualizacién de los contenidos del Portal Internet de la institucién, en coordinacién con
la areas involucradas, con la finalidad de optimizar la difusion y asistencia a los contribuyentes, asi
como facilitar el cumplimiento de las obligaciones tributarias.

Coordinar los planes de contingencia con el fin de asegurar la normal atencidn de las areas de
servicios al contribuyente en los casos de huelgas, paros, feriados regionales y caidas de sistemas.

Nata; De uso exclugivo da la Superintendencia Nacional de Administraclén Pég, 58 de A7
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8. Revisar la propuesta de proyeccion de las cantidades de produccién y consumo de los formularios

(virtuales y fisicos) de declaracién y pago y gulas Pago Facil, cuyas cantidades seran aprobadas.

9. Otros que sefiale la Gerencia de Programacién y Gestibn de Servicios al Contribuyente o la
Intendencia Nacional de Servicios al Contribuyente

10. Proponer 1a gestibn de la Red Bancaria asl como los cambios para la mejora del servicio al
contribuyente, asi como coordinar con la Division de Tesoreri.a las acciones necesarias para el
seguimiento y control de la Red Bancaria, en aspectos operativos de incidencia en el servicio, lo cual
redundara en una mejor calidad del servicio a brindar af contribuyente.

11. Supervisar la ejecucién del proceso de monitoreo de la informacién procesada por los Bancos, con la
finalidad de optimizar la calidad de la informacién que ingresa.

12. Gestionar el abastecimiento y asignacion de las Claves SOL a ser entregadas en los Centros de
Servicios al Contribuyente.

. 13. Realizar el seguimiento a las Cabinas piblicas que pertenecen al directorio, atendiendo las consultas

que éstas realicen y coordinar la capacitacién y monitoreo cuando se requiera,

14. Participar en reuniones de coordinacién con gremios empresariales u otras entidades para la difusion

. de teras y campafias.

15. Colaborar con las pruebas de los sistemas que sirven de soporte a los procesos de atencién de
atencion al confribuyente, cuando lo designe la Gerencia.

16. Participar, previa designacion, como miembro de comité especial en los procesos de adquisiciones y
contrataciones del estado.

DESCRIPCION DEL PERFIL

>

5.2.1.1 Conocimientos Informaticos

Formacién

EVOENTE % .1 Especialidad:

+ Administracidn, Contabilidad, Derecho, Economia, o afines.

.1.2  Nivel Académico:

o Titulo profesional universitario. ’/"-7'."7
'.o -
§.2. Competencias Técnicas I+
5.21 Conoclmlentos Generales . \\.

+ Manejo de los sistemas informaticos de acuerdo a la funcidn a desarrollar.
« Programa de administrador de proyectos.

5.21.2 Conocimientos Legales

» Ley del Procedimiento Administrativo General

5.2.1.3 Cftros conocimientos

s Conocimiento del idioma Inglés.

s Conoccimientos de derecho.

+ Conocimientos de estad(stica.

» Conocimientos de finanzas.

« Comercio exterior y realidad econémica.

» Qtros conocimientos relacionados con la funcién.
Conocimientos Especializados

5221 Conocimiento det Negocio
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« Conocimiento de los procedimientos y procesos propios

Programacién y Gestion de Servicios al Contribuyente.

de la Gerencia de

+ Procesos tanto del proveedor como del cliente, relacionados a los aspectos de area.
« Procedimientos y procesos institucionales tributarios y/o aduaneros.

5.2.22 Conocimientos Informaticos
« Manejo de ofimética.
» Conocimiento de hemamientas de disefio de pégina Web.
= Conocimiento de heramientas de presentacitn y disefio,
+ Manejo de base de datos.

5.2.2.3 Conocimientos Legales
« Codigo Tributario,

* Ley del Impueste General a las Ventas e Impuesto Selectivo al Consumo, disposiciones

reglamentarias y normas modificatorias,

= Ley del Impuesto a la Renta, disposiciones reglamentarias y normas modificatorias.

» Registro Unico de Contribuyentes, disposiciones reglamentarias y normas modificatorias.

« Comprobantes de Pago, disposiciones reglamentarias y normas modificatorias.

» Nomnas de Delito Tributario,
s Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA).

¢ Reglamento del Régimen Unico Simplificado.
= Nommnas de Sistemas de Pago de Obligaciones Tributarias.
« Normas de Fraccionamiento Tributario

5.2.2.4 Otros conocimientos
« Dominio de redaccion y ortografia

5.3. Competencias Conductuales
531 Competencias Institucionales
5.4.1.1 Liderazgo Personal y Relacional

+ Ley de Procedimiento Administrativo General y Adquisiciones.

+ Reglamento de Nota de Crédito Negociable y Normas Especificas sobre Devoluciones

«  Proactividad Grado A
« Confianza en si mismo Grado B
e Liderazgo Grado B Fe .
5.41.2 Comunicacion Efectiva ! :
* o Comunicacidn Grado A :.-._ g
e « Empatia Grado A "
§§ +  Asertividad Grado A
5.41.3 Manejo del Cambio
*  Adaptacién al cambio Grado A
*  Aprendizaje continuo Grado B
5.4.1.4 Trabajo en Equipo
s  Criterio Grado A
«  Orientacion al servicio Grado A
« Trabajo en equipo Grado A
Nota: De uso exclusivo de ka Superintendencia Nacional de Administracidn Pég. 80 de 87
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¢  Orientacion a los resultados Grado B
5.3.2 Competenclas Funclonales:
« Creatividad e innovacion Grado A
« Planificacin y organizacion Grado B
¢« (Capacidad de andlisis Grado B
« Tolerancia a la presion Grado B
= Capacidad de negociacion Grado C

5.4. Otros requisitos:
5,41 Condiclon Fisica

Buena
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1. IDENTIFICACION DEL PUESTO

1.1.  Titulo del Puesto : Profesional de la Coordinacién de Servicios
Virtuales, Difusién y Medlos de Declaracién y
Pago.
1.2.  Categoria Ocupacional : Analista Profesional
1.3.  Grupo Ocupacional : Profesional
t+.4. Unidad Organizacional : Gerencia de Programacion y Gestion de Servicios al
Contribuyente
1.5. Intendencia / Oficina : Intendencia Nacional de Servicios al Contribuyente
16. Reporta : Supervisor de Servicios Virtuales, Difusién y
Medios de Declaracion y Pago.
2. UBICACION / ORGANIZACION LT
Intendencla Nacional de Servicios al .
Contribuyenta e
| [
Geroncia de Programacitn y Gesatidn
qé Servicics al Contribuyente T -,

OBJETIVO

Elaborar las propuestas de normas, programas y procedimientos operativos, relacionados con los
diversos servicios virtuales que se ponen a disposicion de los contribuyentes, asi como las referidas al
disefio y ejecucion de las campafias de difusion y la operatividad de los medios de declaracién y pago.

FUNCIONES
1.

Elaborar la propuesta de los programas y materiales informativos de orientacién y de apoyo para la
atencion de los administrados, asi como el disefio, a ser aprobados por la Gerencia, de modo tal que
sirvan de guias para el cumplimiento voluntario por parte de los administrados.

