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Visión
1 Introducción

La clínica San Pablo está constantemente preocupada por mejorar la calidad de servicio, y ante ello desea  gestionar  los reclamos, quejas y sugerencias que susciten en la Clínica, ya sea  por una mala atención hasta por deficiencias logísticas, con la único objetivo de obtener la fidelidad a nuestros clientes y socios, mediante un servicio de primer nivel.
1.1 Propósito

El propósito del presente documento, es  de brindar  soporte a la especificación de las características software y de los atributos de las mismas, para obtener una visión más amplia de las funcionalidades del Negocio.

1.2 Alcance

Este documento facilitara el proceso de diseño  y elaboración del software, por ello es importante   analizar las relaciones de los integrantes de la Organización con la problemática   de incidencia de quejas.
1.3 Definiciones, Acrónimos, y Abreviaciones

Observar documento glosario
1.4 Referencias

· Glosario.

· RUP (Rational Unified Process).

· Diagrama de casos de uso.

2 Posicionamiento

2.1 Oportunidad de Negocio

El sistema permitirá a la Clínica San Pablo  manejarse de una manera más eficiente y rápida gestionando los procesos del área de calidad, lo cual supondrá un acceso rápido y sencillo a los datos, gracias a interfaces gráficas sencillas y amigables. También podrá agilizar los procesos dado que existe un adecuado registro de las quejas, reclamos y sugerencias, además de una continua actualización de los mismos. Además, los datos accedidos estarán siempre actualizados, lo cual es un factor muy importante para poder llevar un control rápido y eficiente de los procesos del área de calidad, tomando decisiones en tiempo real-
2.2 Sentencia que define el problema

	El problema de
	En la actualidad la clínica San Pablo cuenta con un proceso de quejas, reclamos y sugerencias a través de Libros.
Este proceso manual de registros de los procesos mencionados, está generando insatisfacción y retraso en las atenciones  de las mismas, ya que los libros son revisados con poca continuidad.

	afecta a
	El proyecto está dirigido al área de calidad de la clínica San Pablo, explícitamente para el control interno de la institución.

	El impacto asociado es
	Dificulta para la revisión de las quejas, reclamos y sugerencias.

	una adecuada solución sería
	La implementación de un sistema automatizado que permita registrar las quejas, reclamos y sugerencias, de tal manera que se pueda tener acceso rápido a la información y poder tomar decisiones optimas en tiempo real.


2.3 Sentencia que define la posición del Producto

	Para
	El proyecto está dirigido al área de calidad de la clínica San Pablo.

	Quienes
	Son responsables de realizar  las acciones correspondientes de su trabajo para mejorar  la calidad del servicio, adoptando medidas correctivas si se detectase algún reclamo, queja o sugerencia.

	El nombre del producto
	Sistema Web de Registro de Quejas Reclamos y Sugerencias.

	Que
	Registra la incidencia de quejas y reclamos. Para ejecutar medidas correctivas oportunas.

	No como
	El  sistema tradicional que retrasa la toma de decisiones.

	Nuestro producto
	Permite  identificar una queja, reclamo o sugerencia, revisar el record,  clasifica la gravedad de la queja, reclamos o sugerencia,  para que la Gerencia tome decisiones oportunas. 


3 Descripción de Stakeholders (Participantes en el Proyecto) y Usuarios

Para proveer de una forma efectiva productos y servicios que se ajusten a las necesidades de los usuarios, es necesario identificar e involucrar a todos los participantes en el proyecto como parte del proceso de modelado de requerimientos. También es necesario identificar a los usuarios del sistema y asegurarse de que el conjunto de participantes en el proyecto los representa adecuadamente. Esta sección muestra un perfil de los participantes y de los usuarios involucrados en el proyecto, así como los problemas más importantes que éstos perciben para enfocar la solución propuesta hacia ellos. No describe sus requisitos específicos ya que éstos se capturan mediante otro artefacto. En lugar de esto proporciona la justificación de por qué estos requisitos son necesarios.
3.1 Resumen de Stakeholders

	Nombre
	Descripción
	Responsabilidades

	Representante del área técnica y sistemas de información
	Representante  Clínica San Pablo.
	Encargado de mostrar las necesidades de cada usuario del sistema. 
Lleva a cabo un seguimiento del desarrollo del proyecto.

