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) a. Megas, Grandes y Medianos: para evaluarla conveniencia de alquilar o
adquirir un local, se debe iniciar un Proyecto de Inversién Publica — PP,y
en su fase de pre-inversion, se determinara la opcion mas rentable para la

SUNAT.

b. Pequefios: para las zonas donde ya exista un CSC, siempre y cuando la
demanda de atencion io amerite, se continuara con el alquiler del iocal, ya
sea por renovacion o por un nuevo contrato de alguiler de otro local de
acuerdo a las normas de contratacion vigentes; y en aquellos lugares
donde no se tenga presencia, se procedera a formular un Proyecto de
Inversion Pablica - PIP para alquilar un local2. También se debe evaiuar la
factibilidad de implementarios en otras entidades del estado a través de
convenios ¢ acuerdos, segin o que corresponda.

4.3 Infraestructura:

Excepcionalmente, se evaluaré la conveniencia de adquirir un local,
teniendo en cuenta la necesidad institucional, por ejemplo en ciudades
donde se tenga presencia consolidada®.

.- Micros: se debe evaluar la factibilidad de implementarios en otras
entidades del estado a través de convenios o acuerdos segin lo que
corresponda. Por ejemplio con Municipalidades y Banco de fa Nacion.

Excepcionalmente, se evaluara la conveniencia del alguiler de un local,
teniendo en cuenta la necesidad institucional.

Para contar con un CSC se consideran las siguientes areas y sub-areas:

Areas componentes de los Centros de Servicios al Contribuyente

inicio de _ Cabinas telefénicas (2) .
Atencién Interior Modulo de autoservicio (13)
Presencial Difusion y publicaciones para el pablico
Entrega de Filtro /fentrega de tic%(ets de atencidn
tickets de | Interior Entrega de formuiarios (1)
atencion _ Médulo dispensador de tickets(3)
Sanias | Inmediataa la Cabinas SUNAT (5)
Sala de espera de framites (4)
Sala de Interior Sala de espera de orientacion (4)
Espera Sala de espera Cabinas SUNAT (4)
Difusion y publicaciones para el publico
. . Tramites (6)
Tramites interior Mesa de Partes (1)
Orientacion | Interior Qrientacion (86)

2 Para el caso de zonas donde ya existe un CSC de este tipo, pero gue a la fecha de emi‘sién qe! presente l_inea_miento .
este Hevandose a cabo la formulacion de un PIP a carge de un tercero para su njejoramiento. y que Impflque ]
adquisicion de un terreno, se debera continuar con la fase de preinversién y posterior implementacion del servicio.

¥ Dicese ciudades consolidadas aguellas en donde SUNAT ya cuenta con presencia por més de cinco afios y con una

demanda sostenida.
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_ S_Modulos de. atencmn empresar:al (12)

SSHH personal (mujeres)

~ ;" | 8SHH personal (hombres)

- | SSHH publico (incluye discapacitados)

- | 8SHH personal de servicio

- | Tareas administrativas / Atencion de

e procedlmlentos no contenciosos vinculados

a servicios al contribuyente -

'Archivo de documentacion .

Ecohomato .

‘Almacén de formatos/formularios

TR PP Area de mantenimiento y seguridad

©|Servicios fpodo 0t Equipos electromecanicos

-G.en_eraises_-; S | Servidar y equ1po para: adminlstrador de
T eyt eolas s _

| Jefatura del CSC o Super\nsor {7

e e e Supervision de Tramites (8)

o {Jefatura " Interior - - ['Supervisién de Orientacion (8)

L [ Secretaria de la Division de Servicios al

Contribuyente CSC (9) ‘

MAE: . |interior .-

‘| servigios. |
I A Interior
| Higiénicos .10

. ‘{Economato | Posterior =

Comedor (10)
-. ‘ Lactario (10)
Blenestar Jo : Sala de reuniones (10)
Jdel: ! P_ostenor_ LT P
Personal PR --Sa.“-axd? uscs multipies (10)
<. i Publicaciones para el personal
Lockers (11) -

- Dependiendo del tipo de CSC, ‘estas dos sub-areas pueden estar ubicadas en una sola sub 4rea. S ET

- Para: CSC tlpo A:BY C se. debe tener en cuanta (02) dos puntos de conaxiﬂn como minimo por -
-G8

- Para csc. que o cuenten con psrsonal dadlcado a Ia iabor de entrega de tu:kets Generaiments
-7 -s0ri paid CSC tipe Dy E. :
4) --Dependlendo del tlpo de. cS6; estas tres sub-éreas pueden estar ubicadas en una so!a area.