Proponer la distribucién de los materiales de difusién impresos a nivel nacional y monitorear ef
correcto abastecimiento de los mismos.

Elaborar las propuestas de estrategias de camparias de difusion, con la finalidad de aplicartas en el
lanzamiento de nuevos productos y servicios, y en el vencimiento de obligaciones tributarias, asi
como monitorear su gjecucion,

Eilaborar las propuestas de ajustes y modificaciones a los sistemas, programas y procedimientos
utilizados por el contribuyente para el cumplimiento de sus obligaciones tributarias, que sean
competencia de la Gerencia, y que estén relacionados con los temas asignados a la supervisién, con
la finalidad de optimizar los mismos.

Ejecutar la incorporacion de nuevos servicios, monitorear cambios y mejoras en el disefio asi como
monitorear la actualizacion de los contenidos del Portal Internet de la Institucién, en coordinacién con
la areas involucradas, con la finalidad de optimizar la difusion y asistencia a los contribuyentes, asi
como facilitar el cumplimiento de las obligaciones tributarias.

6. Disefiar, coordinar y proponer, de corresponder, fos planes de contingencia con el fin de asegurar la
normal atencién de las areas de servicios al contribuyente en los casos de huelgas, paros, feriados
regionales, caldas de sistemas y otros que puedan impedir el cumplimiento de las obligaciones por
parte de los contribuyentes.
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7. Efectuar la propuesta de proyeccion de las cantidades de produccidon y consumo de ios formularios

{virtuales y fisicos) de declaracién y pago y gulas Pago Fécil, cuyas cantidades seran aprobadas.
8. Otros que sefiale la Gerencia de Programacion y Gestion de Servicios al Contribuyente o Intendencia
Nacional de Servicios al Contribuyente,
9. Realizar el seguimientoc a los cambios propuestos para la mejora del servicio al contribuyente en la
Red Bancaria, asf como coordinar con la Divisidn de Tesorerla el seguimiento y control de aspectos
operativos con incidencia en el servicio, lo cual redundara en una mejor calidad del servicio a los
contribuyentes.
10. Ejecutar el proceso de monitoreo de la informacion procesada por los Bancos, con la finalidad de
optimizar la calidad de Ja informacién que ingresa.
11. Proponer el abastecimiento y asignacién de las Claves SOL a ser entregadas en los Centros de
Servicios al Contribuyente.
12. Atender las consultas que realicen las Cabinas Publicas que pertenecen al directorio, asi como
proponer los criterios para la capacitacion y monitoreo de las mismas, cuando se requiera.
13. Participar en la mesa de trabajo con gremios empresariales sobre la simplificacién de procedimientos
. administrativos, con ta finalidad de evaluar las propuestas de simplificacion presentadas por los
gremios y proponer los requerimientos que sean factibles de implementacion.
14. Colaborar con las pruebas de los sistemas que sirven de soporte a los procesos de atencion de
atencién al contribuyente, cuando io designe la Gerencia
15. Participar, previa designacion, como miembro de comité especial en los procesos de adquisiciones y
contrataciones del estado.
Colaborar con las diferentes campafias de difusidon mediante su aparicion en medios 0 en charlas
informativas

i
A3

&
g
\

INTEHOENTE
HACIONAL

5‘&\\?'9 SCRIPCION DEL PERFIL
1 Formacion
5.1.1  Especialidad:
« Administracion, Contabilidad, Derecho, Economla, Ciencias de la Comunicacién o afines.

5.1.2 Nivel Académico:
» Bachiller universiario.

5.2. Competencias Técnicas
5.21 Conocimientos Generales
5.2.1.1 Conocimientos Informaticos
* Manejo de los sisternas informaticos de acuerdo a la funcién a desarrollar. -
s Programa de administrador de proyectos.
52.1.2 Conocimientos Legales
= Ley del Procedimiento Administrativo General
521.3 Otros conccimientos
» Conocimiento del idioma Inglés.
+ Conocimientos de derecho.
+ Conocimientos de estadistica.
¢ Conocimientos de finanzas.

= Comercio exterior y realidad econdmica,

Nota: De uso exclusivo de la Superintendencla Nacional de Administracidn Pég. 63 de 87
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« Ofros conocimientos relacionados con [a funcién.

522 Conocimientos Especializados
5.221 Conocimiento del Negocio
¢ Conocimiento de los procedimientos y procesos propios de la Gerencia de
Programacién y Gestion de Servicios al Contribuyente.
« Procesos tanto del proveedor como del diente, relacionados a los aspectos del drea.
« Procedimientos y procesos inslitucionales tributarios y/o aduaneros.
5.2.2.2 Conocimientos Informaticos
» Manejo de ofimatica.
» Conocimiento de herramientas de disefio de pagina Web,
= Conocimiento de herramientas de presentacion y diseflo.
» Manejo de base de datos.
5223 Conocimientos Legales
s Cddigo Tributario.
s Ley del Impuesto General a las Ventas e Impuesto Selectivo al Consumo, disposiciones .
reglamentarias y normas modificatorias.
» Ley del Impuesto a la Renta, disposiciones reglamentarias y normas modificatorias.
» Registro Unico de Contribuyentes, disposiciones reglamentarias y normas modificatorias.
+ Comprobantes de Pago, disposiciones reglamentarias y normas modificatorias.
s Normas de Delito Tributario.
e Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA).
+ Reglamento de Nota de Crédito Negociable y Normas Especificas sobre Devoluciones
» Reglamento del Régimen Unico Simplificado.
+ Nomnas de Sistemas de Pago de Obligaciones Tributarias.
» Nommas de Fraccionamiento Tributario
+ Ley de Procedimiento Administrativo General y Adquisiciones.
5.224 Oftros conocimientos
« Dominio de redaccion y ortografia

5.3. Competencias Conductuales £ -
5.3.1 Competencias Instltucionales ;" B

5.3.1.1 Liderazgo Personal y Relacional ; - t .
s  Proactividad Grado A v * .
= Confianza en sl mismo Grado B A L
¢ Liderazgo Grado B

5.31.2 Comunicacién Efectiva
e Comunicacién Grado A
o Empatia Grado A
s  Asertividad Grado A

5.3.1.3 Manejo del Cambio
e  Adaptacion al cambio Grado A
«  Aprendizaje continuo Grado B

5.3.1.4 Trabajo en Equipo

Nota: De uss exclusivo de la Superntendencia Naclonal de Administracidn Pég. 64 de
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s Criterio Grado A

+  Orientacion al servicio Grado A

¢ Trabajo en equipo Grado A

« Orientacién a los resultados Grado B

5.3.2 Competencias Funcionales:

e Creatividad e innovacion Grado A

=  Planificacion y organizacion Grado B

¢ Capacidad de andlisis Grado B

» Tolerancia a la presidn Grado B

s  Capaddad de negociacion Grado C

§.4. Otros requisitos:

Condicion Fisica

Buena

Nota; Da uso axclusivo de ta Superintendencia Nacionsl de Administracdn
Tnbutaria. Prohibiia su reproducciin total o parcial
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1. IDENTIFICACION DEL PUESTO

