SUNAT

N.“ 196 -2009/SUNAT

MODIFICAN LA HESDLUCIE}N DE SUPERINTENDENCIA N.” 073-2002/SUNAT
QUE ESTABLECIO DISPQOSICIONES PARA LA PRESENTACION ¥ ATENCION
DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

Lima. 1h SEF 2009
COMNSIDERANDO:

Que mediante la Resolucidn de Superintendencia N.” 073-2002/8 UNAT se
establecieron disposiciones para la presentacidn y atencién de quejas vy
sugerencias ante la SUNAT,;

C(ue en la Hesolucion de Superintendencia antes citada se indica
expresamente gue las quejas y sugerencias no tienen la naturaleza de recurso
administrativo; que su Interposicion no interrumpe nl suspende los plazos
westablecidos en la legislacion vigente para la tramitacion y resclucion de los
“dorrespondientes procadimientos; que no condicionan, en modo alguno, el ejercicio
las reslantes acciones, recursos o derechos que, de conformidad con la
normatividad reguladora de cada procedimiento, puedan ejercitar los gue figuren
en éstos como interesados: y gue si bisn ameritan una respuesta, ésia no es
susceptible de recurso impugnative alguno;

T Que la regulacion antes descrita obedace a que la presentacion de quejas v
/: % sugerencias no tiene como consscuencia la iniciacion de un procedimiento
[F ﬂdr =} lII administrative que deba culminar con un acto administrativo;

Que sin perjuicio de lo antes descrito, la atencion de las quejas vy
sugerencias debe ser optimizada procurando que el resultado de las mismas sea
de conoeimignio de los administrados en gl mas breve plazo;

(Giue de otro lado. la SUNAT en uso de las facultades concedidas por el

“\inciso b) del articule 104° del Cadige Tributario regulé, a través de la Resolucion

e Supearintendencia N.© 014-2008/SUNAT v normas modificatorias, la notificacian
“/de actos administrativos por el medio elactranico Natificaciones SOL;

Que a fin de agilizar la atencion de las quejas y sugerencizs, resulta
r,.-f‘_““a\qecasarie modificar las disposiciones establecidas por la BRescluclon de



Superintendencia N." 073-2002/SUNAT para su presentacion y atencién, asi como
extendar el uso del medio electrdnico Notificacicnes SOL para hacer ds
conocimiento de los administrados el resultado de la gueja o sugerencia
presentada;

En usc de las facultades conferidas por el ariculo 11° del Decreto
Lagislativa N.” 501 y el inciso u) del ariculo 19° del Reglamentc de QOrganizacion y
Funcionas de la SUNAT, aprobado por el Decreto Supremo N.° 115-2002-PCM;

SE RESUELVE:
Articulo 1°.- DE LAS DEFINICIONES
Sustituyase el literal a) y el dltimo parrafo del articulo 17 de la Resolucion de

Jeperintendencia N." 073-2002/SUNAT, e incorporase como literales hy), i), j) v k)
imismo articule, los siguientas textos:

“Articulo 1°.- DEFINICIONES

a) Administrados: Las personas naturales o juridicas, comunidad de
bienes, pairimonios, sucesionas indivisas, fideicomisos. sociedades de
hecho, socledades conyugales u otros entes colectivos, peruanas o
gextranjeras gue presenian una gueja o sugerencia o por guien se
presenta la queja o sugerencia.

hy Clave SOL: Texto confarmado por numeros y letras, de conccimiento
exclusivo del usuario, que asociado al Codigo de Usuario otorga
privacidad en el accaso a SUNAT Operaciones en Linea, segun el inciso
g) del ariculo 1° de la Resclucion de Superintendencia N.* 109-
2000/SUNAT y normas modificatarias.

i) Godigo de Usuario: Texto confarmade por numeros y letras, que permite
identificar al usuaric gue ingresa a SUNAT Operaciones en Linea,
segun lo dispuesto en el inciso d) del ariculo 17 de la Resolucian de
Superintendencia N.® 109-2000/SUNAT y normas modificatorias.

1) MNetificaciones S0L: Medio slectrdnico regulado en la Resolucion de
—— Superintendencia N." 014-2008/SUNAT y normas madificatorias.
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K} SUMNAT Operaciones en Linea: Sistema Informatico disponible en
Intarnet que permite realizar operaciones en forma telematica entre el
Usuario y la SUNAT, regulado por la Resolucidn de Superintendencia
N." 109-2000/SUNAT y normas modificatorias.