" Para CSCtipo ABCly 0, ja"¢antidad minima de cabinas sera de (03) tres por CSC aun si el
~resultado de la. prOyeccnbn de demanda es’ menor Asnmnsmo por cada (05) cinco cabinas se
©. asignaré un Gestor de.Cabinas. '

- En CSC.tipo Dy E. los serwcnos de onsntactén y tramites deberdn tener como minimo una
o U yentanilla; Les’ CSC trpc E podran ‘disponer de una o dos ventanillas para prestar ambos servicios :
L fsegun ia dlspombihdad de pnrsonal (mumfuncional) ¥ principaimients de! espacic. que se asigne a- .
i astos fot:ie} que'son mplemen!ados en locales de entidades piblicas. . B

-’ La oficina‘del-jefe .y del- supenvisor del CSC debera estar en un ambiente cerrado que pemu:a -
- “visualizar la sala de espera. y médulos de gestores ) :

" -'Guando exista tal funcién. -
~"’Actuaimente, solo para Dlvlsnones da Servactos al Contnbuyente de la tntendencna Regwnai
- ,Dependneﬂdo dettipo'de CSC. :
~ Los Yockers serviran para:que ios colaboradores puedan guardar sus dtiles de aseo perscnal yio -
-0 otfos bienes de uso personal que ho con‘esponda guardar en las dreas de atencién al puiblico, .

- Médulos olorgados a entidades externas que conformasi parte det Modulo de Atencfén Emptesarial
B (MAE) oo’ PRODUCE ‘Notarios; Mmlsteﬂode‘t‘rabajo entré otrés.

Pard:CSC tipo-Aly'B se’debe lener en cuenta ta hab;tztacndn de puntos de conexmn de anergta
e!éctnca yde red de data =
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Se dfzi?eré tener en cuenta los Lineamientos de Seguridad establecidos por
la Oficina de Seguridad y Defensa Nacional (OSDENA).

En tal sentido, debera contemplarse el mobiliario necesario para que el
. personal de seguridad realice sus labores diarias, el mismo que se ubicara
a la entrada del CSC.

431 Areas componentes de los Centros de Servicios al Contribuyente
implementados a través de otras entidades del Estado

Teniendo en cuenta que estos CSC se encuentran ubicados en areas
de locales de otras entidades del Estado, se consideraran las siguientes
areas como requerimiento minimo:

Cabinas . Inmediata a la .

SUNAT - | entrada Cabinas SUNAT (1)

Entrega de - .

tickets de Interior Médulo dispensador de

S tickets(2)

atencion
Sala de espera para la
atencion(3

Sala de Espera | interior s B —
Difusién y publicaciones para el
pithlico

Tramit Interior Tramites

rampies B _ Mesa de Partes (2)
Orientacién Interior | Orientacién
- . Mddulos apilables o equipo de
Uso Multiples Posterior telecomunicaciones

Nota:

(1) Dependiendo def Convenic o Acuerdo con la entidad del Estado.

(2) Dependiendo del Convenio, o acuardo con ia entidad del Estado, cuando el ambiente otorgado
sea independiente y reina las condiciones para su implementacion. :

{3) Por lo general, se ocupa parie del 4rea do espera de |a entidad del Estado que nos acoge.

4.4 Horario de -atencién:
4.4.1 Horario de atencion en Centros de Servicios al Contribuyente

Horario {de lunes a viernes de 8:30 am a 5:00pm).
Ademas excepcionaimente se brinda atencién en algunos .f
) CSC del pals los sabados en ef horario de 8:00 am a 1:00
esCc pm, el mismo que podria modificarse de acuerdoala
evaluacion de la necesidad.