1.1.  Titulo del Puesto : Supervisor de Administracidn de Proyectos y
Gestion de los Servicios al Contribuyente

1.2.  Categorfa Ocupacional : Profesional Especializado

1.3.  Grupo Ccupacional : Profesional Especializado

1.4.  Unidad Organizacional : Gerencia de Programacion y Gestion de Servicios
al Contribuyente

1.5. Intendencia / Oficina : Intendencia Nacional de Servicios al Contribuyente

1.6. Reporta : Gerente de Programacion y Gestién de Servicios

al Contribuyente

2, UBICACION / ORGANIZACION

Iintendencia Nacional de Servicios al
Contribuyente

- Gerencia de Programacién v Gestién
- de Servicios al Contribuyente

3. OBJETIVO '

Supervisar la elaboracién de las propuestas de programas y procedimientos operativos, a ﬁn'de-fagilitar-
los diversos tramites que involucran la interaccidn de la institucion con el contribuyente, asegurar la
calidad, atencién y servicios al contribuyente asi como identificar el grado de satisfaccién del

contribuyente y ciudadano respecto de los servicios prestados a los mismos.

FUNCIONES

1. Supervisar el trabajo desarrollado por cada uno de los profesionales que forman parte de la
coordinacién, de modo tal que se integren a los objetivos trazados en cada uno de los proyectos y
temas de competencia de la unidad.

2. Revisar la propuesta de proyectos que formaran seran parte del Plan Operativo Institucional anual,

3. Participar en el desarrollo de los proyectos a cargo de la Intendencia Nacional de Servicios al
Contribuyente

4. Proponer y revisar el disefio de los programas y la elaboracion de los procedimientos relacionados
con la prestacién de servicios al contribuyente a ser aplicados por érganos operativos; asi como las
modificaciones que se requieran, con la finalidad que sean aplicados por las distintas areas de Ia
Intendencia.

5. Revisar las propuestas de proyectos de procedimientos vinculados con el servicio al contribuyente
asi como el contenido de los manuales de servicio al contribuyente, dentro del ambito de su
competencia, con la finalidad de optimizar el servicio que se brinda a los contribuyentes.

6. Revisar las propuestas de ajustes y modificaciones a los sistemas, programas y procedimientos
utilizados en el servicio al contribuyente, las cuales serdn elevadas a la Gerencia, con la finalidad de

optimizar los mismos.

7. Revisar las propuestas de los programas de verificacion de la calidad, a fin de optimizar el servicio
brindado por los Centros de Servicios al Contribuyente y la Central de Consultas.

8. Evaluar la propuesta de indicadores y metas de gestién a aplicarse a las areas de Servicios al
Contribuyente a nive! nacional, elaborada por el profesional a su cargo.

Nota: De uso axclusivo de la Supariniendencia Nacions! de Adminlstracidn l-’ég. 66 de B7
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9. Realizar el seguimiento a la gestion de las areas de Servicios al Contribuyente a nivel nacional,
incluyendo la realizacién de visitas operativas.

10. Revisar las propuestas de incorporacidn de nuevos servicios, cambios y mejoras en los servicios

existentes en los Centros de Servicios al Contribuyente y la Central de Consultas, con el objetivo de
optimizar la calidad del servicio brindado
11. Evaluar las propuestas de simplificacion presentadas y efectuar el seguimiento a los compromisos de
simplificacion ofrecidos a los gremios.
12. Otros que sefiale la Gerencia de Programacidon y Gestidn de Servicios al Contribuyente o la
Intendencia Nacional de Servicios al Contribuyente.
13. Revisar la informacién elaborada a requerimiento de INA en relacion al Plan Anual de Adquisiciones
y Contrataciones en lo relativo a los bienes y servicios de la Intendencia Nacional de Servicios al
Contribuyente y dreas de servicios al contribuyente a nivel nacional, asi como velar por su ejecucion.
14. Revisar la propuesta de programas de capacitacion requeridos por las areas de Servicios al
Contribuyente.
15. Participar en reuniones de coordinacion con gremios empresariales respecto de temas de
. simplificacion de procedimientos administrativos.
16. Elaboracion de informes y reportes relacionados a la gestidn de las areas de servicios al
contribuyente, solicitados por la Alta Direccién o la Intendencia Nacional de Estudios Tributarios y
Planeamiento.
. Participar, previa designacion, como miembro de comité especial en los procesos de adquisiciones y
contrataciones del estado.
Revisar los sistemas que se hayan implantado que sirven de soporte a los procesos de atencion al
¢ § contribuyente

. DESCRIPCION DEL PERFIL
54. Formacién
5.1.1  Especialidad:
= Administracién, Contabilidad, Economia, Ingenierfa o afines.

‘ 51.2  Nivel Académico: .
s ' Y
. « Titulo profesional universitario. AR N
. A NI \
5.2. Competencias Técnicas L a7 A
5.21 Conocimientos Generales 5 ., ' /
S

5.2.1.1 Conocimientos Informéticos
= Manejo de los sistemas informaticos de acuerdo a la funcién a desamollar.
* Programa de administrador de proyectos.

5212 Conocimientos Legales
s Ley del Procedimiento Administrativo General

521.3 Otros conocimientos

+ Conocimiento del idioma Inglés.

¢ Conocimientos de derecho.

+ Conocimientos de estadistica.

« Conodimientos de finanzas.

« Comercio exterior y realidad econdmica.

Note: De uso excisive de la Superintendencia Nacionsl de Adminlatracién Pag. 67 de 87
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« Ofros conocimientos relacionados con la funcién.

522 Conocimientos Especializados

5.2.2.1 Conocimiento del Negocio

» Conocimiento de los procedimientos y procesos propios de la Gerencia de
Programacion y Gestién de Servicios al Contribuyente.
» Procesos tanto del proveedor como del cliente, relacionados a los aspectos del area.
. Procedimientos.y procesos institucionales tributarios y/o aduaneros,

5.2.22 Conocimientos Informaticos
s Manejo de ofiméatica.
s Conocimiento de herramientas de disefo de pagina Web.
+ Conocimiento de herramientas de presentacién y disefio.
s Manejo de base de datos.

5.223 Conocimientos Legales
» Cddigo Tributario. .
» Ley del Impuesto General a las Venltas e Impuesto Selectivo al Consumo, disposiciones

reglamentarias y normas modificatorias.

+ Leydel Impuesto a la Renta, disposiciones reglamentarias y normas modificatorias.
« Registro Unico de Contribuyentes, disposiciones reglamentarias y normas modificatorias,
» Comprobantes de Pago, disposiciones reglamentarias y normas modificatorias.
= Normas de Delito Tributario.
« Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA).
» Reglamento de Nota de Crédito Negociable y Normas Especificas sobre Devoluciones
« Reglamento del Régimen Unico Simplificado.
+« Nommas de Sistemas de Pago de Obligaciones Tributarias.
= Normas de Fraccionamiernto Tributario
» Ley de Procedimiento Administrativo General y Adquisiciones.