Cuando se mencione articulos o disposicionas transitorias y finales sin
indicar la norma legal correspondiente se entenderan referidos a la presente
Hesolucion de Superintendencia. Asimismo, cuando se haga referencia a un
numeral sin indicar el articulo al cual corresponde se entendera referido al arficulo
en el que se encuentra.”

Articulo 2°.- INFORMACION NECESARIA PARA LA PHE?ENTACIGN DE
EJAS Y SUGERENCIAS, SUPUESTOS EN LOS QUE ESTAS NO SE
ENDERAN Y DE LA PUESTA EN CONOCIMIENTO DEL RESULTADO DE

Sustitiyase los articulos 77, 97 y 14° de la Resolucion de Superintendencia
N.© 073-2002/SUNAT, por los textos siguientes:

Pl “Articule 7°.- INFORMACION NECESARIA PARA LA PRESENTACION DE
: ”'_?H LA QUEJA O SUGERENCIA
/& : } Para efacto de considerar presentada una queja o sugerencia, debearan

4/ ' consignarse o proporcionarse en los medios a que se refiere gl articulo 47, como
w7 minimae, los siguientes datos:

a; Tipo de tramite que desea realizar; queja o sugerencia.

b) Datos de ideniificacion de quien suscribe o presenta |la queja o
sugerencia;

1) Tipo de documento de identidad,

b.2) Mumers del documento de identidad.

b.3) Apellidos y nombres.
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b.4) Fecha de nacimisnto, si selecciond DNI como tipo de dacumento
de identidad, &n los casos de presentacien del formulario a fraves
de la pagina web de la SUNAT.

¢y Encasec que la gueja o sugerencia sea presentada por un tercarn:

£.1) Numero de Registra Unico de Contribuyentes del administrado.

c.Z) Apellidos y nombres, denominacion o razdn social, de no contar &l
administrado con numero de Begistro Unico de Contribuyentes.

d} Datos de contacto del administrado: Teléfona fijo @ movil donde se le
puada ubicar y/o correo electranico de uso frecuente.

En caso no se cuente con teléfono fijo o movil ¢ carrec electrénico,
debara indicarse |la direccion donde se pueda contactar al administrado,

g} Motivo de |a queja o contenide de la sugerencia, al detalle.”

“Articulo 9°.- SUPUESTOS EN LOS QUE NO SE ATENDEH,&N LAS
ENTACIONES REALIZADAS A TRAVES DE LOS MEDIOS DEL ARTICULO

[ :'i NI LAS QUEJAS Y SUGERENCIAS

9.1 Ne se atenderan como quejas y sugerencias aquellas presentaciongs
que;

a) Aun cuando se realicen utilizando los medios a gue se: railare &l
articulo 47, no se encusntren comprendidas en las definicionas
astablecidas en los literales ¢) v e) del articulo 1°.

1) No estén vinculadas con la competencia de la SUNAT.
9.2 No se atenderan las guejas y sugerencias cuando:
4] Se presenten sin los datos a que se refiere el articulo 77 y estas no
sean subsanables mediante los datos que obran en los archivos de

la SUNAT, o cuanda la informacion proporcionada ne se ajuste a la
verdad.



b) La informacion proporcionada como materia objeto de la gueja o
sugerencia no permita identificar el problema o la iniciativa.

c) Heiteren guejas o sugerencias ya atendidas.

d) Conslituyan pedidos de resolucidén de procedimientos ya iniciados,
sujetos a plazos especificas, antes del vencimiento de dichos plazas.

9.3 Subsanacion de requisitos

Cuando se detecte algunc de los supuestos senalados en los literales a)
o b) det numeral 9.2, se comunicara tal hecho al administrado por via
telefanica o a traves de correo electrénico, otorgandaole un plazo de
cinco (5] dias habiles, para que subsane los defectos o carencias
observadas.

El plazo antes senalado se computard desde el dia siguiente 3 agueél an
gue s2 le selicite la subsanacion. Vencido dicho plazo o 51 no se ukicara
al administrade, la queja o sugerencia se archivard sin generar
respuesta.

9.4 Presentacionss no vinculadas con la SUNAT

Cuando de |la presentacicn a que se refiere @l literal b) del numearal 9.1
se desprenda qué entidad es la competente para tramitar la gueja o
sugerencia, se procedera a poneria en conocimienta de dicha entidad,
comunicando tal decision al administrada.

Cuando no sea posible determinar al ente competente, se comunicara
dicha situacion al administrado para gue adopte la decision mas
conveniente a su derecho. procediéndose al archivo de la presentacion.

