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ANMAT RESPONDE
Un servicio para todos

El programa ANMAT RESPONDE es
un servicio orientado a informar so-
bre la situacion de los medicamentos
que Usted consume. Para ello, cuen-
ta con una base de datos con todas las
especialidades medicinales y los labo-
ratorios registrados a nivel nacional.
ANMAT RESPONDE también reci-
be consultas de hospitales, profesio-
nales e instituciones publicas y priva-
das de todo el pais, relacionadas con
el drea de salud, con el objetivo de
controlar los medicamentos que se
adquieren a través de compras y
licitaciones.

Consultas que Usted puede hacer a
ANMAT RESPONDE
¢Qué laboratorio elabora el producto?

¢El medicamento...esta registrado
en ANMAT?

Necesito saber qué medicamento
contiene la droga...

El producto...¢es una especialidad
medicinal o un suplemento dietario?

El laboratorio...¢se encuentra habilitado?

Linea gratuita: 0800-333-1234
Fax: (011) 4342-4578
E mail: responde@anmat.gov.ar
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CARTA COMPROMISO CON EL
CIUDADANO

¢Quiénes somos y por qué adherimos al Programa
Carta Compromiso?

Los medicamentos, los alimentos y la tecnologia mé-
dica, productos del ambito de aplicacion de la ANMAT,
constituyen, por su naturaleza y relacion con la salud de la
comunidad, una problematica sumamente compleja.

Por tratarse de un sector de la salud altamente dina-
mico, sujeto a permanentes cambios, sufre continuas adap-
taciones. Ello determina que la autoridad sanitaria, respon-
sable de la regulacién y fiscalizacion del mismo, deba
persistentemente analizar y adecuar sus normas y procedi-
mientos.

Estos hechos hicieron necesaria la existencia de un
organismo especifico, con el objetivo de observar la correc-
ta aplicacion de las normas mencionadas y de la supervision
de su cumplimiento. Esto se cristalizd a través del Decreto
1490/92 de creacion de la ANMAT, cuyos objetivos prin-
cipales son el registro, la fiscalizacion, el control y la vigilan-
cia de los medicamentos, los alimentos y la tecnologia médi-
ca. Desde entonces, esta institucion viene desarrollando una
cultura de la calidad, comprometida con la satisfaccion de
los destinatarios de sus servicios. De este modo, la mejora
continua forma parte del sentir, pensar y hacer cotidianos
del organismo. (cont. enp. 2)
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Por ello, adherimos con entusiasmo al
programa “Carta Compromiso con el Ciudada-
no”, al cual fuimos invitados a participar en la
primera etapa de su implementacion. La finali-
dad principal del Programa, desarrollado por el
Estado Nacional, es “mejorar la relacion de la
Administracion con los clientes-ciudadanos, es-
pecialmente a través de los servicios que ella pres-
ta”. El punto de partida para su desarrollo lo
constituye la decision de comenzar a concebir
los servicios publicos con los ojos de quienes los
utilizan. En este sentido, el Programa apunta a
potenciar el derecho de los clientes a ser: escu-
chados (cuando se definen los servicios y se es-
tablecen los niveles de calidad de la prestacion),
informados (en lenguaje sencillo y no excesiva-
mente técnico), respetados (tratados en forma
justa y sin discriminaciones) y a recibir una res-
puesta o solucion a sus reclamos.

¢Cudles son nuestros objetivos?

- Autorizar y registrar la elaboracion y
comercializacion de especialidades medicinales,
productos para diagnodstico y cosméticos, asi
como su actualizacion y modificaciones.

- Fiscalizar los establecimientos dedicados a la
elaboracion, importacion, fraccionamiento y/o
comercializacion de los productos mencionados,
y establecimiento de las normativas y especifica-
ciones técnicas que deben reunir.

- Controlar la composicion, calidad, eficacia e
inocuidad de los productos citados.

- Autorizar, registrar, controlar y fiscalizar la ca-
lidad y sanidad de los alimentos, incluyendo los
materiales en contacto con ellos y los suplemen-
tos dietarios, en coordinacion con las jurisdic-
ciones sanitarias federales y las delegaciones del
INAL. Ademas, participar en la elaboracion y
actualizacion de normas.