5.2.24 Otros conocimientos
= Dominio de redaccion y ortografla

53. Competencias Conductuales

5.3.1 Competencias Institucionales . .
5.3.1.1 Liderazgo Personal y Relacional . .
e  Proactividad Grado A ; .
» Confianza en sf mismo Grado B B
«  Liderazgo Grado B K
5.3.1.2 Comunicacion Efectiva
« Comunicacién Grado A
s Empatia Grado A
s Asertividad Grado A
5.3.1.3 Manejo del Cambio
«  Adaptacién al cambio Grado A
« Aprendizaje continuo Grado B

5.3.1.4 Trabajo en Equipo

Nota; De uso exciuaivo de la Superintandencia Naciona! de Administracién Pag. 66 de 87
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s Criterio Grado A

=  Orientacidn al servicio Grado A

« Trabajo en equipo Grado A

«  Orientacién a los resultados Grado B

5.3.2 Competencias Funcionales:

s  Creatividad e innovacion Grado A

»  Planificacion y organizacion Grado B

» Capacidad de andlisis Grado B

+ Tolerancia a la presion Grado B

« Capacidad de negociacion Grado C

§4. Otros requisitos:
541 Condicién Fislca

Buena

Nota: De uso axciusivo ds la Supsrintendencia MNacional de Administracidn
Tributaria. Prahibida su reproduceidn total o parcial
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1. IDENTIFICACION DEL PUESTO

1.1.

1.2.
1.3.
14.

1.5.

1.6,

2. UBICACION / ORGANIZACION

Titulo del Puesto : Profesional de la Coordinacién de Administracion
De Proyectos y Gestion de los Servicios al
Contribuyente

Categorla Ocupacional : Profesional

Grupo Ocupacional : Profesional

Unidad Organizacional : Gerencia de Programacion y Gestién de Servicios al
Contribuyente

Intendencia / Oficina : Intendencia Nacional de Servicios al Contribuyente

Reporta : Supervisor de Administracion de Proyectos y

Gestion de los Servicios al Contribuyente

Intendencia Nacional de Servicios al
Contribuyente

.. Geréncia de Programacion y Gestion
de Servicios al Contribuyente

3. OBUETIVO
Elaborar las propuestas de programas y procedimientos operativos, a fin de facilitar los diversos tramites
que involucran la interaccion de la institucion con el contribuyente; asi como efectuar los planteamientos
de nuevas mejoras que aseguren la calidad, atencidn y servicios al contribuyente.

4. FUNCIONES .

1.

Elaborar la propuesta de indicadores y metas de gestién a aplicarse a las areas de Servicios al
Contribuyente a nivel nacional.

2. Realizar el seguimiento a la gestién de las éreas de Servicios al Contribuyente a nivel nacional,
incluyendo la realizacion de visitas operativas.

3. Elaborar las propuestas de los programas de verificacion de la calidad, a fin de optimizar el servicio
brindado por los Centros de Servicios al Contribuyente y la Central de Consultas.

4, Proponer proyectos que formarén seran parte del Plan Operativo Institucional anual.

5. Participar en el desammollo de los proyectos a cargo de la Intendencia Nacional de Servicios al
Contribuyente.

6. Efectuar el disefo de los programas y elaborar la propuesta de los procedimientos relacionados con
{a prestacidon de servicios al contribuyente a ser aplicados por érgancs operativos; asi como las
modificaciones que se requieran, con la finatidad que sean aplicados por las distintas dreas de la
intendencia.

7. FEfectuar las propuestas de ajustes y modificaciones a los sistemas, programas y procedimientos
utilizados en el servicio al contribuyente, las cuales seran elevadas a la Gerencia, con la finalidad de
optimizar los mismos.

8. Proponer la incorporacion de nuevos servicios, cambios y mejoras en los servicios existentes en los
Centros de Servicios al Contribuyente y la Central de Consultas, con el objetivo de optimizar la
calidad del servicio brindado.
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9. Ofros que sefiale la Gerencia de Programacion y Gestién de Servicios al Contribuyente o Intendencia

Nacional de Servicios al Contribuyente.

10. Preparar la informacién requerida por la Intendencia Nacional de Administracion para la elaboracion
del Plan Anual de Adquisiciones y Contrataciones en relacién a los bienes y servicios de la
Intendencia Nacional de Servicios al Contribuyente y 4reas de servicios al contribuyente a nivel
nacional, asl como velar por su ejecucion.

11. Elaborar la propuesta de programas de capacitacion requeridos por las areas de Servicios al
Contribuyente.

12. Participar en la mesa de trabajo con gremios empresariales sobre la simplificacion de procedimientos
administrativos, con la finalidad de evaluar las propuestas de simplificacidn presentadas por los
gremios y proponer los requerimientos que sean factibles de implementacion.

13. Efectuar pruebas de aplicativos destinados al uso de los contribuyentes o en los procesos de
atencién al contribuyente, cuando lo asigne la Gerencia.

14, Participar, previa designacion, como miembro de comité especial en los procesos de adquisiciones y
contrataciones del estado.

5. DESCRIPCION DEL PERFIL
5.1. Fommacién
5.1.1  Especialidad:
. Administracion, Contabilidad, Derecho, Economia, o afines.
512  Nivel Académico:
. Titulo profesional universitario.

5.2. Competencias Técnlcas
5.21 Conocimlentos Generales
5.21.1 Conocimientos Informaticos
. = Manejo de los sistemas informaticos de acuerdo a la funcién a desarrollar.

1]
¢ » Programa de administrador de proyectos.
/ 5.2.1.2 Conocimientos Legales
» Ley del Procedimiento Administrativo General
. 5.2.1.3 Otros conoccimientos
% + Conocimiento del idioma Inglés.

« Conccimientos de derecho.

= Conocimientos de estadistica.

« Conocimientos de finanzas.

« Comercio exterior y realidad econdmica.

= (Otros conocimientos relacionados con la funcién.
§.22 Conocimlentos Especializados

P CE 5.221 Conocimiento del Negocio
£ Ougarrw,atqﬁ‘%
o

= Conocimiento de los procedimientos y procescs propios de la Gerencia de
Programacion y Gestién de Servicios al Contribuyente.

* Procesos tanto del proveedor como del cliente, relacionados a los aspectos del rea.

» Procedimientos y procesos institucionales tributarios y/o aduaneros.

5.2.2.2 Conocimientos Informaticos
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Manejo de ofimética.
Conocimiento de herramientas de disefio de pagina Web.
s Conocmiento de herramientas de presentacion y disefo.

