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Resolucion de Secretaria General

Lima, 05 de enero del 2022 No. 0004-2022-EF/13

CONSIDERANDO:

Que, por Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, se aprueba la Politica Nacional de
Modernizacién de la Gestion Publica, en la cual se establece la vision, los principios y
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 Atencién 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 desempefiada en la atencién otorgada al ciudadano y en la
provision de bienes y servicios publicos;

Que, el articulo 2 de la Resolucién Ministerial N° 186-2015-PCM establece que las
disposiciones del referido Manual 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 de
Consejo de Ministros;

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 difusién 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;

Que, el articulo 12 del Reglamento de la citada Ley, aprobado mediante el Decreto
Supremo N° 004-2016-MC, establece que el uso oficial de las lenguas indigenas u originarias
implica que las entidades publicas y privadas que brindan servicios publicos en las zonas de
predominio, entre otros, disponen de personal que pueda comunicarse de manera oral y
escrita con suficiencia en la lengua indigena u originaria para la prestacién de servicios
publicos; brindan servicios de atencién al publico en las lenguas indigenas u originarias,
ademas del castellano; y cuentan con los servicios de intérpretes y/o traductores/as de
lenguas indigenas u originarias predominantes cuando sean requeridos;

Que, la Ley N° 29973, Ley General de la Persona con Discapacidad, establece el
marco legal para la promocion, proteccion 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 tecnologica;
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MO{ Que, el articulo 90 del Texto Integrado Actualizado del Reglamento de Organizacién y
Funciones del Ministerio de Economia y Finanzas, aprobado con la Resolucién Ministerial
P aamemaimente NJ° 213-2020-EF/41, establece que la Oficina General de Servicios al Usuario tiene entre sus

ZAVALETA Ana Teresa

rau 20131370605 5ot funciones la conduccion de las actividades de orientacion y atencion a los usuarios de los
Mgthvo, Doy Ve B° 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 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, 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 Economiay Finanzas (MEF) 2022”, con el objeto de establecer las actividades para mejorar
la calidad de los servicios de atencion al/ a la usuario/a, contribuyendo al logro de los objetivos
institucionales;

De conformidad con lo dispuesto en la Ley N° 29973, Ley General de la Persona con
Discapacidad; la Ley N° 29735, Ley que regula el uso, preservacion, desarrollo, recuperacion,
fomento y difusion de las lenguas originarias del Peru, y su Reglamento, aprobado mediante

/ el Decreto Supremo N° 004-2016-MC; el Decreto Supremo N° 004-2013-PCM, que aprueba
la Politica Nacional de Modernizacion de la Gestiéon Publica; la Resolucion Ministerial N° 186-
MEF 2015-PCM, que aprueba el Manual para Mejorar la Atencion a la Ciudadania en las entidades

de la Administracion Publica; y, la Resolucion Ministerial N° 213-2020-EF/41, que aprueba el
Firmado Digitalmente por — Texto Integrado Actualizado del Reglamento de Organizacion y Funciones del Ministerio de
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Articulo 1. Aprobar el “Plan para mejorar la calidad de los servicios de atencion
brindados al/a la usuario/a del Ministerio de Economia y Finanzas (MEF) 2022”, el cual forma
parte integrante de la presente Resolucion.

Articulo 2. Publicar la presente Resolucion en la Sede Digital del Ministerio de
Economia y Finanzas (www.gob.pe/mef) y en la Intranet del Ministerio, 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

(MEF) 2022

OBJETO

Establecer las actividades para mejorar la calidad de los servicios de atencion
brindados al/a la usuario/a, contribuyendo al logro de los objetivos institucionales.

ALCANCE

El presente Plan es de obligatorio cumplimiento por los 6rganos y unidades
organicas del Ministerio de Economia y Finanzas (MEF), que participen en la mejora
de los servicios de atencién al/a la usuario/a, en el ambito 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 Comunicacién y la Accesibilidad en la Tecnologia de la
Informacion y Comunicacion.
4.3. 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.
4.4. Resolucion Ministerial N° 186-2015-PCM, que aprueba el “Manual para Mejorar
la Atencién a la Ciudadania en las entidades de la Administraciéon Publica”.
4.5. Resolucion 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 Atencidn a la Ciudadania” en las Entidades de la Administracion Publica”.
4.6. Resolucion Ministerial N° 213-2020-EF/41, que aprueba el Texto Integrado
Actualizado del Reglamento de Organizacion y Funciones del Ministerio de
Economia y Finanzas.
4.7. Resolucion de Secretaria General N° 029-2021-EF/13, que aprueba la Directiva
N° 004-2021-EF/45.01, “Lineamientos para la operativizacion de la Red para la
Atencion al/a la Usuario/a en el Ministerio de Economia y Finanzas (MEF)”.



