SALTA

RESOL UCION 195/2006
MINISTERIO DE SALUD PUBLICA (M.S.P.)

Carta de Servicios del Hospital Sefior del Milagro.
Revoca resolucién 81/04.
Del: 13/06/2006; Boletin Oficial 07/07/2006.

VISTO € proyecto de la Carta de Servicios formulado por el Hospital Sefior del Milagro,
dependiente del Ministerio de Salud Publica, conforme a las disposiciones del Decreto N°
3062/99; y

CONSIDERANDO:

Que & mismo cumple con las previsiones de los articulos 3° y 4° del decreto citado,
expresando la naturaleza, contenido, caracteristicas y formas de proveer las prestaciones y
servicios; la determinacion de los niveles de calidad en dicha provision; los mecanismos de
consultaalos ciudadanosy las previsiones parala evaluacion del cumplimiento de la carta;
Que se ha seguido € procedimiento establecido en los articulos 5° y 6° habiendo
dictaminado favorablemente la Oficina de Calidad;

Que el proyecto modifica el aprobado por Resolucion Delegada N° 81/04

Por ello, y conforme a las atribuciones establecidas en el articulo 6° inciso 1° del Decreto
N° 3062/99

El Ministro de Salud Publicaresuelve:

Articulo 1°- Aprobar e texto de la Carta de Servicios del Hospital Sefior del Milagro,
dependiente del Ministerio de Salud Publica, que como Anexo | forma parte del presente,
revocando en consecuenciala Resolucién N° 81-D/04.

Art. 2°.- Comunicar, remitir a la Oficina de Calidad de los Servicios para su registro y
publicar en el Boletin Oficial.

Dr. José Luis Medrano

ANEXO

Hospital Sefior del Milagro A.O. XLI

Premio alaCalidad - 1° Edicién

Cartade Servicios

Afio 2005

Fundado en 1895

Mas de 100 afios a Servicio de la Comunidad

la

Denominacion del Organismo

Hospital Sefior del Milagro - A.O. XLI

Responsable de la Gestion y Elaboracién de la Carta de Servicio: Oficina de Calidad de los
Servicios

Direccion: Av. Sarmiento N° 557 - Salta Capital - C.P. 4400
Teléfono: (0387) 4317400 - 4317420 (Directo)

Fax: 4317430

E-Mail: hmilagro@mixmail.com

Pagina Web: www.hospitaldelmilagro.com.ar

Gerente General: Dr. Sergio Alfredo Humacata
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1.b.

Descripcion Genéricade los Fines del Organismo

El Hospital del Milagro, fue inaugurado €l 14 de Abril de 1895, con el nombre de Hospital
Sefior del Milagro, para que los enfermos acudan para su curacion, en e cual, junto a los
remedios de la ciencia, encuentren los consuelos del espiritu prodigados por abnegadas
mujeres que se llamaban las hermanas de la caridad, edificada en una manzana de terreno
en el campo de La Cruz, donado por Don Federico Stuard. Las obras se iniciaron por €l
arquitecto italiano Don Carlos Macchi, con recursos obtenidos por la incansable labor de la
presidenta de la sociedad de beneficencia, Sra. Francisca Uriburu de Castro.

El Hospital es una Ingtitucion Publica dependiente de Ministerio de Salud Publica de la
Provincia de Salta; desde su fundacion ha desempefiado una importante labor en la
asistencia a personas con enfermedades infecto contagiosas. En e afio 2000, obtuvo €l
Premio ala Calidad de los Servicios, 1° edicion.

Actualmente se continla trabajando en el mejoramiento de servicios de calidad en salud
para mayor beneficio de la comunicad saltefia.

Nuestra Vision

Estamos comprometidos en el mejoramiento de la calidad de vida de | as personas enfermas,
con la lucha contra las afecciones que disminuyen las expectativas de vida de nuestra
poblaciény con la salud de la comunidad.

Nuestra Mision

- Resolver |os problemas de salud con especial énfasis en enfermedades | nfecciosas.

- Favorecer la prevencién de enfermedades en el seno de la comunidad mediante €l trabajo
conjunto con organi zaciones comunitarias.

- Llevar a cabo acciones de educacion parala salud de acuerdo ala problematica vigente.

- Promover la rehabilitacion del paciente con problemas crénicos estimulando su
reinsercion al cuerpo social.

- Desarrollar la actividad docente destinada a la capacitacion continua de los miembros del
equipo de salud.

Nuestros Objetivos

- La rehabilitacién, tratamiento y recuperacion de patologias agudas, cronicas y de
enfermedades infecto contagiosas.

Localizacion y Medios de Comunicacion

Se encuentra ubicado en Av. Sarmiento N° 557, de la ciudad de Salta, Capital de la
Provincia de Salta

- Corredores de Omnibus (que circulan por |as proximidades)

Corredores: 2C-2D-3A-3B-4A-4B-4C-5A-5B-5C-6A-7A-7A1-7B

- Sobre Av. Sarmiento existen 2 paradas de Taxis.

- Dispone de 2 Teléfonos Publicos ubicados en Hall Central y Acceso en la Guardia de
Emergencia.

- Cuenta con un cajero automatico del Grupo Macro-Banco Salta, ubicado a lado del
acceso alaguardia de emergencias.

lc.

Distribucién de Personal por Agrupamiento
Agrupamiento Agentes
Profesional 135

Enfermeros 132

Técnicos 38
Administrativos 70
Mantenimiento 3

Totd 378

1.d.

Prestaciones o Servicios que se Brindan
Consultorios Externos:

La atencion médica se brinda en 43 consultorios:
- ClinicaMédica



- Dermatologia

- Oncologia

-ETSy HIV

- Tisiologia

- Fonoaudiologia - Audiometria
- Salud Mental

- Asma- Alergia

- Gastroenterologia

- Otorrinolaringologia (ORL)
- Nutricién

- Servicio Socia

- Psiquiatria Laboral y Social
- Infectologia

- Cardiologia

- Ginecologia

- Reumatologia

- Fisioterapia

- Neumonol ogia

- Medicina Familiar

- Hemoterapia

- Oftalmologia

- Diabetologia

- Certificado de Salud y Medicina Laboral
- Odontologia

- Psicologia

- Z00Nnosis

Servicios de Diagnostico y Tratamiento:
Laboratorios:

- Laboratorio Central

- Laboratorio de Guardia

- Laboratorio de Bacteriologia
- Virologia

- Hantavirus

- HIV y Hepatitis

- Virus Respiratorios

- Dengue

- Micologiay Enteroparasitos
-TBC

- Microbiologia
Prestaciones de:

Anatomia Patol 6gica
Rehabilitacion
Broncofibroscopia

Ecografia

Farmacia

Radiologia

Fonoaudiologia
Electrocardiograma
Espirometria

Fisioterapia
Ecocardiograma

P.A.P.

Andisis Clinico

Oftalmol ogia:

- Tonometria



- Exoftalmometria

- Fondo de Ojo

- Practicas Quirurgicas

Servicio de Internacion

Se cuenta con 150 camas disponibles en las siguientes sal as:

- ClinicaMédica

- Oncologia

- Reumatologia

- Inmunodeprimidos

- Unidad de Cuidados Especiaes

- Dermatologia

- Infecciosas

- Tisiologia

- Emergencia - Observaciones

Servicio de Geriatria

Se cuenta 40 (Cuarenta) camas, 20 (veinte) paravaronesy 20 (veinte) para mujeres
Atencion en Consultorios Externos:

Registro e Inscripcion de pacientes

Requisitos:

- Pacientes sin obra social: debe concurrir con su documento de identidad

- Pacientes con obra social: debe concurrir con documento de identidad, carnet de la obra
social y ultimo recibo de sueldo.

- Tener 14 (catorce) afios cumplidos.

Horario de registro de pacientes: 7:15a12:00 y 13:15 a 18:00 horas.

Para la atencion médica en los consultorios externos, los pacientes deben concurrir a la
Oficina de Registro e Inscripcion, ubicada en el Hall Central.

L os pacientes son registrados para su atencioén médica, segun €l siguiente esquema:

En Ventanillas:

1: ClinicaMédica - Gastroenterologia - Diabetes - Medicina Familiar - Neumonol ogia.

2: Horario Vespertino Unicamente: Clinica Médica - Alergia - Reumatologia - Nutricion -
Ginecologia.

3: Cardiologia - Dermatologia - Ginecologia - Oftalmologia - Hemoterapia - P.A.P.

4: Nutricién - Reumatologia - Psicologia (Salud Mental) - Otorrinolaringologia (O.R.L.) -
Psiquiatria- Oncologia

En Salas:

Oncologia

En Consultorios:

- Alergiay Asma

- Central de Tratamiento de Tuberculosis

- Certificado de Salud

-ET.S.

- Ecografia - Ecocardiograma

- Fisioterapia

- Fonoaudiologia

- Hemoterapia

- Infecciosa

- Odontologia

- Oncologia

- Z00nosis

L os pacientes con Obra Social, podran acceder a las préacticas de diagnostico, y tratamiento
especificadas por el profesional, previa autorizacion de las mismas en la Oficina de
Arancelamiento.

En las salas de internacion: los pacientes reciben todas las prestaciones y servicios para su
diagnostico, tratamiento, recuperacion y rehabilitacion.

Pueden ser acompafiados por un familiar, previa autorizacion del médicto tratante.



En caso de que e paciente proceda del interior, se brinda aojamiento y comida a
acompariante autorizado.

Las visitas se efectlian en €l horario de 14,00 a17,00 hs.

No esta permitido la permanencia de menores en el Establecimiento.

Se anexa detalle ubicacion de Servicios en Pasillos Centrales y Horarios de Atencién de
prestaciones que se brindan en este Establecimiento.

En Servicio Social:

Atencion para los pacientes de Internado y de Consultorios Externo, referente a subsidios,
entrega de medicamentos, anteojos, etc.

le

Articulacion de las Modalidades de Participacion de los Ciudadanos

El Hospital se encuentra abierto a las iniciativas en e Area de la Salud, que los ciudadnos
disefien a través de las entidades gubernamentales y no gubernamentales, efectuando la
articulacion necesaria afin de garantizar una accion interinstitucional e intersectorial, de los
distintos sectores de la comunidad.

1f.

Relacion de las Referencias Normativas de cada una de las Prestaciones y Servicios

Las prestaciones del Hospital se brindan de acuerdo a las normativas vigentes establecidas
por € Programa de Garantia de la Calidad del Ministerio de Salud y Accién Socia de la
Naciony las Normativas del Ministerio de Salud Publica de la Provincia de Salta.

lg.

Sistema de Control del Ciudadano

A partir de la emision del Decreto N° 3009 del 17 de Noviembre del 2000, que regula €l
sistema de deteccién de errores 'y su correccion, se analizé el sistema ya existente en nuestra
institucion, dispuesto segun Disposicion Interna N© 132/00, concluyendo lo siguiente:

Es un sistema de fécil acceso:

Se pueden efectuar las quejas y las sugerencias a través de cinco modalidades:

1.- Libro de quejas y sugerencias: el mismo se encuentra a disposicion del ciudadano en la
Gerencia Genera de nuestro hospital.

2.- Buzon sugerencias: se cuenta con dos buzones ubicados, uno en el Hall Central y otro en
la Guardia, con volantes de sugerencias y reclamos que mensualmente son analizados
estadisticamente, evaluando los resultados y distinguiendo entre necesidades y expectativas
de los ciudadanos e informado a la autoridad pertinente para la aplicacion de las medidas
correctivas.

3.- Encuestas de sondeos de opinion: se realizan dos tipos de encuestas, una dirigida al
cliente interno y otra a cliente externo. Dichas encuestas se encuentran normatizadas en el
presente anexo.

4.- Entrevistas personales con el nivel gerencial: €l nivel gerencial recepciona a publico en
general, con el objetivo de que los mismos presenten sus quejas y sugerencias, asi de esta
manera se contintia con los tramites que conducen a la correccion de errores existentes y a
la optimizacion de los servicios.

5.- Teléfono Ilamado a la salud: periddicamente nuestra institucion solicita informacion
sobre las quejas efectuadas a teléfono “Llamado a la Salud del Ministerio de Salud
Pablica’, siendo dichos reclamos analizados y efectuandose estadisticas de |os mismos, con
lafinalidad de realizar las correcciones pertinentes.

Es un sistemafécil de comprender y usar:

Son claramente entendibles y a la vez sencillos para su contestacion. Tal es el caso de los
Buzones de Sugerencias en la cua los ciudadanos deben emitir su opinion completando
unos gréficos con forma de caritas, permitiéndonos este sistema acceder a una gran variedad
de publico.

Manejo rapido de las quejas:

Al participar activamente e nivel gerencia en la recepcion de quejas y sugerencias y
tomando conocimiento de los resultados de las otras modalidades, se puede garantizar la
investigacion exhaustiva de o sucedido, buscando la objetividad en las respuestas de dicha
evaluacion.



Respeto de la confidencialidad:

Se garantiza la confidencialidad de lo expuesto, dado que por gemplo en el caso de los
Buzones y de las Encuestas se realizan en forma anénima. Con respecto a los Libros de
Quejas y a las entrevistas con el nivel gerencial que deben registrar sus datos personales,
estos son mantenidos en reserva ya que toman solo conocimiento de los mismos el nivel
gerencial, y laOficinade Calidad y de Atencién alos Ciudadanos.

Provision de una efectiva respuesta 0 solucion:

A partir del andlisis de las quejas y sugerencias registradas, se confecciona un informe
sobre todos los aspectos del reclamo efectuado, buscando asi |as aternativas de solucion
existentes.

Informe a Nivel Superior:

En todos | os casos la informacion es enviada a nivel superior, donde se examinay se envian
directivas pertinentes para efectuar |as transformaciones necesarias.

2. De Compromisos de Calidad:

2.a

Determinacion explicita de los niveles o estandares de calidad ofrecida, en aspectos como:
Plazos previstos de tramitacion: los ciudadanos que concurren a Hospital Sefior del
Milagro para la atencion médica, son atendidos en respuesta a sus necesidades de salud, en
los plazos que las mismas |o requieran.

El Hospital dispone de una oficinade Calidad y de Atencion del Ciudadano.

Al haber obtenido &l Premio ala Calidad de los Servicios 1° edicion, nuestra institucion se
encuentra comprometida a continuar con el proceso de calidad en beneficio de los clientes
internos'y externos.

Horario de Atencion a Ciudadano

Registro de pacientes para Consultorios Externos: Lu. a Vie. de 7,15 a 12,00 y de 13,15 a
18,00 hs.

Atencion Médica en Consultorios Externos: Lu aVie de 8,00 a 19,00 hs.

Emergencias. las 24 hs. del dia

Radiografia: Lu a Vie de 8,00 a 23,00 - Sab y Dom de 8,00 a 20,00 hs. Feriados. de 8,00 a
20,00 hs.

Laboratorio Central:

TurnosLu aViede 9,00 a17,00 hs.

Ext. de Sangre LuaViede 7,00 a8,00 hs.

Laboratorio en Emergencias: Lunes a Viernes de 20,00 a 8,00 hs.

Sabado y Domingo de 8,00 a 14,00y de 20,00 a 8,00 hs.

Otros Servicios. de 8,00 a 18,00 hs. con horario especificos para cada servicio en particular.
Se anexa planilla correspondiente.

M ecanismo de Comunicacion e Informacion, ya sea General o Personalizada

La comunicacién a ciudadano, se efectia en forma personalizada, y en forma general, a
través de afiches, carteles indicadores, altoparlantesy Televisor en la Sala de Espera.
También se solicita la colaboracion de los Medios de Comunicacion para difundir alguna
novedad en caso de ser necesario.

2.b

Especificacion de los Criterios parala Actualizacion de los Compromisos Declarados:

Las actualizaciones de los compromisos declarados, se efectuaran mediante el medio de
comunicacién mas apropiado, oportuno y rapido, para conocimiento de los ciudadanos en
formainmediata de | as respectivas novedades.

Periodicamente se realizan evaluaciones internas desde las Gerencias a los distintos
Programas, haciendo hincapié fundamentalmente en la eficiencia, eficaciay calidad de los
servicios que se brindan alos ciudadanos que concurren al Hospital.

También funcionan Comités Intrahospitalarios, Comité de SIDA, C.O.I.N.P.R.A.,CAD.l.,
Comité de Tumores, Comité de control de cdlera, Comité de Farmacias, Comité de
Emergenciasy Catastrofes.

3.- De Caréacter Complementario:

3a



Guia de las Oficinas donde se presta cada Servicio:

Se dispone de un croquis del hospital ubicado en el hall de entrada, con especificacion de
las distintas unidades de atencion a ciudadano.

Se confeccionaron carteles identificatorios y de orientacion a: Salas, Oficinas, Consultorios
y otros sectores del Hospital para una mejor ubicacion.

3b

Identificacion y Direccion de la Unidad Responsable de la Carta de Servicio:

Unidad responsable de la Carta de Servicios:

Oficina Calidad de Serviciosy Atencion a Ciudadano.

Av. Sarmiento 557 - Salta- C.P. 4400 -

Teléfono: 0387-4317400 - 4317420

e-mail: hmilagro@mixmail.com.

3.c

Referencia de Otras Informaciones Divulgativas sobre |os Servicios Gestionados:
Lareferenciaseralaoficinade la unidad responsable de la carta de Servicios.

Se efectan permanentemente charlas educativas preventivas, por parte del personal,
dirigidas a pacientes, familiares y acompafiantes.

La comunicacién en la ventanilla de registro e inscripcién de pacientes, se realiza en forma
personalizaday verbal.

Lainformacion general a ciudadano, se realiza por medio de altoparlantes, a través de los
cuales se comunica la disponibilidad horariay de los turnos de los distintos servicios que se
brindan.

Asimismo, el Hospital informa sobre los servicios prestados, alas oficinas del Ministerio de
Salud Publica, Estadisticas y Epidemiologia), a través de las correspondientes planillas que
se elevan oportunamente, como asi también, en respuesta a lo implementado por el
Ministerio de Salud Publica, periodicamente se elevan los respectivos informes de las
Evaluaciones de |os servicios que se brindan.

El Hospital conserva en Archivo y Estadisticas, como documentacion madre de todo 1o
actuado, las Historias Clinicas, planillas de Consultorios Externos y los registros de los
distintos servicios.

Anualmente se eleva una Auto evaluacion de la Calidad de los Servicios, a la oficina de
Calidad de |la Secretaria de la Gobernacion.

Otros Servicios ala Comunidad:

1.- Biblioteca: disponible para lecturay consulta, de lunes a viernes en el horario de 7,00 a
13,00 hs.

Dispone de un Salon de Conferencias provisto de Proyector de Diapositivas,
Retroproyector, Pantalla TV Video, para el dictado de charlas, conferencias, taleres de
capacitacion, etc., que organizaciones gubernamentales y no gubernamental es realicen.

2.- El ARCA: Asociacion Solidaria de Atencion Integral Familiar de PVVIH/SIDA.

Apoyo de Pacientes con SIDA y asus familiares.

Entrega de elementos de Higiene personal a Internado.

Tramites de andlisis de Carga Viral

Editan folletos y efectian charlas, talleres, etc., a solicitud de las personas que concurren y
para Instituciones Educativas o Entidades que las Soliciten. El horario de atencion es de
LunesaViernes de 9,00 a 13,00 hs.

3.- Escuela N° 7037 de orientacion laboral, de Regimenes Especiales, dependiente del
Ministerio de Educacion, destinada a la capacitacion gratuita de los internados y pacientes
de los consultorios externos (ambulatorios) en las siguientes actividades. carpinteria,
artesanias en madera, torneria, tegidos, jugueteria, souvenirs, corte y confeccion, telar,
dactilografia, redaccion, etc. Las tareas se realizan en € horario de 14,30 a 17,30 hs. de
lunes a viernes. Se entregan certificados de capacitacion otorgados por €l Ministerio de
Educacion.

4.- COINPRA: Grupo que efectia trabajo interdisciplinario e interinstitucional para la
prevencion del alcoholismo. Un equipo de personas interdisciplinario e interinstitucional,
integrado por profesionales del Hospital, Primer Nivel de Atencidn, Policia de la provincia,



fundaciones, Betania y Lapacho, Alcohdlicos Anénimos, entre otros, realiza actividades
educativas, modalidad talleres de capacitacion en escuelas primarias y secundarias. Las
mismas se realizan los dias lunes de 11,00 a 13,00 hs.

5.- Capilla: Para la asistencia espiritual de los pacientes. Se encuentra abierta de lunes a
viernes en el horario de 8,00 a 14,00.

Se realiza asistencia por parte de un Diacono, en el horario de 16,00 a 19,00 hs.

6.- APOC: Atencion Primaria orientada a la comunidad. Realiza Educacion continua a la
comunidad, a través de Charlas Educativas a cargo de profesionales, dirigidas a alumnos de
Escuelas, Colegios, en los temas y horarios que |os mismos soliciten.

7.- CAEDECA: Comision de Apoyo a Enfermo de Cancer.- Apoyo Psicolégico a enfermo
de Cancer y su familia. Atencion Psicoterapéutica gratuita: Martes - Miércoles - Jueves de
11:00 a 12:00 horas.

8.- Cooperadora del Hospital: estd4 a servicio de las necesidades de los internados en el
hospital. Colabora con los requerimientos de Gerencia General, gjustandose a Estatuto
vigente. Recibe donaciones, efectlia rifas y otras actividades a beneficio del hospital. El
horario de atencion es de 7,00 a 13,00 hs. Dias de reunion: dias martes a hs. 18,30
Ubicacion de los Servicios en |los Pasillos Centrales

No° Nombre

1 Servicio Socidl

2 Servicio Socid

3 Consultorio

4 E.T.S. Oficina Entrega de Resultado

5 E.T.S. Consultorio Externo

6 Consultorio Externo

7 Consultorio Externo - Clinica Médica

8 Consultorio Externo - Clinica Médica

9 Consultorio Externo - Oncologia - Reumatologia
10 Cartade Servicios - Informes

11 Bacteriologia - Laboratorio T.B.C.

12 Patio Interno

13 Odontologia

14 Alergia

15 Ventanillade Alergia

16 Consultorio Externo

17 Abreugrafia Practicas

18 Oficina Abreugrafia

19 Nutricion

20 O.R.L. - Lavajes S.N.P. - Oidos

21 O.R.L. Consultorios Externos

22 Dermatologia

23 Zoonosis - Atencion Mordeduras de Animales
24 Cardiologia Consultorio Externo

25 Cardiologia Consultorio Externo

26 E.C.G. - Ergometria Practicas - Electrocardiogramas
27 Arancelamiento - Contrataciones Médicas
28 Estadistica- Vent. 01y 02

29 Estadistica- Vent. 03y 04

30 Estadisticas

31 Estadisticas - Oficina Central

32 Personal - Control de Asistencia

33 Personal - Liquidaciones

34 Recursos Humanos

35 Oficinade Calidad de los Servicios

36 Biblioteca

37 Bario de Biblioteca



38 Bario para Personal

39 Consultorio Externo - T.B.C.

40 Consultorio Externo

41 Central de Tratamiento - T.B.C. -

42 Ginecologia - Consultorio de laMujer

43 Depdsito de Limpieza

44 Ecografia- Ecocardiograma

45 Conmutador - Central Telefonica

46 Programa de Enfermeria
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