Manejo de base de datos.
5.2.2.3 Conocimientos Legales
« Cdédigo Tributario.
+ Ley del Impuesto General a las Ventas e Impuesto Selectivo al Consumo, disposiciones
reglamentarias y normas modificatorias,
» Leydel Impuesto a la Renta, disposiciones reglamentarias y normas modificatorias.
» Registro Unico de Contribuyentes, digposiciones reglamentarias y normas modificatorias.
« Comprobantes de Pago, disposiciones reglamentarias y normas modificatorias.
« Normas de Delite Tributario,
« Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA).
« Reglamento de Nota de Crédito Negociable ¥ Normas Especificas sobre Devoluciones
» Reglamento del Régimen Unico Simplificado.
« Nomas de Sistemas de Pago de Obligaciones Tributarias.
« Nomas de Fracdonamiento Tributario
s Ley de Procedimiento Administrativo General y Adquisiciones.
52.2.4 Qtros conocimientos - - S e
« Dominio de redaccitn y ortografia

5.3. Competenclas Conductuales
5.3.1 Competencias Institucionales
53.1.1 Liderazgo Personal y Relacional

«  Proactividad Grado A

s Confianza en si mismo Grado B

e Liderazgo Grado B
5.3.1.2 Comunicacién Efectiva

s« Comunicacitn Grado A

»  Empatia Grado A

s Asertividad Grado A
5.3.1.3 Manejo del Cambio

*  Adaptacidn al cambio Grado A

s Aprendizaje continug Grado B
5.3.1.4 Trabajo en Equipo

s  Criterio Grado A

«  Orienfacion al servicio Grado A

s Trabajo en equipo Grado A

s  Orientacion a los resuttados Grado B

5.3.2 Competenclas Funcionales:

+ Creatividad e innovacién Grado A
« Planificacién y organizacion Grado B
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» Capacidad de analisis Grado B
e Tolerancia a la presién Grado B
s Capacidad de negociacién Grado C
54. Otros requisitos:
541 CondicidnFisica
s Buena
(/v
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1. IDENTIFICACION DEL PUESTO

1.1.  Titulo del Puesto : Supervisor de Unificacién de Criterios y
Procedimientos de Servicios al Contribuyente

1.2,  Categoria Ocupacional : Profesional Especializado

1.3.  Grupo Ocupacional : Profesional Especializado

1.4. Unidad Organizacional : Gerencia de Programacion y Gestién de Servicios al
Contribuyente

1.5.  Intendencia/ Oficina : Intendencia Nacional de Servicios al Contribuyente

1.6. Reporta : Gerente de Programacion y Gestién de Servicios a'I.
Contribuyente Vo

2. UBICACION / ORGANIZACION

L]

Intendencia Nacional de Servicios al
Contribuyente

]
Gerencla de PF'og.r;Enacién y Gél-ti_én
de Serviciog al Coritibuyente

3. OBJETIVO
Supervisar la elaboracién de los proyectos de normas, procedimientos, directivas y lineamientos
normativos que regulen el trabajo de las areas de servicios y los diversos trimites que involucran la

1.

interaccién de la institucién con el contribuyente.

FUNCIONES

Supervisar el trabajo desarrollado por cada uno de los profesionales que forman parte de la
coordinacién, de modo tal que se integren a los objetivos trazados en cada uno de los proyectos y
temas de competencia de |a unidad.

2. Proponer la elaboracién de los procedimientos relacionados con la prestacién de servicios al
contribuyente a ser aplicados por érganos operativos; asl como las modificaciones que se requieran,
con la finalidad que sean aplicados por las distintas areas de la Intendencia.

3. Supervisar la elaboracion de los requerimientos normativos vinculados al trabajo de las areas de
servicios y a la facilitacién de los servicios al contribuyente.

4, Evaluar los proyectos de normas elaborados por otras dreas a fin de identificar su incidencia en la
calidad del servicio a los contribuyentes y proponer las observaciones corespondientes.

5. Supervisar la elaboracién de los proyectos de absolucién de consultas y formulacién de lineamientos
normativos para la unificacién de criterios en las areas de servicios al contribuyente.

6. Supervisar la elaboracién de propuestas de contenidos normativos para el material de difusion y de
orientacion,

7. Supervisar la elaboracién de propuestas de contenidos normativos para los médulos de orientacién
de la Pagina Web

8. Supervisar la elaboracién de los contenidos normativos de las Cartillas de Declaracién Jurada del
Impuesto a la Renta

9. Supervisar la elaboracién de los contenidos de las Ayudas de los PDT

10. Evaluar desde la perspectiva normativa las propuestas de simplificacion presentadas.

11. Otros que sefiale la Gerencia de Programacién y Gestidn de Servicios al Contribuyente o la
Intendencia Nacional de Servicios al Contribuyente.
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12. Evaluar los contenidos del material a ser empleado por los profesionales de la coordinacién cuando

deban brindar capacitacién en temas normativos al personal de las areas de servicios al
contribuyente.

13. Evaluar los contenidos del material de exposicién a ser utilizado por los profesionales de la
coordinacién cuando participen como expositores representantes de SUNAT en charlas de difusion
dirigidas a confribuyentes o gremios.

14. Participar en reuniones de coordinacion con gremios empresariales respecto de temas de
simplificacién de procedimientos administrativos

15. Participar, previa designacién, como miembro de comité especial en los procesos de adquisiciones y
contrataciones del estado.

16. Colaborar en la difusion de las normas y temas de campaias, a través de las charlas de capacitacion
o en medios de comunicacion.

17. Colaborar con las pruebas de los sistemas que sirven de soporte a los procesos de atencion de
atencién al contribuyente, cuando lo designe la Gerencia.

. 5. DESCRIPCION DEL PERFIL
51. Formacién
5.1.1 Especialidad;
. Administracion, Contabilidad, Derecho, Economia, o afines.
5.1.2  Nivel Academico:
. Titulo profesional universitario.

Competencias Técnicas

5.21 Conocimientos Generales

5.2.1.1 Conocimientos Informaticos
+ Manejo de los sisternas informéticos de acuerdo a la funcién a desarroifar.
» Programa de administrador de proyectos.

52.1.2 Conocimientos Legales P .
= Ley del Procedimiento Administrativo General RN
5213 Otros conocimientos . : : LI
. : « Conocimiento del idioma Inglés. \ L
+ Conodmientos de derecho. .

« Conocimientos de estadistica.
+ Conocimientos de finanzas.
« Comercio exterior y realidad econdmica.

» Ofros conacimientos relacionados con la funcion.
52.2 Conocimlentos Especializados

5.2.2.1 Conocimiento del Negocio _

= Conocimiento de los procedimientos y procesos propios de la Gerencia de
Programacién y Gestién de Servicios al Contribuyente.

» Procesos tanto del proveedor como del cliente, relacionados a los aspectos del area.
= Procedimientos y procesos institucionales tributarios y/o aduaneros.

5.222 Conocimientos Informéaticos
+ Manejo de ofimética.
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Conocimiento de herramientas de disefio de pagina Web.
Conocimiento de herramientas de presentacién y disefio,
Manejo de base de datos.

5.2.23 Conocimientos Legales

Cadigo Tributario.

Ley del Impuesto General a las Ventas e Impuesto Selectivo al Consumo, disposiciones

reglamentarias y normas modificatorias.

Ley de! Impuesto a la Renta, disposiciones reglamentarias y normas modificatorias.
Registro Unico de Contribuyentes, disposiciones reglamentarias y normas modificatorias.

Comprobantes de Pago, disposiciones reglamentarias y normas modificatorias,

Normas de Delito Tributario.
Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA).

