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CONSIDERANDO:

Que, el literal f) del numeral 4.1 del articulo 4 de la Ley N° 29735, Ley que regula el
uso, preservacion, desarrollo, recuperacion, fomento y difusion de las lenguas originarias del
Peru, establece que toda persona tiene derecho a ser atendida en su lengua materna en los
organismos o instancias estatales;

woremo N° 004-2016-MC, establece que el uso oficial de las lenguas indigenas u originarias
flica que las entidades publicas y privadas que brindan servicios publicos en las zonas de
&4 pregominio, entre otros, disponen de personal que pueda comunicarse de manera oral y
sGrita con suficiencia en la lengua indigena u originaria para la prestacion de servicios
siiblicos: brindan servicios de atencién al publico en las lenguas indigenas u originarias,
4demas del castellano; cuentan con los servicios de intérpretes y/o traductores/as de lenguas

indigenas u originarias predominantes cuando sean requeridos;

@% Que, el articulo 12 del Reglamento de la citada Ley, aprobado mediante Decreto
= 24

Que, la Ley N° 29973, Ley General de la Persona con Discapacidad, establece el
marco legal para la promocion, proteccioén y realizacion, en condiciones de igualdad, de los
derechos de la persona con discapacidad, promoviendo su desarrollo e inclusién plena y
efectiva en la vida politica, econdmica, social, cultural y tecnoldgica;

Que, por Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, se aprueba la Politica Nacional de
Modermnizacién de la Gestion Publica, en la cual se establece la vision, los principios y los
lineamientos para una actuacion coherente y eficaz del sector publico, al servicio de los
ciudadanos y el desarrollo del pais;

Que, mediante Resolucion Ministerial N° 186-2015-PCM, se aprueba el “Manual para
Mejorar la Atencion a la Ciudadania en las entidades de la Administracién Publica”, el cual
establece criterios y lineamientos para las entidades de la Administracion Publica, con la
inalidad de mejorar la labor desempefiada en la atencion otorgada al ciudadano y en la
provision de bienes y servicios publicos;

Que, el articulo 2 de la Resolucion Ministerial N 186-2015-PCM, establece que sus
disposiciones son de cumplimiento facultativo y de caracter orientador para su aplicacion
complementaria con el modelo para la gestion de la calidad de servicio aprobado mediante
Norma Técnica por la Secretaria de Gestion Publica de la Presidencia del 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
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conduccion de las actividades de orientacién y atencion a los usuarios de los servicios que
brinda el Ministerio, asi como proponer la elaboracion y actualizacion de las directivas,
procedimientos u otros instrumentos de gestion interna en materia de atencién al usuario,
gestion documental y funcionamiento de los Centros de Servicios de Atencidn al Usuario del
Ministerio de Economia y Finanzas - CONECTAMEF, asi como velar por su cumplimiento;

\ Que, en consecuencia, la Oficina General de Servicios al Usuario propone el “Plan
\Para mejorar la calidad de los servicios de atencion brindados al/a la usuario/a del Ministerio
/de Economia y Finanzas (MEF) 2020", con el objeto de establecer las actividades para mejorar

7 -/-la-calidad-de fos servicios de atencin al/a la usuario/a, contribuyendo a la atencién de las
. Q7 . . . . g
%), w\f’/ necesidades y expectativas de los/as usuarios/as, posibilitando el logro de los objetivos

institucionales;

De conformidad cor 2 digpuasta an i3 Ley N° 29735, Ley que regulz =i -~z
preservacion, desarrollo, recuperacion, fomento y difusion de las lenguas originarias del Per:
su Reglamento aprobado mediante Decreto Supremo N° 004-2016-MC: la Ley N° 29973, Ley
General de ia Persona con Discapacidad; el Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, Aprueba la
~~Lolitica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica; la Resolucion Ministerial N° 186-
2D\ 5-PCM, Aprueban el Manual para Mejorar la Atencién a la Ciudadania en las entidades de
’ dministracién Publica; y, el Texto Integrado del Reglamento de Organizacion y Funciones

inisterio de Economia vy Finanzas, aprobado mediante la Resolucién Ministerial N° 301-

Articulo 1. Aprobar el “Plan para mejorar la calidad de los servicios de atencién
brindados al/a la usuario/a del Ministerio de Economia y Finanzas (MEF) 2020”, el cual forma
parte integrante de la presente Resolucidn.

' Articulo 2. Disponer la publicacion de la presente Resolucion en el Portal Institucional
-del Ministerio de Economia y Finanzas (www.gob pe/mef), en el Intranet del Ministerio de

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

Registrese y comuniquese.
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PLAN PARA MEJORAR LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE ATENCION

BRINDADOS AL/A LA USUARIO/A DEL MINISTERIO DE ECONOMIA Y FINANZAS

Iv.

(MEF) 2020

OBJETO

Establecer las actividades para mejorar la calidad de los servicios de atencion al/a
la usuario/a, contribuyendo a la atencion de las necesidades y expectativas de
los/as usuarios/as, posibilitando el logro de los objetivos institucionales.

ALCANCE

El presente Pian es de obligatorio cumplimiento por los érganos y unidades
organicas del Ministerio de Economia y Finanzas (MEF), que participen en la mejora
de los servicios de atencion al/a la usuario/a, en el marco de sus competencias.

RESPONSABLE

El responsable de la ejecucion de las actividades del presente Plan es la Oficina
General de Servicios al Usuario.

BASE LEGAL

4.1. Ley N° 29735, Ley que regula el uso, preservacion, desarrollo, recuperacion,
fomento y difusion de las lenguas originarias del Peru.

4.2. Ley N° 29973, que aprueba la Ley General de la Persona con Discapacidad, en
la Accesibilidad en la Comunicacion y la Accesibilidad en la Tecnologia de la
Informacion y Comunicacion.

4.3. Decreto Supremo N° 011-2018-MINEDU, que aprueba el Mapa Etnolinguistico:
lenguas de los pueblos indigenas u originarios del Pert — Mapa Etnolingtistico
del Peru.

4.4. Decreto Supremo N° 004-2016-MC, que aprueba el Reglamento de la Ley N°
29735, Ley que regula el uso, preservacion, desarrollo, recuperacion, fomento
y difusion de las lenguas originarias del Peru.

4.5. Resolucién Ministerial N° 186-2015-PCM, que aprueba el “Manual para Mejorar
la Atencidn a la Ciudadania en las entidades de la Administracion Publica”.

4.6. Resolucién Ministerial N° 066-2019-PCM, que modifica el articulo 2 de la
Resolucion Ministerial N° 186-2015-PCM, que aprueba el “Manual para Mejorar
la Atencion a la Ciudadania” en las Entidades de la Administracion Publica”.

4.7.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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VI. SEGUIMIENTO Y EVALUCION

El seguimiento y evaluacién del Plan para Mejorar la Calidad de los Servicios de
Atencion Brindados al/a la usuario/a del Ministerio de Economia y Finanzas 2020,
esta a cargo de la Oficina General de Servicios al Usuario.
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