V. OBJETIVO GENERAL Y OBJETIVOS ESPECICOS DEL PLAN

OBJETIVO GENERAL

\/ Mejorar la calidad de los servicios brindados al/a la usuario/a del Ministerio de
Q Economia y Finanzas.

MEF
OBJETIVOS ESPECIFICOS
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Mejorar la calidad de atencién que se brinda al/a la usuario/a.

2. Implementar los servicios brindados al/a la usuario/a del Ministerio de Economia
y Finanzas, con enfoque intercultural.

3. Implementar los servicios brindados al/a la usuario/a con acceso a personas con

discapacidad.
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VI. ETAPAS DEL PLAN

El Plan se desarrolla a través de cuatro (04) etapas y actividades para la mejora de los servicios de atencion al/a la usuario/a que contribuira
al cumplimiento de los objetivos del MEF; asimismo se ejecuta de conformidad al cronograma para la implementacién del Plan para Mejorar
la Calidad de los Servicios de Atencion brindados al/la usuario/a del MEF (Anexo 1):

iTEM ETAPAS N° ACTIVIDADES OE1 OE2 OE3

Evaluacion sobre la situacion actual de los L. . .. . L -
L . - Elaboracion de informes de evaluacion sobre la situacién actual de los servicios
l. servicios brindados al/ a la usuario/a en la 1.1 ) ) ) ° X X X
- ) brindados al/a la usuario/a en la Plataforma de Atencioén al Usuario del MEF.
Plataforma de Atencién al Usuario del MEF

Actualizacion de la Directiva: “Lineamientos para la operativizacion de la Red para

2.1 i : o B - X
la Atencién al/a la Usuario/a en el Ministerio de Economia y Finanzas (MEF).
29 Difusion de los canales de atencion mediante los cuales se brinda los servicios del X
’ MEF.
@ 2.3 | Gestion de las mejoras del Sistema de Atencion de Consultas. X
MEF Planificacion e implementacién de las . . L ) .
. actividades para la mejora de la calidad de | 24 | Implementacion de la Red de Atencion Multilingiie del Sector Economia y Finanzas X
Firmado Digitalmente por ca los servicios al/a la usuario/a — - —— — —
Dinna EAU 20131370645 ookt 25 Traduccion de video institucional sobre los canales de atencion a lenguas originarias X

Fecha: 29/12/2021 14:53:07 (quechua o ashaninka) para su difusion en la Plataforma de Atencion al Usuario.

Traduccion de formularios virtuales a la lengua indigena.
2.6 | - Solicitud de Acceso a la Informacion Publica. X
- Quejas por defecto de tramitacion.

Capacitacion sobre la lengua de sefias peruana a los servidores del MEF que tienen

Motivo: Doy V° B®

2.7 . . L ) X
a cargo la atencion al usuario, en coordinacion con entidades competentes.
Seguimiento de las actividades para la . L . L . .
g : S P Ejecucion del monitoreo de las actividades para la mejora de la calidad de los
. mejora de la calidad de los servicios al/a la | 3.1 .y . X X X
: servicios al/a la usuario/a.
usuario/a
MEF
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SEGUIMIENTO Y EVALUCION

El seguimiento y evaluacion del Plan para Mejorar la Calidad de los Servicios de
Atencion brindados al/a la usuario/a del Ministerio de Economia y Finanzas 2022,
esta a cargo de la Oficina General de Servicios al Usuario.
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Anexo 1: Cronograma para la implementacion del Plan para Mejorar la Calidad de los Servicios de Atencién Brindados al/k&14:0 cof

. _ N - . Motivo: Doy V° B°
Usuario/a del Ministerio de Economia y Finanzas.