Reglamento de Nota de Crédito Negociable y Normas Especificas sobre Devoluciones

Reglamento del Régimen Unico Simplificado.

Normas de Sistemas de Pago de Obligaciones Tributarias.
Normas de Fraccionamiento Tributario

Ley de Procedimiento Administrativo General y Adquisiciones.

5.2.2.4 Otros conocimientos

Dominio de redaccitn y ortografla

5.3. Competencias Conductuales
531 Competencias Institucionales
5.3.1.1 Liderazgo Personal y Relacional

5.3.1.2 Comunicacidn Efectiva

s

-,

5.3.1.3 Manejo del Cambio

5.3.1.4 Trabajo en Equipo

Proactividad Grado A
Confianza en sl mismo Grado B
Liderazgo Grado B
Comunicacién Grado A
Empatia Grado A
Asertividad Grado A
Adaptacion al cambio ' Grado A
Aprendizaje continuo Grado B
Criterio Grado A
Orientacion al servicio Grado A
Trabajo en equipo Grado A
Orientacidn a ios resultados Grado B

5.3.2 Competencias Funcionales:

Creatividad e innovacién Grado A
Planificacion y organizacion Grado B
Capacidad de analisis Grado B
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« Tolerancia a la presién Grado B
o Capacidad de negociacién Grado C

54. Oftros requisitos:
541 Condicidn Fisica

+« Buena
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1. IDENTIFICACION DEL PUESTO
1.1 Titulo del Puesto : Profesional de la Coordinacién de Uniflcacién
de Criterios y Procedimientos de Servicios al
Contribuyente.
1.2 Categoria Ocupacional : Profesional
13 Grupo Ocupacional : Profesional
14 Unidad Organizacional : Gerencia de Programacion y Gestion de Servicios 91 .
Contribuyente ',
1.5 Intendencia / Oficina : Intendencia Naciona! de Servicios al Contribuyente ’
1.6 Reporta : Supervisor de la Coordinacidn de Criterios y wos

2. UBICACION / ORGANIZACION

Procedimientos de Servicios al Contribuyente

intendencia Nacional de Servicios al
Confribuyente

Gerencia de Programacion y Ges-iiér'i
ds Serviclos af Contribuyente

3. OBJETIVO
Elaborar las propuestas de normas y procedimientos operativos, relevar la problemética que se presente

en las dependencias y proyectar los lineamientos relacionados con la unificacién de criterios nomativos

que sirvan para elevar la calidad del servicio al contribuyente.

1.

FUNCIONES

Elaborar las propuestas de requerimientos normativos a la INJ para la elaboraciéon de normas
vinculadas con los procesos de servicios al contribuyente.

Elaborar las propuestas de requerimientos informaticos a la INSI para el desarrolio de aplicativos
relacionados con la aplicacién de normas que inciden en los procesas de servicios al contribuyente.
Plantear opinion técnica sobre los proyectos de normas legales tributarias y de procedimientos
administrativos tributarios recibidos de otras dreas, en lo referido a los procesos de servicios al
contribuyente.

Elaborar proyectos de normas internas necesarias para la adecuada aplicacidn de normas que
inciden en los procesos de servicios al contribuyente.

Elaborar proyectos de oficios, cartas u otros documentos para su emision por la Gerencia, cuyo
contenido esté relacionado con el area de servicios al contribuyente.

Elaborar propuestas de medificacion o de nuevos procedimientos relacionados con la aplicacidn de
normas que inciden en los procesos de servicios al contribuyente, para ser aplicados por érganos
operativos.

Participar en representacion de la Intendencia Nacional de Servicios al Contribuyente en proyectos
normativos institucionales sobre temas normativos.

Elaborar las propuestas de contenidos normativos de las Ayudas de los distintos PDTs.

Participar como representante de la intendencia Nacional de Servicios al Contribuyente en las mesas
de trabajo con gremios para la evaluacion de temas normativos y de procedimientos vinculados con
los procesos de servicios al contribuyente.
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10. Evaluar los proyectos y plantear propuestas de lineamientos a ser considerados para la firma de

convenios de cooperacion técnica y de intercambio de informacion con organismos nacionales e
internacionales en lo referente a su incidencia en los proceses de servicios al contribuyente.

11. Elaborar las propuestas de contenidos de los materiales de difusién relacionados con normatividad
tributaria.

12. Elaborar las propuestas de contenidos de temas normativos y de orientacidn def Portal SUNAT.,

13. Otros que sefiale la Gerencia de Programacion y Gestidn de Servicios al Contribuyente o Intendencia
Nacional de Servicios al Contribuyente,

14. Participar como expositor en temas normativos en charlas de capacitacién al personal de las 4reas
de servicios al contribuyente.

18. Participar como expositor representante de SUNAT en charlas de difusion dirigidas a contribuyentes
O gremios.

16. Participar en la mesa de trabajo con gremios empresariales sobre la simplificacidn de procedimientos
administrativos, con la finalidad de evaluar las propuestas de simplificacién presentadas por los
gremios y proponer los requerimientos que sean factibles de implementacion.

. 17. Colaborar con las pruebas de los sistemas que sirven de soporte a los procesos de atencién de
atencion al contribuyente., cuando lo designe la Gerencia

18. Participar, previa designacion, como miembro de comité especial en los procesos de adquisiciones y
contrataciones del estado.

19. Colaborar con las diferentes campalias de difusion mediante su aparicion en medios.

§. DESCRIPCION DEL PERFIL
51. Formacién
51.1 Especialidad:
) Administracién, Contabilidad, Derecho, Economia, o afines.
5.1.2 Nivel Académico:
. Titulo profesional universitario.

5.2. Competencias Técnlcas
§.21 Conocimientos Generales
5.2.1.1 Conocimientos Informaticos

» Manejo de los sistemas informaticos de acuerdo a la funcién a desamollar. . . R “\
 Programa de administrador de proyectos. /.'; . .
5.2.1.1 Conocimientos Legales y
= Ley de! Procedimiento Administrativo General
5.2.1.1 Otros conocimientos
« Conocimiento del idioma Inglés,
« Conocimientos de derecho.
» Conocimientos de estadistica.

» Conocimientos de finanzas.

» Comercio exterior y realidad econémica.

s Otros conocimientos relacionados con la funcion.
522 Conocimientos Especializados

5.21.1 Conocimiento del Negocio
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Conocimiento de los procedimientos y procesos propios de la Gerencia de

Programacién y Gestion de Servicios al Contribuyente.

= Procesos tanto del proveedor como del cliente, relacionados a los aspectos del area.

Procedimientos y procesos institucionales tributarios y/o aduaneros.

5.2.1.1 Conocimientos informaticos

Manejo de ofimatica.

Conocimiento de herramientas de diseflo de pagina Web.
Conocimiento de herramientas de presentacién y disefo.
Manejo de base de datos.

5.2.1.1 Conocimientos Legales

5.2.1.1 Comunicacién Efectiva

.
.
.
5.2.1.1 Manejo del Cambio
.

Cadigo Tributario,

Ley del Impuesto General 2 las Ventas e Impuesto Selectivo al Consumo, disposiciones

reglamentarias y normas modificatorias.

