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PRESENTACION

La actuacién de la Administracion debe asegurar a los ciudadanos, la
efectividad de sus derechos en su relacién con la misma y la continua mejora de sus
servicios v prestaciones.

Para garantizar que la actuacién administrativa cumpla estos requisitos, se
estin generalizando en muchos paises las Cartas del Ciudadano o las Cartas de
Servicios Piblicos. De ahi que propongan que las Administracioes realicen un
esfuerzo por mejorar la calidad de los servicios y que se desarrollen nuevas practicas
de informaci6n y transparencia, de consulta al ciudadano, de ayuda a los usuarios, de
correccién de errores y de clarificacion de objetivos y estandares de calidad. Una
segunda caracteristica a destacar es que se conciben como documentos para el uso
del piblico, en donde los ciudadanos encontrarin no s6lo informacién sobre la
calidad de los servicios y su funcionamiento, sino también una invitacién a dialogar
con la Administracién. Tienen, por tanto, una doble finalidad: incrementar el didlogo
entre los servicios piblicos y sus usuarios y establecer criterios de calidad.

Espafia tampoco ha permanecido ajena a esta tendencia y asi, en 1992, lanz6
el proyecto experimental del Observatorio de la Calidad de los Servicios Piblicos.
A lo largo de tres afios se efectu6é una medicién de los niveles de la calidad ofrecida
por diez servicios piblicos de la mayor incidencia social que dieron origen a cuatro
informes de sintesis sobre los resultados de tales evaluaciones. A partir de esta
experiencia, la Secretaria de Estado para la Administracion Piblica ha elaborado
recientemente un proyecto de Real Decreto por el que se establecen Cartas de
Servicios y Sistemas de Evaluacion de la Calidad en la Administracion General del
Estado.

DOCUMENTOS INAP ha querido reunir en este nimero los textos de las
experiencias britanica ¢ italiana y referencias de interés de otras similares.

En primer lugar se ofrece a los lectores un amplio resumen traducido del
original inglés Citizen's Charter, que fue presentado por el Primer Ministro al
Parlamento el afio 1991. Junto con The Next Steps constituyen los dos proyectos
modernizadores mas recientes de la Administracién Piblica britanica incorporados por
¢l gobierno conservador después de la salida de M. Thatcher.

La Carta britdnica define los niveles de calidad que deben esperarse de los
servicios, los correspondientes derechos de los ciudadanos y las correcciones a
adoptar en caso de disfunciones. A esta Carta le han seguido otras sectoriales, que
se ocupan de ambitos especificos: salud, transporte aéreo, correo, etc. Otras mas estan
en preparacion.



En rclacién con ltalia presentarcmos tres documentos: cl primero se refiere a
los principios gencrales comunes a la prestacion de los servicios piblicos: el segundo
v el tercero recogen las Cartas secroriales de dos servicios tradicionales como son
las escuelas v la sanidad.

Como puede comprobarse la tendencia a extender este tipo de documentos es
evidente. No obstante. con un espiritu critico cabria preguntarse si son ttiles las
Cartas de Servicios, si facilitan realmente a los clicntes cl ejercicio de sus derechos.
si estimulan a la Administracion a mejorar los servicios y si son compatibles con los
esfucrzos de eficiencia.

El debate sigue abierto. Esta aportacion documental pretende facilitar bases
de informacion para contribuir a su desarrollo riguroso.

Madrid, noviembre de 1995



REINO UNIDO
LA CARTA DEL CIUDADANO!

*Publicado en PAPERS DE FORMACIO MUNICIPAL, N¢ 11, febrer 1995.
Diputacié de Barcelona.



INTRODUCCION: LOS PRINCIPIOS
DEL SERVICIO PUBLICO

Los ciudadanos pagan todos
los servicios piblicos,
directamente o0 conm sus
impuestos. Tienen derecho a
esperar servicios de alta
calidad, que satisfagan sus
necesidades y se presten
eficientemente con un coste
razonable. Cuando el Estado
regula, exige tributos o admi-
nistra justicia, también debe
desarrollar estas funciones
con equidad, eficacia y
deferencia.

Esta Administracion defiende
el principio bisico de que
todos, con independencia de
sus medios. deben tener
acceso a servicios esenciales
como la educacion y la sani-
dad. En consecuencia, su
objetivo ha sido el desarrollo
de la capacidad de opcidn, la
ampliacion de la competencia
y la mejora de la calidad de
los servicios.

En un mercado libre, las

empresas en competencia
deben esforzarse por satisfa-
cer a sus clientes o arriesgar—
se al estancamiento. Cuando
se limita la competencia y la
capacidad de opcion, los
consumidores no pueden
hacer valer sus perspectivas
- de modo facil o eficaz. Por
ello es preciso, en muchos
servicios piblicos, aumentar
la capacidad de opcién y la
competencia en la medida de
lo posible; pero también es
preciso buscar formas
alternativas quc garanticen

buenos niveles de los servi—
cios.

Durante la ultima década se
han privatizado muchas de las

empresas y servicios piiblicos

fundamentales de Gran
Bretaia. Se ha hecho de
modo que se promueva todo
lo posible la competencia
directa entre quienes prestan
tales servicios. Cuando
persisten e¢lementos
monopolisticos, la regulacién
protege al consumidor.

También es posible ampliar la
capacidad. de opcion dentro
del sector piblico. Cuando
éste sigue siendo responsable
de una funcidn, todavia puede
introducir competencia y
eficiencia contrastando su
desempeiio con el sector
privado.

Por iltimo, es posible restau—
rar la capacidad de opcion
introduciendo formas alterna~
tivas de prestacion y creando
un mas amplio espectro de
opciones cuando concurra la
adecuada relacién coste-—
eficacia. Este ha sido un
objetivo basico, por ejemplo,
de las reformas en los
sectores de la vivienda y la
educacion.

Mediante esta CARTA. el
Gobierno esti decidido a
profundizar en la reforma de
los servicios piiblicos, am-
pliando los beneficios de la
capacidad de opcion. la com-

petencia y ¢l compromiso con
el servicio.

Hasta la fecha. la CARTA DEL
CIUDADANO  constituye el
programa mas amplio para la
elevacion de la calidad. el
desarrollo de la capacidad de
opcion, la garantia de una
mayor rentabilidad y la am-
pliacion de la responsabilidad.
Creemos que serd un modelo,
no sélo para Gran Bretaiia.
sino para otros paises del
mundo.

El programa de la Carta se
articulard de distintos modos.
Sus planteamientos diferiran,
segiin los servicios, en distin-
tas partes del Reino Unido.
La CARTA DEL CIUDADANO
no pretende imponer un mo-
delo mondtono y uniforme en
todos los servicios. Es una
panoplia de iniciativas e ideas
para elevar los niveles del
modo mas adecuado para
cada servicio. -

El programa de la CARTA
sera el micleo de la politica
administrativa durante los

" noventa. El tema fundamental

sera la calidad del servicio al
publico y el nuevo orgullo de
los funcionarios responsables
de su prestacion.



El Libro Blanco conticne
cuatro temas fundamen-
tales:

CALIDAD: Nuevo programa
para la mejora de la calidad
de los servicios piiblicos.
OPCIONES: El mejor esti-
mulo para mejorar Ja calidad
es la capacidad de opcién
entre  suministradores  de
servicios en competencia,
siempre que ello sea posible.
NIVEL DE LOS SERVI-
CIOS: El ciudadano debe
conocer ¢l nivel de los
servicios y poder reaccionar
cuando sca inaceptable.
RENTABILIDAD: E! ciuda~
dano es también contribu-
vente; los servicios piiblicos
deben ser rentables por el
dincro que cucstan, en cl
marco de una legislacion
fiscal que Ja Nacién se
pueda permitir.

PRINCIPIOS DEL
SERVICIO
PUBLICO

Todo ciudadano tiene derecho
a esperar:

1. Niveles de calidad

Niveles explicitos, piblicos y
evidentes en el punto de
prestaciones  del servicio.
Estos niveles deben incluir
siempre la cortesia y defe-
rencia del personal, adecua-
cion a las exigencias
normativas y un compromiso
con la actuacion agil, que
podria expresarse en términos
de cobertura de objetivos o
de tiempos de espera. Si se

amplian los objetivos. quizds
sea posible garantizarlos en
todos los casos: puede que se
requieran niveles minimos y
medios de calidad. Debe
existir conciencia clara de
que los niveles de calidad
mejoraran  progresivamente
con la eficiencia de los
servicios.

2. Transparencia

No debe caber el secretismo
sobre la cuestion de los
servicios piblicos, su costo,
la identidad de quienes los
dirigen y ¢l grado de cober~
tura de sus niveles de calidad.
Los funcionarios no deben
permanecer en el anonimato.
Excepto en los casos de
peligro real para su seguridad,
quienes tratan directamente
con el piiblico deben portar
tarjetas de identificacion y
dar su nombre por teléfono y
en la correspondencia.

3. Informacion

Se debe disponer con facili-
dad y en un lenguaje claro de
informacion completa y

" exacta sobre los servicios que.

se prestan. Es preciso hacer
piblicos los objetivos, con
informacién completa y revi-
sada sobre los resultados
conseguidos. En la medida de
lo posible, la informacion
debe ser comparada, con el
fin de presionar para la emu-
lacién de los mejores.

4. Opcion

Cuando sea factible, el sector
piblico deberd ofrecer

capacidad de opcion.  Es
preciso  consultar  a  los
afectados por los servicios.
Sus opiniones sobre ellos
deben consultarsc regular y
sistemdaticamente para adoptar
decisiones sobre qué servicios
prestar.

5. No discriminacion

El acceso a los servicios debe
ser independiente de la raza o
el sexo. Cuando sea preciso.
se redactaran impresos en
idiomas minoritarios. Los
organismos publicos de Gales

~son conscientes de la necesi-

dad dc funcionarios que ha-
blen galés.

6. Accesibilidad

La gestion de los servicios
debe ser itil a los clientes, no
al personal; esto significa
horarios flexibles de apertura
y puntos telefénicos de con~
sulta que orienten a los ciu-
dadanos con rapidez hacia
quienes puedan ayudarles.

7. .Y si las cosas van mal?

Como minimo, el ciudadano
tiene derecho a una buena
explicacion o a una disculpa.
Se les debe explicar por qué
el tren llega tarde o por qué
¢l médico no acudid a la cita.
Es preciso un procedimiento
de impugnacion bien difundi-
do y accesible. Si hay
problemas graves. deben
explicarse. Y es preciso
aprender la leccion para no
repetir  los errores. Nadie
quicre que el dinero se desvie
desde la mejora del servicio
hacia compensaciones a gran
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escala por servicios indife-
rentes. Pero el Gobierno
pretende introducir nuevas
formas de compensacion.
cuando sea posible, para

fomentar la eficiencia en -

lugar de desalentarla.

El espectro de mecanismos
de la Carta cubre:

Mayor privatizaci6n.
Mis competencia.
Mayor contratacién externa.

Mayor vinculacién dec las
retribuciones al rendimiento.

Publicidad de los objetivos de
productividad, a nivel
nacional y local.

Publicacién global de infor-
macién sobre los niveles
alcanzados.

Procedimientos de impugna-
cion més eficaces.

Organos de ins;»ecéién mis
exigentes e independientes.

Mecjores compensaciones a
los ciudadanos por el mal
funcionamiento de los servi-
cios.

AMBITO

La CARTA DEL CIUDADANO
se aplica a todos los servicios
publicos. Incluye Ministerios,
Agencias, Empresas Naciona—
lizadas. Entcs Locales, Sani-
dad Publica. Tribunales,
Policia y Servicios de Emer-
gencia. En el sector privado,

cubre las empresas mas im-
portantes; no engloba una
normativa de proteccion del
consumidor mas amplia.

COSTE

El Gobierno esti comprome—
tido con un gasto piiblico y

una politica fiscal sensatos. .

La participacion en la renta
nacional del gasto piiblico
total ha disminuido. En este
marco. se ha invertido recur-
sos extraordinarios de los
contribuyentes en servicios
basicos.

Por ejemplo, durante la ulti-

ma década se ha elevado el

nivel de gastos de educacion
casi un 13% en términos
reales. ¥ un 27% el de sani-
dad y servicios sociales
personales. El coste de estos
servicios para cada miembro
adulto de la poblaciéon ronda
hoy las 620 libras anuales en
educacion, y 740 libras en
sanidad y servicios sociales
personales. En conjunto, el
gasto piblico llega a unas
5000 libras anuales por adul-
to. Seguiremos invirtiendo

‘recursos en servicios piblicos

prioritarios cuando podamos
allegar recursos extraordina—
rios. El programa de la Carta
pretende encontrar mejores
formas de convertir el dinero
disponible en servicios mejo-
res.

IMPLANTACION

La tarea es ambiciosa. Esta-
mos resueltos a realizarla lo
antes posible. La articulacion
debe ser local v especifica. Es
en el hospital. la escucla. la
comisaria y la Delegacion dc
Hacienda donde el ciudadano
espera que sc haga realidad el
compromiso dc mejorar los
niveles de calidad.

Los servicios funcionan mejor
cuando los responsables de su
prestacion pueden responder
directamente a las nccesida-
des de sus clientes. Este Li-
bro Blanco establece el marco
y ofrece algunos ejemplos de
lo que sera la nueva politica
en algunas dreas fundamenta-
les. Le seguird un programa
de actuacion en todos los
servicios piublicos y cartas
detalladas para pacicntes.
padres, pasajeros, contribu-
yentes y otros grupos.

Estamos resueltos a garantizar
el logro de las metas fijadas
en el Libro Blanco. En
algunas areas ya existen
reformas que serdn el tram-
polin para articular las pro-
puestas de la Carta. En otras
zonas del sector piiblico, sus
empleados estin dispuestos a
prestar un servicio mejor,
pero se lo impiden sus siste—
mas de trabajo.

El Gobierno actuara con
rapidez, presentando legisla—-
cion que suprima los
obstaculos, abriendo el ca-
mino a las mejoras vy
reforzando los poderes de
interventores y reguladores.
Tras esta introduccion. se
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NIVEL DE CALIDAD Y
GARANTIA DE CALIDAD

Publicarcmos un nuevo nivel
de calidad de prestacion de
servicios piiblicos: el Nivel
de la Carta. Los principios
bisicos seran:

-Publicacion de los niveles de
prestacion de servicios que el
cliente puede esperar
razonablemente y del grado
de coberra de esos niveles.

‘Prueba de que para la fija~
cion de niveles 7/ se han
considerado las opiniones de
los usuarios del servicio.

-Informacién clara, en len—
guaje sencillo, sobre ¢l es—
pectro de servicios prestados.

‘Servicio eficiente y cortés al
cliente, por personal nor-
malmente identificable por su
nombre.

-Lineas dc impugnacion bien
definidas para clientes
insatisfechos, con medios de
control independiente, cuando
ello sea posible.

-Control independiente de la
relacion entre la producti-
vidad y los niveles exigidos y
compromiso claro de mejora
de la rentabilidad.

S6lo quienes satisfagan el
nivel de la CARTA podrin
hacer uso del Sello de la
Canta,

ofrecce un sumario de las
propuestas del Libro Blanco.

La Unidad de la Carta del
Ciudadano y la comisiéon de
asesores del Primer

Ministro

El Primer Ministro designara
una comision de asesores
sobre la iniciativa de la CAR-
TA. Se creard en el Departa—
mento de la Presidencia una
unidad de coordinacion del
programa de actuacién
derivado del Libro Blanco.

Una de las primeras tareas

serd convertir los principios

de la CARTA en una guia de
aplicacion general sobre el
modo de especificar los
niveles de calidad en los
servicios piblicos,
considerando el progreso ya
obtenido en el desarrollo de
cddigos y practicas de calidad

de rendimiento en el ambito

de los servicios.

Tomaremos medidas
inmediatas para estimular que
todos los servicios piblicos
adopten los principios de la
CARTA, aplicindolos a sus
actuaciones. Las organizacio-
nes que consideren haber
logrado la excelencia en la
consecucion de los objetivos
de la CARTA DEL CIUDADANO
podran solicitar el Nivel de la
Carta y el derecho a utilizar
¢l Sello de la Carta.

11



FIJACION DE NIVELES DE CALIDAD DE LOS

SERVICIOS

CARTA DE LOS
PADRES

Las reformas escolares del
Gobierno  persiguen  tres
objetivos fundamentales

Elevar los niveles
educativos de todos los
alumnos.

Promover la influencia y

capacidad de opcion de los
padres y ampliar la
responsabilidad.

Lograr una mejor
utilizacién de los recursos
disponibles para los
alumnos. -

La CARTA DEL CIUDADANO
refuerza y profundiza estos
principios. Ello significara:

Informes escolares sobre
el progreso de todos los
alumnos, al menos con
caracter anual.

Publicacidn clara de los
resultados logrados cn las
escuelas.

Mais facil comparacién de
los resultades entre
escuelas.

Inspecciéon regular e
independiente dc todas
las escuelas. informando a
los padres de los

resultados.

Mas infoermacién a los
padres que les permita
ejercitar el derecho de
opcion que les ha
conferido la
educativa.

Crecmos que todos los padres
tienen derecho a una
informacién completa sobre
la educacién de sus hijos, en
cuanto a los programas,
logros y direccion de las
escuelas.

MAS INFORMACION

1) Se publicara a finales de
verano una carta de los
padres. Se fijardn asi
claramente los derechos de
los padres en las escuelas, sus
posibilidades de opcién y la
informacién sobre el
funcionamiento de su escuela
y de otras, que pueden
obtener de su propia escuela
o de otras fuentes.

2) La Comisién de
Auditoria tendra Ila
competencia de publicar
tablas comparadas sobre la
eficiencia de la gestién y los
servicios de apoyo en
distintos entes educativos
locales.

3) Desde 1991-92, todas las
escuelas, centros de
educaciéon superior y

reforma

centros universitarios de
sexto grado deberan
publicar los resultados de
sus examenes piblicos
anuales en un formato co-
nnin para cada tipo de
instruccién. Esta informacion
se vera aumentada con los
resultados de las pruebas
realizadas segin el plan
educativo nacional, a medida
que esta informacion sea
disponible. Sc¢ les exigird
también que publiquen
informacion sobre la sitvacién
de la educacion superior y los
destinos de quienes la aban-
donen.

4) Se exigira también a las
escuelas, a partir del curso
escolar 1991-92 que
publigquen informacioén
sobre los niveles de absen~
tismo, en wun formato
comin, en sus informes
anuales a los padres. Estas
exigencias pueden ampliarse
después a otros - temas de
informacion indicativa sobre
el funcionamiento de escuelas
y centros universitarios.

5) Se exigird el acopio y
publicaciéon lecal de
informacién comparada
sobre todas las escuelas. Los
padres deben tener acceso fa-
cil a informacion sobre las
areas proximas, de modo que
no se vean limitados en la
posibilidad de articular
opciones informadas al elegir
escucla para sus hijos. La in~
formacion recogida y
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publicada incluird los datos
recogidos en los dos puntos
anteriores.

6) A partir de 1991-92,
todos los padres recibirdn
un informe escolar sobre la
marcha de sus hijos, al
menos anualmente. El Go-
bierno exigira que todos los
informes alcancen un nivel
minimo en 1991-92. Los
profesores valorardn el
progreso de los alumnos en
todas las materias del plan
educativo nacional. Los
profesores directivos
informaran sobre la evolucion
general. Los informes deberan
aclarar también que los
padres pueden debatir el
contenido del informe con un
profesor nombrado, es-
pecificando como y cudndo
puede producirse este debate.
Los informes deben incluir
los resultados de las pruebas
realizadas segin el plan
educativo  nacional, per-
mitiendo a los padres
comparar el progreso de sus
hijos con el de otros. Los
informes permitiran difundir
otra informacion a los padres,
por ejemplo sobre temas
‘relacionados con los
programas educativos, de-
rechos de los padres y
reuniones de éstos.

La informacién reunida vy
publicada no siempre ha
llegado a los padres a quienes
se dirige. Se difundird y
publicara informacién en
formato homogéneo y se
hardn publicos los resul-
tados sumarios comparados
de las escuelas locales en los
periédicos locales. Se
difundird anualmente. con

Las reformas en vigor
ofrecen a los padres:

- Un programa educativo
nacional para sus hijos, que
fije objetivos claros apoyvados
por pruebas nacionales que
demuestren los logros de cada
alumno individual.

- Representacion mdis com-
pleta en los érganos de go-
bierno de las escuclas.

- Derecho a proponer la di-
reccion de su propia escuela,
con becas y mayor voz
mediante la direccién local
en la forma de gestionar to~
das las cscuelas. Se trans—
ferird a las propias escuelas
mayor capacidad de direc—
cion.

- Mayor capacidad de opcién,
mediante la  matricula
abierta, respecto a las es-
cuelas de los hijos y vias mas
claras para el cambio de
escuela.

- Mayor informacién, que
permita a los padres elegir
una escuela; mas informacion
sobre el rendimiento de sus
hijos y el modo de cambiar
de escuela,

Estas reformas estan produ-
ciendo un efecto beneficioso
en los niveles de calidad de
las escuelas y en la capacidad
de opcién de los padres. La
CARTA DEL CIUDADANO
garantizard el progreso
ulterior.

informes, informacién sobre
los derechos de los padres y
el plan de educacién. Antes
del final de este afio (1991),
se actualizard y redistribuird
la Guia del Plan Educativo
Nacional.

TRANSPORTE

EL FERROCARRIL
BRITANICO

Pese a todos los esfuerzos del
personal y la direccion. el
funcionamiento de los
Ferrocarriles Britanicos no
llega al nivel al que el
piublico tiene derecho.
Estamos resueltos a recuperar
ese nivel, asi como el orgullo
y confianza de quienes
trabajan en este sector. Pero
esto puede lograrse si se abre
camino a la informacion. la
inversion privada y 1la

competencia. Por ello es parte

fundamental de la CARTA DEL
CIUDADANO el progreso hacia
la privatizacion de los Ferro-
carriles.

Primero los pasajeros

Pero la privatizacion no
puede ser inmediata. Ademas
de mejoras de fun-
cionamiento, los pasajeros
demandan progreso en tres
grandes areas:

Informacién y mds clara
y completa sobre los
objetivos de los servicios.
horarios y funcionamiento.

- Procedimientos de
reclamacién simples y
eficaces.

Sistema agil de
compensacién cuando el
nivel del servicio sea
inaceptable.

La CARTA DEL CIUDADANO
aborda todas estas cuestiones.
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* Ferrocarriles Britanicos
publicard su carta del
pasajero en otofio. Fijard
claramente sus
compromisos con los
pasajeros.
objetivos de
funcionamiento. qué hacer
si las cosas van mal y qué
compensaciones  pueden
obtenerse.

*  Ferrocarriles Britanicos
también reformara sus
"Condiciones de
Transporte”, amplia-
mente  criticadas. El
contenido csencial de las
condiciones actuales tiene
al menos 40 aitos.
Esperamos que las nuevas
scan sencillas, equitativas
y de ficil comprension. Se
publicardn en noviembre.

Ferrocarriles Britanicos
exhibe diariamente en algunas
estaciones cifras de
puntualidad y fiabilidad de
los servicios locales. Esto es
de agradecer. Ferrocarriles
Britinicos ampliard  este
servicio a toda su red.

El mnivel de cobertura de
objetivos de Ferrocarriles
Britanicos afecta directamente
a las retribuciones de su
Presidente y miembros del
Consejo Ejecutivo. También a
los incrementos retributivos
de mds de once mil personas
a su servicio, incluyendo
niveles directivos inferiores.

