ANEXO

PROCEDIMIENTO PARA LA PRESENTACION Y ATENCION DE QUEJAS-

RECLAMOS A TRAVES DEL LIBRO DE RECLAMACIONES DE LA SUNAT Y
CANALIZACION DE SUGERENCIAS, ASi COMO EL FORMATO VIRTUAL PARA

QUEJAS-RECLAMOS Y SUGERENCIAS

Articulo 1°.- DEFINICIONES

A

los efectos del presente procedimiento se utilizardn las siguientes

definiciones:

a.

Administrado: Contribuyente, usuario aduanero o ciudadano, que puede
ser una persona natural o juridica, una comunidad de bienes, sucesion
indivisa, fideicomiso, sociedad de hecho, sociedad conyugal u otro ente
colectivo, peruano o extranjero, que presenta una queja-reclamo o
sugerencia.

Area Responsable: El érgano o unidad organica encargado de adoptar
los mecanismos o decisiones o de proponer los procedimientos o normas
gue permitan la solucion de la(s) queja(s)-reclamo(s) o la implementacién
de la(s) sugerencia(s) que se realicen.

Clave SOL: Texto conformado por nimeros y letras de conocimiento
exclusivo del usuario que, asociado al Cddigo de Usuario, otorga
privacidad en el acceso a SUNAT Operaciones en Linea.

Cédigo de Usuario: Texto conformado por numeros y letras, que permite
identificar al usuario que ingresa a SUNAT Operaciones en Linea.

Evaluador: Trabajador de la Oficina de Defensoria del Contribuyente y
Usuario Aduanero encargado del estudio, investigacién, informe vy
coordinacién para la solucion de la(s) queja(s)-reclamo(s) o atencion de
la(s) sugerencia(s) a su cargo; asi como de la elaboracién del proyecto de
respuesta que genere(n) la(s) misma(s)

Libro de Reclamaciones: Mecanismo de participacion ciudadana
implementado en la SUNAT para la formulacion de quejas-reclamos y
sugerencias, bajo la modalidad virtual, al cual se accede a través del
madulo del Libro de Reclamaciones del Portal Institucional.

Notificacion SOL: Medio electrénico por el cual la SUNAT deposita copia
de los documentos en los cuales constan los actos administrativos, en el
buzén electronico asignado al deudor tributario en SUNAT Operaciones
en Linea.

Oficina de Defensoria: La Oficina de Defensoria del Contribuyente y
Usuario Aduanero, encargada de procesar las quejas-reclamos y/o



sugerencias de los administrados, con el fin de alertar a la Administracién
de los factores que determinan una insatisfaccion o iniciativa,
relacionados con el actuar de ésta, para garantizar el respeto de los
derechos que les asisten.

i. Persona de Contacto: Persona natural que, conjuntamente con el
administrado, constituyen los sujetos con quienes la Oficina de
Defensoria podrd comunicarse para formular algun requerimiento o pedir
informacion relativa a la queja-reclamo o sugerencia presentada, ser
informado del estado de la misma y/o conocer el resultado de la atencion,
sin que ello constituya asumir formalmente la representacion del
administrado.

j- Queja-Reclamo: La expresién de insatisfaccibn o disconformidad del
administrado respecto de un servicio brindado por la SUNAT diferente a
la Queja por Defecto de Tramitacion, contemplada en la Ley N° 27444,
Ley del Procedimiento Administrativo General. No tiene caracter de
recurso administrativo. Asimismo, no limita la facultad que tienen los
ciudadanos de ejercitar otras acciones legales.

K. Receptor de Quejas: Trabajador designado para recibir y registrar la(s)
gueja(s)-reclamo(s) y sugerencia(s), en cada 6rgano o unidad organica
donde se brinde atencién al publico.

Sugerencia: La iniciativa formulada por el administrado destinada a la
mejora de la calidad de los servicios, simplificar tramites administrativos o
suprimir aquéllos que resulten innecesarios, asi como cualquier otra
medida de caracter general que a criterio del administrado pudiera
contribuir al mejor desempefio de la SUNAT.

m. SUNAT Operaciones en Linea: Sistema informatico disponible en
internet, que permite realizar operaciones en forma telematica entre el
usuario y la SUNAT.

