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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, recuperacién, fomento y difusion de las lenguas originarias del
Perd, establece que toda persona tiene derecho a ser atendida en su lengua materna en ios
organismos o instancias estatales:

Que, el articulo 12 del Reglamento de la citada Ley, aprobado mediante Decreto
~.Supremo N° 004-2016-MC, establece que el uso oficial de ias lenguas indigenas u originarias
Iica que las entidades publicas y privadas que brindan servicios publicos en las zonas de
Néadominio, entre otros, disponen de personal que pueda comunicarse de manera oral y
rita con suficiencia en la lengua indigena u originaria para la prestacién de servicios

Palplicos; brindan servicios de atencién al pubiico en las lenguas indigenas u originarias,
&demés del castellano; 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 promocién, proteccion y realizacién, en condiciones de igualdad, de los
"+Yerechos de la persona con discapacidad, promoviendo su desarrollo e inclusion plena y
ectiva en la vida polltica, econémica, social, cultural y tecnolégica;

Que, mediante la Resolucién Ministerial N° 186-2015-PCM, se aprueba el “Manual
para Mejorar la Atencién a la Ciudadania en las entidades de la Administracién Publica”;

Que, el articulo 2 de la Resolucién Ministerial N° 186-2015-PCM establece que sus
disposiciones son de cumplimiento facultativo y de cardcter orientador para su aplicacion
Gomplementaria con el modelo para la gestion de la calidad de servicio aprobado mediante
ftma Técnica por la Secretaria de Gestién Publica de la Presidencia de Consejo de
ilfistros;

@Hmﬁm@@‘ Que, el_ articulo 70 del Reglamento de Organizacién y Funciones del Ministerio de
Economia y Finanzas, aprobado.con Decreto Supremo N° 117-2014-EF, establece que la
Oficina General de Servicios al Usuario tiene entre sus funciones la conduccién de las
actividades de orientacion y atencion a los usuarios de los servicios que brinda el Ministerio,
asi como proponer la elaboracién y actualizacion de las directivas, procedimientos u otros
instrumentos de gestién interna en materia de atencion al usuario, gestion documental y
funcionamiento de los Centros de Servicios de Atencién al Usuario del Ministerio de Economia
y Finanzas - CONECTAMEF, asi como velar por su cumplimiento;
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Que, la Oficina General de Servicios al Usuario presenta el Plan para mejorar la calidad
de los servicios del Ministerio de Economia y Finanzas brindados a la ciudadania con enfoque
intercultural y acceso a personas con discapacidad, con el objetivo de lograr que los servicios

| presenciales de atencién a la ciudadania, cumplan con un enfoque intercultural e inclusivo a
1 ___ Ppersonas con discapacidad,

De conformidad con lo dispuesto en la Ley N° 29735, Ley que regula el uso,
rdservacion, desarrollo, recuperacién, fomento y difusion de las lenguas originarias del Pery;
S\ heglamento aprobado mediante Decreto Supremo N° 004-2016-MC; la Ley N° 29973, Ley
& ,e{neral de la Persona con Discapacidad; el Reglamento de Organizacion y Funciones del
< finisterio de Economia y Finanzas, aprobado por Decreto Supremo N° 117-2014-EF; v, 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;

SE RESUELVE:

Articulo 1. Aprobar el Plan para mejorar la calidad de los servicios del Ministerio de
conomia y Finanzas brindados a la ciudadania con enfoque intercultural y acceso a personas
con discapacidad, el cual forma parte integrante de la presente Resolucion.

m% Articulo 2. Publicar la presente Resolucion en el Portal Institucional del Ministerio de
Edonomia y Finanzas {(www.mef.gob.pe), en el Intranet del Ministerio de Economia y Finanzas
ZHisponer su difusion a todo el personal del Ministerio de Economia y Finanzas mediante
gfreo electronico.

Regisirese y comuniquese.

ROSALIA ALVAREZ ESTRADA
Secretana Genaral




MIMISTEHIO OE ECONGMIA Y FINAMZAS |

Bocretarin Genaral

B prepuniy dosumentio os
“COFIA FIEL DFL QRIGINALS
Que he lenido n Ip vista

iy i
PLAN PARA MEJORAR LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS DEL MEF BRINDADOS A
LA CIUDADANIA CON ENFOQUE INTERCULTURAL Y ACCESO A PERSONAS CON

DISCAPACIDAD

E
RID

. OBJETIVO

Establecer las etapas para mejorar los servicios presenciales de atencién a la
ciudadania, ademds de cubrir las expectativas en cuanto a calidad y accesibilidad en
la atencion, cumplan con un enfoque intercuitural e inclusivo a personas con
discapacidad.

