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			1. LA ATENCIÓN AL USUARIO
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			1.1. Atención y servicio al ciudadano

			Dado el dinamismo que rodea el ambiente administrativo y las exigencias de un mundo cambiante, los entes públicos necesitan incorporar nuevas herramientas que les permitan hacer uso de los recursos disponibles. 

			Para el público, el servicio se relaciona con factores como:

			a)	Elementos tangibles: que incluyen la apariencia de las instalaciones, el equipo, la presentación del personal y materiales de comunicación, etc. 

			b)	Cumplimiento: se relaciona con el hecho de si el servicio prometido se realiza correcta y oportunamente, si recibió el resultado en la fecha prometida y si lo recibió en las condiciones solicitadas.

			c)	Disposición: para ayudar a los usuarios y ofrecer un servicio ágil. 

			d)	Cualidades del personal: que demuestran que son competentes en su trabajo y capaces de inspirar confianza. 

			e)	Empatía: porque entienden sus necesidades, preocupaciones y su situación actual.

			Para un trabajador del área de salud, lo principal debe ser centrarse en el cumplimiento de lo que se espera de él, ya que al solicitarlo, el usuario espera recibir la información a tiempo y en la forma correcta. 

			Atención y servicio no es lo mismo, por eso, si solo mejoramos la atención al público o la imagen de las instalaciones, si solo uniformamos al personal, etc. no garantizamos que el ciudadano perciba un servicio de calidad , para ello es necesario saber dar cumplimiento de ejecución del servicio. El ciudadano evalúa un servicio con base en los cinco factores mencionados anteriormente y, de entre estos, el cumplimiento es quizás el más importante. 

			Enfocarse en el cumplimiento, le permitirá a la Administración mejorar el servicio, al mismo tiempo que el usuario quedará satisfecho. 

			Para lograr que una estrategia de relaciones con el usuario sea exitosa, los factores a tomar en cuenta son:

			1.	Las relaciones con el ciudadano deben ser lo más eficaces que sea posible. 

			2.	Hay que definir hasta dónde se desea llegar en la atención al público.

			3.	Hay que tomar en cuenta el hecho que el ciudadano desea negociar con: quien le conozca, quien comprenda sus necesidades y quien satisfaga sus necesidades. Por lo que para relacionarse con él es necesario asegurarse de disponer de la información requerida para poder darla.

			4.	Las mejores herramientas son aquellas que permiten recopilar y preservar información para la organización y para el ciudadano.

			La mejora de las técnicas de atención al público requiere responder a los siguientes interrogantes: 

			–	¿Conoce cómo funcionan los procedimientos actuales? Si están documentados, será necesario actualizarlos constantemente.

			–	¿Están los procesos orientados al ciudadano? Al tenerlos documentados habrá que verificar cuál y si le resuelvo el problema al ciudadano, o no.

			–	¿Cómo orientar la organización al ciudadano? Es necesario definir el alcance de esta orientación y luego, pedir asesoramiento de un experto, para construir un plan de gestión del cambio.

			–	¿Se lograrán los objetivos? El entrenamiento del recurso humano, la elección de la tecnología, su implantación y monitoreo, son elementos que orientarán la estrategia en la atención al público.

			Los ciudadanos, cada vez, exigen una mayor cercanía, eficacia y eficiencia en la prestación de los servicios públicos, por lo que la Administración pública ha de esforzarse en satisfacer más y mejor sus necesidades y requerimientos, anticipándose a los mismos.

			1.2. Las cartas de servicios al ciudadano

			Estas son documentos escritos por medio de los cuales la Administración informa sobre los servicios que presta, los derechos de los ciudadanos y usuarios en relación con ellos, y los compromisos de calidad en la prestación de los mismos.

			Estas Cartas de Servicios al Ciudadano se elaboran por los órganos, unidades y centros responsables de los servicios a los que se refieren.

			La Administración presta, a través de las Oficinas y Puntos de Información y Atención al Ciudadano, los siguientes servicios:

			–	Ayudar y orientar a los ciudadanos en la localización de los diferentes órganos de gestión, los puestos de trabajo y los empleados públicos.

			–	Dar la información que se solicite y aclarar las dudas sobre los procedimientos, trámites, requisitos y documentación necesarios para formular solicitudes, acceder al disfrute de un servicio o beneficiarse de una prestación, etc.

			–	Registrar y recibir los escritos, solicitudes, documentos o instancias que presenten los ciudadanos.

			–	Recibir y tramitar las quejas y sugerencias que los ciudadanos formulen respecto del funcionamiento de la Administración.

			2. EL DERECHO A LA INFORMACIÓN Y LA CONFIDENCIALIDAD
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			2.1. El derecho de información sanitaria

			El derecho de información sanitaria lo regula la Ley 41/2002, de 14 de noviembre en su Capítulo II, en concreto en los artículos 4 a 6, cuyo contenido pasamos a exponer:

			El artículo 4 de la Ley bajo la denominación de “Derecho a la información asistencial” manifiesta que:

			“1. Los pacientes tienen derecho a conocer, con motivo de cualquier actuación en el ámbito de su salud, toda la información disponible sobre la misma, salvando los supuestos exceptuados por la Ley. Además, toda persona tiene derecho a que se respete su voluntad de no ser informada. La información, que como regla general se proporcionará verbalmente dejando constancia en la historia clínica, comprende, como mínimo, la finalidad y la naturaleza de cada intervención, sus riesgos y sus consecuencias.

			2. La información clínica forma parte de todas las actuaciones asistenciales, será verdadera, se comunicará al paciente de forma comprensible y adecuada a sus necesidades y le ayudará a tomar decisiones de acuerdo con su propia y libre voluntad.

			3. El médico responsable del paciente le garantiza el cumplimiento de su derecho a la información. Los profesionales que le atiendan durante el proceso asistencial o le apliquen una técnica o un procedimiento concreto también serán responsables de informarle.”
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