Cuando se mencione articulos o disposiciones transitorias y finales sin indicar
la norma legal correspondiente, se entenderan referidos al presente procedimiento.
Asimismo, cuando se haga referencia a un numeral, sin indicar el articulo al cual
corresponde, se entenderd referido al articulo en el que se encuentra.

Articulo 2°.- AMBITO DE APLICACION

Las disposiciones establecidas en el presente procedimiento alcanzan a todos
los administrados que deseen expresar ante la SUNAT una queja-reclamo o
sugerencia, sobre las materias de su competencia.

El presente procedimiento regula la forma y medios a través de los cuales los
administrados pueden presentar una queja-reclamo o una sugerencia ante la
SUNAT, asi como la atencién de la misma y la comunicacién de su resultado al
administrado.



Articulo 3°.- MEDIOS PARA FORMULAR QUEJA-RECLAMO Y
SUGERENCIA

La(s) queja(s)-reclamo(s) y la(s) sugerencia(s) podra(n) ser presentada(s) a
través de los siguientes medios:

a. Virtual: Directamente en el médulo del Libro de Reclamaciones del Portal
Institucional de la SUNAT, en la direccién electronica: www.sunat.gob.pe.

b. Presencial: En las sedes de la SUNAT, ante cualquier Receptor de
Quejas, en cuyo caso podra hacer uso del formato correspondiente,
descargandolo del portal Institucional de la SUNAT, o presentar cualquier
tipo de escrito, cuyo contenido debe recoger la informacién necesaria a
que se refiere el articulo 6°.

C. Telefénico: A través de la Central de Consultas, comunicandose a los
nameros telefénicos establecidos por la SUNAT para tal efecto.

d. Mediante cualquier otro medio autorizado por la SUNAT, a través de
Resolucion de Superintendencia.

En los casos que el administrado utilice cualquier otro medio para transmitir su
insatisfaccién o sugerencia, que no constituya la via o el procedimiento regulado, su
pretensién sera direccionada o recalificada por el area a donde se haya destinado el
documento, a fin de darle el debido tramite y atencion.

Articulo 4°.- CONSTANCIA DE PRESENTACION

En los casos que la(s) queja(s)-reclamo(s) o la(s) sugerencia(s) sea(n)
presentada(s) a través del Portal Institucional o la Central de Consultas, se brindara
al administrado, por el mismo medio empleado, el nimero de operacién generado en
calidad de constancia de presentacion.

En los casos que la(s) queja(s)-reclamo(s) o la(s) sugerencia(s) sea(n)
presentada(s) de manera presencial, el Receptor de Quejas entregara al
administrado una constancia de presentaciéon debidamente sellada, en la cual se
encontrara el nimero de operacion generado.

Articulo 5°.- DOCUMENTACION SUSTENTATORIA

Los administrados podran acompafar a la(s) queja(s)-reclamo(s) o a la(s)
sugerencia(s) presentada(s), la documentacién que consideren necesaria.

La referida documentacién podra ser remitida a través de medio virtual,
accediendo al portal institucional de la SUNAT, al momento del registro de la queja-
reclamo o sugerencia. De igual manera, cuando la queja-reclamo o la sugerencia
sean presentadas de manera presencial ante un Receptor de Quejas, la
documentacion podra ser anexada al escrito respectivo.

Asimismo, posteriormente a la formulacion de la queja-reclamo o sugerencia,
los administrados podran remitir la documentacién que estimen pertinente, cualquiera
gue haya sido el canal utilizado para la formulacién, a través de la Mesa de Partes de


http://www.sunat.gob.pe/

cualquier Centro de Servicios al Contribuyente o de las diferentes sedes de la

SUNAT,

mediante un escrito que haga referencia al numero de operacion

correspondiente al trAmite iniciado.