Il. ALCANCE

Las actividades contenidas en el presente plan comprenden la mejora de la calidad de
los servicios presenciales de atencion a la ciudadania.

lil. RESPONSABLE

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

IV. BASELEGAL

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

Ley N° 29973, se aprobé la Ley General de la Persona con Discapacidad, en la
Accesibilidad en la Comunicacién y la Accesibilidad en !a Tecnologia de la
Informacion y Comunicacion.

Decreto Legislativo N° 1327, Decreto Legislativo que establece Medidas de
Proteccion para el denunciante de Actos de Corrupcion y Sanciona las denuncias
realizadas de mala fe.

* 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 difusién de
las lenguas originarias del Peru

» Decreto Supremo N° 011-2018-MINEDU, se aprobd el Mapa Etnolingtistico:
lenguas de los pueblos indigenas u originarios del Perd — Mapa Etnolingtiistico del
Pera.

= Decreto Supremo N° 117-2014-EF, Reglamento de Organizacién y Funciones - ROF
del Ministerio de Economia y Finanzas.

* Mediante la Resolucion Ministerial N° 186-2015-PCM, se aprueba el Manual para
Mejorar la Atencién a la Ciudadania en las entidades de la Administracion Publica.
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V. ETAPAS DEL PLAN :

El Plan establece etapas y actividades para la mejora de los servicios presenciales de
atencion a la ciudadania con un enfoque intercultural e inclusivo a personas con
discapacidad.

Objetivo General: Mejorar la calidad de los servicios del MEF brindados a la
ciudadania con enfoque intercultural y acceso a personas con discapacidad.

v Objetivo especifico 1 (OE1): Implementar los servicios de! MEF brindados a la
ciudadania con enfoque intercultural.

v Objetivo especifico 2 (OE2): Implementar los servicios del MEF brindados a la
ciudadania con acceso a personas con discapacidad.

La implementacion de las actividades segun las etapas contribuird al cumplimiento de
los objetivos:

ETAPAS ACTIVIDADES

OE1

CE2

&, Evaluacion sobre la situacion actual de los servicios ofrecidos
por el MEF a la ciudadania a través de la Plataforma de

DIAGNOSTICO SITUACIONAL DEL MEF ‘Atencion en la Sede Central.

EN RELACION A LA PLATAFORMA DE

@

ldentificacién de los indicadores de gestion y de satisfaccion de
los referidos servicios (Mesa de Partes, Orientacion vy
Denuncias).

ATENCION A LA CIUDADANIA

rA. Implementacién de los servicios de Mesa de Partes,
Orientacion y Denuncias con enfoque intercultural {castellanc y
lengua indigena) en la Piataforma de Atencién a la Ciudadania.

B Elaboracion de folleteria informativa con enfoque intercullural
en la Plataforma de Atencion a fa Ciudadania de la Sede
Central.

. Jraduccion de formularios en gquechua, de los siguientes
sernvicios:

- Quejas por defectos de tramitacion.

PLANIFICACION DE LAS ACTIVIDADES

- Reclamaciones
- Denuncias

CIUDADANIA

. Solicitudes de Acceso a la informacion publica

Implementacién del Sistema de Gestion de Colas para los
servicios de Mesa de Partes, Orientacion y Denuncias
accesibles a personas con discapacidad en la sede central del
MEF.

A EJECUTARSE PARA LA MEJORA DE
LA CALIDAD DE LOS SERVICIOS A LA

Adecuacion de 1a Plataforma de Atencion a la Ciudadanlia de la
sede central del MEF cumpliendo los estandares de atencion
para personas con discapacidad.

Traduccion de video(s) institucional(es) en lengua de sefias
peruana para su difusién en la Plataforma de Atencion a la
Ciudadania en la sede central del MEF.

G. Diseno de reportes con informacién del Sistema de Gestion de
Colas.

IMPLEMENTACION DE LAS
ACTIVIDADES PARA LA MEJORA DE LA

A Ejecucion de las actividades para la implementacion  de
servicics a la ciudadania con enfoque intercultural.

CALIDAD DE LOS SERVICIOS A LA
CIUDADANIA

B. Ejecucion de las actividades para ia implementacion de
servicios accesibles a la ciudadania.

EVALUACION DEL DESEMPENO DEL
CUMPLIMIENTO DEL PLAN

A Evaluacion del desempeno y grado de cumplimiento de las
melas establecidas para la mejora de los servicios con enfoque
intercultural y acceso a personas con discapacidad.

Elaboracion del informe de avance de implementacion.

El Plan se desarroliara de acuerdo al siguiente cronograma:

| >
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