La reestructuracion de las
condiciones de empleo de su
personal de seiializacién y
telecomunicaciones ha
preparado el camino a la
introduccion de conexiones

incluyendo -

directas entre retribuciones y
productividad en estos
niveles. debatiéndose con los
Sindicatos reestructuraciones
que afectan a conductores.
personal de andén y otros
grupos de importancia. El
Gobierno piensa que estas
medidas deberian relacionarse
directamente con los registros
de puntualidad y absentismo.
cuando sean relevantes.

Ferrocarriles
intentara que su servicio al
publico sea mds amistoso y
personalizado. Los directivos
de estacién y conductores ya
Ilevan tarjetas con su nombre
y esperamos que esta practica
se extienda a todos los que
tratan con el piiblico.

La licitacion competitiva
mejora la calidad y la
rentabilidad.  Ferrocarriles
Britanicos ya contrata exter—
namente algunos servicios de
suministro y limpieza

_ previendo su ampliacién a

otras actividades. Es-
timularemos el desarrollo y
aceleracion de este programa
de contratacion externa.

Britanicos

Mejor servicio a los
pasajeros.

Cada tres afios. la
Secretaria dc Estado de
Transportes fija claros
objetivos a Ferrocarriles
Britdnicos. en cuanto a
la calidad de sus
servicios a los pasajeros.
Los dltimos se
publicaron en 1989.
Incluyen. por ejemplo.
las metas siguientes para
"Network SouthEast":

+ Puntualidad
El 92% de los trenes
deben llegar dentro
de los 5 minutos
siguientes, como
maximo, a la hora
comunicada (887 en
las horas punta de
mafiana y tarde).

+ Celeridad.
El 99% de los trenes
debe ser operativo.

« Limpieza.
El 100% de los
trenes deben lim-
piarse por dentro y

~ por fuera cada dia.

+ Consultas
telefénicas.
El 95% de Ilas
llamadas debe res-
ponderse en 30
segundos.

+ Tiempo de espera
en taquillas.
Los pasajeros no
deben esperar mas de
3 minutos (5 minutos
en horas punta).
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EL METRO DE
LONDRES

Se estd produciendo una
inversion a gran escala. -

Durante los proximos tres
afios, sc pretende gastar unos
2500 millones de libras. Se
han encargado nuevos trenes
para la Linea Central,
introduciéndose trenes
reformados en las Lineas
"Circle", "Metropolitan".
"Victoria", "Bakerloo" vy
"Northern". La Linca Central
se esta transformando por
completo. Se trata en con-
junto, probablemente, del
mayor programa de
modernizacién del Metro de
Londres.

Pero sc puede hacer mucho
mas. Los servicios son
todavia mucho menos fiables
de lo que deberian ser. Ello
produce, en las lineas mas
utilizadas. grandes saturacio~
nes. Se ailade a ello mala
informacion a los pasajeros.
Por tanto, estableceremos y
publicaremos nuevos 'y
exigentes objetivos de
calidad del servicio, asi
como su grade de cobertura
por el Metro do Londres,

Estos objetivos incluiran la
satisfaccion de los usuarios
con la limpieza de los trenes,
la deferencia del personal y la
calidad de la informacion al
pasajero.

Estimularemos la
aceleracion por el Metro de
Londres de su programa de
contratacion externa, es-
pecialmente de limpieza y
mantenimiento, para

mejorar su calidad ¥y

rentabilidad,

La retribucion de los
miembros del Consejo del
Transporte de Londres estd
vinculada a la cobertura de
los objetivos de calidad del
servicio. Se aumentara este
vinculo. Todos los directivos
del Metro de Londres partici-
pan en un sistema de
gratificaciones a la

productividad. Se espera del |

Metro de Londres que
aumente la proporcion de
retribuciones de los directivos
dependiente de su produc~
tividad. Deseamos que este
sistema se extienda a
conductores, personal de
seguridad, sefializacion y otro
personal cuyo rendimiento
incida directamente en el
piblico. Como en el caso de
Ferrocarriles Britdnicos,
cuando proceda, este
sistema debera vincularse a
los niveles de puntualidad y
absentismo.

Cada estacion exhibe un
cartel que indica quién la
dirige, y explica cémo
formular reclamaciones. En
todas ellas se exhibird
visiblemente -~y se revisara
mensualmente~ informacion
sobre objetivos del servicio y
nivel de cobertura alcanzado
en cada Linea.

Se han establecido
objetivos normales de.
calidad de servicio
para el Metro de
Londres, con el
horizonte temporal de
abril de 1992. Se
incluyen aqui:

*  Recorrido
Se realizard el 98%
de los recorridos
previstos.

+ Fiabilidad.

No mas del 7% de
pasajeros  esperara
mas de vez y media
el intervalo previsto.

+ Limpieza,

Se limpiaran los
trenes. por dentro
cada dia. y por fuera
cada tres.

+ Instalaciones de
adquisicion de
billetes.

No mas del 2% de
los pasajeros deberd
esperar mas de 3
minutos sus billetes.
Se han establecido
también unos objetivos,
mejorandose los
servicios. La disponibi~
lidad general de
ascensores llega ahora al

94% frente a un

objetivo del 86%, en

comparacion con el

75% de 1988-89. En el

caso de las escaleras

mecanicas, la disponibi-
lidad es del 85%, frente

al 75% en 1988-89

(1% por debajo del

objetivo). Estos

objetivos deben cubrirse

en abril de 1992.
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La Secretaria de Estado
de Transportes tiene
competencias
normativas para esta-
blecer los objetivos de
servicio especificos de
Ferrocarriles Britanicos
y Metro de Londres.
Considera que estas
competencias son ade-
cuadas para permitir la
cobertura de los
objetivos de la Carta del
Ciudadano. incluyendo
el desarrollo de sistemas
de compensacion.

EXAMENES DE
CONDUCCION

Los retrasos de los examenes
eran un problema crénico. En
1988. el ticmpo medio de
espera era de trece semanas.
Ahora es inferior a ocho
semanas. debido en parte a la
autorizacion de examinadores
transferibles a los puntos de
mas larga espera. El Gobierno
ha fijado a la Agencia para
las Normas de Conduccién el
objetivo de reducir este
tiempo a seis semanas en
marzo proximo.

Ademads, para flexibilizar el
sistema, la Agencia esta
consultando la opinion de los
clientes respecto a los nuevos
métodos de trabajo. En
funcién de los resultados de
esta encuesta, esperamos que
la Agencia introduzca las
siguientes medidas a
mediados de 1992:

Concertacién telefdnica.

Pago a plazos o con tarjeta
de crédito.

Examenes en tardes de
verano y del sabado.

Estudio de la viabilidad de
eximenes en domingo en
ciertas dreas.

AREAS DE SERVICIO
DE AUTOPISTAS

El sistema de autopistas en
crecimiento  precisa una
completa red de areas de
servicio. En la actualidad, el
Departamento de Transportes
elige y licita por emplaza-
mientos. El Gobierno
pretendc introducir un nuevo
sistema. en virtud del cual
promotores privados elegiran
el emplazamiento vy
construirdn un drea de
servicio si obtienen permiso
de planificacion y una simple
licencia. Serd precisa nueva
legislacion. Esta desregula~
cion debe permitir disponer
de més dreas de servicio con
mayor rapidez.

POLICIA

La confianza piblica es
basica para el éxito de las
actuaciones policiales. El
Gobierno ha estimulado la
participacion de la'comunidad
y la ampliacion del sistema
de Vigilancia Vecinal. En los
noventa se producirian
importantes iniciativas para la

mejora del servicio. Todas las
fuerzas de orden publico
deberan alcanzar niveles que
sc aproximen a lo que el pi-
blico espera de ecllas.
Queremos que las fuerzas de
la policia publiquen objetivos
¢ indicadores locales de
funcionamiento.

La nueva declaracion nacional
de intenciones y valores de la
policia determina los niveles
y calidad de servicio
generales que el piblico
puede esperar. Exige que los
directivos dc la policia dejen
claras sus prioridades. tengan
niveles de calidad medibles y
acuerden objetivos con su
comunidad local. También
destaca, para todos los ofi-
ciales de policia, la
importancia dc una respuesta
rdpida justa y refercnte a
todos los miembros del pi-
blico.

Apoyamos la idea de la facil
identificacién por el nombre
de los agentes de policia.

Tiempos de respuesta

E! piblico necesita confiar en
la capacidad de las fuerzas de
orden piblico para
enfrentarse con emergencias y
en la velocidad de su
respuesta.

Esperamos que todas las
fuerzas de orden piblico
fijen y publiquen objetivos
temporales de respuesta a
llamadas telefonicas, con
llegada al lugar de los inci—
dentes que suponga ripida
reaccion -como alteraciones
de orden piblico, robos con
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presencia del ladrén o
amenazas a la vida.

Los tiempos de respuesta son
un medio de indicacion de la
calidad del servicio policial.
Igualmente importante es la
servicialidad. comprensién y
eficacia en las relaciones con
el piblico. Se publicara
informacién sobre los
resultados de la actuacion
policial. asi como sobre los
tiempos de respuesta.

A partir de este aiio [1991),
se reunira informacion
sistematica sobre la calidad
de funcionamiento de una
serie de areas, que incluyen
pricticas limpias de
advertencia. paradas y
registros; rapida ayuda a las
victimas de crimenes; anilisis
de rcclamaciones y una gama
de contactos entre la policia y
sus comunidades locales. Una
inspeccion anual examinara la
eficacia policial.

JURISDICCION
PENAL

El sistema de Justicia Penal
presta un servicio al piblico
en general. Sus clientes son
muchos y diversos: quienes
tienen un simple interés por
mantener la ley y el orden y
quicnes se relacionan con el
sistema en un contexto
especifico —testigos,
miembros de jurados, vic-
timas. personas en libertad
condicional. los acusados y
los reclusos. Por todo ello, la
calidad del servicio depende
de una amplia gama de

situaciones y circunstancias.

Victimas de delitos.

El afio pasado. el
Ministerio del Interior
publico la Carta de la
Victima; se trata de la
primera declaracién
piblica de derechos y
expectativas de las
victimas de delitos. Fija
criterios para todos en el
ambito de sistema de
justicia penal, cuando
enira en contacto con
las victimas.

La ayuda del Ministerio
del Interior al drgano
voluntario, "Victim
Support”, se ha elevado
en cinco afios de 300
mil libras a mis de 35,5
millones. Como re-
sultado, estructuras
voluntarias locales
cubren en la actualidad
la mayor parte de la
poblacién de Inglaterra
y Gales. Prestan ayuda a
mas de medio millon de
victimas de delitos que
la policia les remite
cada aflo y estin
desarrollando nuevas
formas de ayuda

TRIBUNALES

Muchos testigos y miembros

de jurado entran en contacto
con los Tribunales solo una
vez. A menudo se llevan una
pobre impresion del valor que

sc da a su ticmpo y ayuda. Se
estan tomando medidas para
aumentar la conciencia y
receptividad respecto de las
necesidades de  victimas,
testigos y micmbros dc jura—
dos.

Buscamos constantemente el
modo de hacer tribunales mas
accesibles a quienes deben
utilizarlos. Se observard mads
atentamente la gestion de los
tribunales. Quienes lo dirigen
utilizan ya informacion com~
parada sobre su funciona-
micnto, para ponderar su
eficacia y sugerir actuaciones
de correccion. El Presidente
de la Camara de los Lores
publicard detalles sobre los
niveles e indicadores dec
rendimiento en su Informe
Anual sobre la Justicia.
Comités de usuarios de los
tribunales  facilitarain  al
piblico informacion del
funcionamiento a nivel dc
tribunal, acentuandosc el es-
fuerzo para obtener las
opiniones de los que hacen
uso de Jos tribunales.

Someter casos a los
tribunales

El largo retraso del
sometimiento de casos a los
tribunales suele ser una causa
justificada de preocupacion
del piblico. Se establecen ca-
lendarios para juicios penales.
y los retrasos entre la
atribucion al tribunal y el
juicio se hayan en Ia
actualidad en su nivel mas
bajo desde hace diez afos, en
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Accidn civil: acceso a
los Tribunales.

Desde julio se estd
introduciendo una serie
de importantes reformas
jurisdiccionales. para
garantizar el tratamiento
de los casos al nivel
mas adecuado. Ello
significara:

- Desplazamiento de
trabajo desde el
Tribunal Superior
al tribunal local.

Un niimero de casos
cada vez mayor se
substanciard por un
procedimiento de
arbitraje para
reclamaciones de
pequeiia  cuantia,
mucho mas barato y
menos formalizado
q u e 1 o s
procedimientos
judiciales normales.
Reduccién del
niimero de veces

que las partes
deben acudir al
Tribunal.

A lo largo de los dos
o tres proximos afios,
se mejoraran también
los procedimientos
de vivienda vy
quiebras de pequeiia
cuantia. Nuevos
sistemas permitiran
que los tribunales
controlen mas
estrechamente el
desarrollo de los
casos, reduciendo
las posibilidades de
retraso por una u
otra parte.

Londres. Pero es preciso
hacer mas y las mcjoras
constituirin un importante
objetivo del programa de la
Carta.

Se estin haciendo esfuerzos
para reducir ¢l tiempo de
prision  provisional. La
Secretaria de Interior ha
anunciado un limite temporal
de 56 dias a partir de la
primera
juicio en los tribunales de
Magistrados y de 70 dias
desde la primera
comparecencia ante los
Magistrados hasta el
sometimiento al Tribunal de
la Corona. Este cambio
entrard en vigor a partir del 1
de octubre de 1991. EI

Gobierno revisard todos los’

limites temporales, para desa-
mrollar un caso y su eficacia
en la practica, durante los dos
proximos aiios.

MIEMBROS DE
JURADOS

Para los miembros de jurados,
Ja Carta del Ciudadano
mejorara ampliamente la
informacion que reciben. En
especial, haremos lo
siguiente:

Cartas de convocatoria al
jurado mas claras y
amistosas.

Miés simple e. informal
folleto explicativo de las
funciones de los miembros
del jurado.

comparecencia a

Mejora de la formacion de
quienes deben recibir a los
miembros del jurado y
explicarles los
procedimientos.

Revision de lo que puede
hacerse para una mejor
explicacion dcl sistema a
los miembros de jurados.
con la posibilidad de
mostrarles un "videoclip”
a su llegada para expli-
carles el proceso judicial.

La actuacion como jurado
supone cierta espera. Ello se
debe a que puede haber
problemas en cuanto a la
adecuacién de miembros po-
tenciales del jurado; a riesgo
de enfermedad; y a que no
siempre estd claro cuiando
comenzard un caso concreto
ni cudnto durard. Sin
embargo, la supresion del de-
recho a la recusacion
perentoria ha reducido el
nimero de miembros a los
que es preciso convocar. El
personal judicial tiene
instrucciones de velar porque
no se haga esperar a los
miembros del jurado in-
necesariamente y de permitir
la salida diaria de los que no
son mnecesarios, tan pronto
como sea posible. Los
tribunales tienen el objetivo
de que los miembros del

~ jurado actien al menos en

70% (85% en Londres) de
los dias que asisten al
tribunal. La actuacion global
fue de 74% en 1990-91. Ya
se considera la posibilidad de
eximir o retrasar la prestacion
de ese servicio por parte de
quienes podrian sufrir
importantes molestias  por
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ello. Pero. como parte del
programa de la CARTA. se
considera la posibilidad de
resolver mejor estos pro-
blemas.

Un problema concreto es que
muchos demandados cambian
su contestacion sélo cuando
esti proxima la vista. Para
ese momento, testigos ¥
jurados habran sido convo-
cados. Se ha encargado por
ello un estudio.
conjuntamente con la
Sociedad Juridica, el Colegio
de Abogados y el Servicio
Fiscal de la Corona. a fin de
investigar qué puede hacerse
para reducir esto.

Como otra reforma de la
CARTA, s¢ aprovechard la
proxima  legislatura  para
adelantar medidas que permi-
tan a los jurados en fase de
deliberacién volver a casa al
final del dia laborable. En la
actualidad. un jurado que se
ha retirade no puede
disolverse y se recluye en un
hotel hasta el dia siguiente.

- TESTIGOS

En lo que se refiere a los
testigos, como parte de la
CARTA DEL CIUDADANO. nos
comprometemos a:

Hacer méas claro e
informal el orden de
asistencia.

Garantizar el envio de un
folleto a cada testigo,
explicando qué puede
esperar cuando llega al

tribunal.

Crear un punto de
informacion en cada
centro judicial.

Garantizar., cuando seca
posible. que se llamara a
los tribunales sélo
cuando sea necesario a
los testigos en casos de
larga duracién y no al
principio de cada caso.

Revisar las senalizaciones
en todos los edificios
judiciales, con especial
atencién a las posibles
necesidades de victimas y
testigos.

Cursar instrucciones a los
principales  funcionarios
para que respondan de
forma comprensiva,
siempre que sea posible, a
Ias solicitudes de asiento
de quienes estén estre-
chamente ligados a casos
concretos, especiailmente
familiares de victimas o
demandados.

Permitir que las victimas
convocadas como testigos
se familiaricen con el
entorno del tribunal,
antes de comparecer.

PRISIONES

Todos los ciudadanos ticnen
derecho a la deferencia.
incluidos aqucllos los que
vulneren la ley. La Decla-
racion Finalista del Servicio
Penitenciario pretende cuidar
de todos los rccursos de
forma humanitaria, y
avudarles a Hevar una vida
util y respetuosa de la ley.

Apoyamos la ideca de que los
funcionarios de prisiones sean
facilmente identificables por
su nombre. Resulta de
especial importancia en las
prisioncs que no se prive a
nadie dc informacion para
que sc tenga derecho, en
cuanto a las decisiones que
afectan a sus vidas y
bienestar. Introducimos por
ello una seric de medidas que
garanticen que los reclusos
obtengan informacion clara y
basica desde el comienzo del
cumplimiento de su sentencia,
en lo que respecta a las |
decisiones que les afecten y a
los preparativos para su
libertad.
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Los servicios de mejor .

calidad no se consiguen de
forma automitica. Su mejora
requiere reformas. inno-
vaciones y decisiones duras.
En este capitulo se expone
como construiremos Y
desarrollaremos politicas de
privatizacién,  contratacion
externa. reforma de las admi-
nistraciones locales, reforma
del gasto piiblico y reforma
de la funcién directiva dcl
sector piiblico. con objeto de
llevar a cabo los principios de
la Carta de los Ciudadanos.

PRIVATIZACION Y
COMPETENCIA

Beneficios de la privatiza-
cion

En 1979, las Empresas
estatales representaban casi el
9% del PIB. Desde 1979
. hemos privatizado 46 grandes
empresas que suponian cerca
de dos tercios del sector
publico industrial.

Esto ha beneficiado al
ciundadano como
contribuyente y como consu~
midor. lograndose:

‘Mejoras en la calidad de los
servicios. Actualmente
funcionan el 96% de las
cabinas telefonicas. mientras
en 1987 el porcentaje era del
77% . Los cortes de
suministro de gas por impago

se han reducido
drasticamente. siendo en la
actualidad inferiores a los de
cualquier periodo desde que
se han realizado estadisticas
al respecto (hace alrededor de
una década).

‘Aumento de la gama de-

servicios disponibles para el
consumidor. La liberalizacion
del mercado de transporte por
autobis de la periferia de
Londres le ha capacitado para
responder a las demandas de
rutas, frecuencias y categorias
efectuadas por los
consumidores.

‘Competitividad industrial. El
desarrollo de un mercado
competitivo de generacion de
electricidad y la competencia
para suministrar energia a los
grandes usuarios entablada
entre compaiiias regionales,
generadoras y otras del sector
consiguen asegurar que los
costes industriales britdnicos
sigan siendo competitivos. En
el primer afio, el precio del
suministro de electricidad a
los mayores consumidores ha
descendido un 15% en
términos reales (teniendo en
cuenta la inflacién).

-Beneficios en vez de
pérdidas. En la actualidad las
empresas privatizadas pagan
impuestos por los beneficios
obtenidos, sosteniendo asi a
la Hacienda Piblica, en
contraste con la situacion
anterior en la que se
concedian costosas subven-
ciones a ineficaces empresas

OFRECER CALIDAD

piblicas.

‘Precios mas bajos para los
particulares. Las tarifas dc
"British Gas" sc¢ han reducido
en un 11% desde su
privatizacion. y sus costes
estructurales se han reducido
en un 20%. El mecanismo de
control de precios de "BT"
(Telefonica) se ha traducido
desde su privatizacion en una
reduccion de sus tarifas de un
12%. en términos reales. para
los clientes urbanos. Se
prevén mayores reducciones
en los dos proximos aios.

Alli donde la competencia no
funciona o se desarrolla con
lentitud, la regulacion’ asegura
la proteccion del interés
piblico y promueve la efi-
cacia y ventajas para el .
consumidor.

‘La privatizacion del agua
ha permitido ‘separar la
responsabilidad de fijar
niveles de calidad de la
responsabilidad por el
suministro. Se ecstid
desarrollando un programa
de importantes inversiones
para elevar los niveles de
calidad del agua potable y
limpiar los rios y las
playas.



Transferencias de
funciones que afectan
a funcionarios.

Cuando se transfieren
funciones desde la
Administracién al sector
privado, se deben pagar
indemnizaciones  sdlo
cuando se da ‘un

genuino exceso de
personal. En la
actualidad, incluso

cuando los empleados—
tras ser transferidos al
sector privado-
continian realizando el
mismo trabajo en
iguales términos y
condiciones, en algunas
ocasiones se les
conceden indemnizacio—-
nes por ajuste de perso-
nal.

Anteriormente se
dictaron normas
distintas para cada
privatizacion con objeto
de eliminar cualquier
posible reclamacién por
ajustes de personal
cuando se transferian
funcionarios y no per-
dian su empleo.

Continuar asi
dificultaria seriamente
los planes de futuro.
Para solucionar de
forma homogénea vy
permanente este
problema sc dictard una
nueva normativa.

LA PRIVATIZACION
DE LOS
FERROCARRILES
BRITANICOS

La privatizacién es la forma
mas efectiva de proporcionar
a los clientes un mejor
servicio. Esperames plasmar
nuestros planos detallados
en un Libro Blanco que

aparecera este afio, basado -

en los
principios:

siguientes  tres

» Prevencion contra las
estructuras de
monopolio.

» Fin, tan pronto como sea
posible, del monopolio de
"BR" en la prestacién de
servicios.

* Nombramiento de una
autoridad independiente
que asegure un ficil
acceso a la red
ferroviaria y un coste
Jjusto por su utilizacién,

Someter a los ferrocarriles a
la disciplina del sector
privado serd la forma mas
efectiva de asegurar que los
pasajeros consigan un mejor
servicio.

AUTOBUSES

Durante la década de los

ochenta el Gobierno liberalizé

los servicios locales (excepto
el de Londres) y de larga
distancia de autobis, su-
primiendo reglamentaciones
innecesarias y vendi6 la

Compaiiia Naciomal de
Autobuses fragmentindola en
empresas locales. También
cred empresas municipales de
autobis. animando a las
Entidades Locales a
emprender su venta. De esta
forma el Gobierno ha trans-
formado la industria del
autobus. mejorando en gran
medida su eficacia y
competitividad.

La desregulaciéon ha
provocado la expansion tanto
del transporte de larga
distancia como de los servi-
cios locales, y ha revolu-

_cionado el mercado del

transporte nacional.
consiguiendo unos servicios
que responden mucho mas a
las necesidades y deseos de
los viajeros.

