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Programa Carta Compromiso con el Ciudadano

¿Qué es una Carta Compromiso?

La Carta Compromiso es un documento

destinado a facilitar a los clientes/ciudadanos el

acceso a los servicios públicos, trasparentar la

modalidad operativa de un organismo y explicitar

el compromiso de calidad en la prestación.

A través de la Carta, la organización infor-

ma sobre sus actividades y también sobre cómo

contactarla, qué esperar de los servicios que

presta, cuáles son los derechos y deberes de

los ciudadanos con relación a esos servicios,

cuáles son los mecanismos institucionales pre-

vistos para hacerlos efectivos, y qué soluciones

se ofrecen para aquellos casos en que sea nece-

sario corregir errores.

Dentro del marco de un sistema de sa-

lud, las prioridades deben ser mejorar la equidad

del sistema, incrementar la calidad de los servi-

cios prestados por las instituciones y su eficien-

cia, y utilizar los recursos en forma racional y lógica,

disminuyendo al máximo las diferencias evitables

e injustas.

La ANMAT y su Carta Compromiso con el Ciu-

dadano

Los medicamentos, los alimentos y la tec-

nología médica, productos del ámbito de nuestra

competencia, generan, por su naturaleza y rela-

ción con la salud de la comunidad, una proble-

mática sumamente compleja. Su dinámica, su-

jeta a permanentes cambios, requiere continuas

adaptaciones. Ello determina que la autoridad

sanitaria responsable de la regulación y fiscali-

zación del área deba, permanentemente, anali-

zar y adecuar sus normas y procedimientos.

Desde su creación, la ANMAT viene de-

sarrollando una cultura de la calidad comprome-

tida con la satisfacción de los destinatarios de

sus servicios, de modo tal que la mejora conti-

nua forma parte del sentir, pensar y hacer coti-

diano de nuestra institución.

Por ello adherimos con entusiasmo al pro-

grama Carta Compromiso con el Ciudadano, al

cual fuimos invitados a participar hace ya un año,

en la primera etapa de su implementación.

Los compromisos asumidos oportunamen-

te en nuestra Carta Compromiso fueron publica-

dos en el «Boletín para Profesionales» de la

ANMAT  de Octubre de 2000 (Vol 8 n° 5-6 unifi-

cado) y en el «Boletín para Consumidores»  de

noviembre de ese mismo año (N°9-10 unificado).

El texto de la Carta se halla a disposición

de los usuarios, para su lectura, en la página web

de la ANMAT: www.anmat.gov.ar.

En  es te  número , y  a  un  año de  su

implementación, mostramos los datos y resulta-

dos de la áreas involucradas.

ADMINISTRACIÓN NACIONAL DE MEDICAMENTOS, ALIMENTOS Y TECNOLOGÍA MÉDICA

ANMAT INFORMAANMAT  INFORMA
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*  (valor observado /valor esperado) x 100.
               ** Indicador en revisión. Se prevé separar los rubros en medicamentos, cosméticos y productos para diag-
nóstico.