Articulo 6°.- INFORMACION NECESARIA PARA LA PRESENTACION DE
LA QUEJA-RECLAMO Y DE LA SUGERENCIA

Para efecto de considerar presentada una queja-reclamo o sugerencia, deberé
consignarse o registrarse como minimo, los siguientes datos:

a)

b)

d)

f)

9)

Tipo de tramite que desea realizar: Queja-Reclamo o Sugerencia.
Datos de identificacion del administrado o su representante:

- Tipo de documento de identidad, debiendo anotarse el Registro Unico
de Contribuyentes, en caso de poseerlo.

- Numero de documento de identidad.

- Apellidos y nombres completos, o razén social o denominacion que
corresponda.

- Fecha de nacimiento, en caso la queja-reclamo o sugerencia sea
formulada a través del Portal Institucional de la SUNAT, cuando se
haya seleccionado el Documento Nacional de Identidad - DNI como
tipo de documento de identidad.

Datos de identificacion de la persona de contacto:

- Tipo de documento de identidad, debiendo anotarse el Registro Unico
de Contribuyentes, en caso poseerlo.

- Numero de documento de identidad.

- Apellidos y nombres completos.

- Fecha de nacimiento, en caso la queja-reclamo o sugerencia sea
formulada a través del Portal Institucional de la SUNAT, cuando se
haya seleccionado el Documento Nacional de Identidad - DNI como
tipo de documento de identidad.

La direcciéon dentro del territorio nacional, donde se desea recibir las
notificaciones relacionadas con la queja-reclamo o sugerencia, cuando sea
diferente al domicilio fiscal.

Teléfono fijo y/o mévil y/o correo electrénico del administrado o persona de
contacto, a fin de establecer comunicacion de manera directa.

Tratdndose de una gueja-reclamo, la materia objeto de la misma, indicando
expresamente el deber incumplido. Asimismo, podra sefialar a los
trabajadores presuntamente involucrados, asi como el 6érgano o unidad
organica en la que ocurrieron los hechos o a la cual le resulten atribuibles,
incluyendo su ubicacion, de contar con dichos datos.

Tratandose de una sugerencia, se deberd indicar en forma clara la
pretension objeto de la sugerencia.



Articulo  7°.- SUBSANACION DE DATOS NECESARIOS PARA LA
PRESENTACION DE LA QUEJA-RECLAMO O SUGERENCIA Y RECONDUCCION
DE LA MISMA

Cuando la Oficina de Defensoria detecte el incumplimiento de alguno de los
requisitos establecidos en el articulo 6° para considerar presentada una queja-
reclamo o sugerencia, podrd comunicar tal hecho al administrado mediante las
formas sefialadas en el articulo 13°, a excepcion de la forma verbal, otorgandole un
plazo no mayor de cinco (5) dias habiles a fin que subsane los defectos u omisiones
observadas.

El plazo al que hace referencia el parrafo precedente, se computara desde el
dia habil siguiente a aquél en que se comunique la solicitud de subsanacion.

Vencido dicho plazo sin que el administrado regularice la(s) omision(es) o si no
fuera ubicado, la queja-reclamo o sugerencia sera archivada, sin perjuicio del
derecho del administrado a la devolucion de su solicitud y sus recaudos a que se
refiere el numeral 125.4 del articulo 125° de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento
Administrativo General.

Articulo 8°.- SUPUESTOS EN LOS QUE NO SE ATENDERA LA QUEJA-
RECLAMO O SUGERENCIA:

No se atendera la queja-reclamo o sugerencia, procediéndose a su archivo,
cuando:

8.1 No esté vinculada con la competencia de la SUNAT o no se encuentre
comprendida en las definiciones establecidas en los incisos j) y I) del
articulo 1°.

8.2 La queja-reclamo 0 sugerencia sea reiterativa y la primigenia haya
sido atendida.

8.3 Constituya un pedido de resolucién de procedimientos ya iniciados,
sujetos a plazos especificos, antes del vencimiento de dichos plazos.