Ley del Impuesto a la Fiente. disposiciones reglamentarias y normas modificatorias.
Registro Unico de Contribuyentes, disposiciones reglamentarias y normas modificatorias.

Comprobantes de Pago, disposiciones reglamentarias y normas modificatorias.

Normas de Delito Tributario.
Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA).

Reglamento de Nota de Credito Negociable y Normas Especificas sobre Devoluciones

Reglamento del Régimen Unico Simplificado.

Nommas de Sistemas de Pago de Obligaciones Tributarias.
Normas de Fraccionamiento Tributario

Ley de Procedimiento Administrativo General y Adquisiciones.

5.2.1.1 Qtros conocimientos

Dominio de redaccion y ortografia

5.3. Competencias Conductuales
5.3.1 Competencias Institucionales
5.2.1.1 Liderazgo Personal y Relacional

5.2.1.1 Trabajo en Equipo

Proactividad Grado A
Confianza en si mismo Grado B
Liderazgo Grado B
Comunicacion Grado A
Empatia Grado A
Asertividad Grado A
Adaptacién al cambio Grado A
Aprendizaje continuo Grado B
Criterio Grado A
Orientacion al servicio Grado A
Trabajo en equipo Grado A

Nola: De uso exciusivo de la Buperintandencia Nacional da Administracion
Tnbutarla, Prohibida 8u reproduccidn total o parcial

Pag. B0 da 87



[ SUNAT | WANUAL DE ORGANIZACION DE FUNCIONES Elaboracion | 7 versién:
em— ) Revision
o  Orientacién a los resuftados Grado B
5.3.2 Competencias Funcionales:
s  Creatividad e innovacién Grado A
s  Planificacién y organizacion Grado B
+ Capacidad de andlisis Grado B
e Tolerancia a la presién Grado B
» Capacidad de negociacién Grado C

54. QOtros requisltos:
541 Condicion Fisica

Buena
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1. IDENTIFICACION DEL PUESTO

1.1.
1.2
1.3.
1.4.
1.5,
1.6.

2. UBICACION / ORGANIZACION

Titulo del Puesto : Gerente de Defensoria del Contribuyente
Categoria Ocupacional : Gerente

Grupo Ocupacionat : Directivo

Unidad Organizacional : Gerencia de Defensoria del Contribuyente
Intendencia / Oficina : Intendencia Nacional de Servicios a! Contribuyente
Reporta : Intendente Nacional de Servicios al Contribuyente

intendencia Nacional de Servicios al
Contribuyente

Gerencia de Defensoria del
Contribuyente

3. OBJETWO
Velar por la atencién de las quejas y sugerencias presentadas asl como cautelar el respeto de los
derechos de los administrados; a fin de establecer oportunidades de mejora en aras de asegurar la

calidad y el mejoramiento de la atencién y servicios al contribuyente, de acuerdo a la normatividad

vigente. .

&

\

4, FUNCIONES

1.

Revisar y firmar los informes y oficios que dan respuesta a las quejas presentadas, y aprobar la
publicacién de respuestas verbales a través del médulo de quejas y sugerencias en materia de
tributos intemos, a fin de culminar con la prestacién del servicio.

Supervisar la atencién brindada a traveés del personal asignado en ofras sedes, respecto de los
temas materia de queja a nivel nacional con el objeto de asegurar la calidad del servicio brindado.
Aprobar los cuadros y boletines informativos, los cuales dan a conocer a la Alta Direccion los
principales motivos de queja, con la finalidad de tomar las medidas correctivas.

Proponer acciones, ajustes y modificaciones a los sistemas, programas y procedimientos utilizados
para mejorar los servicios brindados a los confribuyentes y usuarios del comercio exterior,
considerando {a problematica relevada en las quejas y sugerencias recibidas.

5. Coordinar la atencién de los pedidos de informacion remitidos por las Defensorias de ofras
entidades, con el objeto de agilizar su atencidn, de ser el caso.

6. Coordinar la atencién de las quejas y sugerencias, que por su contenido deben ser atendidas por
otras Unidades Organizacionales, a fin de asegurar la reserva de la informacion.

7. Designar al perscnal a nivel nacional que se encargard de atender las quejas y sugerencias
ingresadas, las cuales son asignadas segin la tematica establecida para cada proceso, con el objeto
de agilizar la atencién de las mismas.

8. Autorizar la designacion de personal en dependencias para el desarrollo de labores como Unidad
Receptora, con la finalidad de descentralizar el servicio brindado.

9. Dar opinién respecto de los proyectos normativos elaborados por otras areas, sobre los aspectos
vinculados a la atencién y servicios al contribuyente, con la finalidad de contemplar la problematica
relevada.

10. Atender a contribuyentes o usuarios de comercio exterior que asi lo requieran, para poder obtener
mayor informacidn respecto a sus quejas o sugerencias ingresadas
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5. DESCRIPCION DEL PERFIL
5.1. Formacién
5.1.1 Especialidad:
. Derecho.
51.2  Nivel Académico:
. Thtule profesional universitario.

5.2, Competencias Técnicas
5.2.1 Conocimientos Generales
5.2.1.1 Conocimientos del Negocio
» Conocimiento de los procesos propios de la Gerencia de Defensorfa del

Contribuyente.
« Procedimiento de quejas y sugerencias.
e Procedimientos y procesos con ofras instituciones: ESSALUD, ONP, Defensoria del
. Pueblo, entre otros

5.2.1.2 Conocimientos Informéticos
* Manejo de herramientas de informéticas (Intemet, Intranet y/o Comreo electrénico).
+ Conocimiento de herramientas de presentacion.
s  Manejo de ofimatica.
5.21.3 Conocimientos Legales
» Cddigo Tributario.
« Ley del Impuesto General a las Ventas e Impuesty Selectivo al Consumo,
disposiciones reglamertarias y normas modificatorias.
¢ Leydel Impuesto a la Renta, disposiciones reglamentarias y normas modfficatorias.
e Registo Unico de Contribuyentes, disposiciones reglamentarias y normmas
modificatorias.
s Lley de Comprobantes de Pago, disposiciones reglamentarias y normas
modificatorias.
« Texto Unico de Procedimientos Administrativas (TUPA).
« Leyde Transparencia y Acceso a la Informacidn Publica
¢« Nommas de Fraccionamiento Tributario
* Reglamento de Cobranza y Ley de Ejecucitn Coactiva
+ Normas de Sistemas de Pago de Qbligaciones Tributarias
s Normas de ESSALUD, ONP
5.21.4 Otros Conocimientos
s+ Gestidn recursos humanos.
s Dominio de redaccion y ortografia

» Conocimiento del idioma Ingiés.

+ Conocimientos de derecho (Técnica Legislativa).
» Mejora de procesos.

+ Otros conocimientos relacionados con la funcion.

. §.22 Conocimientos Especializados
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5221 Conocimiento del Negocio
+ Conocimiento del planeamiento estratégico y operativo de la institucion.
s Procedimientos, politicas y procesos institucionales.
» Esfructura organizacional.

