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i CARTA DE SERVICIOS
SECRETARIA DE PLANEAMIENTQ Y RELACIONES CON LA COMUNIDAD
ANO 2019

Identificacién del organismo: Ministerio de Salud Publica.
Denominacion: Secretaria de Planeamiento y Relaciones con Ia Comunidad.

Secretaria de Planeamiento Y Relaciones con I Comunidad: Lic. Ana Ings
Reartes

Responsable/s de Ia elaboracion y gestién de la carta de servicios: Dra.
Ver6nica Guzman, Lic. José Luis Ferreira.

Direccién: Av. Los Incas s/n — Grand Bourg - Centro Civico — 2° Block, Planta Alta
- Salta - C.P. A4400

Teléfonofs: i
Directo:+54 0387-4324536

Fax: +540387-4360913

Mesa de entradas:+54 0387-4324122

Direccién de e-mail: spresalud@gmail.com

Horario/s de atencién: lunes a viernes de 08:00 a 18:00 hs.

Misién:

Administrar y coordinar [a planificacion participativa, como medio de desarrollo
integral del Ministerio de Salud de la Provincig de Salta; establecer objetivos y
politicas estratégicas sustentadas €N procesos de informacion, investigacién,
capacitacion, seguimiento y evaluacion; orientar |a inversion tecnolégica y promover
una activa participacion ciudadana, que contribuya a una gestion publica
transparente vy eficiente. .

Vision:
Ser el referente provincial de planificacion estratégica y el vinculo con la comunidad,
a fin de promover e intensificar los lazos y relaciones socioculturales como agente

de desarrolio social, que contribuya en el mejoramiento de la calidad total con
liderazgo, modernizacion constante y el mas alto desarrollo tecnolégico, capacitacion
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e investigacion en comunién con la ética, respeto a la dignidad humana y al medio
ambiente.

Fines del organismo:

Articutar  transversal, interministerial e interinstitucionalmente para la
implementacion de las lineas estratégicas de accién del Plan de Salud.
Fortalecer los procesos de coordinacion y los espacios de gestiéon
interinstitucional para del abordaje de problemas sanitarios.

Proporcionar herramientas de evaluacion, seguimiento y medicion de
resultados, deteccion de areas de oportunidad y mejora continua de los
procesos.

Promover el Analisis de Situacion de Salud como medio de vigilancia de la
salud Publica, siendo su insumo primario los datos basicos de salud (DBS)
para el monitoreo de las metas en salud.

Promover la Cultura de andlisis de la informacién que se genera en los
distintos niveles de los servicios, elevando la capacidad y efectividad de
respuesta del Ejecutivo Provincial y del Ministerio de Salud Publica a las
exigencias sanitarias y demandas sociales , ante situaciones ordinarias y/o
extraordinarias que afecten la salud y la calidad de vida de la poblacion.
Intervenir en el proceso de conectividad de la provincia y de los Servicios de
salud dependientes del M.S.P.

Participacion en el proceso de conectividad de la provincia.

Promover la gestién centrada en resultados sanitarios a través de la
conformacion de la Sala de Tendencia de Salud.

Promover y fortalecer a través de la Participacion Comunitaria el desarrollo de
Politicas Publicas que aborden de manera Integral la Salud y sus
Determinantes.

Identificar los actores sociales estratégicos de las areas operativas de la
provincia de salta para correlacionar actividades y enfoques de la salud y sus
determinantes desde diferentes miradas promoviendo la participacién
comunitaria.

Conformar redes de Capacitacion comunitaria orientada al autocuidado;
autoayuda, promocion y prevencion de salud.

Conformacion del mapa Provincial de Gestion de Salud.

Gestionar Informes de actividades realizadas en acciones comunitarias para
la evaluacion periodica, coordinacién de acciones y planificacién estratégica.
Proporcionar informacién y orientacion en temas de salud y gestién de
tramites, a los usuarios externos del Sistema de Salud Publica a través del
Programa Llamado a la Salud.

Ofrecer una solucidn oportuna y pertinente a las quejas y reclamos captados
en el programa llamado a la Salud.

Ley Nacional N° 25.506 - Ley Provincial N° 7.850 — Decreto N2 573/18



L
T

&= / (:".J-'.‘:iv"f’."r.(i de Taliud .“)/’0!:‘!.'{!’:"(‘(}
.%'tlerr'.w'r'a (!::‘: = (.r/r"(z-

RESOLUCION N°

307D

Elaborar la politica de calidad anual, mediante un acto administrativo que la
apruebe, alineados con el plan anual de la Direccién de Calidad Provincial.
Consensuar la propuesta anual del plan de calidad con la autoridad superior
del area,

Recibir, analizar y canalizar las sugerencias y quejas de los clientes internos
{dentro de los procesos de calidad) con el representante de la Direccion.
Asegurar que se mantienen los procesos necesarios para el sistema de
gestion de la calidad.

Realizar una vez al afo encuestas de clima laboral en el nivel central de la
organizacion, para evidenciar la satisfaccion de las partes interesadas.
Realizar Encuestas de Percepcion de la calidad de los usuarios de los
servicios de salud.

Coordinar con el Sistema de quejas, reclamos y sugerencias “Llamado a la
Salud derivado por la Linea 148 la revision y/o elaboracién del flujograma del
proceso clave de la informacion.

Disenar el manual de misiones y funciones compatible con la estructura
organizacional vigente con los representantes de direccion, mediante el acto
administrativo aprobatorio.

Liderar las actividades de mejoramiento continuo de los procesos en conjunto
con los Coordinadores de calidad provincial.