Cabinas SUNAT () | Horario extendido. ‘




OSDELPROTOTPO =~ |LATAITMGNPVSS |
(PLEMENTACIONDE ~ ~ ~ [Yesion® g

LA CENTROS DE ____RV!CIOS AL CONTRIBUYENTE Pagina: & de 24 -

(*) Loa CSC ubicados eh Centros Gomercnales lendrén horano aspeclal el cual seré daﬁnida de -
- acuardo al contrato suscrito con ei centro comerciat. De manera similer los horarios en Ios CMAC

* " . g definen de acuerdo con s, cmvenios con PCM ylo Ias olras antndades
; _.(“*) Para campaﬁas aser deﬁntdo por Ia iNGP : :

*‘4'42 Horano'de atenmén de los Centros de Servnclos al Contribuyenta
.- ;__smpiementados a-través 'de-.otras entidades del Estado :

a'atenmén en estas of‘cmas por Eo general es de Iunes a viernes de
& 30.am-a 5:00: pm o en’su defecto en el horano de: atencién establecndo :
en el converuo o acuerdo ' G oL .

45, :Mesa_de Partes - ‘
.. Todos:Jos. CSC deber’én_ contar con- el semcao de Mesa de Partes inclusive

e _El serv io’ de Mesa de- Partes no. se' brmdaré en los csC. implementados a
L través de o_tras__; entldades del Estada salvo aquellos en Ios que sea posnble =

B '-_jportafolletos us dzferentes tapos clasmcador ‘de : pared, tétem de Lo
“publicidad;: porta=afrches ‘panel ln‘formatwo, entre otros de acuerdo a nuevos .
.. productos que nos: iofrezca’el mefcado. :
" Estos elementos:seran ubicados al inicio de la: atenc;én presenclal corno en ei .
- intetior: del CSC, especna!meme on el drea de espera. -
SETEREY Adsmonaimente para;su lmpiementacu&n debe tenerse en cuenta to estsputado
R en el Manual" [2 Marca de! nuevo entomo vlsual .

7. Consideraciones-.adlc:onales

: r'4 7 1 Para Centros de Servicios al CQntribuyente

;_ ;’De preferencsa para 1o 'c'asbs de CSC tlpo A vB (Megas y Grandes) -
.. se debe:.contar con ‘uhd entrada para ei personal dlferente a Ia’
' _entrada de! contr:buyente ' :

-;'La instalacion de letreros: externos deberan ser coordmados con la
i-_‘;:rD:wsron de- lnfraestructura ¥ ‘Mantenlm:ento ‘de: la Gerencla de

y S"de espera que atenderian en horario normal, se*
-deberé contar con otra puerta de acceso que penmta la atencién'::;-

Lo 'wanm
o ,}‘\D‘“\am

b
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especial de cabinas y/o médulos de autoservicios en horario
extendido®.

- Todos los CSC deberan cumplir con lo establecido en el Reglamento
Nacional de Edificaciones (RNE) en lo que corresponda y en lo
estipulado en las normas del Instituto Nacional de Defensa Civil
(INDECH).

- Se debera considerar io indicado en la Ley N° 29973 — Ley general
de la persona con discapacidad y el Decreto Supremo N° 002-2014-
MIMP que aprueba el reglamento de la mencionada Ley, asi como
tas normas relacionadas, por lo cual se deberdn implementar rampas
o ascensores, &reas de acceso, ambientes, corredores de
circulacién, instalaciones adecuadas, enftre otras condiciones que
permitan el desplazamiento y la atencién de las personas con
discapacidad.

- Los CSC contaran con aire acondicionado® y con equipos de video
conferencia. :

- Los CSC deberan contar con cdmaras de video vigilancia, las que

' deberan ubicarse necesariamente en ingresos, salidas, en las areas

de atencién al contribuyente, sala de espera, pasadizos o corredores

asi como el Area de cabinas del CSC asegurando una adecuada
cobertura de visualizacion.

- A fin de brindar facilidades a los ciudadanos y/o contribuyentes gue
asisten al CSC, se deberd poner a su disposicién una zona para
recargar equipos de telefonia mévil.

- Se debe prever que los CSC cuenten con estacionamienios para
contribuyentes, segln las disposiciones municipales.