Los pasajeros disponen de
una amplia gama de
alternativas y servicios, muy
supcrior a la antes existente.

Creemos firmemente que el
incentivo de la competitividad
es la forma de proporcionar
mejores y mas eficaces
servicios.

Pretendemos™ extender los
beneficios de una industria
del autobis liberalizada a
Londres, de manera que los
londinenses puedan también

* disfrutar de mas posibilidades

de elegir entre una variedad
de servicios de autobis.

Aseguraremos también que
aquellos servicios que sean
socialmente necesarios
continlien siendo prestados,
incluso si no son viables
desde un punto de vista



financiero. y que continii¢ un
sistema de tarifas por
concesion.

Privatizaremos leos
autobuses de Londres tan
pronto como sea posible.

EL SERVICIO DE
CORREOS

El servicio de correos es una
parte esencial de la vida
econbémica y social britinica.
A la luz de la CARTA DE LOS
CIUDADANOS e¢stamos
planteando importantes pro-
puestas de reforma de la es~
tructura dc los servicios
postales, con el fin de
introducir la competitividad y
Ia posibilidad de eleccion del
cliente. El objetivo de las
reformas es la mejora del
nivel, la posibilidad de
eleccion y la rentabijlidad de
los servicios postales.
Pretendemos también
aumentar la capacidad del
cliente para reclamar si el
servicio es de calidad inferior
a unos niveles razonables.

El servicio de correos puede
ya presumir de funcionar
mejor que otros servicios
europeos. dada la velocidad y
agilidad de sus entregas.

Sus costes pueden también
compararse  favorablemente
con los de servicios
extranjeros, maxime con-
siderando que opera sin
subsidios. No obstante,
existen perspectivas de

aumentar su eficacia, reducir

costes y mejorar los niveles
de calidad.

Continuamos plenamente
comprometidos con la
continuidad de los servicios
de reparto de cartas. que las
entregan en cualquier
direccion de Gran Bretaiia
con una estructura de tarifas
asequible 'y uniforme.
Reconocemos también la

trascendencia que este tema

tiene para personas |y
empresas. especialmente para
quienes residen en dreas
rurales.

El Monopolio del Servicio
de Correos

En 1981 hemos reducido el
nivel del monopolio postal a
los envios de tarifas inferiores
a una libra. Esta accion ha
tenido como consecuencia
inmediata el crecimiento
exponencial del sector postal
privado, beneficiando
particularmente a las
empresas clientes de servicios
postales. A pesar de los
augurios catastrofistas que se
pronunciaron sobre el
perjuicio que se produciria al
servicio postal, el trifico de
cartas ha crecido alrededor
del 50%. Creemos que se
producirin mayores ventajas
para los clientes cuando se
liberalice el mercado postal
local.

Una nueva entidad
independiente

Creemos también que los
intereses de los clientes serin
salvaguardados por la

Los elementos clave de
nuestros objetivos son:

* Se reducira el limite
del meonopolio del
Servicio de Correos
de 1 libra a un
nivel mds cercano
al precio de un sello
de primera clase.

* Se establecerd una
autoridad
independiente que
asesore al Se-
cretario de Estado
de Comercio o
Industria sobre una
amplia gama de
temas que afecten a
los intereses de los
clientes del Servicio
de Correos.

* Los niveles de.
cumplimiento - de
objetivos se
establecerdn en el
futuro por el
Secretario de
Estade y no por el
Servicio de correos.

*Mejores
perspectivas  para
los transportistas de
correos a las ofici-
nas de entrega.

* Mayor cantidad de
calidad de la
informaciéon sobre
objetivos y su
cumplimiento.



* Mejor informacién
sobre compensa-
ciones e indemniza-
ciones cuando el
servicio sea defi-
ciente.

* Revision de las
compensaciones
para asegurar que
satisfacen las pre-
visiones de los
clientes.

creacion de una entidad
independiente y de facil
acceso. En consecuencia
impulsaremos las medidas
legislativas necesarias para
hacer efectivo este cambio.

En la actualidad el Servicio
de Correos da publicidad a
los objetivos y niveles del
servicio —por ejemplo sobre
la agilidad del correo de
cartas de primera clase- que
acuerda con el Consejo
Nacional de Usuaries del
Servicio de Correos. El
cumplimiento de tales niveles
es comprobado indepen-
dientemente sobre las bases
también acordadas con el
CNUSC. Sin - embargo,
consideramos que seria mas
apropiado que tales objetivos
y niveles fuesen establecidos
por el Secretario de Estado
para el Comercio y 1la
Industria y no por el Servicio
de Correos. El estara
aconsejado por Ja nueva en-

tidad. que también
comprobara el grado de
cumplimiento de objetivos del
Servicio de Correos. Dic-
taremos normativa que
confiera tales poderes al
Secretario de Estado.

La nueva entidad también
sera responsable de la
resolucion independiente de
las quejas sobre el Servicio

de Correos. Aconsejard al

Secretario de Estado sobre los
niveles de indemnizacion por
los fallos del servicio y sobre
las tarifas postales cuando
exista una disputa. De forma
mas general la entidad tendra
derecho de acceso a un am-
plio espectro de informacion
sobre el Servicio de Correos.
Somos conscientes del
valioso papel desempeiiado
por el CNUSC en los tltimos
afos, representando los in-
tereses de todos los usuarios
del Servicio de Correos.
Creemos que es adecuado que
el CNUSC continie con su
funcion en estrecha relacion
con la nueva entidad.

Competencia en la red

"postal

Se producirin mas cambios
beneficiosos para los clientes
si se consigue mayor presion
competitiva en €l Servicio de
Correos:

- En una primera etapa se

realizard una ampliacion

de los supuestos de
descuentos a los clientes
que clasifican su correo
antes de entregarlo al

* principio  de

Servicio Postal para su
reparto. Los clientes en el
futuro podrin  obtener
descuentos no solo  por
clasificar el correo sino
también por transportarlo a
la oficina dc¢ entrega. El
Servicio de Correos
proporcionara ficil acceso
a su red local de reparto.

Posteriormente
pretendemos garantizar a
los operadores la misma
flexibilidad para clasifi-
cacion y transporte de
correos para  terceras
partes. :

+  Consideraremos también
solicitudes de autorizacién
para  prestar  servicios
especializados de forma
que se consiga cierta
competencia en el
monopolio de correos.

En todos los casos, antes de
la introduccion de los
cambios, el Secretario de
Estado de Comercio e
Industria estudiara sus efectos
valiéndose de la nueva
entidad. Se asegurard de que
los cambios no perjudicarin
el que el Servicio de Correos
otorgue un servicio nacional
con tarifas uniformes y
asequibles.

La entidad, guidndose por el
mejorar  la
relacion calidad-precio y por
los intereses de los clientes y
contribuyentes, asesorard al
Secretario de Estado para una
progresiva introduccion de
mas competencia en el
Mercado Postal.



OBRAS DE
CARRETERA

*

Los retrasos causados por las
obras de
siempre irritantes.
especialmente cuando las vias
aparecen congestionadas sin
ninguna razén aparente. En
1964, el Gobiemno introdujo
una técnica llamada "vias
rentables”. Supone que los
contratistas consiguen una
bonificacion si  trabajan
excepcionalmente rapidos y
minimizan las molestias. Son
penalizados por el trabajo
lento. A causa del éxito de
dicha técnica el Gobierno,
bajo el programa de Ia
CARTA DE LOS CIUDADANOS,
la utiliza en todos los casos
en los que existe riesgo de
retrasos significativos para los
automovilistas. Vias
rentables se extenderi en
1992 a la mitad de todos los
contratos principales de
mantenimiento, y
posiblemente hasta sus 2/3
partes.

Aseguraremos que en todos
los futuros contratos de
"vias rentables” se estipule
un maximo de longitud de
atasco, que estard sujeto a
las exigencias de seguridad.
También promoveremos la
utilizacion de técnicas de
desvios para minimizar los
retrasos.

carretera  son

OBRAS URBANAS

Cada afio los suministros
bdsicos las Compaiias de
Gas. Electricidad.
Comunicaciones y Agua rea-
lizan millones de trabajos que
suponen levantar calles. Esto
sec ha convertido en un tipo
de molestias e inconvenientes
para los vecinos sin que

hayan tenido éxito los es- .

fuerzos de los Ayuntamientos
para coordinar dichas
actividades.

Durante 1992 y como parte
de Ila CARTA DE LOS
CIUDADANOS, el Gobierno
establecera nuevos y duros
controles amparades por la
Ley de Obras en Calles y
Carreteras de 1991.

De esta manera se asegurara .

que las obras urbanas son:

*Adecuadamente
planificadas y coordinadas.

* Mejor sehalizadas y
protegidas.

* Adecuadas a la calidad
requerida y sin retrasos
innecesarios.

La Ley concede al Gobierno
el poder de penalizar aquellas
obras que duran mis de lo
debido mediante un sistema
de cliusulas penalizadoras.
No se dudara en utilizar tales
poderes cuando sea necesario.

COMPRAR
SERVICIOS
PUBLICOS AL
SECTOR PRIVADO

Durante la década de los 80
muchas compaiias privadas
s¢ concentraron en  sus
negocios especificos y
contrataron  servicios sobre
los que no tenian experiencia
con contratistas especiali~
zados. Las ventajas de esta
medida pueden ser aplicables
igualmente en el sector
piblico. Serd beneficiosa

para:

Establecer niveles. La
compra de servicios abliga

a los encargados a
especificar niveles de
calidad.

Supervisar niveles. Una
vez que los niveles de
servicios se han
especificado, los consumi-
dores pueden comprobar
que lo que han pagado les
€s correctamente
. suministrado.

Asegurar el cumplimiento
de los niveles. El trabajo
puede repetirse si es
necesario y sin coste para
¢l consumidor.

El objetivo es asegurar mayor
rentabilidad y mejor calidad.
Comprar a un contratista
generalmente supone
conseguir servicios de la
misma o mejor calidad con
un coste sustancialmente
menor. Es frecuente conseguir
ahorros del 25 al 30%.
Normalmente constituye la



mejor manera de convertir el
dinero de los contribuyentes
en los servicios de los
consumidores.

En los sectores donde los
servicios del Gobierno
Central se han comprado en
el mercado. el 85% del
trabajo ha sido contratado con
ahorro de un 25%. Por el
contrario. en e} ambito de las
Entidades Locales vy
Sanitarias se han retenido los
servicios. que son desarro-
llados por personal
dependiente de dichas
Entidades.

Pensamos que el proceso de
comprar servicios piblicos
a contratistas privados estd
todavia en sus inicios.
Pretendemos avanzar
decisivamente en este pro-
ceso. Grandes beneficios
pueden conseguirse, tanto por
una mejor calidad como por
costes inferiores.
En el Gobiemo central
pretendemos:

+ Quitar los obsticulos para

una contratacion exterior
provechosa.
Someter muchas mads
funciones a pruebas de
mercado que en los afios
precedentes.

Publicaremos este otoiio un
libro blanco estableciendo
detalladamente cémo
pretendemos fomentar la
contratacién externa en el
Gobierno central y en el
Sistema Nacional de Salud.

En el Sistema Nacional de
Salud la competitividad ha

elevado los niveles de
ejecucién y liberado
importantes  cantidades de
dinero para la atencion
directa al paciente. Sin
embargo. demasiado a me-
nudo. los procesos han sido
excesivamente complejos y se
han colocado obsticulos para
la concurrencia  del sector
privado. Los contratos
tnicamente  deberian  es~

tablecer la descripcion y el

nivel de servicios requeridos.
No hay neccesidad de
especificar como debe
alcanzarse ese nivel. Los
contratos que especifican
detallados métodos de trabajo
paralizan la innovacién y la
iniciativa y asustan a
potenciales contratantes.

Pretendemos que los proce-

dimientos de contratacién
externa en el Sistema
Nacional de Salud sean
simplificados y abreviados en
gran medida.

También extenderemos las
pruebas de mercado al
Sistema Nacional de Salud.
Servicios como la distribu~
cién, la vigilancia, el
transporte no urgentc, la
transferencia de documentos
y los servicios administrativos
se someteran progresivamente
a la competencia.

Un mercado interno de
servicios.,

El D.I.I presta sus
servicios centrales sobre
bases de mercado. Cada
ver mds Sservicios
comunces se  cobran
allora a un coste
totalmente  economico,
haciendo muy fdcil la
comparacion entre la
relacion calidad-precio
ofrecida por los
servicios internos o la
ofrecida por los agentes
exteriores. Los
directores del
departamento disponen
de presupuestos con los
que puedan elegir entre
invertirlos con agentes
internos o con
compaiiias  exiernas.
Ello constituye un
ejemplo a seguir para
otros departamentos y
agencias.

Institutos de
investigaciéon del
Gobierno

Los Institutos civiles de
investigacion estdn
siendo convertidos en
agencias que’ deben
desenvolverse en el
mercado nacional de
investigacion y servicios
cientificos y
tecnolégicos. Se han
puesto los fondos de
investigacion en manos
de los departamentos,
que son libres para
comprar, tamto en el
mercado interno como
externo, con objeto de
conseguir la  mejor
relacién calidad—precio.



ENTIDADES
LOCALES

Las Entidades Locales
histéricamente han
considerado la  provision
directa de servicios a la co-
munidad como una de sus
principales tareas. Sin
embargo, pensamos que es la
hora de asumir una nueva
perspectiva. La verdadera
tarea de las Entidades Locales
consiste en cstablecer
prioridades. determinando los
niveles de servicios que los
ciudadanos deben disfrutar y
encontrando  los  mejores
medios para  alcanzarlos.
Concentrindose en  estas
responsabilidades estratégicas
capacitardn a sus
comunidades para disfrutar de
mejores niveles de calidad,
mayor capacidad de eleccion,
mejor relacion  calidad-
precio y un grado mis
elevado de participacion en
las decisiones que les afectan.
Las piezas claves que
utilizaremos para a emprender
esta tramsicion son la
competencia y la rentabilidad.

Competencia

Permitir al sector privado que
suministre servicios a la
Entidad Local traera mejoras
significativas en la relacion
calidad-precio. bien porque
los servicios propios mejoran
su eficiencia o porque las

empresas privadas que
consiguen los contratos
superan a los servicios

internos en precio y/o calidad.

Algunas Entidades Locales
han iniciado ¢l camino de
utilizar al sector privado para
suministrar  servicios  al
consumidor. dejando a la
Entidad Local en libertad
para concentrarsc en plancar
la planificacion futura del
suministro de servicios y en
establecer niveles de calidad
y comprobaciones para ase-
gurar que se consigue el nivel

requerido. Sin embargo. otras

Entidades persisten en
mantener todas las funciones
propias. En consecuencia
hemos debido  introducir
coactivamente la competencia
para un significativo nimero
de servicios, asegurando que
los contribuyentes locales de
todas las dreas comparten los
beneficios de la competencia.

Pero queda mucho por hacer.
Por tanto. se estin buscando
urgentemente  formas de
extender aidn mas Ila
competencia. Estamos
estudiando la mejor manera
de extender la licitacién
competitiva  obligatoria a
empleados profesionales de la
Entidades Locales, tales como
abogados, contables,
arquitectos 'y analistas.
Pretendemos asegurar que las
empresas privadas tengan una
clara oportunidad de competir
para el ejercicio de trabajos
de las Entidades Locales. El
Gobiemo tiene ya poderes
para impedir que los servicios
de las Entidades Locales
desarrollen ciertas actividades
si no cumplen con sus obli-
gaciones financieras o
pretenden obtener ventajas
ilicitas con respecto al sector
privado. Tales medidas tam-
bién scrian apropiadas si

claramente una cntidad no
suministra un nivel aceptable
de servicios.

Estamos seguros de que la
aplicacion amplia de la
competencia beneficiara tanto
al contribuyente local como
al consumidor de servicios.

PRODUCTIVIDAD
‘7
RETRIBUCIONES

Los sistemas retributivos
pueden surtir un efecto
determinante en la mejora de
la productividad. Los sistemas
retributivos del sector piiblico
requicren  establecer  una
relacion  directa centre la
contribucion de una persona a
los niveles de servicios
suministrados y su
recompensa. Pero, por
supuesto, la etiqueta de
“retribucion ligada a
productividad” no debe ser
usada —como a veces ha
ocurrido en ¢l pasado— como
una forma de disfrazar lo que
de otra manera seria un
inaceptable incremento
retributivo.

Se han adoptado medidas
para conseguir este objetivo
en el sector publico,
incluyendo:

Nuevos contratos para
médicos de cabecera
incluyendo retribuciones
por ¢l logro de objetivos.



Los Directores Generales
del Sistema Nacional de
Salud son retribuidos de
acuerdo c¢on su
productividad, incluyendo
el éxito que tengan en
reducir las listas de espera.

En los colegios los
Directores y los
Subdirectores reciben mas
retribuciones si se incre-
menta su productividad.

* Los mejores profesores

pucden conseguir
retribuciones extra-—
ordinarias.

- En la Funcion Piblica la
retribucion  es segin la
productividad para la
mayoria del personal.

En las puevas Agencias
del Gobierno las
retribuciones de los altos
ejecutivos estin direc—
tamente relacionadas con
su productividad y muchos
de ellos tienen contratos
que ligan la retribucion
con su productividad.

Los Directores de las
Empresas Estatales cobran
mediante  gratificaciones
que dependen del
cumplimiento dc objetivos
por parte dc su empresa.

Pero se deben conseguir
muchas mas cosas para que la
relacion entre la retribucion,
la productividad y la calidad
de servicios sea mas estrecha
y efcctiva. Queremos que se
contemple:

Mayor delegacion de las

En

decisiones retributivas. El
sistema d¢ recompensas
debe ser decidido en
niveles cercanos a los que
suministran el servicio.

Recompensas
extraordinarias por
productividad -y. de
forma equivalente,
penalizaciones por
incumplimientos-  como
parte del bloquc normal
retributivo.

Asegurar la relacion
calidad-precio para el
contribuyente mediante un
estrecho control de los
costes, con el coste ncto
de las recompensas por
productividad pagdndose a
cambio de verdaderos
incrementos en la
produccidn.

Asegurar que las
recompensas por
productividad sélo se con-
ceden cuando se han
alcanzado los objetivos de

calidades de servicio
demandados.
los préximos meses

pretendemos desarrollar este
principio:

Instaremos a los Cuerpos
de Intervencion para que
valoren mas la
productividad en sus
recomendaciones de los
proximos informes,
cspecialmente para los
realizados sobre el Sistema

Nacional de Salud y sobre’

los profesores. Esto no
significa que los Cuerpos
de Intervencion deban
recomendar un aumento

mayor de las retribuciones
globales que lo  que
recomendarian si no o
tuvicran cn cuenta. Pero
esperamos que las
recomendaciones cam-
biarin de forma quc una
proporcion mayor de las
retribuciones estén ligadas
a la productividad.

Fomentaremos caminos de
mayor delegacién y
flexibilidad en la Funcién
Piblica (hacia departa-
mentos Yy agencias). en el
Sistema Nacional de Salud
(a través de Trust). y en
Educacion (a  Centros
Escolares
subvencionados).

En las empresas estatales
que atdin qucdan
apoyaremos los esfuerzos
de la direccion para
asumir sistemas
retributivos  relacionados
con la productividad.
Queremos que las retribu-
ciones de los altos
directivos de -por
ejemplo- los Ferrocarriles
Britanicos y el Metro de
Londres estén mas
estrechamenterelacionados
con la prestacion de
servicios mejorados al
publico.



El sistema de
gratificaciones de Ia
Agencia de Exa-
minadores de
Circulacién

En la Agencia de
Examinadores de
Circulacion un nuevo
sistema de gratifica-
ciones significaré que
las mismas estardn
relacionadas con la
extension de los tiempos
de espera para exa-
minarse de conducir y
con el nmumero de
exdmenes  cancelados
por la Agencia. Se
pagan compensaciones
a los ciudadanos que
sufren pérdidas cuando
sus examenes son
cancelados. Cuantas
menos  cancelaciones
hava, habrd mds dinero
disponible para
gratificaciones "para el
personal.

NEXT STEPS

Como parte del camino hacia
una prestacién mas
descentralizada y econémica
de los servicios. las funciones
ejecutivas del Gobierno
central van siendo puestas en
manos de agencias Next
Steps' .

! Informe del Gobiemo Britanico
sobrc retorma de la Admén. ¥y
creacion de Agencias

Las agencias permanccen c¢n
el ambito del Gobicrno. pues
se crean especificamente para
suministrar  servicios o
productos  concretos  tales
como permisos de conducir.
pasaportes. prestaciones de
Scguridad Social y otras
similares. A su cargo hay
siempre persona -un alto eje~
cutivo-. personalmentc
responsablc ante los Ministros

por el suministro del servicio.

En la actualidad hay mas de
50 agencias y sc espera la
creacion de otras. El
proposito es que. en la
medida de lo posible. todas
las actividades ejecutivas del
Gobierno funcionen en esta
linea a finales de 1993. Cada
agencia tienc un documento
marco que determina el tra-
bajo que debe hacerse, las
lineas de responsabilidad y el
alcance de la independencia
de su direccién.

El documento, que se hace
piblico, establece de forma
casi contractual los deberes y
responsabilidades tanto del
Ministro como del alto
ejecutivo. Mediante dicho
documento y con los planes
que le sirven de fundamento,
los Ministros fijan los
objetivos de calidad del
servicio y el presupuesto de
la agencia. Nuestro proposito
es permitir el maximo posible
de independencia de la
direccion con puntos de
supervision lo mas escasos
posible. Ello es vital si
queremos liberar la innova-~
cion y la iniciativa en el
sector publico, que siempre
tiende a ser paralizado por las
estructuras burocriticas.

Las agencias  respetardn
enteramente los principios de
la CARTA DF 1LOS
CIUDADANOS:

El personal de la agencia
que trate directamente con
el publico serd
normalmente identificado
por su nombre.

Todas las agencias
publicardn y exhibirin en
las oficinas piblicas los
niveles de servicio que los
clientes y consumidores
pueden esperar.

Todas las agencias tendrdn
procedimientos de
reclamacion  faciles de
comprender y utilizar, que
scran publicados.

Todas las agencias
consultaran regularmente a
sus clientes acerca de los
servicios que suministran.

Libertad de direccion

Se conseguirin los mejores
resultados si el personal
puede responder directamente
a las necesidades de sus
clientes. Una de las méaximas
pretensiones de Next Steps es
que, bajo la direccion de los
Ministros, los altos ejecutivos
tengan autoridad vy
responsabilidad para
conseguir que sus agencias se
adeciien a las necesidades de
sus clientes y para lograr
mejoras progresivas en la
ejecucion, en la calidad de
servicio y en la relacion
precio-calidad que se exige.
El Gobierno dictard la
normativa que elimine los



problemas técnicos que
impiden la delegacion de
decisiones en ¢l ambito dc la
direccion de la  Funcion
Piblica.

Un reciente informe dc la
Unidad de Eficacia ha
plantcado una scrie de ideas
para el desarrollo de las
funciones tanto de
departamentos como de
agencias en apoyo de los
Ministerios. Los
departamentos deben
suministrar apoyos autoriza—
dos y bien informados. de
modo que Jos Ministros
puedan dar a las agencias una
clara direccion estratégica:
concretar  los recursos fi-
nancieros de los que se deben
disponer, establecer objetivos
de calidad de servicio.
productividad financicra y
cficacia y exigir res-
ponsabilidad a los altos
ejecutivos por sus cometidos.
Por otra parte, los altos
ejecutivos tendrin mayores
responsabilidades y autoridad
para la direccion de sus
organizaciones con objeto de
conseguir las mejoras
progresivas que se requieren.