8.4 Se pretenda tramitar por la via regulada en el presente procedimiento

acciones, recursos impugnatorios o0 administrativos o derechos
distintos al que corresponde a una queja-reclamo 0 sugerencia,
conforme a las definiciones sefialadas en el articulo 1°, debiendo
aplicarse el numeral 75.3 del articulo 75° de la Ley N.° 27444, Ley del
Procedimiento Administrativo General, de corresponder.

8.5 Cuando se evidencie mala fe y su contenido resulte manifiestamente
ofensivo a la instituciéon y/o a sus trabajadores, o cuando contenga
informacion falsa o corresponda a asuntos personales o familiares.

Cuando del contenido de la pretensién del administrado se desprenda que la
atencién de la misma corresponde a otro 6érgano o unidad organica de la SUNAT o
es de competencia de una entidad distinta, se procedera a ponerla en conocimiento
de dicho 6rgano, unidad orgénica o entidad, segun corresponda, derivandose el
documento correspondiente y comunicando tal decisién al administrado.

Cuando no sea posible determinar a la entidad competente para la atencion de
la queja-reclamo o sugerencia, se comunicara dicha situaciéon al administrado para
gue adopte la decisibn mas conveniente a su derecho, procediéndose al archivo del



trdmite iniciado, sin perjuicio del derecho del administrado a la devolucion de su
solicitud y sus recaudos a que se refiere el numeral 125.4 del articulo 125° de la Ley
N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo General.

Articulo 9°.- PLAZO PARA DAR RESPUESTA

El plazo para dar respuesta a una queja-reclamo o sugerencia es de treinta
(30) dias héabiles, el mismo que comenzard a computarse a partir del dia siguiente a
la fecha de formulacion de la misma.

Articulo 10°.- EFECTOS DE LA QUEJA-RECLAMO O SUGERENCIA

La formulacién de una queja-reclamo o sugerencia, realizada al amparo del
presente procedimiento, no tendrd en ningun caso, la naturaleza de recurso
administrativo. Por consiguiente, no interrumpe ni suspende los plazos establecidos
en la legislacién vigente para la tramitaciéon y resolucién de los correspondientes
procedimientos.

A su vez, la presentacidon de una queja-reclamo o sugerencia no limita, en
modo alguno el ejercicio de cualquier otra accién, recurso o derecho que, de
conformidad con la normatividad reguladora de cada procedimiento, pueda ejercer el
administrado.

La respuesta que emita la Oficina de Defensoria a una queja-reclamo o
sugerencia no sera susceptible de recurso impugnativo alguno.

La presentacién, tramitacion y atencion de la(s) queja(s)-reclamo(s) y/o
sugerencia(s) ante la SUNAT es gratuita.

Articulo 11°.- ATENCION DE LA QUEJA-RECLAMO

La Oficina de Defensoria tiene a su cargo la atencion de la(s) queja(s)-
reclamo(s).

Una vez recibida la queja-reclamo, el Evaluador a cargo procedera a verificar la
actuacion de la SUNAT que pudiera haber vulnerado el derecho del administrado y
procedera a realizar las gestiones correspondientes ante el Area Responsable, a fin
de resolver la situacién que diera origen a la misma.

Articulo 12°.- ATENCION DE LAS SUGERENCIAS

Las sugerencias seran tramitadas a través de la Oficina de Defensoria, la cual,
previo analisis del Evaluador a cargo, las remitira al Area Responsable para su
evaluacién e implementacion, de ser el caso.

Articulo 13°.- RESULTADO DE LA QUEJA-RECLAMO O SUGERENCIA

Los administrados tienen derecho a estar informados en todo momento sobre
el estado de atencién de la queja-reclamo y de su resultado, asi como conocer el
destino de la sugerencia que hubieran presentado, a través del médulo Libro de
Reclamaciones en el portal de la SUNAT.