- En lo que respecta a la sala de espera, se contar4 con espacios
amplios, que tengan buena iluminacion y ventilacion con condiciones
agradables y confortables. Se debera considerar lo normado por el
BNE e iNDECHL

- Las éareas de atencitn asegurardn la confidencialidad de la -
comunicacion entre el funcionario de la SUNAT y la persona
atendida, asegurando la reserva tributaria, ademas de contar con una
adecuada separacitn fisica entre funcionarios y la persona atendida.
Asimismo, de preferencia, los gestores de orientacién y tramites no -
deberan tener al frente la sala de espera con todo el pablico.

- Todos los CSC contaran con un sistema de administrador de colas (a
excepcién del CSC Tipo EY), por lo que es necesario disponer de un
espacio para la entrega de los tickets de atencion asi como para la
cofa de atencién que se podria generar para tal fin,

- Los CSC contaran con Unidades Receptoras de Quejas- Reclamos y
Sugerencias. -

? Previa evalisacion de la Oficina de Seguridad y Defensa Naclonal (OSDENA).
? Para fos CSC tipo E cuando exdstan condiciones para st instalacién y funcionamiento.
* A excepcién de aquellos CSC que cuenten con ambientes independientes.
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La oflc:na det jefe y dei supennsor del CSC daberé estar en un
: _}ambtente cerrado (Io que permrtlra la pnvacldad en la atenctén)5

-f.‘_Para !ajampiem ntac:én el .CSC- e consmeraré lo indicado en el
Manual. de Marca para el entorng: visual de los CSC y lo sefalado en
‘la Norma que establece el procedlmlento de atenc:én de senaletlcas .

3 para !as sedes de. UNAT 2 nive! nacuonal

4'72Para Centros de Serv:clps al Cont_ribuyente implementados a_-

En el-caso que =8 ent:dad del estado nos permlta colocar letreros
”‘,deberén'-i ser ‘¢éoordinados ‘ con- fa. Divisién ‘de

: e enimiento dela Gerencra de Infraestructura y -

1 Servicios: (INA) ‘0’ las. areas  de so;)orte ‘administrativo - de su’ - .
- jurisdiccion; . y: Ja Gerencia de’ Imagen - institucional; temendo en
- cuenta lo estipulado en el Manual de Marca del nuevo entorno. wsual.-'

-y la reglamentacion de la. munlmpalldad donde se. ubica el CSC. '

i ab'mtados po convemos o acuerdos con otras . -
_.ent:dades deI Estado. deberan ‘cumplir con lo establecido en el RNE
en. io que corresponda v en o estupulado enlas normas del INDEC!

Se deberé. consuderar lo mdicado en la Ley N° 20973 = Ley general
,de: !a persona con discapacidad y: el Decreto Supremo N° 002 2014-

+ En Io que respecta a Ia sala de espera por lo general se utliaza el

w _ampiente de- esppra:_-_de la: entid'a‘d_. que. nos.acoge,‘ debiendo contar . -
Ceon ' “ampl buena . lluminacién ' y. ventilacién, - ¢on '

oonfortabfes Se consuderaré lo normado

: t__mbtén Ios CSC habllrtados por convenios o
ntldades det. Estado contarén .con Umclades: -

* Cabinas, por e ¢
- como méximy

. tipo de oficina 'que se debe consnderar es mvel & con céd:go AJ-Ba, que se estabiece en los Lineamienlos de - .
1 fraestrucl_urg de ta SUNAT wgeme y de-‘preferenda deberé estar ublcada en una zona que permita visuallzar el . f .
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V. AREAS COMPONENTES :

'5.1 De Centros de Servicios al Contribuyente Tipos A,B,C y D

AL § s ekl RO
_ Cabinas telefdnicas
Inicio de p ) .
a'r;:rl;iéﬁ' Médulo de autoservicio
presencial | Difusion y publicaciones para el °
ptiblico
_ Filtro fentrega de tickets de
Entrega de atencion
tickelsde | entrega de formularios
atencién - :
Modulo dispensador de tickets™
Somnas | Cabinas SUNAT X X X X
Sala de esperade tramites X X
Sala de espera de orientacion X X X X '
Sala de :
Espera Sala de espera Cabinas SUNAT X X
Difusién y publicaciones para el
piiblico X X _ X X
L Tramites X X X X
Tramites -
Mesa de Partes X X X X
Orientacidn | Orientacion X X X X
" Médulo de atencitn empresarial :
MAE - Entidades externas X X X
SSHH personal {mujeres) X X X
o SSHH personal (hombres) X X X
pervicios SHSH pdblico {inc
Higiénicos
gien . i discapacitados) _ _ X X X
SSHH personal de servicio X X X
Tareas administrativas /
Procedimientos no contencicsos X X
Back Office | vincutados a servicios al X X
. coniribuyente
Archivo de documentacién X X
‘ Economato X X
Economato - X X
c?n Almacén de formularios X X
Servicios Area de mantenimiento y X X X X
Generales | seguridad
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Nota:

(1) Slla entidad externa lo permite,

(2) Por Io general a antidad externa nos permite utilizar su drea de aspora.

(3) Pe?u;nu espacio por la parte posterior del drea de atencidn. Para economato se ulilizan médulos
apilables

{4) Siellocal del CSG es independiente

VI. MOBILIARIO:

* 6.1 Centros de Servicios al Contribuyente

- Los médulos de atencién de tramites y de mesa de partes deberan ser
similares a los modulos de atencién en orientacion. Los referidos médulos,
tanto de tramites como de orientacién, no tendran ia cajoneria superior para
guardar documentos. Cabe sefialar que la atencién tanto en tramites como
en orientacion se harad utifizando las respectivas sillas de atencién al
contribuyente.

- Cuando el CSC tenga Mddulos de Atencién Empresarial (MAE), éstos seran
simitares a los médulos de orientacién.

- En cada CSC se debera contar con al menos un maédulo de atencion de
framites y uno de orientacién especialmente acondicionado para atender a
contribuyentes con discapacidad, los mismos que deberan estar ubicados
en el primer piso del local.

- La cantidad de sillas de espera para el publico, que se ubicaran en la sala
de espera, serd en proporcion de 3:1 con respecto a los modulos de
atencion de tramites, orientacion y mesa de partes. Cabe sefalar que, las
sillas seran componentes de un tandem de 3 cuserpos.

- Se debera distinguir sillas de éspera tdndem para personas con atencion
preferente (discapacidad, de tercera edad o embarazadas).

Con menos de 20 ventanillas 1

Con méas de 20 ventanillas ™ 2

{1) Ventaniltas: se consideran las ventanillas de tramites y orientacidn.
(2} Butacas de tres asientos de color rojo

. EI CSC debera contar con adecuados letreros de senalizacion a fin de
orientar a los contribuyentes sobre los servicios y ubicacién de los mismos

dentro del GSC

- Todo CSC contard con modulos. aprlabies a fin de resguardar los
documentos, expedientes y materiales de consulta. Cada colaborador del
CSC debera contar con un locker para ubicar sus bienes personales.

- El Salén de Usos Muttiples (SUM) propuesto deberd implementarse con al
menos 30 carpetas rebatibles unipersonales para el publico en general » |
siempre que el rea del terrenofinmueble y los parametros urbanisticos
para los pisos requeridos lo permitan, el cual se determinard en reuniones




| LAT-2017-M-GNP
o | Versiénza3

| Pagina: 12 de 24" -

- "de com;té PIP promowdos por. Ia‘ Umdad Ejecutora durante la fase dej- L
7 inversion. EI SUM: do:se: trata-de un CSC fip AyB y siempre - -
“.. gue no se-encuentre ubicado en una Sede e la. SUNAT que ya cuente con: :
R _.audltono o SUM Estos CSC tamblen contaran con una: sata de raumones ‘

En el caso de CSC t|po C ¥y D soio corresponde sala da reunlones

._—.f'__-En el Anexo- N“ 1 ad)unto se aprec:a |2 distribucion de bienes mueb!es y_‘: g
- ;eqmpamtento que corresponden acada érea y sub-area de un €8C:.

fin. de: que se puedan resguardar los =
atenaies de consuita; asi como ‘los matenales

_ una adecuada ilummac;on.
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) 4
Tipo B (Grande) 3
Tipo C (Mediano) 2
Tipo D (Pequefio) 1
Tipo E (Micro)® 1

6.4 Médulos para personal en Back Office

Considerar la siguiente distribucion en funcién al tipo de CSC:

Mega (Tipo A)

Grande (Tipo B)

Mediano (Tipo C)

Pequenio (Tipo D)

6.5 Equipamiento Informatico

- Cada CSC debera contar con una notebook, impresora portatil, proyector y
puntero para ser ufilizada en el dictado de charlas de orientacién ya sea
dentro del CSC o en entidades o instituciones externas. Esto no aplica para
el CSC tipo E.