Aprobación de  los requisitos y funcionalidades del sistema.


3.2 Resumen de Usuarios

	Nombre
	Descripción
	Stakeholder

	Cliente

	Ingresa queja, reclamos o sugerencias.

	Pacientes  y socios de la clínica


	Empleado
	Ingresa queja, reclamos o sugerencias.

	Todas las aéreas de la clínica.

	Recepcionista
	Se encarga de recepcionar las quejas, reclamos o sugerencias presentadas por los clientes o empleados y las derivaba al área correspondiente.
	Atención al Cliente.

	Administrador
	Consulta incidencias de quejas, reclamos o sugerencias.
Gestión de tareas para corregir quejas, reclamos o sugerencias.
	Dirección de la calidad.

	Gerencia
	Encargado de realizar la toma de decisiones.
	Supervisores, Jefes de Áreas y Gerencia General


3.3 Entorno de usuario

Entorno WEB,   con la siguiente  Configuración en PC de usuarios: (como mínimo)

Software

· Windows XP, Vista, 7 

· Internet Explorer 6.0 o Superior

· Microsoft Excel 


· Acrobat 7 o superior

Hardware 

· 512 RAM


· Pentium 4 o Superior

3.4 Perfil de los Stakeholders  

3.4.1 Representante del área técnica y sistemas de información

	Representante
	Patricio Orlando Letelier Torres

	Descripción
	Representante  Clínica San Pablo

	Tipo
	Jefe de la oficina de Coordinación  de Informática

	Responsabilidades
	Encargado de mostrar las necesidades de cada usuario del sistema. Además, lleva a cabo un seguimiento del desarrollo del proyecto y aprobación de  los requisitos y funcionalidades del sistema

	Criterio de Éxito
	Facilidad para la Toma de decisiones

	Grado de participación
	Revisión de requerimientos, estructura del sistema

	Comentarios
	Ninguno


3.5 Perfiles de Usuario  

3.5.1 Cliente


	Representante
	Brigitte Benel

	Descripción
	Paciente que asiste a la clínica para su atención.

	Tipo
	Socia con 3 años de antigüedad en la Clínica

	Responsabilidades
	Presentar las quejas, reclamos o sugerencias que vea en el proceso de su atención.

	Criterio de Éxito
	Informar ante cualquier deficiencia observada en la clínica

	Grado de participación
	Permanente 

	Comentarios
	Alto desarrollo de su capacidad  critica. 


3.5.2 Empleado

	Representante
	Trabajadores de las diferentes áreas de la clínica.

	Descripción
	Personas que laboran en la clínica.

	Tipo
	Empleado de la Clínica.

	Responsabilidades
	Presentar las quejas, reclamos o sugerencias que vea en el proceso de labor diaria.

	Criterio de Éxito
	Informar ante cualquier deficiencia observada en la clínica.

	Grado de participación
	Eventual

	Comentarios
	Apoyo en la mejora de la organización.


3.5.3 Recepcionista
	Representante
	Trabajadora del área de atención al cliente.

	Descripción
	Personas que laboran en la clínica.

	Tipo
	Empleado de la Clínica.

	Responsabilidades
	Es la encargada de recepcionar las quejas, reclamos o sugerencias, así mismo reenvía estos al área pertinente. 

	Criterio de Éxito
	Realizar el envió de las quejas, reclamos o sugerencias en el menor tiempo posible al área pertinente.

	Grado de participación
	Recepción de las quejas, reclamos o sugerencias.

	Comentarios
	Apoyo en la mejora de la organización.


3.5.4 Administrador
	Representante
	Administrador del área de Dirección de la calidad.

	Descripción
	Personas encargada de la administración de las quejas, reclamos o sugerencias presentadas.

	Tipo
	Empleado de la Clínica.