V
o

l. IX
 (N

° 5) - O
ctu

b
re 2001

���
�

OICIVRES ROTCES RADNÁTSE RODACIDNI
-NOPSER

ELBAS

EDETNEUF
-ACIFIREV

NÓIC

ED.CERF
NÓICIDEM

ODARG
ED

-NAVA
°1*EC
ertsemirt

ODARG
ED

-ECNAVA
°2*

ertsemirt

ODARG
ED

ECNAVA
°1*

ertsemes

-AZILACSIF
YNÓIC

LORTNOC

-acideM
,sotnem
-émsoc

ysocit
sotcudorp

arap
-sóngaid

ocit

edsisilánA
adacedonu
sotcudorp3
sodartsiger

ed°N
sotcudorp
sodazilana
°N/oñarop

ed
sotcudorp

ysodartsiger
-ilaicremoc

sodaz

ÉTIMOC
.DADILAC
ahtraM.ciL

offaR
amlaP

ledsortsigeR
.EMANI

nóicanidrooC
acincéT

-SEMIRT
LART

%63
)0004=n(

%54
)0004=n(

%18
)0004=n(

sotnemilA
y

-nemelpuS
sot

soirateiD

nóiccepsnI
ed%001led
saserpmesal

sadartsiger

ed°N
saserpme

-anoiccepsni
oñaropsad
edlatot°N/

saserpme
naticiloseuq
nóicatilibah

oñarop

ÉTIMOC
ED

DADILAC
aicilA

zednéneM

ledsortsigeR
.LANI

aírotcepsnI

%001
)34=n(

%98
)55=n(

%49
)89=n(

ledsisilánA
ed%001
sartseum
sadasergni
saíd52ne

,selibáh
omoc
omixám

ed°N
sartseum
sadazilana
°N/oñarop
sartseumed
sadasergni

oñarop

ledsortsigeR
.LANI

-atrapeD
edotnem
ylortnoC
ollorraseD

%001
)154=n(

%69
)014=n(

%89
)168=n(

ed°N
sartseum

nesatleuser
saíd52

°N/selibáh
edlatot
sartseum

%09
)154=n(

%97
)014=n(

%3,48
)168=n(

sotcudorP
osued

ocitsémod

nóiccepsnI
ed%001led
saserpmesal

sadartsiger

ed°N
saserpme

-anoiccepsni
oñaropsad
edlatot°N/

saserpme
naticiloseuq
nóicatilibah

oñarop

ledsortsigeR
.LANI

aírotcepsnI

%001
)02=n(

%3,69
)72=n(

%9,79
)74=n(

           �����������	
��������������
��������������



B
o

letín
  p

ara  P
ro

fesio
n

ales

�
�

A
N

M
A

T
  IN

F
O

R
M

A
OICIVRES ROTCES RADNÁTSE RODACIDNI

-SER
-ASNOP

ELB

ETNEUF
ED

-ACIFIREV
NÓIC

ED.CERF
NÓICIDEM

ODARG
ED

-ECNAVA
°1*

ertsemirt

ODARG
ED

-ECNAVA
°2*

ertsemirt

ODARG
ED

ECNAVA
°1*

ertsemes

-AZILACSIF
YNÓIC

LORTNOC

sotcudorP
osued

ocitsémod

ledsisilánA
saled%001

sartseum
sadasergni
saíd52ne

omoc,selibáh
omixám

ed°N
sartseum
sadazilana
°N/oñarop
sartseumed
sadasergni

oñarop

ÉTIMOC
-ILACED

.DAD
aicilA

zednéneM

ortsigeR
.LANIled

ed.otpD
ylortnoC
ollorraseD

LARTSEMIRT

%001
)83=n(

%97
)91=n(

%09
)75=n(

ed°N
sartseum

nesatleuser
saíd52

°N/selibáh
edlatot
sartseum

%78
)83=n(

%37
)91=n(

%08
)75=n(

OSERGNI
EDSÍAPLA

-ACIDEM
,SOTNEM
-ITÉMSOC

,SOC
-CUDORP
ARAPSOT
-SÓNGAID

YOCIT
-ITISOPSID

EDSOV
OSU

OCIDÉM

sotcudorP
sodartsiger

alarap
-ilaicremoc

nóicaz

lednóiculoS
ed%001

neseduticilos
selibáh.sh84

usedsed
nóicatneserp

ed°N
setimárt

ysotelpmoc
sotcerroc

nesotleuser
ed°N/sh84

setimárt
sodasergni

aídrop

-ÉTIMOC
-ILACED

.DAD
.ciL
ahtraM

offaR
amlaP

sortsigeR
EMANIled
oicremoC
-roiretxE
sortsigeR
.ceTed
acidéM

-oicremoC
roiretxE

%1,99
)1614=n(

%4,99
)1594=n(

%2,99
)2119=n(

ed°N
setimárt

nesotleuser
84edsám
ed°N/.sh

setimárt
sodasergni

.aídrop

sortsigeR
EMANIed
oicremoC
roiretxE

%5,97
)93=n(

%001
)03=n(

%4,88
)96=n(

osU
ovisapmoc

ed%001
seduticilos
nesatleuser
usedaídle
nóicatneserp

ed°N
seduticilos
nesatleuser
ed°N/aídle

seduticilos
sadatneserp

aídlene

sortsigeR
AMECed
edoicivreS

oicremoC
roiretxE

%001
)1213=n(

%001
)0992=n(

%001
)1116=n(

           *  (valor observado /valor esperado) x 100.
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(1) No hay registros.
(2) Indicador en revisión
(3) (5) No se recibieron quejas en el trimestre a pesar de la existencia de buzones de recepción y formularios ad-hoc.
(4) No se recibieron quejas relacionadas con la falta de transparencia en el trimestre.
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*  (valor observado /valor esperado) x 100.