- Autorizar, registrar controlar y fiscalizar la ca-
lidad y sanidad de los productos de uso domés-
tico, asi como los materiales en contacto con los
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mismos, y proponer normativas.

- Autorizar materiales y equipos de uso en me-
dicina humana.

- Formular y aplicar normas que aseguren la
calidad de los procesos de produccién, impor-
tacion, depdsito y comercializacion de los dis-
positivos de uso médico.

- Vigilar los efectos indeseables y la falta de
eficacia o de calidad de los productos de nues-
tra incumbencia, mediante el desarrollo de re-
des de informacion que retnen las notificacio-
nes que realizan profesionales, instituciones y
usuarios, a través de los Sistemas Nacionales
de Farmacovigilancia, Tecnovigilanciay Vi-
gilancia Alimentaria.

- Comunicar y difundir, a los profesionales y
al publico en general, la informacion relacio-
nada con nuestra actividad que resulte rele-
vante para la salud de la poblacién. Esto lo
hacemos mediante publicaciones periddicas y
no periddicas.

Estos objetivos se desarrollan mediante una ges-
tion orientada por los valores de transparen-
cia, credibilidad, predictibilidad y eficiencia,
dirigida a prevenir y proteger la salud de la
poblacion. Todo ello sobre la base de recur-
sos humanos altamente capacitados, traba-
jando en un ambiente de creatividad e inno-
vacion, con una filosofia gerencial orientada a
la mejora continua en la que nuestra principal
preocupacion es el ciudadano.

¢Cudles son nuestros compromisos de calidad?

Nos comprometemos a mantener la calidad
de la prestacion de nuestros servicios, tratan-
do de responder a las necesidades y expectati-
vas de sus destinatarios, sobre la base de los
siguientes atributos de calidad :

- TRANSPARENCIA
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- CONFIABILIDAD
- EQUIDAD

- COMPETENCIA

- CAPACIDAD DE RESPUESTA
- ACCESIBILDAD

- CONFIDENCIALIDAD

- RAPIDEZ

¢Cudles son las formas de participacién y con-
sulta ciudadana?

Para orientar nuestros esfuerzos en el desafio
cotidiano de ser cada dia mejores, necesita-
mos conocer qué esperan aquellos a quienes
servimos con respecto a los servicios que pres-
tamos. Por eso, nuestros destinatarios pue-
den participar y colaborar, a fin de mejorar el
desempeiio de la ANMAT, haciéndonos co-
nocer sus hecesidades o expectativas por me-
dio de las encuestas respectivas. También pue-
den dar a conocer sus observaciones a traveés
de la presentacion de quejas o sugerencias, o
informando sobre sus inquietudes en las au-
diencias y comisiones de trabajo que realiza-
mos.

En general, para todos los servicios que presta
la ANMAT, los destinatarios de ellos podran
participar y colaborar también a través de los
siguientes medios:

- La comunicacion electronica que dirijan a
webmaster@anmat.gov.ar.

- El servicio “ANMAT responde”
nea gratuita (0800-333-1234).

en la li-

- La comunicacion electrénica que dirijan a
ppmi@anmat.gov.ar, en relacion con medi-
camentos ilegitimos.

- La comunicacion electronica que dirijan a
cliente@anmat.gov.ar, para temas relaciona-
dos con el cumplimiento de la Carta Compro-
miso.

INFORMACION AL CIUDADANO

Publicaciones regulares: publicaremos vy dis-
tribuiremos anualmente boletines para profe-
sionales y para consumidores, asi como pu-
blicaciones unitarias con temas especificos de
nuestra competencia que revistan especial in-
terés para la ciudadania. Asimismo, aparece-
ran en el Boletin Oficial las disposiciones san-
cionadas que se relacionen con reglamenta-
ciones generales, sanciones, clausuras de em-
presas y retiros de productos del mercado.
Ademads, en la pagina de Internet ofrecere-
mos un menu de opciones que permitiran con-
sultar desde los objetivos y estructuras de la
ANMAT, hasta la base de datos que contiene
los medicamentos autorizados para su
comercializacion y el listado de normas. Ante
la necesidad de transmitir en forma urgente
alguna informacion a la comunidad, se emiti-
ran comunicados de prensa para su difusion.
La informacion especifica de igual caracter,
pero dirigida a los profesionales de la salud y
las empresas, se traducira en la elaboracion de
Cartas a los Médicos (Dear Doctor) y Cartas a
la Industria.