	Responsabilidades
	Es el encargado de hacer seguimiento a las quejas, reclamos o sugerencias que se presentan, evaluando y aplicando las medidas de corrección.

	Criterio de Éxito
	Evaluar y dar solución a las quejas, reclamos o sugerencias en el menor tiempo posible.

	Grado de participación
	Permanente.

	Comentarios
	Apoyo en la mejora de la organización.


3.5.5 Gerencia

	Representante
	Jefes y Gerentes de las diferentes áreas.

	Descripción
	Personas que solicitan visualizar estados en la que se encuentra las quejas, reclamos o sugerencias presentadas para tomas decisiones.

	Tipo
	Empleado de la Clínica.

	Responsabilidades
	Tomar decisiones. 

	Criterio de Éxito
	Tomar buenas decisiones en el menor tiempo posible.

	Grado de participación
	Permanente.

	Comentarios
	Apoyo en la mejora de la organización.


4 Descripción Global del Producto

4.1 Perspectiva del producto

El producto a desarrollar es un sistema de gestión de quejas, reclamos y sugerencias que será desarrollado en un  entorno web que pretende cubrir los siguientes procesos: registros de los clientes, gestión de reclamos internas, gestión de reclamos externos, gestión de sugerencias y generación de reportes para la toma de decisiones.
4.2 Resumen de características

	Función
	Características
	Beneficios

	Entorno Web
	Accesos desde cualquier navegador web.
	Los usuarios podrán presentar sus quejas, reclamos o sugerencias desde cualquier punto que cuente con acceso a internet.

	Arquitectura de 3 capas.
	Distribuye  el trabajo de creación de una aplicación por niveles.
	Fácil mantenimiento del aplicativo, afectando solo al nivel que se modifique.

	Seguridad
	El sistema contará un manejo vía Internet, permitiendo la seguridad de los datos, estarán protegidos de manera que nadie pueda alterar los contenidos de los mismos.
	Garantizará a la gerencia la fiabilidad de los datos.

	Calidad
	Las pruebas del sistema se realizarán de manera exhaustiva, de manera que la aplicación no genere problemas.
	Facilitará el uso del software y la recepción rápida por parte del cliente.


4.3 Suposiciones y dependencias

El software es una puerta de acceso disponible las 24 horas del día, que se comunicará con  los empleados para reportar a gerencia la situación y  las medidas correctiva.
4.4 Costo y precio

Para la ejecución del proyecto es importante contar con el apoyo  de  los  patrocinadores   del consorcio San Pablo.
5 Descripción Global del Producto

5.1 Disponibilidad
Mediante la web se pretende disponer un sitio en la red para que los pacientes, clientes puedan  brindar sus  quejas, reclamos  o ideas.
5.2 Bajo costo
Reducción del costo en el almacenamiento en hojas, (buzón de sugerencias)
5.2.1 Discriminación por niveles
Clasificación de las quejas, dándole prioridad Informar ante cualquier deficiencia observada en la clínica para generar  el cambio.
6 Restricciones 

El software deberá validar a los usuarios, brindándosele seguridad en sus operaciones.
7 Precedencia y Prioridad

Mediante el Ingreso de  quejas  se combatirán los errores  más frecuentes.
8 Otros Requisitos del Producto

8.1 Estándares Aplicables

Motor de búsqueda y organización de la información a fin de clasificar y priorizar las quejas.
8.2 Requisitos de Sistema

Capacidad  de quejas que supere el 10000, a fin de evitar congestión de la información.
8.3 Requisitos de Desempeño

Obtener las quejas más votadas.
8.4 Requisitos de Entorno

Entorno amigable y fácil de acceder.
9 Requisitos de Documentación

9.1 Manual de Usuario
Contenido del Manual de utilización del software.
9.2 Ayuda en Línea

Aprovechamiento de las fuentes de información, para consolidar   complementar el diccionario de   la Términos.
9.3 Guías de Instalación, Configuración, y Fichero Léame

Guía de  de acceso, registro y toma de decisiones.
