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JUAN RAUL LAPEZ TORRES
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T.ima, 10 de enero de 2020 No. 003-2020-EF/13
CONSIDERANDO:

nizacion de la Gestidn Publica, en la cual se establece la visién, los principios y

"{;ﬁneamientos para una actuacién coherente y eficaz del secter publico, al servicio de los
“"J iiudadar!os y el desarrollo del pais;
; _ ""'/ Que, mediante Resolucion Ministerial N° 186-2015-PCM, se aprueba el "Manual para
Q\@.ﬁﬁ Mejorar la Atencion a la Ciudadania en las entidades de la Administracion Publica”, el cual
establece criterios y lineamientos para las entidades de la Administracién Publica, con la
finalidad de mejorar la labor desempenada en la atencion otorgada al ciudadano y en la
provision de bienes y servicios publicos;

" Que, por Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, se aprueba la Politica Nacional de
SR Moder

Que, el articulo 2 de la Resolucidn Ministerial N° 186-2015-PCM, modificado por la
ST Resolucién Ministerial N° 066-2019-PCM, establece que sus disposiciones son de
plimiento facultativo y de caracter orientador para su aplicacion complementaria con el

elo para la gestion de la calidad de servicio aprobado mediante Norma Técnica por la
=;y1 retaria de Gestidon Publica de la Presidencia de Consejo de Ministros;

Que, el articulo 90 del Texto Integrado del Reglamento de Organizacion y Funciones
del Ministerio de Economia y Finanzas, aprobado con Resolucion Ministerial N° 301-2019-
EF/41, establece que la Oficina General de Servicios al Usuario tiene entre sus funciones la
conduccion de las actividades de orientacion y atencion a los usuarios de los servicios que
brinda el Ministerio, asi como proponer la elaboracion y actualizacién de las directivas,
procedimientos u ofros instrumentos de gestion interna en materia de atencion al usuario,
gestion documental y funcionamiento de los Centros de Servicios de Atencion al Usuario del
Ministerio de Economia y Finanzas — CONECTAMEF, asi como velar por su cumplimiento;

Que, en consecuencia, se propone la Directiva “Lineamientos para la operativizacion
la Red para la Atencion al/a la Usuario/a en el Ministerio de Economia y Finanzas (MEF)”,
7£on el objetivo de establecer lineamientos para losflas servidores/as que conforman la Red
para la Atencion al/a la Usuario/a en el Ministerio de Economia y Finanzas, con la finalidad de
estandarizar conceptos yfo criterios para mejorar la atencién al/a la usuario/a en relacién a los
servicios que brinda la entidad;

De conformidad con lo dispuesto en el Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, que
prueba la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica; la Resolucion Ministerial
° 186-2015-PCM, que aprueba el Manual para Mejorar la Atencién a la Ciudadania en las
ntidades de la Administracion Pablica; vy, la Resolucion Ministerial N® 301-2019-EF/41, que
aprueba el Texto Integrado del Reglamento de Organizacion y Funciones del Ministerio de
Economia y Finanzas;
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Articulo 2. Disponer la publicacion de la presente Resolucién en el Portal Institucional
del Ministerio de Economia y Finanzas (www.mef gob. pe), en el Intranet del Ministerio de

Economia y Finanzas y disponer su difusion a todo el personal del Ministerio de Economia y
Finanzas mediante correo electrénico.

Registrese y comuniquese.

LU,

KITTY TRINIDAD 1
Sec GUERRERD
Minlaterie de Economia y Finenzas
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LINEAMIENTOS PARA LA OPERATIVIZACION DE LA RED PARA LA ATENCION
AL/A LA USUARIO/A EN EL MINISTERIO DE ECONOMIA Y FINANZAS (MEF)

1. OBJETO

Establecer lineamientos para los/las servidores/as que conforman la Red para la
Atencién al/a la Usuario/a en el Ministerio de Economia y Finanzas (MEF), con ia
finalidad de estandarizar conceptos y/o criterios para mejorar la atencion al/a la
usuario/a en relacion a los servicios que brinda la entidad.

2. BASE LEGAL

2.1. Decreto Supremo N 004-2019-JUS, Decreto Supremo que aprueba el Texto
Unico Ordenado de la Ley N° 27444, Ley del Procedimiento Administrativo
General.

2.2. Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, que aprueba la Politica Nacional de
Modernizacién de la Gestidon Publica.

2.3. Resolucion Ministerial N° 186-2015-PCM, que aprueba el “Manual para
Mejorar la Atencion a la Ciudadania en las Entidades de la Administracion”.

2.4. Resolucidn Ministerial N° 301-2019-EF/41, que aprueba el Texto Integrado

del Reglamento de Organizacion y Funciones del Ministerio de Economia y
Finanzas. '

Las referidas normas incluyen sus respectivas disposiciones ampliatorias,
modificatorias y conexas, de ser el caso.