Administrar el proceso de auditorias de calidad interna de No conformidad,
acciones preventivas y correctivas.

Estructura organizativa:

De la Secretaria de Planeamiento y Relaciones con la Comunidad, dependen
directamente:

Direcciones y Programas:

Direccion General de Planeamiento Estratégico

Teléfonos:+54 0387-4324536

Direccion: Av. Los Incas S/n — Grand Bourg — Centro Civico — 2° Block,
Planta Alta — Salta - C.P. A4400

Direccién General de Relaciones con la Comunidad

Teléfonos: +54 0387-4324536

Direccion: Av. Los Incas S/n — Grand Bourg — Centro Civico - 2° Block,
Planta Alta — Salta - C.P. A4400

¢ Direccion de Capacitacion en la Comunidad

49

Teléfonos: +54 0387-4324536
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Direccion: Av. Los Incas S/n — Grand Bourg — Centro Civico — 2° Block,
Planta Alta — Salta - C.P. A4400

e Programa de Calidad de los Servicios de Salud
Teléfonos:+54 0387-4324536
Direccién: Av. Los Incas S/n — Grand Bourg — Centro Civico — 2° Block,
Planta Alta — Salta - C.P. A4400

s Programa Llamado a la Salud
Teléfonos: +54 0387-4324504
Direccion: Av. Los Incas S/n — Grand Bourg — Centro Civico — 2° Block,
Planta Alta — Salta - C.P. A4400

» Programa de Secretaria Administrativa
Teléfonos: +54 0387-4324536
Direccién: Av. Los Incas S/n — Grand Bourg — Centro Civico — 2° Block,
Planta Alta — Salta - C.P. A4400

Referencia normativa

Ley 6841 “Plan Provincial de Salud”
Resolucion N° 300D/07. Manual de Procedimiento de redaccion, aprobacion y
difusion de la carta de servicios. )
Plan guinquenal de salud 2011-20186

Sistema de reclamos, quejas, sugerencias y felicitaciones

Con &l fin de mejorar la calidad de los servicios publicos, se encuentra a disposicion
del usuario interno y externo de lunes a viernes de 08:00 a 18:00 hs, denominado
Programa Liamado a la Salud - Salud respende, que depende funcionalmente de la
Secretaria de Planeamiento Estratégico y Relaciones con la Comunidad a partir del
mes de mayo del afio 2014,

A través de este Programa permite a los usuarios de los Servicios de Salud, una
atencion directa de comunicacion mediante llamados telefénicos a la Linea 148 y/o
personalmente al Programa Llamado a la salud a donde pueden expresar sus
reclamos, quejas, sugerencias o felicitaciones acerca del funcionamiento y las
prestaciones de los servicios de salud, como asi también consultas y orientacion
sobre femas de salud.

Toda accidn es receptada mediante formularios donde se registran los datos
filiatorios del usuario (Nombre y Apellido, DNI, direccion, teléfono) y motive de la
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reclamacion, que luego de ser revisada se le otorga un nimero de gestion. El plazo
de respuesta es de 72 hs habiles.

Los reclamos y quejas tienen tramite de pronto despacho, dando intervencion a los
servicios donde se originan los mismos segln corresponda con respuestas
oportunas y adecuadas. Se informan a las autoridades superiores y se solicita
tratamiento con los informes de las acciones correctivas realizadas en el servicio de
salud, manteniendo en todo momento la confidencialidad, reserva y discrecion de
cada caso.

Compromiso de calidad

Brindar un tratamiento eficiente y eficaz a cada reclamo y queja, con pronta
respuesta personalizada al ciudadano emisor de la misma

Jerarquizar la participacion del usuario tanto externo como interno en los
procesos de mejora.

Promover la articulacién Intra e Interministerial para aplicacion de directivas,
propuestas y medidas de mejora.

Mejorar y modernizar con tecnologia e infraestructura apropiada el Programa
del Llamado a la Salud, para atender al ciudadano con calidad y calidez.
Disefiar estrategias de Comunicacional Horizontal.

Propiciar alianzas estratégicas de crecimiento mutuo entre los efectores de
salud y lideres comunitarios, para lograr que la comunidad se empodere.

Criterio para la actualizacion de los compromisos de calidad

o Actualizacién anual de la Carta de Servicio.
e Medir periddicamente la satisfaccion del usuario externo mediante encuestas

con el siguiente indicader: N° de encuestas realizadas/N° de llamados.

o Desarrollar el software de vigilancia y georeferenciamiento de los reclamos,

quejas, sugerencia y felicitaciones. Midiendo con el indicador: N° de reclamos,
quejas, sugerencia y felicitaciones Georreferenciadas/N° total de reclamos,
quejas, sugerencia y felicitaciones.

Catalogo de los derechos del ciudadano

Los ciudadanos tienen derecho a:

Zi

¢ A que el personal que los atienda se identifique adecuadamente con respeto,

calidad y calidez.

s A que sus reclamos y quejas tengan pronta respuesta.

A ser asesorados con diligencia y amabilidad.
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* A conocer ef estado de tramitacién de los procedimientos administrativos en

que los tenga en condicion de interesados y obtener copias de
documentacion contenido en ellos.

* A presentar quejas por omisién de tramites o retrasos en los procedimientos
en los que sea interesado.
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LIC. JOSE LUIS FERREYRA

DIRECTOR GAAL, D REL, CON LA COMUNIDAD

SECRETARIA OE PLANEMIENTD Y NEL OON LA CCMRAAD
M.S.P-SALTA

NElS REARTES
de Wlanegmienio v
con k& Comunidad
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