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Especificación de caso de uso: Gestión de quejas y reclamos externos.
1. Gestión de quejas y reclamos externos
1.1 Descripción

Este proceso consiste en registrar de forma manual, dar seguimiento y gestionar las acciones de respuesta frente a cualquier queja o reclamo realizado por parte de los pacientes o personal externo a la clínica Jesús del Norte.
1.2 Actores

· Paciente.

· Recepcionista.

· Administrador de calidad.
2. Flujo de Eventos

2.1 Flujo Básico 

	Nº
	Actividad
	Responsable
	Área

	1
	El paciente solicita el libro de reclamaciones al área de recepción.
	Paciente
	Atención al Cliente

	2
	La recepcionista le solicita su nro de HC.
	Recepcionista
	Atención al Cliente

	3
	Busca la historia en el sistema, si lo encuentra le hace entrega de la hoja de reclamación.
	Recepcionista
	Atención al Cliente

	4
	El paciente llena los campos de consumidor reclamante, del servicio ofertado y el detalle de la reclamación.
	Paciente
	Atención al Cliente

	5
	Luego se hace entrega a la recepcionista.
	Paciente
	Atención al Cliente

	6
	Luego el documento pasa al área de dirección de calidad y auditoría médica para hacerle seguimiento y tomar las acciones respectivas.
	Administrador
	Dirección de la Calidad

	7
	Finalmente el proveedor (empresa) detalla en la hoja de reclamo o queja las acciones adoptadas.
	Administrador
	Dirección de la Calidad


2.2 Flujos Alternativos

	Nº
	Actividad
	Responsable
	Área

	1
	En el paso 3 del flujo básico el paciente no cuenta con una historia su reclamo o queja no procede.
	Recepcionista
	Atención al Cliente


3. Precondiciones

3.1 El paciente debe contar con historia clínica.
4. Poscondiciones

4.1 Debe registrarse en la hoja de reclamo el estado en el que quedo el mismo.
5. Anexos.
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