9.5 Ctros
Cuando la Gerencia tome conocimiento de la atencion simultanea de

una gueja y de algun procedimiento en tramite sobre la misma materia
podra abisiensrse de atender la primera comunicandolo al administrado,

En los demas casos a gue se refieren los numerales 9.1 y 9.2 se procedera
/_f--—\“-\ a archivar, automaticamente, la presentacion o la gueja o sugerencia, salvo



que del contenido de la presentacion a que se refiere el literal a) del
numeral 8.1 se desprenda qgue corresponde darle a ésta otro tramile ante la
SUNAT."

“Articulo 147 - RESULTADO DE LA QUEJA ¥ SUGERENCIA
14.1 Los administrados tienen derecho a estar informados en todo momento

sobre el estado de atencion de la queja; asi como del resultade de la queja o
sugerencia gue hubieran presentado.

14.2 El resultado de la queja o sugerencia sera puesto en conecimiento del
Riaministrado por cualquiera de los siguientes medios:

a) De manera verbal, personalments o a través de |a via telefénica,

b) De manera escrita, cuando a consideracion de la Gerencia, la atencion
de la queja o sugerencia lo amearite, y a traves de:

b.1) Notificaciones SOL, si el administrade cuenta con Codigo de
Usuario y Clave SOL,

b.2) Correo electronico, si se proporciond con ocasion de la
presentacion de la queja o sugsrencia y el administrado no cuanta
con Cadigo de Usuario y Clave SOL.

b.3) Mensajero, si el administrade no cuenta con Cédigo de Usuario y
Clave SOL y no se proporciond correo electrénico al presentar la
queja o sugerencia. En este caso, si el administrado cuania con
Registro Unico de Contribuyentes, el resultade sera remitido al
domicilic fiscal declarado ante la SUNAT. De lo conirario, sera
remitido al domicilio gque se hubiera proporcionado con ocasion de
la presentacién de la queja o sugerencia.

14.3 Los administrados que cuenten con Cadigo de Usuario v Clave SOL
deberan consultar periodicamente su buzon electrdnico a efecto de tomar
conocimiento del resultade de la queja o sugerencia comunicado a través de
Notificaciones SOL.
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14.4 Las comunicaciones a gue se refieren los numerales 9.3 v 9.4 del
articule 97 tambien se efectuaran ulilizando los medios establecides en el literal b)
del numeral 14.2,

En lodos los casos, los administrados podran consultar el resuliado de las
guejas y sugerencias en la pagina web de la SUNAT."

DISPOSICIONES COMPLEMENTARIAS FINALES
Primera.- NOTIFICACIONES SOL
Extiéndase, a partir de la entrada en vigencia de la presente Resolucion, &

uso de Notificaciones SOL para comunicar los resultados de las quejas o
sugerencias.

Para dicho efecto, no serd necesaria la afiliacion a que se refiere |a
sesolucion de Superintendencia N.° 014-2008/SUNAT sino tan solo gue el

Segunda.- VIGENCIA

T La presente Heasolucion de Superintendencia entrara en vigencia a partir del
_. g ', dia siguiente de su publicacidn.
( jfm ' ) DISPOSICION COMPLEMENTARIA TRANSITORIA
i F |
\\'uy‘?’" Unica,- DE LA COMUNICACION DE LOS RESULTADOS DE LAS

QUEJAS Y SUGERENCIAS EN TRAMITE

Lo dispuesto en el articulo 147 de la Resclucian de Superintendencia N”
.. D73-2002/SUNAT modificade por la presente HResclucion sera de aplicacion,
wNInclusive, para:

g} Comunicar el resultado de las quejas y sugerencias presentadas con
anterioridad g la fecha de entrada en vigencia de la presente resolucion.

b} Otorgar el plazo para la subsanacion de los requisitos de las quejas y
sugerencias presentadas con anigriaridad a |2 entrada en vigencia de la presente
resolucion,




¢} Comunicar la derivacion, por ser de competencia de una entidad distinta
2 la SUNAT. de la presentacidn que el administrado hubiera realizado con
anterioridad a la fecha de entrada en vigencia de la presente resolucion.

DISPOSICION COMPLEMENTARIA DEROGATORIA

Unica.- DEROGACION DEL ARTICULO 8° DE LA RESOLUCION DE

Derogase el articulo 8 de la Resolucion de Superintendencia N.° 073-
2002/5UMNAT,

Registrese, comuniguase y publiguese,

AANUEL VELARDELELLEFIANE

Superintendenle Nacional
SUPERINTENEIENGTA NACHIN AL
DE ADMINISTRAGIDN TRIBLUTARIA