iTEM ACTIVIDADES RESP. INDICADOR um ‘ META ‘ ENE ‘ FEB ‘ MAR ‘ ABR ‘ MAY ‘ JUN ‘ JuL ‘ AGO ‘ SET ‘ oct ‘ NOV ‘ DIC
I EVALUACION SOBRE LA SITUACION ACTUAL DE LOS SERVICIOS BRINDADOS AL/ A LA USUARIO/A EN LA PLATAFORMA DE ATENCION AL USUARIO DEL MEF
Elaboracion de informes de evaluacion sobre la situacion ,Nf“mem ‘ée
1.1 actual de los servicios brindados al/a la usuario/a en la OGSU 'gv‘;rlr:::ié: Informe 1
Plataforma de Atencion al Usuario del MEF. claborados
1. PLANIFICACION E IMPLEMENTACION DE LAS ACTIVIDADES PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS AL/ ALA USUARIO/A
Actualizacion de la Directiva: “Lineamientos para la Nuamero de
2.1 operativizacion de la Red para la Atencion al/a la Usuario/a en OGSU Directivas Directiva 1
el Ministerio de Economia y Finanzas (MEF). elaboradas
Difusién de los canales de atencién mediante los cuales se Namero de Acciones de
2.2 | prinda los servicios del MEF. OGsuU difu:i(iicr:op?:tflig: as difusion 2
Numero de Acciones de
2.3 Gestion de las mejoras del Sistema de Atencion de Consultas. OGSU acciones de mejora meiora 1
implementada !
Red de Atencioén
2 i T multilinglie del Red de
24 :;npleme’ntacllzqn de la Red de Atencién Multilinglie del Sector OGSU/OGC Sector Economia y Atencion 1
conomia y Finanzas Finanzas multilingtie
implementada
Traduccion de video institucional sobre los canales de atencion 0GSU N‘,‘mf,;o de V'ldeos Vi
2.5 | alenguas originarias (quechua o ashaninka) para su difusion ”:fa'd‘:jcc'i‘zj';zes __viaeo 1
L. N y institucional
en la Plataforma de Atencién al Usuario. publicados
Traduccién de formularios virtuales a la lengua indigena.
Numero de
2.6 - Solicitud de Acceso a la Informacion Publica. OGSU formulario Formulario 2
- Quejas por defecto de tramitacion. traducidos
Capacitacion sobre la lengua de sefias peruana a los Numero de eventos Eventos d
2.7 | servidores del MEF que tienen a cargo la atencion al usuario, OGSU de capacitacion Ca‘g{‘:ii’:ciéen 1
en coordinacion con entidades competentes. realizados
1. SEGUIMIENTO DE LAS ACTIVIDADES PARA LA MEJORA DE LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS AL/A LA USUARIO/A
E del de | dad | d oo &
jecucion del monitoreo de las actividades para la mejora de informes de
3.1 la calidad de los servicios al/a la usuario/a. OGsu TO;itoLeo Informe 1
elaborados

Iv. EVALUACION PERIODICA DEL CUMPLIMIENTO DEL “PLAN PARA MEJORAR LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DE ATENCION BRINDADOS AL/ A LA USUARIO/A DEL MEF 2022”

Elaboracion de informes de evaluacion de la implementacion Numero de
4.1 del “Plan para Mejorar la Calidad de los Servicios de Atencién 0OGSU informes de
’ brindados al/a la usuario/a del Ministerio de Economia y evaluacion
Finanzas 2022”. elaborados

Informe 2
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ALINEAMIENTO ESTRATEGICO

El presente Plan se encuentra alineado a la Ampliacion del horizonte temporal del Plan Estratégico Sectorial Multianual — PESEM
y con el Plan Estratégico Institucional-PEI del Sector Economia y Finanzas al 2024, aprobada Resolucién Ministerial N° 376-2020-

EF/41.
Objetivo L. - o
OEI Estratégico AEI Accion Estratégica Objetivo General del OE Objetivo Especifico del Plan
Lo Institucional Plan
Institucional
Mejorar la calidad de atenciéon que se
OE1 ) .
brinda al/a la usuario/a.
Mogzrsrltligir la l?rzkla\/ln;?grtaarc:gnCiﬁldaTa:ﬂl Mejorar la calidad de los Implementar los servicios brindados al/a
OEIO08 Les AEI08.03 para viej ! 1d servicios brindados al/a OE2 |la usuario/a con enfoque intercultural del
Institucional del Atencion a la ciudadania" del . MEF
P L la usuario/a del MEF. :
Ministerio. Ministerio.
Implementar los servicios brindados al/a
OE3 |la usuario/a con acceso a personas con
discapacidad.
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