El acceso a los sistemas de la SUNAT, desde cualquier CSC seran
coordinados con [a Intendencia Nacional de Sistemas de Informacion - INS|.

Los CSC deberan contar con Wi Fi. Los sitios web al servicio del
contribuyente seran coordinados con la INSI.

6.6 Computadoras personales

Se considerara la siguiente distribucién:

i Dependiendo si la institucidn que nos alberga ha proporcionado una drea independiente exciusiva para SUNAT,
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ncion en tramites

R N Una FC para Mesa.de Partes T -

- .- |Orientacién - f. {Una PC por cada ventanilla de. atencién en orientacion .

. {Cabinas SUNAT “|Una PC por cada punto de-atencién de cabina SUNAT |-
o Back Ofﬁce Una'PC péara ¢ada colaborador del CSCque - '

L desempéﬁa la: funclén
Entrega de tlckets de : '
atencuén : |Una: PC par cada punto de entrega de tlckets
‘ o s Unas PG 0, notebook para el jefe del. CSC
J__efatura_.:_ LT

" IUna PC parala secretaria del CSC @

(1) Citando sé fenga hiabiliiada en foima separada el Modilo de Mesa de Partes
(2) Aaualrnente para Dlvlslones de: Sewlcms al Conmbuyama de !ntandencla Regmnal

' ."‘}"'Para eI ‘caso de CSC que cuenten con Médulos de Atencnén Empresanal
- '-;‘(MAE) Eas entldades extemas d:spondran de sus computadoras persona!es '

: o '6.-7" Equipos multlfunc:lonales o

Se cons;derara !a sngunente dlstrlbucaon

S . Un: 2quipo. muitrfunc 'nal por cada dos gestores de '
Rt Onentamén : Srentacin. |
s Cabinas SUNAT |Un equipo’ rnuit:funcwnal para érea de cablnas
FR— Jefatura - {Uncequipo multifuncional e
o . -|Soloen CSC. T!po A se contaré con un equ;po
_Back Ofﬁce S multlfunctona! L

‘-'Para ei caso de CSC que cuenten con Médulos de Atenmén Empresanal
- (MAE), las entldades extemas dlspondran de sus. equos multifunmonales

6.8 ‘.Slstema de admmlstraclén de colas ot

. _Todos Ios CSC deben contar con un SIstema admlmstrador de colas cuyo',, o
'_ equamiento mformatnco mimmo se. descnbe a contmuac:én -

Para 1os CSC tlpo A B y C s6 contaré con una PC donde 56 mstaiaré el

 sistema informatico y- una PC para. fa: generaclén de los tickets deatencion,

- lagual estara: ubicada: e "el;; médufo de fi itro contando conila: partlcnpacnﬁn- '
de un colaborador L ‘ _ '
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Para los CSC tipo D v E, se debera considerar un méduio dispensador de
tickets, el cual contiene la PC donde se instala el sistema informatico y
ademas sirve para generar el ticket del tipo de atencién que requiere el
cantribuyente.

Pantallas para la emisién del contenido visual y/o auditivo que requiera este
sisterna para su operatividad.

Impresora térmica para la generacién de tickets de atencion.

Lectora de cédigos de barra en el sub-area de Fiftro.

Equipo de audio.

Equip_oé de reconocimiento a través de huelia dactilar y DNI electronico.

Considerando que gran parte el sistema administrador de colas pertenece al
tubro informatico se tendra en cuenta los cambios en su tecnologfa para su
implementacion.

Refrendadora

Para la funcion de Mesa de Paries se requiere una refrendadora por cada
colaborador que realiza la funcidn. Se utiliza para refrendar la documentacion
que presertan los contribuyentes,

7 Encasc de CSC tipo E, excepcionalmente se podrd instatar cuando se trate de locales alquilades o cuando ia
entidad nos otorgue ambientes indapenr_jigmes.
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