A medida que se establezcan
controles del funcionamiento
de las agencias se les daran
mayores delegaciones 'y
facilidades, siempre que no se
entorpezcan los  controles
esenciales del gasto piiblico.
Como resultado de esta
tendencia a conceder un papel
mds estratégico a los
departamentos, se reducira el
nimero de funcionarios en
los drganos de los
departamentos.

CUMPLIMIENTO DE
OBJETIVOS DE LAS
AGENCIAS EN 1990 Y
1991

Agencia de examinadores de
circulacion

Los niveles de tiempo de
espera para los eximenes
fuera de Londres se han
reducido a 8 semanas en
comparacion con las 9 y 11
semanas. respectivamente, de
los dos aiios antcriores. La
disminucion es del 9%. Se ha
conseguido un tiempo
minimo de 7,3 semanas.

Registro de la Propiedad

Cubiertos los objetivos de
rapidez y exactitud en la
gestion  de  inscripciones
prcvias y posteriores a la
terminacion del negocio.
alrededor de un 98% de las
inscripciones previas fueron
gestionadas en 4 dias (el
objetivo era el 90,5%)
respecto a las inscripciones
posteriores, 7 semanas (el
objetivo era 8 semanas)

Servicio de Empleo

Exactitud de los pagos de
prestaciones de desempleo:
95,2% cuando el objetivo cra
del 95%.



CONTROL DE PROGRESOS

AUDITORIA E
INSPECCION

Todos los Servicios Piblicos
deberian tener contratos
independientes para ser
auditados. Como en la em-
presa privada. ello es esencial
si se pretende una -buena
direccion. Hay estimulos mas
poderosos para’ la mejora
cuando quienes estan fuera
del ambito de un servicio son
capaces de comparar el fun-
cionamiento de un drgano
con el de otros sobre bases
claras y consistentes. Una
buena auditoria externa y una
buena inspeccion sacan a
relucir las debilidades.
Confirman la eficacia de los
buenos sistemas internos.
Ayudan a extender buenas
practicas. relaciones calidad-
precio, y aumentan la calidad
de servicio.

Los auditores no fijan ni
refuerzan niveles de calidad.
Eso es funcidn del Gobierno
o de las Entidades Locales.
Pero inspectores rigurosos e
independientes y auditores
pueden desarrollar un papel
vital comprobando el funcio-
namiento en comparacion con
los niveles de calidad locales
y nacionales. Los auditores
pueden identificar activos
infrautilizados o mal utiliza-
dos. Tienen un papel esencial
comprobando que el dinero
puiblico se gasta
adecuadamente y que hay una
buena relacion calidad-precio

en los servicios resultantes.

Como parte del Programa de
la Carr4. cl Gobierno
pretende reforzar los servicios
de auditoria ¢ inspeccion. La
normativa que se pretende
requerira:

Que las Entidades Locales
publiquen sus respuestas
a los informes de los
auditores.

Que la Comision de
Auditoria publique nuevas
tablas conjuntas del
funcionamiento de las
Entidades Locales y
tablas similares para los
servicios sanitarios.

Habra importantes
reformas de la inspeccién
educativa a nivel nacional
y local.

Un nuevo elemento
independiente se
introducira en la
inspeccion de la policia.

Las propuestas. se
publicardn, a mds tardar
este afio, en el sentido de
reforzar el papel de la
inspeccion de servicios
sociales, introduciendo un
elemento independiente en
su trabajo.

AUDITORIA: COMO
FUNCIONA EN LA
ACTUALIDAD

La Oficina Nacional de
Auditoria audita al Gobierno
central y a una serie de
organizaciones que  reciben
fondos del Gobierno. La
Comisién de Auditoria ¢s el
auditor principal de las Enti-
dades Locales. junto a la
Oficina Nacional de
Auditorias del Sistema
Nacional de Salud.

Ambas organizaciones
facilitan auditorias
financieras. Pero también
realizan importantes funcio-
nes mejorando la relacion
calidad-precio. La Oficina
Nacional de Auditorias, en
sus estudios de contabilidad,
examina en profundidad as-
pectos de los departamentos
individuales.

La Comisién de Auditorias se
ha especializado en estudios
comparativos quc examinan
la rentabilidad de los
servicios suministrados por
un amplio nimero de

. Entidades Locales.

Queremos aplicar, tan amplia
y abiertamente como sea
posible, auditorias bien
informadas. imaginativas y
que vayan al grano. Esto
ayudara al pablico a entender
mejor la bondad y la eficacia
de los servicios locales.
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Gran parte de la informacién
comparativa producida por la
Comision de Auditoria ha
ayudado en este sentido. Ha
creado un poderoso incentivo
para que muchas Entidades
mejoren su funcionamiento.

Comparacioncs de
funcionamicnto

La simple comparacion de fun-
cionamicnto muestra 2 menudo
grandes diferencias entre  Jos
mejores v los menos clicientes
prestadores de servicios pablicos.
La Comision de Auditoriz ha
observado a lo largo de Jos aiios
que, en muchas  dreas  del
Gobierno Local v del Sistema
Nacional de Salud, la diferencia
entre Jos mejores v los peores
sectores ¢s amenudo de 3a l. ¥
algunas veces de mds.

En la Policia ¢l nimero medio de
identificaciones  positivas  por
huellas dactilares es de 93 por
afio. La seccion mis eficiente de
Ia Policfa consigue 157, micntras
que Ja menos eficiente consigue
48.

En ¢l Gobierno Local ¢l coste
medio de cortar un metro cua-
drado de césped es de 2,5 pts.
Los indices mds altos y mis
bajos son respectivamente de 3,5
pis. ¥ 2 pts.

Los costes de recaudacién de
Impuestos Comunitarios por
contribuyente van de 840 pts. a
2.000 pts.

En Educacién Ja proporcién me-
dia de tiempo que los inspectores
Jocales de escuelas invierten en
inspeccionar la ensciianza es del
18%. E! indice mas alto es del
36% ¥ el mds bajo, inferior al

6%.

En ¢} Sistema Nacional de Sa-
lud cl coste de los instrumentos
esterilizados de exploracion “os~
cila entre 70 pts. ¥ 340 pis.

En 1odos Jos casos Jos porcenta-
jes sefialados son de una desvia~
cién del 25%. Las diferencias
entre los verdaderos mejores v
peores indices son mucho mis
notables.

AUDITORIA DE
ENTIDADES LOCALES:
PANORAMA DE
REFORMA

En las mejores Entidades se
suministran buenos servicios
con un nivel elevado. Pero la
actual disparidad de niveles
entre  distintas  Entidades
Locales suponc que son de-—
masiados quicnes en Gran
Bretaiia contindan
infraservidos por sus
autoridades vy obligados a
aceptar servicios deficientes.
La ineficacia y el derroche
actiian mano a mano con un
pobre control financiero y
una muy escasa informacion
del coste de los servicios a
quienes quc los pagan.

Bajo el Programa de la
CARTA. queremos ayudar a
los auditores a realizar una
tarea ain mejor para el
publico. En consecucncia. el
Gobierno  pretende  dictar
normativa que elimine los
obsticulos quc impiden a la
Comision de Auditoria
exponer al piblico detalles
del funcionamiento de sus
Ayuntamientos. Esto obligara
a las Entidades Locales a
responder, detallada y
puablicamente, a las recomen—
daciones efectuadas por los
auditores. Los cambios incre—
mentaran el papel de la
Comision de Auditoria asi
como el impacto de su
trabajo.
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Exigir responsabilidad
piiblica a los Ayuntamientos

En la actualidad. cuando las
Entidades Locales reciben un
informe de su auditor no
tienen obligacion de
responder de ninguna manera.
La legislacion propuesta
requerird que las Entidades
publiquen una respuesta
formal a los informes de sus
auditores. Tendrin que esta-
blecer las medidas que deben
tomar. Esta respucsta deberd
ser debatida y aprobada por
el pleno del Ayuntamiento en

sesion abicrta. Habra
excepciones para proteger
materias gcnuinamente
confidenciales.

Mejor informacion

En la actualidad hay un
amplio desfase cn la calidad
entre los mejores servicios
locales y ‘los peores. La
normativa exigira-que todas
las Entidades publiquen, de
manera accesible al piiblico,
informacion que muestre el
nivel de servicio que estin
prestando y su coste. Los
niveles sc estableceran sobre
bases comunes. de modo que
los niveles vy costes de una
entidad puedan ser ficilmente
comparados con los de otra.
Esta informacion estard sujeta
a la comprobacion del
auditor.

Tablas comparadas de
funcionamiento

En la actualidad no es facil
comparar el funcionamiento
de una entidad con el de otra.
La Comision de Auditoria
publica comparaciones. pero

éstas no identifican no-
minalmente a las entidades.
Se dictard normativa que
permita a la  Comision
identificar nominalmente a las
entidades. Habra exccpciones
para proteger  informacion
verdaderamente confidencial.
El dcbate piblico sobre la
eficacia y calidad de los
servicios estard en conse-
cuencia mucho mejor
informado. En casos de
ineficacia extrema el
Gobierno no dudara en
utilizar sus poderes para
cerrar organizaciones
ineficaces.

AUDITORIA DEL
SISTEMA NACIONAL
DE SALUD

Indicaremos también a la
Comisién de Auditoria que
publique tablas comparativas
similares del Sistema
Nacional de Salud como un
estimulo a su mejora. Tales
tablas informardn a los
pacientes de los niveles que
pueden requerir a las
Entidades Sanitarias. Espera-
mos que las Entidades
Sanitarias actien para mejorar
su sistema de direccion.

INSPECCION

Las principales inspecciones
abarcan los sectores clave del
servicio  piblico: policia,
prisiones, escuelas, servicios
sociales. Las inspecciones se

guian por criterios de ren-
tabilidad por niveles  de
cficacia v funcionamiento.

Sin embargo. su
responsabilidad  fundamental
es comprobar que los
servicios profesionales que el
publico recibe son
suministrados dc¢ la forma
mas eficaz posible y
verdaderamentc y cubriendo
las necesidades de aquéllos a
quienes se sirve. En ¢l pasado
las  inspeccioncs  estaban
compuestas  exclusivamente
por miembros de las profe~
siones que debian inspeccio-
narse. Con ¢l Programa de la
CARTA DE LOS CIUDADANOS,
el Gobierno cambiard esta
composicion.

Defensa del cambio

Es importante que haya un
componente profesional en la
inspeccién. Sin  embargo,
pensamos que también es
esencial que los inspectores
reflejen los intereses del
publico. Si una inspeccitn es
demasiado proxima a la
profesion  que . supervisa,
existe el riesgo de que pierda
contacto con los intereses de
la gente que utiliza el servi-
cio. Puede ser victima de las
teorias de moda y perder la
independencia y objetividad
que el piblico necesita. Las
inspecciones profesionales se
convierten facilmente en parte
de un mundo profesional
cerrado.

En consecuencia, la CARTA
DE LOS CIUDADANOS
empezara a abrir las
inspecciones al mundo
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exterior. Las hard mucho mias
satisfactorias para las preocu-
paciones del publico. En este
extremo nombraremos
miembros no técnicos para
que trabajen con colegas pro-
fesionales. El trabajo de los
miembros no técnicos ase-
gurara que el enjuiciamiento
de qué es lo que representa
una buena préctica no se aleja
inicamente de los pro-
fesionales: los puntos de vista
profesionales sc equilibraran
con el sentido connin de otros
miembros. Nuevas pers-
pectivas se incorporardn a la
inspeccion a costa de la
cxperiencia dc aquellos cuyas
vidas profesionales se¢ han
desarrollado en otros campos.

Fomentaremos a las
inspecciones para que
incorporen los puntos de vista
del piblico. Exigiremos que
publiquen informes firmados
que muestren las
investigaciones que han
realizado sin utilizar jergas
incomprensibles. Un buen
informe debe elevar la
conciencia del piblico e
informar la adopcién de
politicas asi como presionar
" para una mejor direccién. Los
informes de relevancia local
deben estar disponibles
facilmente en el dmbito local.
Fomentaremos que las ins—
pecciones nacionales
produzcan estudios
comparativos y compartan los
resultados dc la experiencia
local.

PRISIONES

La inspeccion de prisiones
fue reformada en 1981. Estd
encabezada por una figura
independicnte y distinguida
quc a su vez se cncuentra
asistida por experimentados
consejeros  profesionales.
Tiene derecho de acceso a
todas las prisiones y al
Ministro del Interior. a quien
dirige sus informes.
conclusiones y recomenda-
ciones. Sus informcs son
publicados y estin a disposi-
cion del Parlamento. El
Gobierno se asegurard de que
la inspeccion de prisiones
permanczca fuerte e
independiente cn el futuro.

POLICIA

La inspeccion de la policia
desempeiia un papel especial
en la direccion y fijacion de
niveles nacionales en las
fuerzas de policia local. Los
inspectores de Su Majestad
informan al Ministro del In—
terior. Pero también aconsejan
tanto a las autoridades
policiales locales como a los
comisarios-jefe acerca de la
direccion de las fuerzas y
sobre la mejor practica po-
licial. Cada fuerza es
inspeccionada anualmente: el
informe del inspector es dado
a la autoridad de policia local
y es publicado.

Los inspectores de Su
Majestad son nombrados
entre comisarios-jefe. Como
paso inicial el Ministro del

Interior nombrara inspectores
no técnicos a lo mas tardar
estc  afo. Serdn  gente
cxperimentada,  capaz  de
ayudar a la inspeccion cn su
funcion dc contribuir a la
eficacia. El Gobicrno también
fomentard una continua y
estrecha cooperacion entre la
Comision dec Auditoria y la
inspeccion con objeto de
identificar técnicas que
mejoren la eficacia y la
calidad de servicio.

COLEGIOS

Concedemos una singular
importancia a la elevacion de
niveles en los colegios. Los
padres necesitan mejor
informacion para ser capaces
de ejercer sus derecho a ele-
gir. Esto capacitard .a mas
padres a presionar mas para
conseguir mayores niveles en
los colegios. Ademas
pretendemos una inspeccion
rigurosa e independiente ba-
sada en la mas amplia gama
posible de evidencias. Asi se
contribuira significativamente
a la elevacion de la calidad
de la educacion.

En breve se anunciaran
decisiones tomadas como

_ consecuencia de la revision

de la Inspeccion de Edu-
cacion de su Majestad. No
obstante, en la misma linea
de la CARTA DE LOS
CIUDADANOS, Jos cambios
resultantes de tal revision
reflejaran  los  siguientes
principios:
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Nccesidad de wun
enjuiciamiento
independiente sobre cole-
gios. cnseflanza y
aprendizaje. basado en una
inspeccion objetiva y el
analisis de las medidas de
funcionamiento.

- Necesidad de que en el
proceso de inspeccion
participen miembros no
técnicos con espe-
cialidades y experiencias
difercntes de la ensefianza
o de la administracion
educativa.

-+ Necesidad de asegurar que
la inspeccion se desarrolla
con independencia del
interés del productor.

Necesidad de aquéllos que
auditan nivelcs
profesionales de percibir
su trabajo como fase
integrante de la promocién
de rentabilidad.-

Habrd obligaciones
juridicamente establecidas
para la inspeccion ordinaria
de colegios. Se pagard una
_cantidad especifica directa-
mente a los colegios capaces
de contratar inspecciones. La
eleccion de los inspectores se
dejara a Jos drganos de
Gobierno. Se exigird la
distribucion de los resultados
de las inspecciones a todos
los padres junto con un
informe de seguimiento sobre
las medidas tomadas. La
inspeccion de escuelas en
Gales se estd revisando
también. Sacaremos
conclusiones este verano.

SERVICIOS SOCIALES

La responsabilidad dia a dia
de los servicios sociales
incumbe a los Entes Localcs.
que deben crear unidades de
inspeccion de detallc. Pero el
papel nacional de la Ins-
peccion de los Servicios
Sociales constituye un
refuerzo importantc de los

sistemas de inspeccion local .

en Inglaterra, y una garantia
de su adecuado
funcionamiento. El Gobierno
se compromete a articular una
Inspeccion fuerte y cficaz por
completo sensible a las
necesidades del piblico. Por
ello. estamos revisando el
papel de la Inspeccion para
determinar como reforzarla
atin mas. Se introducird un
elemento  independiente  no
técnico en el trabajo de la
Inspeccion. A finales de este
aiio [1991] se publicaran.
para consulta. propucstas de
mejora.
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RECLAMACIONES Y COMPENSACIONES

RECLAMACIONES

Cuando las cosas van mal
debe existir un modo simple
y rapido de corregirlas. La
gente debe saber’ como
reclamar. Deben saber a
quién reclamar. Y deben tener
confianza en que se
considerara su reclamacion.

Es fundamental para la
CARTA DEL CIUDADANO que
todos los servicios piiblicos,
incluyendo los do los entes
locales, dispongan de
procedimientos de reclama-
cion claros y bicn publicados.

Todo sistema de
reclamaciones debe:

Ser abierto. accesible y
apoyado en normas
claramente exhibidas en el
punto de servicio.

Suministrar  informacion
de ficil acceso sobre como
reclamar, y un punto de
contacto claramente
identificado para hacerlo.

- Proporcionar un cidigo de
practicas de tratamiento de
las reclamaciones. Debe
incluir objetivos de
resolucion de
reclamaciones €
informacion clara sobre
procedimientos ulteriores
si el cliemte no estd
satisfecho con la
respucsta.

Sucle ser mejor resolver las
reclamaciones en el momento.

Cuanto mds centralizado y
distante sca un sistema de
reclamaciones. mas  pro-—
babilidades de que sea lento.
caro y poco "amigo del
usuario”. Pero cuando se
presta mds de un servicio.
puede ser util un punto de
contacto central -por

ejemplo. un linca telefonica— -

para asesorar sobre como y
donde reclamar.

Ejemplos de los
procedimientos de
reclamacion

PRISIONES

Se ha reformado ra-
dicalmente el sistema
de solicitudes y re-
clamaciones de los
reclusos. Los reclu~
sos tienen derecho a
recibir respuestas
escritas y razonadas
dentro de limites
temporales, a lineas
claras de recurso, y
a la garantia de
acceso confidencial a
los directores de es—
tablecimientos peni-
tenciarios, a sus di-
rectivos de linea y a
los presidentes de
consejos de visitan—
tes.

Ejemplo de los pro-
cedimientos de recla—
macion:

SERVICIO NACIONAL

DE SANIDAD
Todo hospital y
unidad de prestacion
de servicios sanita—
rios debe hacer
publico el nombre,
direccion v nmimero
de teléfono’ de un
Suncionario superior
responsable de las
reclamaciones de los
pacientes. Los hos-
pitales deberdn ga-
rantizar quc csta in-
formacion se trans-—
mita a los pacientes.
El  funcionario de
reclamaciones reali-
zard una investiga-
cion completa, con
asesoramiento médi—
co cuando sea nece—
sario. Dard al re-
clamante plena
cuenta de la inves-
tigacion, explican-
do lo que funciong
mal.

SISTEMA
INDEPENDIENTE
DE
RECLAMACIONES

Cuando fallan 1las
reclamaciones internas, debe
existir una via exterma
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ultcrior. En nombre del
ciudadano ya se ocupan los
ombudsmen dc las
reclamaciones por injusticia
debida a ]la mala gestion de la
Administracion central. el
Servicio Nacional de Salud ¥
los entes locales. En caso de
no obtener la compensacion
recomendada. los
Comisionados Parlamentarios
y del Servicio de Sanidad son
competentes para informar al
Parlamento, plantcando de
hecho sus recomendaciones al
Tribunal Supremo del pais.
En consecuencia. no es
_posible reconocer las recla-
maciones de compensacion.

Hemos ampliado
recientemente la competencia
del Comisionado Par-
lamentario para la
Administracion. Ahora. puede
considcrar la mala gestion del
personal  de  juzgados ¥
tribunales.

Las recomendaciones de los
ombudsmen locales han sido
reconocidas en el 6% de los
casos en que ha existido mala
gestion. Cuando esto sucede,
los entes locales deben
explicar a sus electores lo que
ha ocurrido y por qué en
términos aprobados por el
ombudsman. Si contindan las
dificultades, introduciremos
legislacion que haga
legalmente  aplicables las
recomendaciones de los
ombudsmen, como Jo son las
del Comisionado de Re-~-
clamaciones de Irlanda del
Norte.

ARBITROS NO
TECNICOS

Es esencial hacer mas
eficaces los procedimientos
de reclamacion. publicandolos
y haciendo mas facil su
publicacion. Pero por buenos
que scan. es posible que los
individuos se vean a veces
indefensos e insatisfechos. La
Oficina de Asesoramiento del
Ciudadano ha hecho un buen
trabajo ayudando a que Ila
gente resuelva sus problemas
y se enfrente a la burocracia.
Son los pequeiios problemas
los que suelen irritar y a
menudo es posible resolverlos
muy rapidamente, si alguien
con tiempo. sentido comiin y
competencia puede considerar
todos Jos hechos abjeti-
vamente. y adoptar una deci-
sion.

Es preciso hacer mds en

problemas como estos.

Estudiaremos la introduccién
de un nuevo sistema de
nombramiento de jueces o
arbitros no técnicos, para
ocuparse de reclamaciones
menores que €l 6rgano contra
¢l quc se reclama no haya
solucionado de modo rapido
y satisfactorio.

Estos arbitros serian
voluntarios conacidos y de la
confianza dc la comunidad
local. gente con sentido
comiin y con conocimiento de
los problemas de la gente.

~ Estas cualidades serian mas

importantes que la
expericncia legal o en el
sector piblico.

Actuarian dc tres grandes
formas:

Podrian tomar decisioncs
ripidas y de sentido
comun para resolver
confrontaciones dilatadas y
sin sentido sobre com-
pensaciones por incapaci-
dad de prestacion de un
nivel concreto de scrvicio;
podrian también actuar
cuando se haya producido
retrasos improcedentes en
la resolucién de proble-
mas.

Considerarian casos ¥y
actuarian cuando las
reclamaciones no se
hubieran considerado o se
hubicsen tratado a 1la
ligera.

Asesorarian a la gente
sobre los procedimientos
de reclamacion existentes,
ayudindoles a utilizarlos
mas eficazmente.

Los ciudadanos individuales
deberian poder plantear sus
reclamaciones ante los
arbitros  directamente. No
seria precisa representacion
legal ni habria procedimientos
ni impresos complicados. Se
adoptarian decisiones
rapidamente y, como ambas
partes convendrian por ade-
lantado respetar las decisio-
nes, seria de esperar que se
aplicasen.

Este sistema no duplicaria ni
sustituiria proccdimicntos ya
existentes. no interfiriendo
con la actuacion de tribunales
y ofros organos en Ja

36



determinacion de derechos
legales. Pero los servicios
publicos. cuya participacion
en el sistema seria voluntaria,
podrian delegar en los
arbitros la competencia de
actuar en su nombre respecto
de reclamaciones y categorias
concretas determinadas por
ellos.

Durante los proximos tres
meses. consultaremos a
grupos de representacion de
consumidores, oOrganos de
representacion de los ciuda-
danos y organizaciones de la
funcién piblica. Antes de fin
de aio se anunciard la
ulterior determinacion de esta
propuesta.

En este esquema, Ila
participacion ——cubricndo los
costes con recursos
cxistentes— seria un im-
portante indicador del
compromiso de una
organizacién con los princi-
pios de la CARTA DEL
CIUDADANO.