3. ALCANCE

La presente Directiva es de obligatorio cumplimiento por los/as servidores/as del
MEF, que participen en la atencidn al/a la usuario/a, asi como a los integrantes de
la Red para la Atencién al/a la Usuario/a.

Debe entenderse por servidores/as del MEF, a todas aquellas personas que,
independientemente de su relacién contractual, prestan servicios en la entidad.

DISPOSICIONES GENERALES
4.1 Definiciéon de términos

Para efectos de la presente Directiva, se consideran las siguientes definiciones:

4.1.1 Plataforma de Atencién al Usuario

Espacio fisico o virtual utilizado para interactuar con ellla usuario/a
absolviendo sus consultas sobre los servicios que brinda el MEF a través
de los diferentes canales de atencion.
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> ‘g; S W& | 4.1.2 Red para la Atencién al/ a la Usuario/a

é?:.%iE =] Ue Es el equipo de servidores/as del MEF representantes de fos érganos y

SBEg % i _§§ unidades organicas, asi como de la Oficina de Gestién Documental y

§§;g; oI EE: Atencion al Usuario y de la Oficina de Gestion de los CONECTAMEF de

wale? o 3 la Oficina General de Servicios al Usuario, ios cuales brindan atencion a
fgi e’ las consuitas formuladas por los/las usuarios/as, siguiendo el protocolo

de atencidn al/a la usuario/a en los diferentes canales de atencion.

MINISTERIO

4.1.3 Usuario/a

Persona natural, que hace uso de los servicios ofrecidos por el MEF a
titulo personal o en representacion de una persona juridica través de los
diferentes canales (presencial, telefnico y virtual) dispuestos para tal fin.

4.1.4 Atencion de consultas

Se refiere a la atencion especializada que brinda ella servidor/a de la
Red para la Atencidn al/a la Usuario/a.

4.2 Disposiciones para los servidores que conforman la Red para la Atencion
al/a la Usuario/a

4.2.1 Conformacion de la Red para la Atencidn al/a ia Usuario/a
Esta conformada por los siguientes servidores/as:

- Servidores/as de la Oficina de Gestion Documental y Atencion al
Usuario que prestan servicio en ta Plataforma de Atencién al Usuario.

- Servidores/as designados por cada érgano ¢ unidad organica.

- Servidores/as que brindan atencién en los CONECTAMEF.

La Red es administrada por la Oficina de Gestién Documental y Atencion
al Usuario del MEF y se activa cada vez que un/una usuaric/a realiza

alguna consulta a través de los diferentes canales de atencion con los
que cuenta la entidad.

4.2.2 Designacién de un/a representante/a titular y aiterno/a

La designacion de losflas representantes, titular y alterno, se realiza
mediante Memorando dirigido a la Oficina General de Servicios al

Usuario, el mismo que debe detallar nombre completo, cargo, correo
electrénico y nimero de anexo telefénico.

4.2.3 Perfil de los miembros que conforma la Red para la Atencién al/a la
Usuario/a

Los miembros que conforman la Red para la Atencion al/a la Usuario/a,
deben tener conocimiento técnico de los procesos del érgano en el que

se desempenan, asi como, tener la capacidad de coordinar y articular
para la atencidn oportuna.
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4.2.4 Responsabilidades de los miembros de [a Red para la Atencion al/ a
la Usuario/a.

a. Prever la atencidén oportuna y eficiente, que garantice la satistaccion
del/de la usuario/a.
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. Coordinar, de ser el caso, la atencion de la consulta con otros
servidores del 6rgano o la unidad organica al que pertenecen.
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. Registrar las atenciones realizadas a través de los diferentes canales
de atencidn, las cuales deben ser reportadas mensualmente a la
Oficina de Gestién Documental y Atencion al Usuario (Anexo N° 1).
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. Comunicar mediante Memorando a través del érgano o la unidad
organica al que pertenecen las modificaciones de los representantes
en un plazo de cinco (5) dias habiles de haberse producido la
modificacion, a fin de mantener actualizado el registro y facilitar la

derivacion de llamadas o correo electronico de ser el caso (Anexo N
2).

. Asistir a las reuniones, capacitaciones, charlas u otros que se
convoquen a través de ia Oficina de Gestion Documental y Atencidn al
Usuario referidas a la atencion que se brinda al/a la usuario/a.

5. DISPOSICIONES ESPECIFICAS

5.1 De la atencion de las consultas

Las consultas se reciben a través de los siguientes canales:

a) Canal Presencial
Consiste en la atencién brindada a través de los modulos de atencidn
ubicados en la Plataforma de Atencion al Usuario, las cuales se ubican:
s  Sede Central

* Centros de Servicios de Atencién al Usuario (CONECTAMEF) Ver
Anexo N° 3,

b} Canal telefonico

Consiste en la atencion a través de la recepcion de las llamadas de los/las
usuarios/as a una linea de atencion especifica, instalada por la entidad con

el fin de facilitar la atencién de consultas sobre los servicios que brinda el
MEF.

c) Canal Virtual

Consiste en la recepcidn de las consuitas de los/las usuarios/as a través del

correo electronico {consultas @ mef.gob.pe), con el fin de realizar un tramite
0 requerir informacion.
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5.2 Tipos de consultas:

5.2.1 Consulta administrativa

Se refiere al tipo de consulta que puede ser absuelta por los
servidores/as de la Oficina de Gestion Documental y Atencion al
Usuario. Este tipo de consulta esta referida a:

a. Informacién sobre el estado situacional de los tramites
presentados ante el MEF.

b. Informacién sobre los servicios que brindan el MEF.

5.2.2 Consulta técnica

Se refiere al tipo de consulta relacionada a las competencias del MEF.
Para estos casos se debe seguir lo siguiente:

a. Indicar al/a la usuario/a que debido al tipo de consulta se le
comunicard con un/a servidor/a del 6rganoc o unidad organica

Plataforma de Atencion al Usuario.

"]
o
2
= ='E - % responsable. .
§95 = = b. Efectuar la comunicacion telefonica con el/la servidor/a del érgano
;ié‘-’ = Uy
§;-,;'.’.; i Sz o unidad orgéanica responsable {(Ver Anexo N° 2) designado/a para
-.. - . -
0¢%at = 3% la atencion de la consulta.
piezt 0o au . . . .
gig": o ; ¢. Explicar la consulta realizada por ella usuario/a y derivar la
o :55 -— llamada a los anexos telefonicos dispuestos para ese fin en la
£ =D
[
]
2
§

En caso que el/la usuario/a (mujer embarazada, adulto mayor o
persona con discapacidad) requiera atencion preferencial de
acuerdo a lo dispuesto en la Ley N° 27408 y su modificatoria, Ley
N° 28683; asi como de acuerdo a lo dispuesto por la Ley N°
29973, Ley General de la Persona con Discapacidad, la atencién
telefénica serd brindada en el anexo telefénico de la Plataforma
de Atencidén al Usuario. De requerirse acciones adicionales para
la atencion, estas se efectuaran en coordinacion con el
Responsable de dicha Plataforma.

5.3 Procedimiento de atencion al/ a la usuario/a

El procedimiento que se describe a continuacion delimita el comportamiento a
considerar en cada etapa del proceso, esta relacion de conductas se encuentra
alineada al protocolo para la atencion al/ a |la usuario/a.

5.3.1 |Iniciar el contacto

El objetivo es que el/la usuario/a se sienta atendido/a desde el principio

que se genere una impresidén positiva y que permita una relacion
agradable.

5.3.2 Obtener informacion

Conocer y comprender cuales son las necesidades del/de la usuario/a
para posibilitar su adecuada atencion.
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Luego, registrar los datos en el formato del Anexo N° 1.

5.3.3 Satisfacer la necesidad del/de la usuario/a

El objetivo es facilitar la informacién de manera oportuna para resolver
la necesidad del/de la usuario/a.

Para ello se debe:

L,
s
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a. Facilitar la informacion de manera precisa, utilizando un lenguaje

claro y sencillo, dedicando el tiempo necesario para la atencion de
la consulta.
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b. De ser necesario, derivar la consulta a un miembro de la Red para
la Atencién al/a la Usuario/a, a través del canal telefénico, se
debera identificar a el/la servidor/a que lo atenderd, esperar a que
el miembro de la Red conteste, brindarle los datos del/de la

usuario/a y la sintesis de lo solicitado, a fin que pueda brindar la
respuesta correspondiente.

*COMA FIEL D
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c. Encaso la consulta haya sido realizada a través del canal virual,
esta sera atendida por el servidor/a de la Oficina de Gestidn
Documental y Atencidn al Usuario de la Sede Central 0 en su
defecto derivada al miembro de la Red competente a fin de dar

respuesta al requerimiento del/de la usuario/a en el plazo
establecido.

5.3.4 Finalizar la atencidn

El objetivo es asegurarse que la necesidad del/de la usuario/a ha sido
atendida.

Para ello se debe:

a. Finalizar el registro consignando la informacién requerida en el
formato del Anexo N° 1.

b. Los/las servidores/as que se encuentran brindando la atencién
presencial, deberan solicitar al/a la usuario/a complete una
encuesta de satisfaccion.

c. Para las atenciones realizadas por el canal virtual, ia Oficina de

Gestion Documental y Atencién al Usuario realiza una encuesta
de satisfaccion a los/las usuarios/as.