 (7) No se recibieron quejas en el periodo a pesar de la existencia de buzones de recepción y formularios ad-hoc.
 (8)  No se recibieron quejas relacionadas con la falta de equidad en este trimestre.
 (9) (10) La fuente de datos de este indicador se encuentra actualmente en revisión.
 (11) No se recibieron quejas en este período.
 (12) Dado el cambio de autoridades, no se realizaron encuestas ya que las respuestas corresponderían a expectativas.
 (13) En el presente trimestre, no se realizaron encuestas.
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Un sistema de quejas, reclamos y sugerencias es una instancia administrativa que, en el contexto de las

organizaciones públicas, permite obtener,  a partir de las expectativas de los clientes/ciudadanos, una perspec-

tiva del funcionamiento de los servicios.

En el caso particular de los servicios públicos, la posibilidad de efectuar un reclamo tiene particular

importancia, ya que el cliente/ciudadano, en caso de insatisfacción con la prestación de los servicios, no tiene la

opción de elegir otro proveedor.

Un sistema de quejas, reclamos y sugerencias es, en última instancia, una herramienta de extremo valor,

ya que su adecuada implementación permite a un organismo conocer qué es lo que está  haciendo mal, tomar las

medidas correctivas pertinentes, y así mejorar la calidad de los servicios para sus clientes.

La ANMAT, consciente de sus implicancias y acorde a resposabilidades asumidas en los postulados de

su Carta Compromiso con el Ciudadano, ha implementado su sistema de quejas, reclamos y sugerencias,

eligiendo como patrón de desarrollo para el mismo la norma IRAM 90600.

Por lo tanto de acuerdo a la norma, el sistema se ha denominado «Sistema de Reclamos  y  Sugerencias

de la ANMAT».

Reclamo: es toda expresión de insatisfacción proveniente de los consumidores o usuarios, justificada o no.

Sugerencia: es toda insinuación, inspiración o idea que se desea hacer entrar en el ánimo del otro.

Implementación:

Adecuar su implementación ha requerido, y continúa exigiendo, concientizar al personal de toda la insti-

tución de que los clientes tienen derecho a quejarse en caso de insatisfacción  por el servicio recibido, y también

a recibir una disculpa o explicación satisfactoria y una solución efectiva a sus reclamos .

Por otra parte, es necesario dejar claramente establecido que los posibles errores o falencias cometidos

en la prestación de los servicios no obedecen a problemas vinculados con el personal asignado a las tareas, sino

con los procesos involucrados. Por lo tanto, la responsabilidad recae en la institución, la cual debe promover una

conducta activa de parte del personal, para estimular a los clientes a efectuar sus reclamos.

Los clientes y proveedores pueden efectuar sus reclamos o sugerencias por medio de tres mecanismos:

1) Solicitando el formulario ad-hoc disponible en cualquier ventanilla de atención al público en todo el ámbito de

la ANMAT.

2) Mediante correo electrónico a: reclamos@anmat.gov.ar

3) Ingresando a la página web de la ANMAT: www.anmat.gov.ar.

Sistema de reclamos y sugerencias de la ANMAT
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Formulario

Administración Nacional de Medicamentos, Alimentos y Tecnología Médica
A.N.M.A.T.

Sistema de Reclamos y Sugerencias

La ANMAT ha implementado un sistema de reclamos y sugerencias orientado al mejoramien-

to de nuestras capacidades de gestión en relación con las necesidades y demandas ciuda-

danas. Ud. puede participar, acercando su reclamo o sugerencia, a través de este formulario

o por correo electrónico, a la siguiente dirección: reclamos@anmat.gov.ar.