5.2.2.2 Conocimientos Legales
s  Ley del Procedimiento Administrativo General,

5.2.2.3 Otros Conocimientos
« Conocimiento de técnicas de servicio al cliente.

5.3. Competenclas Conductuales
5.31 Competencias Institucionales

5.3.1.1 Liderazgo Personal y Relacional
+ Confianza en si mismo Grado B
e« Liderazgo Grado B
»  Proactividad Grado B

5.3.1.2 Comunicacion Efectiva
¢ Comunicacidn Grado B
+ Asertividad Grado B
«  Empatia Grado B

5.3.1.3 Manejo del Cambio
«  Adaptacidn al cambio Grado A
« Aprendizaje continuo Grado B

5.3.1.4 Trabajo en Equipo
« Orientacion a los resuttados Grado A
= Trabajo en equipo Grado A
»  Orientacion al servicio Grado A
s  Criterio Grado B

5.3.2 Competencias Funcionales:

s  Visidn estratégica y pensamiento sistematico Grado A
* Resolucion de problemas y foma de decisiones Grado A -,
» Planificacién y organizacion Grado B [ )
» Desarroflo de personas Grado B g .. v
« Tolerancia a la presion Grado B oo

5.4. Otros requisitos:

541 Condiclén Fisleca

Buena
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1. IDENTIFICACION DEL PUESTO
1.1.  Titulo del Puesto : Analista de Quejas y Sugerencias.
1.2.  Categorla Ocupacional : Profesional
1.3.  Grupo Ocupacional : Profesional
14. Unidad Organizacional : Gerencia de Defensoria del Contribuyente
1.5. Intendendcia / Oficina : Intendencia Nacional de Servicios al Contribuyente
16. Reporia : Gerente de Defensoria del Contribuyente
2. UBICACION ! ORGANIZACION
Intendencia Nacional de Servicios al
Contribuyente
]
Gerencia de Defansaria dei
Contribuyente ..
3. OBJETIVO
. Analizar y evaluar el contenido de las quejas y sugerencias presentadas, y velar por la correcta aplicacion

de la normatividad y procedimientos establecidos, a fin de cautelar el respeto de los derechos del
contribuyente y usuarics de comercio exterior y relevar la problematica existente en los servicios que
presta la Administracién Tributaria, en base a la normatividad vigente.

4. FUNCIONES

1. Procesar las quejas y sugerencias asignadas, con el fin de identificar la(s) causa(s) que ocasiona(n)
el malestar de los contribuyentes o usuarios de comercio exterior y determinar si corresponde su
atencion. !
Alertar a la Administracion respecto de los factores que determinan una insatisfaccién o iniciativa,
relacionados con el actuar de ésta, para garantizar el respeto de los derechos que asisten a los
contribuyentes.
Relevar la informacién necesaria y analizarla para determinar el{os) motive(s) que origind (aron) el
malestar a los contribuyentes o usuarios de comercio exterior.
Poner de conocimiento de los contribuyentes y usuarios de comercio exterior, los resultados de las
gestiones realizadas como consecuencia de sus quejas y/o sugerencias a fin de concluir [a atencion
de su expediente.

recopilada durante su evaluacion y hasta su envio al archivo. a "

Custodiar los expedientes de las quejas y sugerencias e incorporar los antecedentes e informa/cjgn
%

- ..
Contribuir en el proceso de mejora de la calidad de los servicios brindados a cargo de los dis:tintos, .. \
materia objeto de la queja y/o sugerencia, con la finalidad de mantenerios informados respecto_a |? /"
casuistica detectada. Dt

Asistir de manera presencial a los contribuyentes o usuarios de comercio exterior, con el objeto de
tomar conocimiento de su problematica y orientarlos respecto a las acciones a seguir.

érganos de la Administracion con la adopcién de decisiones, acciones o acuerdos relativc{s ala ‘i

ESCRIPCION DEL PERFIL
Formaclén

.11 Especialidad:
. Administracién, Contabilidad, Derecho, Economla o afines.
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5.1.2  Nivel Académico:
. Titulo profesional universitario.

5.2, Competencias Técnicas
521 Conocimientos Generales
5.2.1.1 Conocimientos del Negocio .
. Procedimientos y procesos institucionales tributarios y/o aduaneros (ROF, Circulares,
Directivas, entre otros).
5.21.2 Conocimientos informaticos
- Conocimiento de herramientas de presentacion.
) Programa de Administrador de Proyectos.
- . Manejo de base de datos.
. Dominio y manejo de los sistemas informadticos de tributos intemos, segin
corresponda.
5.2.1.3 Conocimientos Legales
. Cadigo Tributario.
. Ley del Impuesto General a las Ventas e Impuesto Selectivo al Consumo,
disposicicnes reglamentarias y normas modificatorias.
. Ley del Impuesto a la Renta, disposiciones reglamentarias y normas modificatorias.
e  Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA).
. Registo Unico de Contribuyentes, disposiciones reglamentarias y normas
modificatorias.
. Comprobantas de Pago, disposiciones reglamentarias y normas modificatorias,
. Normas de Delito Tributario.
. Reglamento de Nota de Crédito Negociable y Nommas Especificas sobre
Devoluciones
e Reglamento del Régimen Unico Simplificado.
. Normas de Sistemas de Pago de Obligaciones Tributarias.
. Normas de Fraccionamiento Tributario.
5.2.1.4 Otros conocimientos

. Conocimiento del idioma Inglés.
_ . Conocimientos de estadistica.
q.- _ . Conocimiento de atencion al cliente.

% L ]

)E } _E 522  Conocimientos Especializados:

5221 Conocimientos del Negocio
. Procesos tanto del proveedor como del cliente, relacionados a los aspectos del area.
. Conocimiento de los procesos y procedimientos propios de la Gerencia de

Defensoria del Contribuyente.

5.2.22 Conocimientos Informaticos
. Conodmiento de ofimética.

5.2.2.3 Conocimientos Legales
. Ley del Procedimiento Administrative General.
e  Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA).
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5.2.2.4 Oftros conocimientos
. Dominio de redaccidn y ortografia
. Conocimientos de Derecho

5.3. Competencias Conductuales
5.31 Competencias Institucionales

5.3.1.1 Liderazgo Personal y Relacional
¢ Proactividad Grado A
+ Confianza en sl mismo Grado B
e Liderazgo Grado B

5.3.1.2 Comunicacion Efectiva
* Asertividad Grado A
¢ Comunicacion Grado A
+ Empatia Grado B

. 5.3.1.3 Manejo del Cambio

¢ Adaptacion al cambio Grado B
¢ Aprendizaje continuo Grado B

5.3.1.4 Trabajo en Equipo
+ Criterio Grado A
« Orientacidn a los resultados Grado A
o  Orientacién al servicio Grado A
= Trabajo en equipo Grado A

Competencias Funcionales:
» Trabajo bajo presion Grado A
=  Manejo de conflictos Grado A
» (Capacidad de Sintesis Grado B
Grado B

» Capacidad de analisis

. 54. Ofros requisitos:
5.41 Condicién Fisica

s Buena
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