AUTORIDADES DE
PROTECCION DEL
CIUDADANO

En la medida en que exista
un elemento monopolistico en
las empresas privatizadas, es
preciso proteger los intereses
de los ciudadanos. Por ello, la
legislacion privatizadora del
Gobierno  contempla una
autoridad independiente para
cada empresa. Sus responsa-
bilidades incluyen la
promocién de la competencia
y la garantia de que la
empresa no explota posicion
monopolistica alguna.

Estas  autoridades  ticpen
potestad para limitar los
aumentos de los precios. ¥y
tanto OFTEEL como OFGAS
han apelado a ellas para ga-
rantizar reducciones reales de
precios desde la privatizacion.
Por ejemplo. los precios de
los scrvicios principales de
BT. descontando la inflacién.
deben reducirse un 6.25%
anual durante los dos proxi-
mos aifios. como resultado de
una limitacion de precios mas
severa debida a OFTEEL.
También recientemente.
OFGAS ha limitado los
incrementos de precios de
British Gas. en la banda del
2% al 5% en un ailo.

Pero no basta el control de
precios: los consumidores
pueden verse todavia
enfrentados a un servicio
malo o de escasa calidad.
Cuando sea posible introducir
la competencia, actuara como
poderoso estimulo de una
mejor atenciéon al cliente,
pero existen dreas —como los
recursos hidraulicos— en que
la competencia es inevita~
blemente limitada.

Por ello, todas las autoridades
han tratado de garantizar que

'la mezcla de precio y calidad

de servicio de las empresas
sea rentable y equiparable a
las que cabria esperar en un
mercado competitivo. En ge-
neral, ha exigido o estimulado
a sus empresas para:

- Fijar niveles de
productividad de 1la
empresa en su conjunto.

- Asegurar a ciudadanos
individuales determinados

niveles de calidad de
servicio.

Compensar a  clientes
individuales cuando no se
alcancen tales niveles.

Establccer vy  publicar
procedimientos dc
reclamacion para clientes
individuales.

Estas competencias han
garantizado al cliente un
tratamiento mucho mejor que
el de las empresas cuando
estaban nacionalizadas:

Los clientess de BT
(British Telephone)
pueden ahora exigir
compensaciones si no se
instalan las nuevas lineas
telefonicas en el plazo
maximo de dos dias
laborables a partir de la
fecha convenida.

+  Se han introducido niveles
garantizados del servicio
para las e¢mpresas
eléctricas, cubriendo el
mantenimiento de citas, la
reposicion por averias y
muchos otros servicios.

- Existen niveles
garantizados, con un
sistema de compensa-
ciones rapido y ldogico en
la industria dcl agua.

- OFGASS ha establecido
un nuevo conjunto global
de niveles basicos de
servicio a los clientes de
British Gas, que serd
introducido el préximo
mes de abril. Incluye
compensaciones a clientes
individuales y la reduccion
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de tarifas si no se logra la
cobertura global de niveles
de calidad.

La privatizacién. junto a la

regulacién independiente. ha -

demostrado que las empresas
pueden responder mejor a los
descos dc los clientes. La
gente tiene hoy mejores
expectativas en cuanto a los
servicios que pueden exigir. ¥
cada vez hacen sentir mas sus
demandas. Esperamos que las
empresas sigan mejorando los
niveles de calidad del servicio
al consumidor. sus
procedimicntos para tratar las
reclamaciones del ciudadano
¥y la conciencia piblica de la
existencia dc otros
mecanismos. Las autoridades
"ad hoc”, asi como los con-
sejos de consumidores de
importancia. supervisardn los
progresos. Estas autoridades
ticnen ya importantes
competencias y pueden, si es
necesario, incorporar muchas
de sus exigencias a las
condiciones de las licencias
de las empresas.

Instamos a estas autoridades
para que utilicen sus
potestades en bencficio de sus
clicntes. Las competencias
formales de cada autoridad en
cuanto a los niveles de
servicio son distintas.

Introduciremos  legislacién
que lleve a las competencias
formales de cada autoridad en
este drea a los mas altos
niveles. garantizando que
estas autoridades tcngan los
poderes necesarios para exigir
compensaciones en respuesta
a legitimas reclamaciones de

clientes. Ello garantizara que
las autoridades tendrin los
poderes adecuados para:

Establecer niveles
garantizados dc calidad de
servicio. que incluird horas
fijas de cita para los
clientes que las consideren
importantes.

Garantizar la posibilidad

de reforzar rdpidamente

estos niveles. cuando ello
sea necesario para proteger
al clientc.

- Exigir que las cmpresas
introduzcan mecanismos
mas rapidos vy
considerados para el tra-
tamiento de las
reclamaciones de los
clientes.

Exigir que las empresas
informen a los clientes de
los servicios que pueden
esperar, y de como
reclamar si no los reciben.
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PRINCIPIOS ACERCA DE LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS
PUBLICOS. DIRECTIVA DEL PRESIDENTE DEL CONSEJO DE

MINISTROS de 27 de enero de 1994,

EL PRESIDENTE
DEL CONSEJO DE MINISTROS

Vistas las letras b). e) vy f) del apartado
2 del articulo 5 de la ley de 23 de agosto de
1988, n® 400;

Considerando la conveniencia de esta—

blecer los principios a los que se habrd de

uniformar gradualmente la prestacién de servi—-
cios publicos, aunque se lleven a cabo en
régimen de concesion, con vistas a proteger las
necesidades de los ciudadanos que puedan
disfrutar de ellos y respetando las necesidades
de eficiencia e imparcialidad a las que se habra
de uniformar dicha prestacion;

Oido el Consejo de Ministros en su
reunién de 21 de cnero de 1994;

Promulga la siguiente Directiva:

OBJETO, AMBITO DE APLICACION Y
DEFINICIONES

La presente Directiva establece los
principios a los que se habrd de uniformar
gradualmente, en general, la prestacién de
servicios publicos.

A cfectos de la presente Directiva, se
considerardn servicios publicos, aunque se
lleven a cabo en régimen de concesién o
mediante convenio, los que tiendan a garantizar
el goce y disfrute de los derechos de la
persona, constitucionalmente reconocidos, a la
sanidad, a la asistencia vy seguridad social, a la

educacion v a la libertad de comunicacion, a la
libertad v a la seguridad dc la persona y a la
libertad de circulacién, en virtud del articulo 1°
de la ley de 12 de junio de 1990, n* 146, v los
servicios de suministro de encrgia eléctrica,
agua y gas.-

Se uniformaran a los principios de la
Directiva las administraciones piiblicas que
presten servicios publicos.

En cuanto a los servicios suministrados
en régimen de concesién 0 mediante convenio
v, en todo caso, prestados por cntidades no
publicas, las administraciones piblicas, en el
ejercicio de sus funciones de direccion, control
v vigilancia, garantizarin ¢l respeto de los
principios de la Directiva. Las administraciones
quc los concedan se preocuparan de introducir
el contenido de la presente Directiva en los
documentos por los que se rija la concesion.

Las entidades prestatarias de servicios
publicos se denominan "sujetos prestatarios”, a
efectos de la presente Directiva. :

1. PRINCIPIOS FUNDAMENTALES
1. Igualdad

1. El suministro del servicio publico ha de
inspirarse en el principio de igualdad de dere-
chos de los usuarios. Las reglas refcrentes a las
relaciones entre usuarios y servicios publicos y
el acceso a los servicios ptiblicos han de ser
iguales para todos. No sc podrd hacer ninguna
distincion en la prestacion del servicio por
motivos de sexo, raza, lengua, religién ni
opiniones politicas. Se garantiza la igualdad de
tratamiento, en igualdad de condiciones del

! Publicada en la Gazzetta Ufficiale della Repubblica Italiana N° 43 de 22 de febrero de 1994.
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servicio prestado, ya sea entre las diferentes
zonas geogréficas de usuarios, incluso cuando
estas no sean facilmente accesibles, va sea
entre las distintas clases o franjas dc usuarios.

2. La igualdad sc cntendera como prohibi-
cion de cualquier discriminacion injustificada
Yy no, en cambio, como uniformidad de las
prestaciones bajo el punto de vista de las
condiciones personales ‘v sociales. En
particular, los sujetos prestatarios de servicios
habran de adoptar las medidas necesarias para
ajustar las modalidades de prestacién del
servicio a las necesidades de los usuarios
disminuidos fisicos.

2. Imparcialidad.

1. Los sujetos prestatarios de servicios
tendran la obligacién de basar sus propios
comportamientos, respecto a los usuarios, en
criterios de objetividad, justicia e im-
parcialidad. Cada una de las cldusulas de las
condiciones generales, las especificaciones de
prestacion del servicio y las normas que regu-
len cl sector se interpretaran en funcién de
dicha obligacion.

3. Continﬁidad.

1.La prestacion de servicios piblicos, en el
ambito de las modalidades establecidas por la
normativa que regula el sector, ha de ser
continua, regular y sin interrupciones. La
normativa del sector habrd de regular
expresamente los casos de funcionamiento
irregular o de interrupcion del servicio. En
dichos casos, los sujetos prestatarios habran de
adoptar medidas tendentes a ocasionar a los
usuarios los trastornos minimos posibles.

4. Derecho de eleccion.

1. Cuando asi lo permita la legislacion
vigente, el usuario tendra derecho a elegir entre
los sujctos prestatarios del servicio. El derecho
dc elcccion se refiere, en particular, a los
scrvicios que se prestan en todo el territorio.

5. Participacion.

1. La participacion del ciudadano en la
prestacion del servicio pidblico habrd de estar
siempre garantizada, va sca para proteger el
derecho a una correcta prestacion del servicio.
va sea para favorecer la colaboracion con los
sujetos prestatarios.

2. El usuario tendra derccho a acceder a las
informaciones en podcr del sujeto prestatario
que le afecten. El derecho de acceso se
ejercerd segin las modalidades contempladas
en la ley de 7 de agosto de 1990, n® 241.

3. El usuario podrd presentar escritos y
documentos, plantear observaciones, hacer
sugerencias para la mejora del servicio. Los
sujetos prestatarios acusardn inmediatamente
rccibo de las indicacioncs y propuestas que
haya formulado el usuario.

4. Los sujetos prestatarios recabaran
periddicamente la evaluaciébn del usuario
acerca de la calidad del servicio prestado,
segin las modalidades quc se indican en el
titulo siguiente.

6. Eficiencia y eficacia.

1. El servicio piblico se habra de prestar
de tal forma que garantice la eficiencia y la
eficacia. Los sujetos prestatarios adoptaran las
medidas necesarias para alcanzar dichos
objetivos.

II. INSTRUMENTOS
1. Adopcion de estdndares.

1. En un plazo de tres meses, los sujetos
prestatarios identificaran los factores de los que
depende la calidad del servicio y, en funcién
de ellos, adoptardn v publicarin estandares de
calidad y cantidad cuyo cumplimiento
garantizaran.

2. Los sujetos prestatarios definirin
estindares generales y estindares especificos
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de calidad y cantidad de los servicios. Los
primeros representaran objetivos de calidad que
sc refieran al conjunto de los servicios
prestados. Los segundos sc referirdn a cada
uno de los servicios prestados al usuario, que
podrd comprobar dircctamentc su
cumplimiento.

3. Los estandares irdn acompafiados de un
informe ilustrativo en el que se describiran,
entre otras coss, las formas de obtencién que
se havan previsto; los factores principales
ajenos al sujeto prestatario e independientes de
su control quec podrian incidir
significativamente en la obtenciéon de los

estandares; los métodos de evaluacion .

utilizados para establecer o revisar los
estandares, con una prevision de evaluaciones
futuras. En el informe, los sujetos prestatarios
determinaran asimismo los indices que se
hayan de utilizar para la medicién o evaluacion
dc los resultados obtenidos; proporcionaran una
base comparativa para confrontar los resultados

cfectivamente obtenidos con los obijetivos

previstos; describiran los instrumentos que se
hayan de utilizar’ con vistas a comprobar y
validar los valores medidos.

4. Los estandares se someterdn a com-
probacién en reuniones piblicas con los
usuarios.

5. El cumplimiento de los estindares no
podrd estar sujeto a condiciones. Sélo podran
incumplirse cuando los resultados sean mas
favorables a los usuarios.

6. Los estandares se actualizardn peri6-
dicamente para ajustarlos a las necesidades de
los servicios. Las nuevas reglas se habran de
adoptar y aplicar procurando reducir al minimo
las- consecuencias desfavorables para los
usuarios.

7. Los sujetos prestatarios adoptarin cada
aiio planes tendentes a mejorar gradualmente
los cstandares de los servicios.

2. Simplificacion de los procedimientos.

1. Con vistas a racionalizar v hacer que sc
conozcan los documentos referentes a la
regulacion v a la prestacién de los servicios
publicos, los sujetos prestatarios procederdn a
racionalizar, reducir vy simplificar los
procedimientos que adopten.

2. Los sujetos prestatarios estaran obli-
gados a reducir, dentro de lo posible, los
requisitos que se les exijan a los usuarios y
proporcionaran las aclaraciones oportunas a
este respecto. Asimismo, cuando sea posible,
adoptaran formularios uniformes v procedcrédn
a simplificar v a informatizar los sistemas de
solicitud y formas de pago de las prestaciones.

3. Informacion a los usuarios.

1. Los sujetos prestatarios garantizaran una
informacion total a los usuarios acerca de las
modalidades de prestacion de los servicios. En
particular: .

a) notificardn a los usuarios, mediante
oportunos avisos Y folletos claros y facilmente
legibles, las condiciones econémicas y técnicas
para realizar los servicios; '

b) publicardn los resultados de las com-
probaciones realizadas, segiin las modalidades
de cumplimiento de estindares, que se resefian
en el apartado 5 siguiente de este mismo titulo;

¢) informaran de inmediato a los usuarios,
incluso a través de los medios de informacion,
sobre cualquier posible variacion en las
modalidades de prestacion del servicio;

d) publicaran textos en los que se incluyan
todos los documentos por los que se rige la
prestacién de los servicios y que regulan las
relaciones con los clientes. Las modificaciones
que posteriormente scan necesarias se
incorporardn a los textos ya existentes y se
divulgaran oportunamente;

¢) pondrdn a disposicion instrumentos de
informacion especificos, mediante el estableci-
miento de lineas de comunicacion telefénicas
y telemdticas, cuyo buen funcionamiento
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comprobarédn periédicamente.

2. En todo caso, la claridad v buena com-
prension de los textos, asi como su
accesibilidad al publico, se habran de ascgurar
v comprobar periédicamente. '

3. Los usuarios tendran derecho a recabar
informacion sobre las modalidades juridicas ¥
técnicas de cumplimiento .de los servicios y a
acceder a los registros y a los archivos, segin
las modalidades y en los plazos previstos por
las leyes v la normativa vigente.

4. Se informard a los usuarios de las
decisiones quc lcs afecten, de sus motivaciones
y de las posibilidades de reclamacién y de los
recursos contra dichas reclamaciones.

4. Relaciones con los usuarios.

1. Los sujetos prestatarios y sus empleados
habran de tratar a los usuarios con respeto y
cortesia v facilitarles el ejercicio de sus
derechos y el cumplimiento de sus
obligaciones. Asimismo, los empleados habran
de indicar su nombre v cometido, ya sea en las
relaciones personales, ya sea en las
comunicaciones telefOnicas.

2. En cumplimiento de lo dispuesto en el
articulo 12 del Decreto Ley de 3 de Febrero de
1993, n® 23, quc sustituye al articulo 7 del
Decreto Ley de 23 de Diciembre de 1993, n®
546, los sujetos prestatarios habrin de abrir
oficinas especificamente dedicadas a la
atencién del piblico, en las que los usuarios
puedan disponer de todas las informaciones
que les sean dtiles.

3. La apertura de las oficinas destinadas a
la atenci6n del puiblico, tendra que garantizarse
también en horario de tarde.

4. Los procedimientos internos de las
oficinas no habran de limitar las condiciones
dc ejercicio de los derechos de los usuarios.

5. Obligacion de evaluar la calidad de los
servicios.

1. Para evaluar la calidad dcl servicio
prestado. sobre todo en cuanto a la obtencion
de los objetivos de interés publico. los sujetos
prestatarios realizaran controlecs tendentes a
comprobar la calidad v la eficacia de los
servicios prestados, conforme a los criterios
establecidos en el informe quc acompaiia a los
estandares, segin lo dispucsto en el tercer
parrafo del apartado 1° dc este titulo.

2. A mas tardar el 31 de marzo de cada
aiio, los sujetos prestatarios redactaran un
informe sobre los resultados obtenidos en el
ejercicio anterior, que someterin al Comité que
sc menciona en el titulo siguiente, y le daran la
publicidad necesaria. Entre otras cosas, el
informe deberd analizar los resultados
obtenidos en relacion con los estindares
establecidos para el cjcrcicio en cuestion;
definir los estindares para el cjercicio en
curso, en rclacién también con los resultados
logrados en el ejercicio objeto del informe;
describir las razones del posiblc incumpli-
miento de los estdndares y qué se ha previsto
para remediarlo; indicar los criterios y
directrices que habra de seguir el sujeto
prestatario para la redaccion de los planes de
mejora paulatina de los estandares, previstos en
el parrafo 7 del apartado 12 de este titulo.

3. El informe redactado a mas tardar el 31
de marzo de 1995 habra de incluir los
resultados cfectivamente obtenidos durante el
ejercicio de 1994, el siguiente habra de incluir
los resultados efectivamente alcanzados durante
los ejercicios de 1994 y 1995, mientas que
todos los informes siguientes habran de incluir
los resultados efectivamente logrados durante
los tres ejercicios anteriores.

4. Con vistas a recabar periédicamente la
evaluacion de los usuarios sobre la calidad del
servicio prestado, los sujetos prestatarios, en
cumplimiento de lo dispuesto en el pérrafo 4
del apartado 5 del titulo 1, prepararin una
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fichas de lectura Optica especificas vy sc
preocupardn de enviarlas a los usuarios:
convocarin rcunioncs pablicas con la
participacion de los usuarios de una zona
determinada o de una unidad determinada de
prestacion del servicio; rcalizaran entrevistas
por muestreo con los usuarios, incluso inme-
diatamente después de haber prestado un
servicio individual.

5. Los resultados de las comprobaciones
que se realicen se publicaran en una seccién
especifica del informe que se contempla en el
apartado 2 anterior v los sujetos prestatarios
los tendrdan en cucnta para establecer las

medidas necesarias para aumentar la eficiencia

dc los servicios v para alcanzar los objetivos
de interés piiblico.

6. Devoluciones.

1. Los sujetos prestatarios garantizaran a

los usuarios modalidades de devolucion, para’

aqucllos casos en los que sec pueda demostrar
que el servicio prestado es inferior, en cuanto
a su calidad y rapidez, a los estindares
publicados.

2. Los procedimientos de devolucién no
habran de dificultar, por su complejidad, coste
o duracion, el ejercicio del derecho del usuario.
Estaran sujetos a la vigilancia del Comité que
se menciona en el titulo siguiente.

3. Sin perjuicio de que sc aplique la
normativa vigente, los sujetos prestatarios
exigiran responsabilidades al empleado al que,

por dolo o negligencia grave, pueda imputarse
el incumplimiento de los estandares.

III. PROTECCION
1. Procedimientos de reclamacion.

1. Los sujetos prestatarios habran de prever

procedimientos dc reclamacion para cl usuario
sobre infraccion de los principios sancionados
cn la presente Directiva v les dardn toda la
publicidad necesaria.

2. Los procedimientos de reclamacion
deberadn ser accesibles, ficiles de comprender
v de utilizar: habran de llevarse a cabo dentro
de plazos cortos, previamente establecidos por
los sujetos prestatarios; garantizar una
investigacion completa e imparcial de las
irregularidades denunciadas y garantizar al
usuario una informacién periddica sobre el
punto cn que sc halle dicha investigacion;
prever una respuesta completa al usuario v
formas dc reparacion adecuadas, incluida la
devolucion que se menciona cn ¢l apartado 5
del titulo anterior, por el perjuicio que haya
sufrido debido al incumplimiento de los
principios de la presente directiva; permitir que
los sujetos prestatarios tengan en cuenta las
quejas de los usuarios con vistas a mejorar cl
servicio. Los procedimientos de reclamacién se
someteran a la vigilancia del Comité que sc
menciona en el titulo siguiente. Para los
cfectos indicados, los sujetos prestatarios se
ajustaran a las disposiciones de los apartados
siguientes.

3. En cumplimiento de lo dispuesto en el
articulo 20 del Decreto Ley de 3 dec febrero de
1994, n® 29, que sustituve al articulo 6' del
Decreto Ley de 18 de noviembre de 1993, n®
470, cada sujeto prestatario habra de crecar una
oficina interna de control, denominada, a
efectos de la presente directiva, "oficina".
Dicha obligacion es extensiva a cada una de
las representaciones territoriales de la entidad,
dotadas de autonomia para establecer las
condiciones de prestacién del servicio. La
oficina ejercera las funciones de evaluacién de
los resultados obtenidos por el sujeto
prestatario, segin lo dispuesto en el ya
mencionado articulo 20 del Decreto Ley n® 29
de 1993 y sucesivas modificaciones.
Asimismo, recibird las reclamaciones que haga
el usuario sobre infraccién de los principios
sancionados en la presente Directiva.
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4. El usuario podrd hacer su reclamacién
verbalmente, por escrito, por fax o por
teléfono. Para haccr su reclamacion, el usuario
podré scrvirse de la asistencia que lc han de
prestar las oficinas de atencion al piblico que
sec mencionan en el parrafo 2 del apartado 4
del titulo anterior.

5. Cuando se le haya presentado la
reclamacion, la oficina comunicara al usuario
el nombre del empleado responsable de la
investigacion, el tiempo que se tardard en
llevarla a cabo, los recursos de que dispone en
caso de quc la respuesta no sea favorable.

6. La oficina informara al cliente con la
médxima rapidcz, y en todo caso, a mas tardar
en un plazo de 30 dias a contar desde la
presentacion de la reclamacién, sobre las
comprobaciones que se hayan realizado,
indicando asimismo el tiempo que tardara el
sujeto  prestatario ecn normalizar las
irregularidades detectadas o en resarcir el
perjuicio causado. Sea como fuere, a los
quince dias la oficina habrd de informar al
usuario sobre el punto en que se halle la
investigacion en curso.

7. La oficina informara cada seis meses al
Comité que se menciona en el apartado
siguiente acerca de la cantidad y tipo de
reclamaciones recibidas y sobre el seguimiento
que les haya dado el sujeto prestatario, que las
tomara en cuenta a la hora de adoptar planes
de mejora progresiva de los estindares que se
mencionan en el parrafo 1° del apartado 7 del
articulo anterior.

)

Comité permanente para la aplicacion de
la Carta de los servicios publicos.

1. Con vistas a garantizar el cumplimiento
de los principios y procedimientos que se
mencionan en los apartados anteriores, se crea
en la Presidencia del Consejo de Ministros -
Departamento de la funcién piblica, un Comité
permanente para la aplicacién de la Carta de

los servicios publicos, de aqui en adelante
denominado "Comité".

2. El Comité cstard compucsto por tres ex—
pertos de reconocida independencia y de cxpe-
ricncia notoria en el sector dec los servicios
publicos.

3. A efectos de lo que se indica en el
apartado 1°, v sin perjuicio de las competencias
que la Ley atribuya a los distintos organismos,
el Comité:

a) solicitarad a los sujetos prestatarios actas
y documentos, convocard reuniones con los
administradores y directivos de los mismos;

b) evaluard la validez de los cstindares de
calidad del servicio que hayan adoptado los
sujetos prestatarios para cumplir los principios
establecidos por la Directiva e indicara, en su
caso, los ajustes que se havan de introducir. En
la primera fase de aplicacion propondré a los
sujetos prestatarios un calendario de las fases
que se hayan de cumplir, posiblemente
diferenciado por sector, areas gcograficas y
tipo de prestaciones; .

¢) vigilara el cumplimiento de los estan—
dares e indicara a los sujetos prestatarios las
posibles disfunciones detectadas. En caso dc
incumplimiento, el Comité podrd proponer al
Ministerio competente que adopte las
oportunas medidas sancionadoras;

d) evaluard si los procedimientos de
reclamacién y las medidas de reparacién
previstas en el caso de que se cause perjuicio
al usuario por incumplimiento de la Directiva
son los adecuados;

¢) fomentara la adopcibn de medidas
tendentes a simplificar las relaciones entre los
sujetos prestatarios y los usuarios;

f) fomentard la adopcién de ‘medidas
tendentes a garantizar la posibilidad de
eleccién del usuario;

g) recabara datos e informaciones sobre el
grado de satisfaccién de los clientes. Para tal
fin, comprobara los sistemas para medir el
grado de satisfaccion que cada sujeto
prestatario haya establecido, en cumplimiento
del aparado 5 del titulo anterior, y recabara los

o
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correspondientes resultados:

h) establecera los procedimientos mediante
los cuales se consulta a los usuarios con
respecto a los estdndares refcrentes a cada uno
de los servicios y al respeto de dichos
estandares por parte de los sujctos prestatarios:

i) propondrd cada afo al Presidente del
Consejo de Ministros que se le den certificados
de calidad a los sujetos prestatarios que se
hayan distinguido por la eficiencia del servicio
prestado, la calidad de los estiandares, su
cumplimiento y ¢l grado de satisfaccion de los
usuarios;

1) controlara la exactitud, la exhaustividad
v la buena comprensi6n de las comunicaciones
que los sujetos prestatarios dan al piiblico;

m) hard piblicos cada afio los resultados
dec su trabajo;

n) propondra al Presidente del Consejo de
Ministros las medidas rcglamentarias y
lcgislativas adecuadas para mejorar la
proteccion de los derechos del usuario.

4. En el desempefio de sus funciones, el

Comité podrd valersc del respaldo técnico de
las oficinas compeétentes de la Presidencia del
Conscjo de Ministros, del Departamento de la
funcién piblica, del Ministeric de Educacion,
del Ministerio de las Universidades y de la
Investigacién cientifica v tecnoldgica, del
Ministerio de Sanidad, del Ministerio de Co-
rreos Y Telecomunicaciones, del Ministerio de
Interior, del Ministerio de Transportes y de la
Navegacion.

3. Sanciones por incumplimiento de la
Directiva.

1. Por lo que respecta a los servicios
suministrados por las administraciones
publicas, el incumplimiento de los principios
de la presente Directiva se habrd de evaluar
con vistas a la aplicacion de las sanciones
administrativas y disciplinarias contra los
directivos generales, los directores y los demds
empleados, que se recogen en los apartados 9
y 10 del articulo 20 v en el articulo 59 del

Decreto Ley de 3 de febrero de 1993, n* 29, tal
como quedan modificados por cl articulo 6 del
Decreto Ley de 18 de noviembre de 1993, n®
470. v por el articulo 27 decl Decreto Lev de 23
de diciembre de 1993, n* 546. respectivamente.

2. Por lo que respecta a los servicios su-
ministrados en régimen de concesiébn o
mediante convenio v, en todo caso, prestados
por entidades no piblicas, el incumplimiento
de los principios de la presente Directiva
constituird incumplimiento de las obligaciones
asumidas contractualmente por los sujetos
prestatarios.

IV.COMPROMISOS DEL GOBIERNO.

El Gobierno se compromete a adoptar
todas las medidas legislativas, reglamentarias
vy administrativas neccesarias para que los
principios contenidos en la presente Directiva
sean plenamente efectivos.
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ESQUEMA GENERAL DE REFERENCIA DE LA "CARTA DE LOS

SERVICIOS ESCOLARES".

DECRETO DEL PRESIDENTE DEL

CONSEJO DE MINISTROS de 7 de junio de 1995

EL PRESIDENTE
DEL CONSEJO DE MINISTROS

Vista su propia Directiva de 27 de enero de
1994, sobre "Principios acerca de la prestacién
de los servicios piblicos";

Visto el apartado 1 del articulo 2 del Decreto
Ley de 12 de mayvo de 1995, n® 163, sobre
"Medidas urgentes para la simplificacion de los
procedimientos administrativos y para la
mejora de la eficiencia de las administraciones

“publicas"”;

Visto el esquema general de referencia de la
"Carta dc los servicios para la escuela”,
elaborado por el Departamento de la funcién
publica, de comin acuerdo con el Ministerio
de Educacién;

Decreta:
Articulo 1

En cumplimiento del apartado 1 del articulo
2 del Decreto Ley de 12 de mayo de 1995, n®
163, se promulga el esquema general de
referencia anejo, denominado "Carta de los
servicios de la escuela”, elaborado por el
departamento de la funcién piblica, de comiin
acuerdo con el Ministerio de Educacién.

Articulo 2

Segin lo dispuesto en el apartado 2 del
articulo 2 del Decreto Ley de 12 de mayo de
1995, n® 163, los sujetos prestatarios de
servicios escolares adoptardn, en un plazo de
ciento veinte dias a contar desde la fecha de
entrada en vigor del presente Decreto, las
correspondientes “"Cartas de servicios”, en
funcién de los principios que se recogen en la
Directiva del Presidente del Consejo de
Ministros de 27 de enero de 1994 v del
esquema general de referencia, dando la
oportuna publicidad a los usuarios y enviando
copia al Departamento de la funcién piblica.

Articulo 3

Segin lo dispuesto en la Directiva del
Presidente del Consejo de Ministros de 27 de
enero de 1994, el "Comité permanente para la
aplicacion de la carta de los servicios”, que se
ha creado en el Departamento de la funci6n
publica, evaluard los estindares de calidad
adoptados por los sujetos prestatarios ¢
indicara, en su caso, los ajustes que s¢ hayan
de realizar.

Articulo 4

El Departamento de la funciéon piblica
adoptara las iniciativas de seguimiento sobre la
aplicacion del presente Decreto y se
preocupara de incorporar sus resultados en el
informe anual al Parlamento sobre el estado de
la administracion piiblica, redactado segiin lo
dispuesto en el articulo 30 de la Ley de 28 de

! Publicado en la Gazzetta Ufficiale della Repubblica Italiana N® 138, 15 de junio de 1995.
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octubre de 1970. n* 775, v siguicntes
modificaciones v textos adicionales. Los re-
sultados del seguimiento, asimismo, sec
remitiran a los servicios de control interno.

El presente Decreto se publicard en el
Boletin Oficial de la Repiiblica Italiana.

Roma, 7 de junio de 1995
p. El Presidente del Consejo dc Ministros

El Ministro de la funcion publica
FRATTINI

PRESIDENCIA DEL CONSEJO DE
MINISTROS
Departamento de la funcion piblica

Ministerio de Educacién
CARTA DE LOS SERVICIOS
ESCOLARES ‘
Principios y criterios de aplicacion,

finalidad, material ilustrativo
junio de 1995

PRINCIPIOS FUNDAMENTALES

La carta de los scrvicios escolares sc inspira
fundamentalmente en los articulos 3, 33 v 34
de la Constitucién italiana.

1. Igualdad.

1.1. En la prestacion del servicio escolar no se
podrd cometer ninguna discriminacién por

)

3.1.

motivos de sexo. raza. etnia. lengua,
rcligion. opiniones politicas. condiciones
sicofisicas ni socioccondmicas.

Imparcialidad v regularidad.

. Los sujetos prestatarios del servicio

escolar actuardn segun criterios de
objetividad v de equidad.

.la escuela, a través de todos sus

componentes v con el compromiso de los
centros a ella vinculados, garantizard la
regularidad y la continuidad del servicio y
de las actividades educativas, incluso en
situaciones de conflicto sindical,
cumpliendo asi los servicios v las normas
prescritos por la ley vy en aplicacién de las
disposiciones contractuales en la materia.

Acogida e integracion.

La escuela, con las actitudes y acciones
oportunas y adecuadas por parte de todos
los que operan en el ambito de dicho
servicio, se comprometera a favorecer la
acogida de los padres y alumnos y la
insercién e integracion de estos dltimos,
haciendo especial hincapié en la fase de
acceso a las clases iniciales y en las si~
tuaciones de necesidad manifiesta.

Se prestardA una atencién especial a
resolver los problemas que afecten a los
estudiantes trabajadores, los extranjeros,
los que estén internados en hospitales, los
que sean portadores dec minusvalias y los
que se hallen en instituciones
penitenciarias.

. En el desempeiio de su propia actividad,

cada agente respetara plenamente los
derechos y los intereses de los estudiantes.
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4.1.

:JI

{9

2. Todos

Derecho de eleccion, ensefianza

obligatoria v asistencia.

El usuario tendra derccho a escoger entre
los centros que prestan el servicio escolar.
La libertad dc eleccion sc cjercera entre
los centros escolares estatales de un
mismo tipo, con la limitacién que implica
la capacidad objetiva que tenga cada uno
de cllos. No obstante, cn caso de que haya
un exceso de solicitudes, habra que
considerar el criterio de la territorialidad
(residencia, domicilio, lugar de trabajo de
los familiares, etc.).

los centros implicados, que
colaboraran entre si de manera funcional
vy orgdnica, ascguraran el cumplimiento de
la ensefianza obligatoria, la rcalizacion
posterior de estudios superiores y la
regularidad dc la asistencia mediante
acciones de prevencion vy control de la
escolarizacion y de la dispersién escolar.

Farticipacion, eficiencia y transparencia.

. Los centros, cl personal, los padres y los

alumnos seran protagonistas ¥y
responsables de la aplicacién de la
"Carta", mediante su participacién en la
gestion de la escuela, dentro de los
érganos y dc los procedimientos vigentes.

Sus comportamientos habran de favorecer
el cumplimiento mds amplio que sea
posible dc los estindares generales del
servicio.

. Los centros escolares y los organismos

locales se comprometeran a fomentar las
actividades extraescolares cuya funcién
sca hacer dc la escuela un centro de
promocion cultural, social y civil,
permitiendo que el equipamiento y los
edificios se utilicen fuera del horario de
prestacion del servicio escolar.

:Jl
w

h
o
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6.1.

. Los centros escolarcs.

con vistas a
fomentar todo tipo dc participacion,
garantizardn la maxima simplificacion de-
los procedimicntos v una informacion
completa v transparentc.

~. La actividad escolar. v en particular el

horario de servicio dc todos sus
componentes, responderd a criterios de
eficiencia, de eficacia, de flexibilidad en
la organizacion de los servicios
administrativos, de la actividad didactica
v de la oferta formativa integral.

5. Para dicho fin, la escucla garantizard v

organizard las modalidades de
actualizacion del personal en colaboracién
con instituciones y entidades culturales, en
cl ambito de las directrices y dec las
estrategias de intervencion que marque la
administracién.

Libertad de ensenanza y actualizacion del
personal.

Los programas aseguraran el respeto de
las libertades de ensefianza de los
docentes y garantizardn la formacion del
alumno, facilitando su évolucién potencial
y contribuyendo al desarrollo armonioso
de su personalidad, dentro del respeto de
los objetivos de formaci6n nacionales y
comunitarios, generales y especificos, que
se establezcan en los diferentes planes de
estudio.

. La actualizacién y la formacién scran un

compromiso para todo el personal escolar
y una tarea para la administracion, que
ascgurard intervenciones orginicas y
regulares.
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7.

7.1.

7.2.

7.3.

7.4

PARTE 1

Area diddctica.

La cscuela, con la aportacion de la
competencia profesional del personal v
con la colaboracion v el concurso de las
familias, de las instituciones v de la
sociedad civil. sera responsable de la
calidad de las actividades escolares y se
comprometera a garantizar su adecuacion
a las necesidades culturales y formativas
de los alumnos, dentro del respeto de los
objetivos educativos tendentes a alcanzar
las finalidades institucionales.

La escucla identificarda y elaborard los
instrumentos necesarios para garantizar la
continuidad educativa entre los diferentes
tipos y grados de educacion, con el fin de
promocionar ¢l desarrollo armonioso de la
personalidad de los alumnos.

En cuanto a la eleccién de los libros de
texto v de los instrumentos didacticos, la
escuela asumird ‘como criterios de
referencia la validez cultural y la fun-
cionalidad educativa, prestando especial
atencion a los objetivos de formacién v a
su correspondencia con las necesidades de
los usuarios. Los docentes, al programar
la accién educativa y diddctica en la
ensefianza obligatoria, habrin de adoptar,
involucrando en ello a las familias,
soluciones que permitan una distribucién
equitativa de los textos escolares a lo
largo de la semana, con vistas a evitar que
en una misma jomada el alumno haya de
transportar una sobrecarga de materiales
didacticos.

El docente, al poner los deberes para casa,

actuara coherentemente con la
programacion didactica del consejo de in—-
terclases o de la clase, sin olvidar la
necesidad de respetar un tiempo racional
para que los alumnos puedan estudiar.

~
n

7.6.

Respetando los objetivos de formacion
previstos por los ordcnamientos escolares
v por la programacion cducativo-di-
dactica, sc habrd de tender a garantizar
que los nifios tengan tiempo para cl jucgo
o para actividades deportivas o para
aprender lenguas cxtranjeras o artes du-
rante el horario extracscolar.

. En su relacion con los alumnos, en

particular los mas pequeiios, los docentes
hablardn de forma serena y tendente a la
conviccion. No habran de recurrir a nin-
guna forma de intimidacién 0 amenaza de
castigos humillantes.

Proyecto educativo v programacién.

La escuela garantizard la elaboracién, la
adopci6n y la pubicacién de los siguientes
documentos:

A. Proyecto educativo del centro.

El P.E.C., elaborado por cada una de las
escuelas, contendrd las opciones
educativas vy organizativas v los criterios
de utilizacion de los recursos y represen—
tara un compromiso para toda la
comunidad escolar.

Se complementara con el reglamento del
centro v definirdA de forma racional y
productiva el plan organizativo en funcién
de las ofertas culturales, de las opciones
educativas y de los objetivos de formacion
elaborados por los 6rganos competentes
de la escuela. ’ '

En particular, regularda el uso de los

- recursos del centro y la planificacion de
las actividades de apoyo, recuperacién,

orientacion y formacion integral.

Asimismo, contendrd los criterios
referentes a la formacién de las clases, a
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la asignacion dc los docentes a las mis~
mas, a la formulacion del horario del
personal docentc v A.T.A. (administrativo.
técnico, auxiliar) v a la evaluacion global
del servicio escolar.

El reglamento del centro incluird, en
particular, las normas referentes a:

- vigilancia de los alumnos;

- comportamiento de los alumnos Y
regulacion de los retrasos, las salidas.
las ausencias v las justificaciones;

— uso de los cspacios, de los laboratorios
v de la biblioteca:

— conservacion dc las dependencias y de
las dotaciones.

En el rcglamento sc definirdn, asimismo,
de manera especifica:

— Las modalidades de comunicacién con
los estudiantes vy con sus padres en
cuanto a rcuniones con los docentes,
por la mafiana y por la tarde (previa-
mente establecidos v/o previa cita);

- las modalidades de convocatoria v de
desarrollo dc las asambleas de clase,
organizadas por la escuela o solicitadas
por estudiantes y padres, del comité de
estudiantes y de padres, de los consejos
intersecciones, dc interclases y de clase
y del Consejo de Circulo o de centro;

- el calendario general de las reuniones y
la publicacion de las actas.

INFORMACION PARA LOS USUARIOS
SOBRE EL P.E.C.

Redaccién antes del....................
Publicado en...... antes del......

Copia depositada en.....

Ejemplar en secretaria al coste de Lit........

B. Programacion cducativa v diddctica
Programacion educativa.

La programacion cducativa. elaborada por
el claustro de profesores, establecerd el
ciclo formativo segin los objetivos v las
finalidades que se marquen en los
programas.

Con vistas a armonizar la actividad de los
consejos intersccciones. de interclases o
de clase, identificara los instrumentos para
detectar la situacién inicial v final v para
la comprobaciéon v evaluacion de los
difercntes cursos. '

Basdndose cn los critcrios expresados por
el conscjo de circulo o de centro,
elaborara las actividades refcrentes a la
orientacion, - la formacién integral, los
cursos de recupcracion, las intervenciones
de apovo.

INFORMACION PARA LOS USUARIOS
SOBRE LA PROGRAMACION
EDUCATIVA

Redaccion antes del....................
Publicado en...... antes del......

Copia depositada en.....

Ejemplar en secretaria al costec de
Lit........

Programacion didactica.

La eclaboraran y aprobardan el consejo
intersccciones, de interclases vy de clase y:

~ disenara el ciclo formativo de la clase
v de cada alumno individual,
adecuando las intervenciones operativas
en funcion de ello;

— utilizard la aportacién de las distintas
disciplinas para alcanzar los objetivos y
las finalidades educativas que indiquen
el consejo intersecciones, de interclases

51



o de clase v el claustro de profesores;
- se sometera sistematicamente a la
comprobacién v cvaluacion de los
resultados, con el fin de adecuar la
accion didactica a las necesidades de
formacion que vavan surgiendo.

INFORMACION PARA LOS USUARIOS
SOBRE LA PROGRAMACION DIDACTICA

Redaccién antes del...........cuueue.
Publicado en...... antes del......

Copia depositada en.....

Ejemplar cn secrctaria al coste de
Lit........

Contrato dc formacion.

El contrato de formacion es la declaracion,

explicita y participativa, del quehacer de la
escucla. Sc cclcbga. en particular, entre el
docente y la escucla, pero implica a todo el
conscjo de interclases o de clase y a la clase,
a los organos del centro, a los padres, a las
entidades externas que rigen o estan vinculadas
al servicio escolar.

En funcién del contrato de formacion,
claborado en el ambito de los objetivos de
formacion que se definan en. las distintas
instancias institucional y cohcrentemente con
estos:

el alumno habra de conocer:

- los objetivos didacticos y educativos de
su curriculum;
- ¢l recorrido para alcanzarlos;
" = las fases de su curriculum.

el docente debera:
- expresar su propia oferta de formacion;

- motivar su propia intervencion
didactica;

- explicitar las cstratcgias, los
instrumentos de comprobacion. los
criterios de evaluacion.

el padre decbera:

- conocer la oferta de formacion
— expresar pareccres v propucstas
~ colaborar en las actividades.

PARTE 11

8. Servicios administrativos

8.1. La escuecla identificard, fijando vy
publicando sus estandares v garantizando
asimismo su cumplimiento v respeto, los
siguientes factores dc calidad de los
servicios administrativos:

- rapidez en los procedimientos;

- transparencia,

- informatizacion de los servicios dec
secretaria;

- tiempos de espera en las ventanillas;

- flexibilidad de los horarios de las
oficinas de atencion al piblico.

8.2 Con vistas a un mejor servicio a los
usuarios, se podrin incumplir los
.estandares establecidos.

Estandares especificos dc los
procedimientos.

8.3. La distribucién de los formularios de
inscripcion se realizara "a la vista" en los
dias previstos, en un horario reforzado y
al que se le haya dado una publicidad
cficaz.

8.4. La secretaria garantizara el desarrollo del
procedimiento de inscripcion en las clases
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8.6.

8.7.

8.8.

en un ticmpo maximo de 10 minutos a
partir de la entrega dc las solicitudes.

5. La entrega de los certificados se realizara

en el horario normal dec apertura de la
secretaria al piblico. en un plazo miximo
de tres dias laborables para los de inscrip—
cién y asistencia v de cinco dias para los
de notas y/o créditos.

Las certificaciones y los documentos sus—
titutorios del diploma se entregardn "a la
vista", a partir del tercer dia laborable
siguiente al de la publicacion de los
resultados finales.

Los documecntos de evaluacién de los
alumnos los entrcgard directamente el
dircctor dcl centro o los docentcs
cncargados de ello, en un plazo de cinco
dias a partir dcl momento en que hayan
finalizado las operaciones gencrales de
escrutinio.

Las oficinas dec la secretaria —asi como el
personal administrativo~ garantizaran un
horario de apcrtura al piblico, por la
maiana y por la tarde, en funcién de las
necesidades de los usuarios y del
territorio.

El consejo de circulo o de centro decidira
al respecto en funcion de las indicaciones
de los usuarios y de sus representantes.
La oficina del director del centro recibira
al publico bien previa cita concertada por
teléfono bien en funcién de un horario de
apertura que sc comunicard mediante los
avisos oporunos.

. La escuela ascgurara al usuario la rapidez

del contacto telefénico, estableciendo
modalidades de respuesta que incluyan el
nombre del centro, el nombre v la funcién
dc quicn responde, la persona o la oficina
que puedec dar las informaciones sol-

icitadas.

Para la informacion se seguiran los

8.10.

siguientes criterios:

Cada centro deberd contar con espacios
bien visibles para fines informativos, cn
particular:

- cuadro del horario de trabajo de los
empleados (horario dec los docentes.
horario, funcién y ubicacion del
personal administrativo, técnico v
auxiliar - A.T.A.),

~ organigrama de las oficinas (direccion,
subdireccién v servicios),

- organigrama de los Grganos colegiados,

- plantilla del personal docentc v A.T.A.,

- registro del centro.

Asimismo, tendra que haber espacios ex
profeso para:

.— tablero de anuncios sindical;

8.11.

8.13.

9.

9.1.

- tablcro de anuncios de los cstudiantes;
- tablero de anuncios de los padres.

En la entrada v en las oficinas tendrd
que haber, y ser reconocible, personal
escolar que pueda dar a los usuarios las
primeras informaciones para que estos
puedan beneficiarse del servicio.

El personal escolar tendrd que llevar
bien visible una tarjeta de identificacion
durante todo el horario de trabajo.

El reglamento del centro deberd

cxhibirse en un tablero para que sca
objeto de la publicidad necesaria.

PARTE 111

Condiciones ambientales de la escuela.
La escuela debera estar limpia, ser
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acogedora v segura.

Las condiciones de higicne v seguridad de
las dcpendencias v de los servicios
dcberdn garantizar una permanencia
confortable para los alumnos y para el
personal.

El personal auxiliar, especialmente el de
los parvularios v E.G.B.. debera hacer
todo lo posible para garantizar la higicne
permanente de los servicios.

La escuela se comprometera, en particular,
a sensibilizar a las instancias afectadas,
incluidas las asociaciones de padres, de
consumidores v de usuarios, con el fin de
garantizar a los alumnos la seguridad
interior v exterior (esta dltima, en el am-
bito de la circunscripcién del colegio).

Cada cscucla identificard los siguicntes
factores dc calidad con referencia a las
condiciones ambientales ¢ informara a los
usuarios acerca de: '

Nimero. medidas (superficic. metros
cibicos y mimero de alumnos) y dotacién
(catedra, pupitres, pizarra, armarios, etc.)
de las aulas en las que se desarrolle la
actividad didactica normal.

Nimero, tipo, medidas (superficie , y
mctros cibicos), dotacién (maquinas ¥
equipamiento, plazas de alumnos, etc.),
horario semanal de disponibilidad y utili-
zacion efectiva de las aulas especiales v
de los laboratorios.

Numero, medidas (superficie v metros
cibicos), dotacion y promedio de horas dc
utilizacién semanal de los gimnasios
desglosada por actividades curriculares v
por actividades extracurriculares.
Nimero, medidas, con indicacion del
aforo maximo, dotacién (plazas sentadas,
micréfonos, pantallas de proyeccion, etc.)
y promedio de las horas de utilizacion
secmanal de las salas de reunion, desglo-
sada por actividades curriculares vy
extracurriculares.

Nimero, medidas y dotacion de las
dependencias de servicio (para fotocopias,

prensa. salas de profesorcs. ctc.).
Nimecro. medidas. dotacién de libros v
revistas, horario semanal de apertura v
modalidades de consulta v préstamo de las
bibliotecas.

Nimero de los servicios higiénicos. con
indicacién de cxistencia de servicios
higiénicos para minusvilidos.

Existencia dc barrcras arquitectonicas.
Existencia de ascensores v montacargas.
Existencia y descripcion de espacios
exteriores equipados v sin equipar
(aparcamientos, instalaciones deportivas,
etc.)

Plano de evacuacion del edificio en caso
de catéstrofe.

. Los factores de calidad sc habran de

referir a cada una de las dependencias que
formen parte de un mismo centro.

PARTE IV

10. Procedimiento para reclamaciones y

evaluacion del servicio.
Procedimiento para reclamaciones

Las reclamaciones se podrdn expresar de
forma verbal, escrita, telefénica o por fax
y habran de incluir los datos dc quien
reclama, domicilio v teléfono de contacto.
Las reclamaciones verbales y telefénicas
deberdan con posterioridad hacerse por
escrito. ' '

Las reclamaciones anénimas no se
tomaran en consideracion, a menos que
sean detalladas.

El director del centro, tras haber hecho
todas las averiguaciones necesarias,
responderd, siempre por escrito, con
rapidez v, en todo caso, en un plazo
maximo de quince dias y se preocupara de
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subsanar las causas quc havan suscitado la
reclamacion.

Cuando la reclamacion no afecte al
ambito de competccia del director del
centro, se le proporcionarédn al rcclamante
las indicaciones oportunas sobrc el des-
tinatario corrccto.

Cada aiio, el director del centro redactara
para el conscjo un informe analitico dc las
reclamaciones v de las medidas que sc
hayan tomado. Dicho informe se incluird
en el informe general del consejo re-
ferente al curso en cuestion.

.2. Evaluacion del servicio.

Con el fin dc recoger clementos ttiles
para la evaluacién del servicio, se llevara
a cabo una comprobacion mediante
cuestionarios oportunamente calibrados,
dirigidos a los padrcs. al personal y -sélo
cn los centros de ensciianza sccundaria-
también a los alumnos.

Los cucstionarios, quec versardn sobre los
aspectos organizativos, didicticos v ad-
ministrativos del servicio, habrdn de
prever una puntuacién en cuanto a las
evaluaciones y la posibilidad de hacer

propuestas.
Para la formulacién de las preguntas se
podran emplear indicadores

proporcionados por los Organos de la
admnistracion escolar v por las entidades
locales.

Al final de cada curso, el claustro de
profesores redactard un informe sobre la
actividad de formacién de la escuela que
se someterd a la atencién del consejo de
circulo o de centro.

PARTE V

11. Aplicacion.

11.1.

11.2.

Las indicacioncs quc contienc la
presentc Carta sc aplicaran micntras no
sc introduzcan cn la matceria
disposiciones que la modifiquen. cn
virtud de convenios colectivos o de la
normativa legal.

E! Ministro de Educacién establecera,

mediante una directiva, los criterios de
aplicacion de la presente Carta.

55



56



ESQUEMA GENERAL DE REFERENCIA DE LA "CARTA DE LOS
SERVICIOS PUBLICOS SANITARIOS"!. DECRETO DEL
PRESIDENTE DEL CONSEJO DE MINISTROS de 19 de mayo de

19952,

SUMARIO

LA CARTA DE LOS SERVICIOS PUBLICOS SANITARIOS
1. Presentaci6n
2. Indicaciones metodoldgicas para la adopci6én de estandares
. Informacién, acogida, proteccién y participacién
. El ingreso hospitalario
. Acceso a las prestaciones de especialistas y diagn6sticas
. La medicina general y pediatrica de libre eleccion
. Regulacion de los derechos y de los deberes del usuario enfermo

N O AW

ANEXOS
INFORMACIONES, ACOGIDA, PROTECCION Y PARTICIPACION
Anexo 1 - Reglamento de proteccion piblica
Anexo 2 - Ficha de reclamaciones

EL INTERNAMIENTO HOSPITALARIO

Anexo 3 - Folleto informativo

Anexo 3-bis - Consejos e informaciones en situaciones de ingreso hospitalario
Anexo 4 ~ Ficha informativa sobre el servicio de ingreso ’
Anexo 4-bis - Las informaciones referentes al servicio de ingreso

Anexo 5 - Cuestionario para las personas internadas

ACCESO A LAS PRESTACIONES DE ESPECIALISTA Y DIAGNOSTICAS

Anexo 6/A - Cuestionario para recoger el parecer de los ususarios sobre el
funcionamiento del servicio (solicitud)
Anexo 6/B - Cuestionario para recoger el parecer de los usuarios sobre el

! Se reproduce la traduccién de la Carta de los servicios piblicos sanitarios. Los Anexos podran
consultarse en version original en la Subdireccién General de Documentacién, Investigacion y Publicaciones del
INAP.

2 Publicado en la Gazzetta Officiale della Repubblica Italiana, Suplemento ordinario n® 125, 31 de
mayo de 1995.
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funcionamiento del servicio (aceptacion, toma)
Anexo 6/C - Cuestionario para recoger el parecer de los usuarios sobre el
funcionamiento del servicio (recogida de respuesta)

LA MEDICINA GENERAL Y PEDIATRICA DE LIBRE ELECCION
Anexo 7 - Regulacién de los deberes v derechos del ciudadano enfermo
Anexo 8 - Lista de los derechos recogidos en las cartas proclamadas a nivel local
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DECRETO DEL PRESIDENTE DEL CONSEJO DE MINISTROS de 19
de mayo de 1995. ESQUEMA GENERAL DE REFERENCIA DE LA
"CARTA DE LOS SERVICIOS PUBLICOS SANITARIOS"

EL PRESIDENTE
DEL CONSEJO DE MINISTROS

Vista su propia Directiva de 27 de enero de 1994. sobre "Principios acerca de la
prestacion de los servicios publicos”;

Visto el apartado 1 del articulo 2 del Decreto Ley de 12-de mayo de 1995, n® 163, sobre
"Medidas urgentes para la simplificacion de los procedimientos administrativos y para la
mejora de la eficiencia de las administraciones publicas";

Visto el esquema general de referencia de la "Carta de los servicios piblicos sanitarios”,
elaborado por el Departamento de la funcién piblica, de comiin acuerdo con el Ministerio
de Sanidad;

Decreta:
Articulo 1

En cumplimiento del apartado 1 del articulo 2 del Decreto Ley de 12 de mayo de 1995,
n® 163, se promulga el esquema general de referencia anejo, denominado "Carta de los ser-
vicios piiblicos sanitarios”, elaborado por el departamento de la funcién piblica, de comiin
acuerdo con el Ministerio de Sanidad.

Articulo 2

Segiin lo dispuesto en el apartado 2 del articulo 2 del Decreto Ley de 12 de mayo de
1995, n? 163, los sujetos prestatarios de servicios publicos sanitarios, ain en régimen de
concesién o mediante convenio, adoptarin, en un plazo de ciento veinte dias a contar desde
la fecha dc entrada en vigor del presente Decreto, las correspondientes "Cartas de
servicios", en funcion de los principios que se recogen en la Directiva del Presidente del
Consejo de Ministros de 27 de enero de 1994 y del esquema general de referencia, dando
la oportuna publicidad a los usuarios y enviando copia al Departamento de la funcién
publica.

Articulo 3

Segiin lo dispuesto en la Directiva del Presidente del Consejo de Ministros de 27 de
enero de 1994, el "Comité pcrmanente para la aplicacién de la carta de los servicios", que
se ha creado en el Departamento de la funcién piblica, evaluara los estindares de calidad
~ adoptados por los sujetos prestatarios e indicara, en su caso, los ajustes que se hayan de
realizar.
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Atrticulo 4
El Departamento de la funcion piblica adoptara las iniciativas de seguimiento sobre la
aplicacién del presente Decreto v se preocupard de incorporar sus resultados cn el informe
anual al Parlamento sobre el estado de la administracion piblica, redactado segiin lo
dispuesto en el articulo 30 de la Ley de 28 de octubre de 1970. n® 775, v siguientes
modificaciones v textos adicionales. Los resultados del seguimiento, asimismo, se remitiran
a los servicios de control interno.

El presente Decreto se publicara en el Boletin Oficial de la Repiblica Italiana.
Roma, 19 de mavo.de 1995
p- El Presidente del Consejo de Ministros

El Ministro de la funcién publica
FRATTINI
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1. PRESENTACION

1.1. La "Carta de los servicios": cuadro normativo y funcion
Las principales referencias normativas en cuanto a la Carta de los servicios son:

- ley de 7 de agosto de 1990, n® 241 ("Nuevas normas en materia de procedimiento
administrativo v derecho de acceso a los documentos administrativos"), que ha
dictado nuevas normas para las relaciones entre los ciudadanos y las
administraciones, vistas en el momento del ejercicio de poderes autoritarios;

-~ Directiva del Presidente del Consejo de Ministros de 27 de enero de 1994
("Principios sobre la prestacion de los servicios piblicos”), que identifica los
principios a los que se ha de uniformar paulatinamente, en general, la prestacién de
los servicios publicos, incluso en régimen de concesion 0 mediante convenio;

—~ Directiva del Presidente del Consejo de Ministros de 11 de octubre de 1994
("Dircctiva sobre los principios para la creacién y el funcionamiento de las oficinas
de atenci6én al publico”), que define los principios y las modalidades para la
creacion y el funcionamicnto de las oficinas de atencién al piblico que se
mencionan en el articulo 12 del Decreto Ley de 3 de Febrero de 1993, n® 29 y
siguientes disposiciones de modificacion.

Si la ley de 7 de agosto de 1990, n® 241 ha dictado principios v establecido reglas que

valen sobre todo para las relaciones de los ciudadanos con las administraciones—
autoridades, la "Carta" tiene el propésito de incidir en las relaciones entre los
ciudadanos—usuarios y las administraciones que prestan los servicios.
La "Carta" tiende fundamentalmente a proteger los derechos de los usuarios; no se
trata de una proteccién entendida como mero reconocimiento formal de garantias para el
ciudadano, sino de darle un poder de control directo sobre la calidad de los servicios
prestados.

En particular, la entidad prestataria:

- adopta estandares de cantidad y de calidad del servicio cuyo respeto garantiza; ese
es el principio en el que se centra la "Carta de los servicios”,

- da publicidad a los estindares adoptados ¢ informa de ello al ciudadano, comprueba
el respeto de los estandares y el grado de satisfaccion de los usuarios,

- garantiza el respeto del estandar adoptado, asegurando al ciudadano una proteccion
concreta representada por formas de devolucién en los casos en quc se pueda
demostrar que el servicio prestado es inferior, por calidad y rapidez, al estindar
publicado. . ‘

La Carta de los servicios, por consiguiente, asigna un papel importantc tanto a las

entidades prestatarias de servicios como a los ciudadanos, al orientar la actividad de los
servicios publicos hacia su "misién": proporcionar un ‘servicio de buena calidad a los
ciudadanos—-usuarios.
Asimismo, la Carta prevé las formas, a las que hay que dar la publicidad necesaria, que
tienen los ciudadanos para acceder facilmente a los procedimientos de reclamacién por
infraccién de los principios sancionados en la Directiva del Presidente del Consejo de
Ministros de 27 de Enero de 1994.
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En cl dmbito de la Sanidad, la Carta de los servicios halla otras refercncias especificas,

como son:

- Decreto Ley de 30 de diciembre de 1992, n® 502 ("Reordcnamicnto de la
disciplina en materia sanitaria, a tenor del art. 1 de la Ley de 23 de Octubrc dc
1992, n® 421" v sucesivas modificaciones y complementaciones — Decreto Ley de
7 de Diciembre de 1993, n® 517), que revisa el tejido organizativo del Servicio
Sanitario Nacional, creando las empresas unidades sanitarias locales v las empresas
hospitalarias v que coloca al sistema organizativo de los servicios en una situacién
de respaldo de la mejora, de las prestaciones v de la proteccion de los derechos de
los ciudadanos;

- D.P.R. de 28 de noviembre de 1990, n® 384, sobre el acuerdo de trabajo del sector
de la Sanidad, que asume la mejora de las relaciones con los usuarios como
objetivo fundamental de la accién administrativa y prevé la creacién de instru-
mentos tendentes a proteger los intereses de los ciudadanos, a facilitar la utilizacién
de los servicios, a dar informacién sobre dichos servicios v los proccdimicntos de
reclamacion; ,

- Circular del Ministerio de Sanidad 100/SCPS/3 5697 de 31 de octubre de 1991
("Iniciativas para la aplicacién cn el Servicio Sanitario Nacional de las normas de
la Ley de 7 de Agosto de 1990, n® 241, tendentes a la mejora de las rclaciones
entre la Administracién Pablica y los ciudadanos"), que llama la atencién de las
unidades sanitarias locales sobre la necesidad de aplicar medidas tendentes a
garantizar la transparencia y la eficacia de la accion administrativa, sugeriendo
medidas concretas, con la adopcion de la tarjeta identificativa del personal del
Scrvicio Sanitario, la creacion de las oficinas de informacién y de relaciones
publicas, la comprobacion de la sefializacién y de los formularios cmplcados por
los ciudadanos para tener acceso a las prestaciones sanitarias.

1.2. La "Carta de los servicios” y la sanidad.

El sistema sanitario es el primer sector que tiene el propésito de medirse con la 16gica
del nuevo método de garantia de calidad que ofrece la "Carta de los servicios”. :
La Sanidad es un sector que administra servicios indispensables para toda la poblacién.

Por ese motivo se trata de un sector especialmente idoneo para aplicar los objetivos
irrenunciables de la "Carta".

Por otro lado, el sistema sanitario parece suficientemente sensible y maduro para
afrontar estos temas. Considérense, en particular, las siguientes sefiales positivas:

-~ el articulo 14 del susodicho Decreto Ley 502/1992 sobre reordenamiento de la
disciplina en materia sanitaria establece algunos principios en materia de
participacién y proteccién de los derechos de los ciudadanos totalmente cohe-
rentes con los de la "Carta de los servicios". La norma trata, con la autoridad
de la ley, todos los temas clave de Ia "Carta de los servicios", identificando en
la personalizacién, en la humanizacion, en el derecho a la informacién, en las
prestaciones de caracter hotelero y en la marcha de la actividad de prevencién
los factores principales de 1a calidad de los servicios sanitarios. La misma norma
recoge también:

-~ la definicion de un sistema nacional de indicadores para medir la calidad,
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identificando procedimientos para comprobar el funcionamiento de los servicios
v establecer medidas de intervencion para mejorarlos.

—  hace recacr en las cmpresas la obligacién dec establecer un sistema cficaz de
informacién sobre los servicios prestados, sobrc las tarifas v sobre las
modalidades de acceso,

~ afirma el derecho a reclamar contra los actos o comportamicntos que impidan
o limiten la posibilidad de disfrutar dc las prestaciones de asistencia sanitaria
v determina los procedimicntos de presentacién de la queja,

- compromete a las empresas sanitarias a detectar v analizar las sefiales de
disfuncién del servicio e identifica las figuras responsables en cuanto a la
adopcion de las medidas necesarias para eliminar las causas del mal funcio—
namiento, ,

- garantiza la consulta de los ciudadanos y de las organizacioncs que nprotegen
sus derechos en cuanto a la organizacion de los servicios v la comprobacién de
la calidad,

— el censo de iniciativas innovadoras en el campo de las relaciones' con los
ciudadanos, realizado tras la circular del Ministerio de Sanidad de 1991, citada
entre las referencias normativas, ha demostrado que los servicios de las unidades
sanitarias locales tienen una notable capacidad para responder positivamente a
estimulos innovadores, :

- — finalmente, las unidades sanitarias locales hacc ya tiempo que han acometido
iniciativas incluso en el ambito de la calidad, como demuestra la participacién a
premios internacionales de calidad, como el Golden Helix Award, la participacion
en iniciativas nacionales como el proyecto piloto del Departamento de la funcién
publica denominado "Cien proyectos” v, en determinadas unidades sanitarias
locales, la primera experienta de aplicacion de la "Carta de los servicios”.

El Servicio Sanitario Nacional habra de dar ahora una sefial concreta cn el sentido de

una aplicacion practica de los principios enunciados.
La "Carta de los servicios” del sector sanitario es un documento que se ha de
interpretar en clave dinamica y comienza como un proceso que hallarid su propio
desarrollo y personalizacion en cada entidad prestataria y estara sujeto a constantes
modificaciones, mejoras y complementaciones. La intervencién, junto con los sujetos
prestatarios de los servicios, involucra a las Regiones, por ser a quienes compete la
programacion, la financiacién, la organizaci6n, la gestion y el control de las actividades
destinadas a proteger la salud.

El presente documento contiene las indicaciones de los criterios, principios y
metodologias més adecuados. _

En funcién de estas indicaciones, los responsables de las USL (unidad sanitaria local)
habran de dcfinir estrategias especificas para la aplicacion de la "Carta".

El documento base preparado por los grupos de trabajo coordinados por el
Decpartamento de la funcién piblica, se refiere por ahora a algunos aspectos de los
Servicios Sanitarios como: :

- la informacioén, la proteccion y la participacion de los usuarios del Servicio

Sanitario Nacional,

- el internamiento hospitalario,

- el acceso a las prestaciones de especialista y diagnésticas,

- la relacion entre los usuarios de las unidades sanitarias locales y los médicos.
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La raz6n de esta primera v necesaria limitacion de dambitos estriba en la necesidad de
enfocar, cn una primera fase, la atencién v la dedicacion en los aspectos mas rclevantes
v mas significativos de las actividades que dependen del Servicio Sanitario Nacional.
tocando temas de interés general v de cardcter mas amplio.

Los grupos de trabajo dedicados a la redaccion de documentos son perfectamente
conscientes de que no se han tomado ¢n considcracion otros aspectos no menos importantcs
de la relacion entre el ciudadano vy la sanidad publica: los problemas sociosanitarios de la
tercera edad, los dc los nifios. de los minusvalidos, de los enfermos crénicos v terminales,
los problemas de la prevencion médica y medioambiental y asi sucesivamente; pero la
necesidad de empezar concretamente con una primera partc mas general v de interés
comuin, sin perjuicio del compromiso de completar en una segunda fase la evaluacién de
cualquier otro tema dc naturaleza sanitaria, ha servido de contrapeso a esa consciencia total
de la amplitud. gravedad y complejiad de los problemas que se han de afrontar.

También scria .descable que las uniddes sanitarias locales procedieran a desarrollar,
dentro dc la obra de personalizacion de la "Carta”, otros sectores de especial importancia
social. como la tramitacion administrativa para el reconocimiento de la invalidez civil, las
normas para distribucién v suministro de prétesis, la evaluacion de la calidad del servicio
de asistencia sociosanitaria de rehabilitacion para ciudadanos no autosuficientes v otros
mas.

El documento que presentamos estd naturalmente abierto a cualquier aportacion de
ideas v de expericncia de quienes, por diferentes conceptos, operan en el 4mbito sanitario
de nuestro pais.

1.3.  El proceso de aplicacién de la "Carta de los servicios piiblicos sanitarios".

El proceso de aplicacion de la "Carta de los servicios" en el sector de la Sanidad se
basa en la definicion de "Cartas" especificas por parte de cada organizacién sanitaria
(Empresas USL y Empresas Hospitalarias) e involucra, dandoles distintos papeles, a las -
estructuras locales y centrales.

A nivel local, las USL y los Hospitales definen sus propios factores e indicadores de
estandares de calidad utilizando la metodologia y los materiales que aqui se contienen y
otras indicaciones que, en su caso, darin las Regiones. Al aplicar la metodologia, los
centros sanitarios tendrdn en cuenta las caracteristicas especificas de los servicios
suministrados, del grupo de usuarios de referencia, de las tecnologias disponibles y de los
programas de experimentacion en curso.

La USL realiza peri6dicamente una comprobacion sobre el respeto de los estindares
identificados, que sc lleva a cabo con la colaboracion de los ciudadanos y de sus
organizaciones, segiin el modelo de anélisis participada de la calidad (APC).

A nivel central, ¢! Comité permanente para la aplicacion de la Carta de los servicios
publicos, creado en la Presidencia del Consejo de Ministros — Departamento de la funcién
publica, se ocupa de las tareas que le atribuye la Directiva del Presidente del Consejo de
Ministros de 27 de Encro de 1994.

En el Departamento de la funcién piblica se ha constituido un "Grupo de trabajo”,
compuesto por representantes del propio Departamento y del Ministerio de Sanidad vy por
Directivos dec Empresas sanitarias locales, cuya finalidad es coordinar, a nivel de asistencia
y dc consulta, las necesidades de aplicacion de las USL y el establecimiento de las
competencias del Comité permanente.
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Todos los modelos de Carta de los servicios sanitarios han de contener los pricipios
fundamentales establecidos en la Directiva citada, que se exponen a continuacion:

* Jgualdad

* Imparcialidad

* Continuidad

* Derecho de eleccion
* Participacion

* Eficiencia y eficacia
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2. INDICACIONES METODOLOGICAS PARA LA ADOPCION DE LOS
ESTANDARES

2.1. Elementos de introduccion.

Conviene sobre todo aclarar la diferencia entre factores de calidad. indicadores de
calidad v estdndares de calidad.

Los factores de calidad de un servicio son los aspectos relevantes que hacen que el
usuario que utiliza el servicio en concreto perciba su calidad. Los factores pueden ser
aspectos objetivos (cualitativos o cuantitativos) o subjetivos, esto es, que s6lo sc pueden
detectar recogiendo la percepcion de los usuarios.

Los indicadores de calidad son variables cuantitativas o parametros cualitativos que
registran un determinado fenémeno, considerado justamente "indicativo" de un factor de
calidad.

Un estindar de calidad es un valor esperado para un determinado indicador: los
estindares, a su vez, se subdividen en estdndares generales y estdndares especificos. b
cstandares gencrales representan objetivos de calidad que se refieren al conjunto de las
prestaciones suministradas y suelen expresarse mediante valores medios estadisticos de los
indicadores: los estandares especificos se refieren, en cambio, a cada una de las prestacio-
nes que sc le dan al usuario, que puede comprobar directamente si se respetan 0 no, y
suclen expresarsc con un umbral miximo o minimo en cuanto a los valores que puede
alcanzar el indicador. E

Para facilitar la comprensién de estas afirmaciones, véase el ejemplo reflcjado cn el
siguiente cuadro.

Cuadro 1.—7E:iemplo de factores, indicadores y estdndares de calidad.

FACTOR DE " INDICADORES ESTANDAR DE
CALIDAD DE CALIDAD CALIDAD
Tramite sencillo para pedir | Existencia centro telefonico Nimero de USL que tienc
una cita : para pedir cita centro telefonico para pedir

cita - 20% del total dec
USL de la region (estandar

general)
Rapidez en dar las citas Plazo entre la peticion de Cantidad médxima de dias
cita y la visita (en dias) ‘| para obtener una visita =

10 (estandar especifico)

2.2. Metodologia para el estableclmlento de factores, indicadores y estiandares de
calidad.

Al asumir la "Carta de los servicios" del sector de la Sanidad, cada USL debera

identificar sus propios indicadores de calidad y fijar sus propios estandares de calidad
(generales y especificos), partiendo del analisis de sus propios usuarios.
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En efecto, es importantc subrayar quc la "Carta de los servicios” no establcce los
estandares de calidad del servicio de forma centralizada, sino que deja a los responsables
la posibilidad de establecer los estindares que mds convengan a cada centro de prestacion
de servicios de forma individualizada.