Los formularios, una vez completados, deben depositarse en los buzones destinados al sis-

tema ubicados en:

- Edificio de ANMAT central: uno en planta baja, uno en el 2° piso y dos en el 5°piso.

- INAME: planta baja.

- INAL: planta baja.

Los reclamos o sugerencias pueden estar relacionadas con defectos de tramitación en par-

ticular, disconformidad en general, aportes o iniciativas para la mejora de los servicios,

u otros motivos destinados a mejorar la calidad de los servicios ofrecidos por la ANMAT.

Los formularios serán retirados de los buzones diariamente, y las quejas, reclamos o sugeren-

cias serán canalizadas por el Departamento de Relaciones Institucionales y Comunica-

ción Social (4340-0800 int. 1157) hacia las áreas correspondientes. Si en el formulario Ud. ha

brindado sus datos personales, recibirá una respuesta por la vía indicada dentro de los 7 días

hábiles.

*Reclamo: es toda expresión de insatisfacción proveniente de los consumidores o
usuarios, justificada o no.
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Administración Nacional de Medicamentos, Alimentos y Tecnología Médica
A.N.M.A.T.

Sistema de Reclamos y Sugerencias

SUGERENCIA RECLAMO

  Si desea recibir una respuesta, por favor complete este casillero. La información brindada tendrá tratamiento confidencial.

  Nombre y Apellido

  Teléfono, o

  Fax, o

  E-mail, o

  Dirección postal

CP:                                   Localidad:

......................................................................................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................................................................................

......................................................................................................................................................................................................................

A  LA BREVEDAD NOS CONTACTAREMOS CON UD.

Este procedimiento no es un recurso administrativo. Por lo tanto, no paralizará los plazos establecidos para los trámites
en la normativa vigente.
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SISTEMA NACIONAL DE FARMACOVIGILANCIA
COMUNICACIÓN DE EVENTOS ADVERSOS

País: Provincia, Estado o Distrito:
Argentina

Tipo de evento adverso:

Evento adverso farmacológico
Falta de eficacia

Datos del paciente:

Apellido:
Nombre:
Peso: Edad: Sexo:

Descripción del evento adverso (incluyendo su duración)

Exámenes complementarios relevantes (con fecha):

Diagnóstico presuntivo y condiciones médicas relevan-
tes (alergia, semana de embarazo, alcohol, drogas,
disfunción hepática o renal, tabaquismo, etc.)

Medicación concomitante (incluyendo terapias alternativas)

Resultado (marque las necesarias)

Requirió tratamiento

Recuperado ad integrum

Recuperado con secuelas

No recuperado aún

Desconocido

Requirió o prolongó su

hospitalización día / mes / año

Medicamento (escriba en primer lugar el producto sospechoso)

Nombre
Genérico

Nombre
Comercial

Dosis, frecuencia
y vía de admin.

Comienzo
Día/Mes/Año

Final
Día/Mes/Año

Indicaciones
de uso

Fecha
vencim.

N° de lote
o serie

¿La suspensión o reducción de dosis del medicamento sos-
pechado causó la disminución o desaparición del evento ad-
verso? Si         No            No sabe

Si         No            No sabe

¿La reexposición al medicamento sospechoso generó el mis-
mo o similar evento adverso

día / mes / año día / mes / año

Fecha comienzo del evento: Fecha de este reporte:

Nombre y apellido:

Lugar de trabajo:

Dirección:

Profesión:

Tel/fax: E-mail:

Notificación N°:

Código ATC:

Código R. Adv.:

Imputabilidad:

Intensidad:

Dirección: Av. de Mayo 869, Piso 11, 1084, Buenos Aires. Tel.: (011) 4340-0800 int. 1164. Fax: (011) 4340-0866. E-mail: snfvg@anmat.gov.ar

1

PARA USO DEL DPTO. DE FARMACOVIGILANCIA

..................................................................

Pág. de

Riesgo de vida

Malformación

Otro

Muerte; fecha:




