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INTRODUCCION

La E.S.E Hospital Departamental San Rafael de Zarzal garantiza la puesta en marcha de un
programa de socializacién de las PQRSF (Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y
felicitaciones), esto con el fin de recepcionar las solicitudes y casos presentados, velando por
el oportuno tramite y analisis de los mismos para su respectiva respuesta dentro de los tiempos

de respuesta definidos.

ALCANCE

El programa de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Felicitaciones debe ser
socializado con todos los usuarios que utilicen los distintos servicios ambulatorios u
hospitalarios, sus acompafantes, asi como los y las funcionarios(as) de la E.S.E Hospital
Departamental San Rafael de Zarzal, quienes pueden orientar e informar a los pacientes

cuando lo requieran.

OBJETIVO

Divulgar con todos los usuarios, acompanantes y funcionarios de la E.S.E Hospital
Departamental San Rafael de Zarzal las diferentes estrategias con las que cuenta para la
realizacion del proceso de PQRSF (Peticiones, quejas, reclamos, sugerencias y felicitaciones),
buscando asi la participacion activa de toda la comunidad dada su difusion a través de los

diferentes medios comunicativos.

De acuerdo con el procedimiento de Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y
Felicitaciones del Hospital Departamental San Rafael de Zarzal, partiendo del documento
codificado: SI-AU-PR-01 se lleva a cabo la siguiente estrategia de divulgacion de las PQRSF
con base en la normatividad DECRETO 1757 DE 1994 (modalidades y formas de participacién
social), LEY 1437 DE 2011 (Cddigo de Procedimiento Administrativo), LEY 1755 DE 2015 (se
regula el Derecho Fundamental de Peticién), asi como la CIRCULAR EXTERNA
202315,1000000010-5 DE 2023 DE LA SUPERINTENDENCIA NACIONAL DE SALUD (se
modifican los términos para resolver los reclamos en salud establecidos en la circular externa

047 de 2007).
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SEGUIMIENTO DE INDICADORES:

Se realiza seguimiento a través de las siguientes estrategias:

% Conocimiento de las PQRSF medido a través del analisis y socializaciéon del informe
con los requerimientos generados, esto permite evaluar el avance en la participacion y

reconocimiento de los mecanismos por parte de usuarios y funcionarios.
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