5.4 Atencién al/a la usuario/a con enfoque intercultural y accesible a
personas con discapacidad.

El/la usuario/a al llegar a la Plataforma de Atencién al Usuario, podra optar
por el servicio de atencién de consultas esperando su turno de atencién.

Pagina 5 de 10



=

Bayrenrh Sanpd

2 presgniy detumenis &4

€L OAIGINALY

“CoPFLA FIEL D

ta vieea

ansn by lanido 3

.
.
.
]
1
-
s

Ella responsable de atenderlo/a en caso advierta que necesita comunicarse
en lengua originaria det Perti o que tiene alguna discapacidad que le impida
comunicarse con facilidad, debe en el primer supuesto solicitar apoyo al
personal del MEF identificade en el “Registro de servidores que hablan en
lenguas originarias del Perl”, y en el segundo supuesto debe recurrir al
interprete de lengua de sefias o al material accesible con el que se cuente en
la Plataforma de Atencidn al Usuario.

0 ENE. 200

La Oficina de Gestion Documental y Atencidn al Usuario administra el
“Registro de servidores que hablan en lenguas originarias del Peru”.

5.5 Consideraciones para la atencidn a las autoridades de los Gobiernos
Subnacionales.

Si ellla usuario/a que realiza la consulta es autoridad de un Gobierno
Subnacional se realizan las siguientes acciones:

a. |Indicar el turno de atencién al/la funcionario/a, a fin de brindarle la
atencion correspondiente.

b. Efectuar la comunicacién telefdnica con fos miembros de |la Red
designados por cada érgano o unidad organica.

c. Explicar la consulta realizada por el/la funcionario/a y coordinar con el/la
miembro de la Red si la atencidn se brindara mediante el canal telefénico
o de manera presencial con un/a servidor/a del MEF.

- En caso que ellla miembro de la Red haya sefialado la atencién
mediante el canal telefénico, se deriva la llamada al anexo telefdnico
correspondiente.

- En caso que ellla miembro de la Red haya sefalado la atencién
presencial, se comunica telefdnicamente con el personal del “Mdd .lo
de Registro y Control de Visitas” (a cargo de la Oficina General de
Administracion), indicandole al/la funcionario/a que se apersone al
Maodulo para su registro.

5.6 Plazos para la atencién de consultas
5.6.1 Canal presencial y telefonico

Las atenciones brindadas a través de los canales presencial y telefénico
son atendidas en el dia y registradas en el Anexo N° 1.

5.6.2 Canal Virtual

Para las consultas recibidas a través del canal virtual se debe tener en
consideracion los siguientes plazos de atencion:

Pagina6de 10
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Disponibilidad

Descripcion

Plazo

maximo
Cuando la disponibilidad de informacion se
Alta encqe.ntra en el érgano_ (principalment‘e los| 1 a_3_d|'as
servicios, competencias, y funciones habiles
propias del érgano).
Consultas que requieren ser coordinadas 4 2 6 dias
Media con otros drganos para poder brindar la habiles
respuesta.
Cuando las consultas realizadas requieren
de un andlisis mayor o participacion de mas 7 a 10 dias
Baja de dos (2) areas técnicas o aprobacion por habiles

parte de la Alta Direccién para brindar
opinidn.

5 RESPONSABILIDADES

5.1 Los miembros de la Red para la Atencién al/a la Usuario/a son responsables del
cumplimiento de las disposiciones y de los plazos establecidos en la presente
Directiva, de acuerdo a sus competencias.
Su incumplimiento genera responsabilidad aplicable segun la normatividad

vigente.

5.2 La Oficina de Gestion Documental y Atencién al Usuario informa trimestralmente
a la Oficina General de Servicios al Usuario el estado de las atenciones
brindadas a los/a las usuario/as por parte de los miembros de la Red, el mismo
que se reporta al drgano o unidad orgdnica competente para que efectte las
acciones correspondientes a que hubiere lugar.

Anexo N° 1 Registro de Atencion de Consultas.
Anexo N° 2 Servidores/as que conforman la Red para la Atencion al/a la Usuario/a.
Anexo N° 3 Centros de Servicios de Atencidn al Usuarioc (CONECTAMEF).
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ANEXO N° 3

CENTROS DE SERVICIOS DE ATENCION AL USUARIO (CONECTAMEF)

27 centros de servicios en todo el Perd

00000000000 0ODO0OD0O0O00000C0O0O0O0O0O0

Abancay
Amazonas
Andahuaylas
Arequipa
Ayacucho
Cajamarca
Cusco
Huancavelica
Huanuco
Huaraz

lca

Junin

La Libertad
Lambayeque
Lima - Huacho
Loreto

Madre de Dios
Moquegua
Moyobamba
Pasco

Piura

Puno

Santa

Tacna
Tarapoto
Tumbes
Ucayali

Conoce a nuestro equipo de especialistas en

www.mef.gob.pe/conectamef
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