ATENCION AL PUBLICO

- En las ventanillas de atencion al ciudadano
se atenderd a los interesados, de acuerdo con
los principios de amabilidad, rapidez, impar-
cialidad, receptividad, responsabilidad y efi-
cacia. En todas nuestras dependencias de aten-
cion directa al ciudadano, el personal se com-
promete a facilitar a los interesados informa-
cion clara y comprensible sobre los procedi-
mientos para la realizacidon de tramites, y los
requisitos para acceder a los distintos servi-
cios, de acuerdo a los criterios de actuacion
anteriormente sefalados.
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La Administracion Zmn_o:m_ de Medicamentos >__3m=8m y Tecnologia Médica

La Administracion Publica debe satisfacer las necesi-
dades de los ciudadanos, y se encuentra dirigida a la
prestacion de servicios de calidad.

Habiendo sido seleccionada la A.N.M.A.T. para el
desarrollo del PROGRAMA CARTA COMPROMI-
SO CON EL CIUDADANO, ofrece todos sus recur-
SOS para su puesta en marcha.

La CARTA COMPROMISO garantiza que el CIU-
DADANO pueda ejercer sus derechos como consu-
midor de servicios publicos, mediante un sistema cla-
ro, accesible y transparente.

Esperando cumplir con las expectativas de los CIU-
DADANOS, la A.N.M.A.T. los invita a participar
en forma directa.

ESNUESTRO DESEO QUE
USTED HAGA SUYO NUESTRO
PROYECTO,

INVOLUCRANDOSE

OBLIGACIONES DE LA ANMAT

Establecer los indicadores y estindares de servicio.
Ser accesibles y facilitar informacion detallada.
Consultar e implicar a los ciudadanos.

Ofrecer un trato igualitario.

Corregir lo que funciona mal.

Utilizar eficientemente los recursos.
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Visidn
Nuestra vision es que, a través de la justa
aplicacion de las normas y de una correcta
gestion, se fortalezcan los valores de:
Transparencia, Credibilidad y Eficiencia. Estos
valores tienen como tunica finalidad la
satisfaccion de las necesidades del Ciudadano,
garantizando que los Medicamentos, Alimentos
y Dispositivos Médicos que lleguen a la
poblacion posean: Eficacia — Seguridad -

Calidad
OBJETIVOS
COMPARACION
ESTANDARES INDICADORES

DERECHOS DEL CIUDADANO
Derecho a obtener informaciones claras, veraces y completas
sobre las actividades desarrolladas por la A.N.M.A.T.
Derecho a ser asesorado sobre los tramites y requisitos que
debe cumplir en sus presentaciones ante la A.N.M.A.T.
Derecho a ser tratado con el mayor respeto por las autoridades
y el personal de la A.N.M.A.T.
Derecho a conocer el estado de sus tramitaciones.
Derecho a identificar a las autoridades y al personal que inter-
viene en los procedimientos.
Derecho a obtener copia sellada de los documentos que pre-
sente, y a no presentar documentos no exigibles por la ley.
Derecho a que la A.N.M.A.T. dicte resolucion expresa ante
sus peticiones, solicitudes o denuncias.
Derecho a presentar quejas por retrasos en los procedimientos,
y a reclamar ante cualquier desatencion o anomalia en el fun-
cionamiento de los servicios de la A.N.M.A.T.
Derecho a acceder a los registros y archivos publicos, con las
limitaciones legalmente establecidas.
Derecho a presentar alegaciones en los tramites, las cuales de-
beran ser tenidos en cuenta por la A.N.M.A.T. al dictar dispo-
sicion

RECLAMOS , QUEJAS y SUGERENCIAS
SI NO ESTA CONFORME CON NUESTROS SERVICIOS
iDIGANOSLO !

PODRA RETIRAR LOS FORMULARIOS EN TODAS LAS
VENTANILLAS DE ATENCION AL PUBLICO.

PUEDE DEPOSITARLOS EN LOS BUZONES DE
ANMAT. - LN.AL. - LNA.ME.

NOS PONDREMOS EN CONTACTO CON USTED.

SU OPINION NOS AYUDARA A MEJORAR Muchas gra-

cias.
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