El resultado de la queja-reclamo o de la sugerencia sera puesto en
conocimiento del administrado por el médulo del Libro de Reclamaciones ubicado en
el Portal Institucional de la SUNAT. Adicionalmente, cuando la atencién de la queja-
reclamo o sugerencia lo amerite, la Oficina de Defensoria dispondra que la
comunicacion se realice por cualquiera de los siguientes medios:

a) De manera verbal: Personalmente o a través de la via telefénica.
b)  De manera escrita, cuya comunicacion podréa ser realizada mediante:

b.1) Comunicacion SOL, si el administrado cuenta con Cdadigo de
Usuario y Clave SOL.

b.2)  Correo electrénico, si éste fue proporcionado por el administrado
con ocasion de la formulacion de la queja-reclamo o sugerencia o
lo comunicé posteriormente, en el caso que el administrado no
cuente con Cadigo de Usuario y Clave SOL.

b.3) Mensajeria, si el administrado no cuenta con Codigo de Usuario y
Clave SOL y no proporcion6 correo electrénico. En este caso, si el
administrado cuenta con Registro Unico de Contribuyente, el
resultado serad remitido al domicilio fiscal declarado ante la
SUNAT. De lo contrario, serd remitido al domicilio que hubiera
proporcionado con ocasién de la formulacion de la queja-reclamo
0 sugerencia.

Esta disposiciobn es aplicable inclusive para solicitar al administrado la
subsanacion de los requisitos para la(s) queja(s)-reclamo(s) y sugerencia(s), dentro
del plazo establecido. Asimismo, para comunicar la derivacion de la(s) queja(s)-
reclamo(s) y/o sugerencia(s) por ser de competencia de una entidad distinta a la
SUNAT y para otras comunicaciones previstas en la presente resolucion.

Para el uso de las notificaciones SOL no sera necesaria la afiliaciéon a que se
refiere la Resolucion de Superintendencia N° 014-2008/SUNAT, sino tan solo que el
administrado cuente con el Codigo de Usuario y la Clave SOL que le permitan
acceder a SUNAT Operaciones en Linea.

Articulo 14°.- RETIRO DE LA QUEJA-RECLAMO

Los administrados podran retirar en cualquier momento la queja-reclamo que
hubieran formulado. Ello dard lugar a la finalizacion inmediata del tramite de la
misma, sin perjuicio que la Oficina de Defensoria disponga su prosecucion por
entender la existencia de un interés general en las cuestiones planteadas.

El retiro de la queja-reclamo se podra efectuar mediante un escrito simple u
otro medio en el cual el administrado deje constancia de esta voluntad.

La continuacion del tramite resultara obligatoria cuando las quejas-reclamos
pongan de manifiesto conductas presuntamente constitutivas de infraccion penal o
administrativa.



Articulo 15°.- ABSTENCION DE PRONUNCIAMIENTO

Cuando la Oficina de Defensoria tome conocimiento de la atencién simultanea
de una queja-reclamo y de algun procedimiento en tramite sobre la misma materia,
podra abstenerse de atender la primera, comunicandolo al administrado.

La continuacién del tramite resultar4 obligatoria cuando las quejas-reclamos
pongan de manifiesto conductas presuntamente constitutivas de infraccion penal o
administrativa.

Articulo 16°.- FORMULACION DE QUEJA-RECLAMO Y SUGERENCIA

Cuando el administrado desee formular una queja-reclamo y una sugerencia,
éstas deberan ser formuladas de manera independiente, a través de cualquiera de
los canales reconocidos en el articulo 3°.

Articulo 17°.- ACUMULACION DE QUEJAS O SUGERENCIAS

En la evaluacion se podra disponer la acumulacién de quejas-reclamos o
sugerencias, para su atencion conjunta, en los siguientes casos:

a. Cuando se trate de quejas-reclamos presentadas por distintas personas
gue, en lo sustancial, coincidan en los hechos o problemas puestos de
manifiesto o en las solicitudes formuladas, o de sugerencias que coincidan
en su contenido.

b. Cuando se trate de quejas-reclamos o sugerencias formuladas por un
mismo administrado, referidas a cuestiones de similar naturaleza.

Articulo 18°.- CONFIDENCIALIDAD
La informacion que proporcione el administrado solamente podra ser utilizada

para los fines a que se refiere el presente procedimiento, no pudiendo ser
suministrada a personas no vinculadas con la respectiva queja-reclamo o sugerencia.



