N° 340-2024-PCM
Lima, 29 NOV.2024

VISTOS: El Memorando N° D001046-2024-PCM-SGP y el Informe N° D000035-
2024-PCM-SSCS de la Secretaria de Gestiéon Publica:

CONSIDERANDO:

Que, mediante el articulo 1 de la Resolucién Ministerial N° 186-2015-PCM, se
aprueba el “Manual para Mejorar la Atencion a la Ciudadania”, el cual tiene por objeto
brindar criterios y lineamientos para mejorar la labor desempefiada en la atencién a la
ciudadania y en la provisién de bienes y servicios; asimismo, en el articulo 2 se
establece que el referido Manual es de alcance nacional y de cumplimiento obligatorio
por parte de todas las entidades de la Administracion Publica;

Que, a través de la Resolucion Ministerial N° 066-2019-PCM, se modifica el
articulo 2 de la Resolucion Ministerial N° 186-2015-PCM, disponiéndose que el “Manual
para Mejorar la Atencién a la Ciudadania” es de alcance nacional, de cumplimiento
facultativo y tiene caracter orientador en todas las entidades de la Administracion
Publica, en el marco de aplicacion del modelo de gestion de calidad de servicio;

Que, posteriormente, con Decreto Supremo N° 007-2020-PCM, Decreto
Supremo que establece disposiciones para la gestion de reclamos en las entidades de
la administracién publica, se establece el alcance, las condiciones, los roles y
responsabilidades y las etapas del proceso de gestion de reclamos ante las entidades
de la Administracion Publica, estandarizando el registro, atencién y respuesta,
notificacién y seguimiento de los reclamos interpuestos por las personas;

Que, asimismo, mediante Resolucién de Secretaria de Gestion Publica N° 011-
2022-PCM/SGP, se aprueba la Norma Técnica N° 001-2022-PCM-SGP “Norma Técnica
para la Gestion de la Calidad de Servicios del Sector Puiblico” con el objeto de establecer
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Que, en ese contexto, a través de los documentos de Vistos, la Secretaria de
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a lo largo de toda la cadena de provisién; por lo que, propone derogar la Resolucion
Ministerial N° 186-2015-PCM y la Resolucion Ministerial N° 066-2019-PCM;
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Que, por lo expuesto, resulta necesario derogar la Resolucion Ministerial N° 186-
2015-PCM que aprueba el “Manual para Megjorar la Atenciéon a la Ciudadania” y la
Resolucién Ministerial N° 066-201S-PCM gue modifica el articulo 2 de la Resolucion

Ministerial N° 186-2015-PCM;

Con el visado de la Secretaria de Gestion Publica y de la Oficina General de

Asesoria Juridica, v;

De conformidad con lo establecido en la Ley N° 29158, Ley Organica del Poder

Ejecutivo; y, el Texto Integrado del Reglamento de Organizaciéon y Funciones de la

Presidencia del Consejo de Ministros, aprobado por Resolucién Ministerial N° 224-2023-
PCM;

SE RESUELVE:

Articulo 1.- Derogacién de la Resolucién Ministerial N° 186-2015-PCM y de

la Resolucién Ministerial N° 066-2019-PCM

Derogar la Resolucién Ministerial N© 186-2015-PCM que aprueba el “Manual

para Mejorar la Atencién a la Ciudadania” y la Resolucion Ministerial N° 066-2019-PCM
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e modifica el articulo 2 de la Resolucién Ministerial N°* 186-2015-PCM,

Articulo 2.- Publicacion
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La presente Resolucidon Ministerial es publicada en la sede digital de la

, Presidencia del Consejo de Ministros (www.dgob.pe/pcm), el mismo dia de su publicaciéon
Feena: 2212024173041 8% el Diario Oficial El Peruano.
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Registrese, comuniquese y publiquese.
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ZUSTAVO L. ADRIANZEN OLAYA
Presiderite del Consejo de Mi .