Por ello, este documento da indicaciones. criterios de aplicacion. lincas directrices v
materiales a titulo de ejemplo, pero no modifica leves ni reglamentos sanitarios.

El cambio, incluso organizativo, se producira a través de la adopcion de los principios
que la "Carta" ofrece y alienta.

Segiin el espititu de la "Carta de los servicios”, los estdndares de calidad del servicio
deberan referirse a todo lo que experimente el ciudadano quec establece contacto con los
centros sanitarios (p.e., hospital o poliambulatorio especializado) v ha de afcctar a todos
los factores perceptibles por parte del usuario.

A este respecto, no obstante, hay que subrayar que la caldiad técnica de la prestacion
sanitaria no entra dentro del tcma de la calidad del servicio.

De hecho, ese tema, delicado y complejo, exige instrumentos concretos. de los que
generalmente no pueden disponer los usuarios del servicio sanitario, como son las
metodologias de comprobacion y revision de la calidad, que se indican en el art. 10 del
Decrcto Ley 502.

A partir de la experiencia del usuario, por lo tanto, se han de identificar los
factores de calidad del servicio de los que se derivan los indicadores y los estandares.

A continuacién se presenta un método para tal fin en cinco partes.

Las indicaciones sobre el método que a continuacién se resefian estin ilustradas con
ejemplos, correspondientes al ingreso en el hospital, a las prestacioens diagnésticas y por
especialistas, a la relacién con el médico de medicina general.

Sobre estos mismos temas, ademds de las indicaciones sobre el método, sc aiiaden en
los materiales anejos muchos ejemplos concretos de teglamentos, cuestionarios, folletos
informativos, lecturas, formularios, etc.

Primera parte: analizar la experiencia del usuario.

La mejor manera de perfilar los factores de calidad a partir de la experiencia del
usuario es revisar la experiencia del paciente, analizando toda su permanencia en el centro
0 su contacto con quienes le hayan prestado el servicio sanitario.

De hecho, la expenencla del usuario es el punto de partida para analizar la calidad
del servicio.

El siguiente cuadro refleja ejemplos de la experiencia del pacientc en un caso de
ingreso en un hospital, en un caso de visita u otra prestacién en un poliambulatoio
especializado o en la consulta de un médico de medicina general.
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Cuadro 2.- Ejemplo de aspectos de la experiencia del paciente en tres casos tpicos.

INGRESO EN UN HOSPITAL

Ingreso dc urgencia

Paso por la casa de socorro

Solicitud de ingreso

Ingreso en hospital para internamiento

Alojamiento

Distribucion comidas

Utilizacion servicios higiénicos

Compra prensa. bebidas, etc.

Uso teléfono

Visitas médicas y comprobaciones

Tratamicntos terapéuticos

Visitas de los familiares

Asistencia a la persona

Defuncién en hospital

Relaciones con el personal

Alta sanitaria

Entregas historial clinico

Pagos, devoluciones, etc.

Cuplimentacién cuestionarios satisfaccion

Cumplimentacion hojas reclamacién
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VISITA AL AMBULATORIO

Eleccion del ambulatorio

Peticion de cita

Pago del ticket

Acceso al edificio

Espera

Visita al especialista

Pruebas instrumentales v analiticas

Uso de los servicios higiénicos

Acompaiamiento familiares

Asistencia a las personas

Relaciones con el personal

Entrega documentacion sanitaria

Vuelta para retirar los informes

Entrega informes

Devoluciones 0 pagos complementarios

Cuestionario de satisfaccion del cliente

Presentacion reclamaciones/quejas

MEDICINA GENERAL

Eleccién del médico de medicina general

Espera para visita en el ambulatorio

Visita en el ambulatorio

Otras prestaciones ambulatorias

Solicitud de visita a domicilio

Visita a domicilio

Asistencia a domicilio integral

Cambio de médico
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Segunda parte: identificacion de los factores de calidad

Para identificar los factores de calidad de un servicio sanitario hay que empczar por
remitirse a una serie de dimensiones generales que indican los aspectos principales de la
calidad en cuanto a las expectativas de los usuarios.

Recordando que quedan excluidas las dimensiones referentes a la calidad técnica
(competencia, afabilidad, seguridad, etc.), la calidad dcl servicio en la sanidad gira en tomo
a las siguientes dimensiones: r

1. Les aspectos ligados al tiempo, como la rapidez (rapidez en el servicio, brevedad
de las listas y de las colas, etc.) la puntualidad, la regularidad (con respecto a
programas previamente establecidos ¥ comunicados);
los aspectos ligados a la simplicidad de los procedimientos, como la comodidad
de poder realizarlos por teléfono o la facilidad de los trdmites administrativos;

3. los aspectos ligados a la informacion sobre el tratamicnto sanitario, quc ha de ser
comprensible, clara y completa;

4. los aspectos ligados a la orientacion y a la acogida al acceder a las dependencias
sanitarias, incluida la sefializacion, el servicio de recepcién y la informacion general
necesaria sobre los servicios (horario y ubicacién de los servicios, nombres de los
responsables, modalidades de solicitud del servicio, etc.);

5. los aspectos ligados a los edificios: cl confort v la limpieza del servicio de caricter
hotelcro, de los servicios higiénicos, de las salas de espera;

6. los aspectos ligados a las relaciones sociales y humanas: la personalizacién y la
humanizcién del tratamiento, la capacidad para tranquilizar, la amabilidad vy el
respeto de la dignidad, etc.

8

La segunda parte de la metodologia consiste, por consiguiente, en identificar los
factores de calidad del servicio de un determinado servicio, cruzando la experiencia
del paciente con las dimensiones generales de la calidad de dichos servicios.

Los cuadros 3.1, 3.2 y 3.3 muestran estos cruces de relevancia para los tres ejemplos
presentados en el punto anterior.

Cada cruce corresponde a un factor de calidad, cuya dimensién general de calidad del
servicio se ha de declinar en funcién de las caracteristicas especificas de la experiencia en
cuestion. '
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Cuadro 3.1. -Aspectos relevantes de la calidad del servicio en cuanto al internamiento

hospitalario.
INGRESO DIMENSIONES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO
HOSPITAL
Experiencia del paciente | *35%,, | S | Siowsn | tomcn | comen | Bt
regularidad procedi- informacion clara v condiciones humaniza-
miento sobr.e 'los completa de espera cion
SCIVICI0S
Ingreso de urgenéia ' * *
Visita casa de socorro * * * *
Solicitud de ingreso * * *
Ingreso en el hospital *
Alojamiento *
Distribucién comidas * *
Utilizacién servicios higiénicos * *
Compra prensa. bebidas *
Uso del teléfono * *
Visitas médicas y comprobacio~ * * * *
nes .
Tratamientos terapéuticos * *
Visitas de familiares * *
Asistencia a la persona *
Defuncién en hospital *
Relaciones con el personal * *
Alta sanitaria x
Entrega del historial clinico * ®
Pagos y devoluciones, etc. *
Cumplimentacion cuestionario *
satisfaccion
Presentacion quejas * *
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Cuadro 3.2.— Aspectos relevantes de la calidad del servicio en cuanto a prestaciones

especializadas.

VISITA EN EL AMBU-
LATORIO "

DIMENSIONES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

. . . Rapidez. Sencillez Orientacion, Informacion Comiont. Pegsonaliza-
E-\’Pe" lencla del Paaem 4 puntualidad. del acogida ¢ sanitaria limpicza ¥ cion ¥
regularidad procedi- informacion clara ¥ condiciones humaniza-
micnto sobre los completa de espera cion
servicios

Eleccién del ambulatorio *
Solicitud cita * * * *
Pago ticket *
Acceso al edificio *
Espera * *
Visita por especialista * *
Prucbas instrumentales y * *
analiticas
Uso de los servicios higiénicos *
Acompaiiamiento familiares *
Asistencia a las personas *
Relaciones con el personal * *
Entrega documentacion sanitaria *
Vuelta para recoger informes *
Entrega de informes *
Devoluciones o pagos comple- *
mentarios
Deteccion satisfaccién *

* *

Presentacion quejas
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Cuadro 3.3.- Aspectos relevantes de la calidad del servicio en la relacion con el

médico general.

RELACION CON EL

MEDICO GENERAL

DIMENSIONES DE LA CALIDAD DEL SERVICIO

. . . Rapidez. Sencillez Orientacion. Informacion Comfort, Personaliza-
Experiencia del paciente puntualidad, | del acogida ¢ sanitaria limpicza v cion ¥
regularidad procedi- informacion clara ¥ condiciones humaniza-
micnto sabre los completa de espera cion
servicios
Eleccién del médico general * *
Espera visita ambulatorio * *
Visita ambulatoria * *
Prestaciones complementarias *
Prescripciones y peticiones *
especiales
Solicitud visita a domicilio *
Visita a domicilio * *
Asistencia integral a domicilio *
* *

Cambio de médico general
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Tercera parte: Estructurar los factores de calidad (drbol de la calidad)

Los factores de calidad del apartado anterior se van incorporando a un modelo
en forma de arbol (estructura por niveles).

La finalidad de dicha representacién es identificar areas homogéneas de factores. de
forma que se pueden realizar lecturas de sintesis, pero mantcnicndo al mismo tiempo la
lista de conjunto de todos los factores v fases de experienca del usuario.

El arbol de la calidad es por consiguiete un "mapa de la mejora” que tiene un impacto
comunicativo eficaz tanto para el ciudadano como para quienes operan en el servicio
sanitario.

Para establecer el arbol de la calidad resulta 1til seguir las siguientes recomendaciones:

- en el primer nivel conviene situar las principales fases de la expericncia del

usuario, para dar el mdximo relieve al recorrido del usuario por el
establecimiento sanitario; considerando, por ejemplo, el caso de un ingreso, hay
que subrayar los aspectos del ingreso, de la permanencia v el alta, mientras que
en el caso de la visita o de la prestacién por parte de especialista, hay que
poner de relieve el primer contacto para pedir cita, la prestacién como tal v la
posiblc vuelta al centro para recoger los informes;

- cn el segundo nivel dcl arbol, dentro de cada fasc del primer nivel, hay que

distinguir subfases, si las hubiere, o bicn las clases de factores homogéneos
(p.cj.. aspectos de caracter hotelero, aspectos sanitarios, aspectos admi-
nistrativos, etc.).

Las figuras 4.1, 4.2 y 4.3 muestran ejemplos dc 4rboles de calidad para los tres casos
va tratados, coherentes con las matrices presentadas en la fase anterior.

Cuarta parte: paso de los factores a los indicadores de calidad. .

Los factores de calidad, organizados en el modelo que se sugiere en la fase
anterior, se han de transformar sucesivamente en indicadores de calidad, esto es, en
variables cuantitativas o en pardmetros cualitativos que, precisamente, indican la calidad
de un determinado factor con referencia a un servicio especifico.

Los indicadores de calidad del servicio pueden ser de varios tipos:

- indicadores de proceso, derivados de medidas o evaluaciones realizadas

constantemente sobre el desarrollo de las actividades;

- indicadores de las estructuras, derivados de detecciones periédicas acerca del
estado de los edificios y de los procedimientos;

- indicadores de resultados, que, en el caso de la calidad de servicio, adoptan la
forma de indicadores de satisfaccion de los usuarios, derivados de evaluaciones
dc los usuarios recogidas con los instrumentos oportunos.

Los factores de calidad se prestan de diferente forma a ser traducidos en indicadores;

los factores referentes a la calidad del servicio, como la informacion, la personalizacién y
la humanizaci6n, en general s6lo pueden expresarse con la maxima eficacia a través de
indicadores de satisfaccion, aunque a veces también es posible recurrir a indicadores de las
estructuras.

~ Por otro lado, los factores de calidad referentes a la dimensién temporal de la calidad
del servicio (rapidez, regularidad, puntualidad, etc.) son los que mejor pueden expresarse
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mediantc indicadores de proceso de forma cuantitativa.

Siempre quc sea posible, sc sugiere introducir tanto indicadores intcrnos (de proceso
o de estructura), como indicadores cxternos (de satisfaccion del usuario), para realizar
comparaciones.

Lo que da peso a la iniciativa no es el nimero de indicadores que se identifiquen. sino
el hecho de que realmentc puedan gestionarse en el contexto operativo de la USL.

Al principio sc sugiere centrar los esfuerzos dc mcjora en pocos indicadores sencillos,
que representen las prioridades reales del servicio v dc las iniciativas de mejora en curso,
a la espera tembién de que se adopte el instrumento de aplicacion del apartado 1) del
articulo 14 del Dereto Ley 502/92.

Quinta parte: establecer los estindares, comprobar los resultados y actualizar los
estdndares.

Los estindadres, como va se ha dicho, se distinguen en estindares generales (que se
refiercn al conjunto de las prestaciones suministradas) y estindares especificos (que se
refieren a cada una dc las prestaciones suministradas al usuario).

Los estindares especificos s6lo se pueden fijar cn indicadores de proceso, porque es
necesario mantener una deteccién constante del fcnomeno para poder relacionarla con cada
prcstac:on que sc suministra al usuario.

Es evidente que establecer un estandar especifico es mas compromctxdo con respecto
a un usuario aislado, a pesar dc que todo tipo de estandar represcnta una forma de
compromiso cn cuanto a la calidad dcl servicio.

Por esa razon, la "Carta de los servicios" se limita a establecer unas lineas generales
del mecanismo de control (adopcion de estindares, informacién, evaluacion, relamaciones,
devoluciones, etc.) y deja a las entidades prestatarias de los servicios piblicos (por ej., las
USL o las Empresas Hospitalarias) la libertad de identificar sus propios estindadres
generales y especificos, asi como de ir mejorando progresivamente los niveles de ‘calidad
esperados.

De esta manera, cada entidad prestataria podrd concentrarse en sus prioridades,
evaluando la importancia y la factibilidad de los objetivos vy de las acciones de mejora.

Se trata de poner en marcha un proceso de mejora centrado en las necesidades de los
usuarios y que implica a quicnes operan en el sector, con la debida gradualidad.

Por consiguiente, es fundamental identificar valores de referencia (estindares) realistas
vy centrados en las prioridades de mejora del servicio.

Unicamente con un anélisis especifico de la situacion local se pueden identificar los
factores, los indicadores y los estindares de calidad mas adecuados.

La metodologia quc aqui se describe se entenderd como una ayuda para proceder en
el sentido de la calidad del servicio, pero no se puede utilizar sin conocer cada uno dec los
centros sanitarios y sin haber identificado los objetivos de mejora.

Esta es una tarea que sé6lo los niveles directivos de las estructuras sanitarias pueden
llevar a cabo, con las indicaciones y las metodologias que se¢ sugicran de forma
centralizada.
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3. INFORMACION, ACOGIDA, PROTECCION Y PARTICIPACION
(para esta parte, véanse los anexos 1 v 2)

La claridad v rapidez dc la informacién que sc haya de proporcionar a los usuarios es
un factor fundamental que cada Carta de los servicios sanitarios ha de incluir, ya quec en
dicho factor se basa una buena relacion entre ¢l sujeto prestatario v ¢l usuario. b
informacion ha de darla en términos claros un personal preparado, amable, dispuesto,
accesible v paciente.

En cumplimiento de la Directiva del Presidente del Consejo de Ministros de 27 de
enero de 1994, que identifica los principios fundamentales en los que han de inspirarse los
servicios piblicos, cada Unidad Sanitaria Local, tal como dispone el articulo 14 del
Decreto Ley 502/92, ha de garantizar a los usuarios las siguentes funciones:

1) Informacion
2) Acogida

3) Proteccion
4) Participacion

Dichas funciones se garantizan mediante la creacién de la Oficina de Relaciones
con el Piblico (ORP), que sc menciona en el articulo 12 del Decreto Ley 29/93 y en la
Directiva del Presidente del Consejo de Ministros de 11 de Octubre de 1994.

La organizacién de la ORP se definc a nivel local respetando la legislacion regional y
habida cuenta de las experiencias que se han llevado a cabo con las Asociaciones del
Voluntariado y para la proteccion de los derechos de los usuarios.

La ORP, al tener que estar en relacién con toda la estructura en cuestién, se sitda a
nivel del equipo directivo de cada USL.

La actividad de dicha oficina se desarrolla hacia el exterior (informacion a los usuarios)
y hacia el interior (recepcion y tramitacién de solicitudes, comunicacién de la solicitud a
los servicios), para evaluar la eficacia y la eficiencia de los servicios prestados.

3.1. Informacién

La funcién correspondiente a la informacion, de acuerdo con el principio de
participacion, ha de desarrollar de forma exhaustiva la informacién sobre las prestaciones
sanitarias y modalidades de acceso correspondientes y sobre los procedimientos para ejercer
el derecho de acceso y participacion.

Para facilitar el acceso a las prestaciones y garantizar que se cumple el principio de
igualdad e imparcialidad, l]a ORP promueve la apertura de "puntos de informacién"
situados en los lugares de mayor afluencia de usuarios. “

La funcion principal de los "puntos de informacion" es proporcionar
informaciones basicas (donde he de dirigirme para..., cual es el horario, qué documentos
necesito, etc.) ,

Los "puntos de informacién" habran de hallarse en dependencias facilmente accesibles
v localizables (sefializacién de facil lectura, realizada con un lenguaje simple y protegida
contro posibles manipulaciones), donde no haya barreras arquitéctonicas vy prestandole
especial atencién a los aspectos estéticos y al comfort (decoracion, acogida, etc.).

Habré espacio suficiente como para garantizar al mismo tiempo la confidencialidad de
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las solicitudes de los usuarios v la actividad de redaccién v de asistencia.

Para garantizar la calidad y la eficiencia del servicio prestado, las ORP v los "puntos
de informacién"” emplean personal con un profundo conocimiento de la administracion a
la que pertenecen, oprtunamente formado en el campo de la comunicacion. dc las
dinamicas relacionales, del conocimiento y de la gestién de las informaciones. quc contara
con los necesarios instrumentos de recogida v dc consulta de datos (bancos de datos
informatizados).

Asimismo, fomentan la realizacién de material informativo v divulgativo (folletos.
publicaciones, guias).

Se habra de prestar especial atencién también al monitoraje dc la demanda por parte
de los ciudadanos v a la deteccién del grado de satisfaccion de los servicios para que la
prestacion se mantenga constantemente en un nivel cualitativo adecuado.

Los resultados de dichas actividades se pondran periGdicamente en conocimiento de la
ciudadania, cumpliendo asi el principio de transparencia y participacion.

Ademds, los usuarios tendran que poder contar con la posibilidad de recabar las
informaciones por teléfono y el horario de la ORP, normalmente, se tendrd que prolongar
durantc 12 horas diarias. ,

En cuanto a la formacién del personal asignado a las ORP y a los "puntos de
informacién”, las USL potrin valerse de la colaboracién de los Organismos de

Voluntariado y de Proteccion de los Derechos de los Ciudadanos.

-Con vistas a permitir la actividad de las ORP en ¢l sector de los derechos de acceso
v participacion a los procedimientos administrativos, que se mencionan en la Ley 241/90,
las USL deberan reconocer, censar v simplificar los procedimientos existentes mediante la
adopcién de un Reglamento de orden interior, utilizando, cuando sea posible, instrumentos
informatizados quec garanticen certidumbre v rapidez en la consulta.

3.2. Acogida y acompainamiento.

A la funcién de informacién sobre el acceso a las prestaciones y a las modalidades de
prestacion hay que sumar, en el dmbito hospitalario, la funcién de “acogida", para
garantizar también aqui la maxima aplicaci6n de los principios que inspiran la Directiva
del Presidentc del Consejo de Ministros de 27 de Enero de 1994 vy los apartados 1 y 4 del
articulo 14 del Decreto Ley 502/92 y sucesivas modificaciones. .

Para esta funcién se ha de escoger personal cualificado que opere dentro de la
Direccién Sanitaria (personal de enfermeria), que pueda:

- establecer una relacién con el usuario de tal forma que alivie su malestar y

aquel pueda expresar sus necesidades;
- acompaiiar personalmente a los usuarios;
- colaborar con las Asociaciones de Voluntariado;
- ocuparse de acoger al usuario, sobre todo en caso de ingresos urgentes,
ayudandole a resolver los problemas inherentes a los servicios prestados en el
centro; ’ .

- educar a los usuarios con respecto a una utilizacién correcta de los Servicios
Sanitarios;

- escuchar y comprender las expectativas v las necesidades de los usuarios.

La ORP y sus posibles colaboradores, asimismo, se¢ ocuparan de favorecer la recogida
de indicaciones y de resolver las reclamaciones que tengan una solucién inmediata.
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3.3. Proteccion

La funcién correspondiente a la proteccion de los usuarios del Servicio Sanitario

Nacional sc lleva a cabo a través ¢ los siguientes instrumentos:

A) Oficina de Relaciones con el Piblico (v otros posibles colaboradores), que, en
el dmbito del contacto directo con el publico. pone en practica las iniciativas
tendentes a superar posibles disfunciones del servicio v recibe reclamaciones,
garantizando su tramitacién v comunicacién a la Direccién de las USL, para que
decidan al respecto (véase anexo 2 "Ficha de registro de reclamaciones").

B) Comision Mixta de Conciliacién, para el estudio conjunto, con los organismos de
voluntariado y proteccién del usuario, de los problemas suscitados por la
reclamacion.

C) Reglamento’ para identificar proccdimicntos de recibo v definicion de la
reclamacion.

D) Comité permanente para Ia aplicacién de la carta de los servicios piblicos,
creado en la Presidencia del Consejo de Ministros — Dcpartamento de la funcién
piiblica, a tenor de la Directiva del Presidente del Consejo de Ministros de 27 de
Enero de 1994.

Funciones

A) La Oficina de Relaciones con el Piblico (v otros posibles colaboradores)
desarrolla las siguientes funciones:

1) recibe las observaciones, las protestas o las reclamaciones presentados en la forma
que sea por los sujetos descritos en el apartado S del art. 14 del Decreto Ley 502
de 30 de Diciembre de 1992 y sucesivas modificaciones; |

2) procede, por delegacion de su Representante Legal, a dar respuesta inmediata al
usuario en cuanto a las quejas cuya definicién sea previsible, cierta y univoca.

3) lleva a cabo su tramitacién, recabando todos los elementos necesarios para la
formacién de un juicio (informes o dictimenes) por parte de los Responsables de
las Unidades Operativas v de las oficinas afectadas y transmite su parecer al
Representante Legal de la entidad, para resolver las reclamaciones que no puedan
tener una solucién inmediata y rdpida;

4) convoca a la Comisi6bn Mixta de Conciliacion para las quejas referentes a
disfunciones en el servicio que haya recibido a través de las Asociaciones de
Voluntariado y los Organismos de proteccién; _

S) ponc en marcha el procedimiento de revision de la queja ante el Defensor del
Pucblo (Regional, municipal o del consorcio) o ante otra figura que esté por
encima de las partes, en los casos en que el usuario no se dé por satisfecho con
los resultados obtenidos en primera instancia;

6) prepara la carta de respuesta al usuario, firmada por el representante Legal de la
entidad;

7) informa al Comité Permanente, que se menciona en la Directiva del Presidente del
Consejo de Ministros de 27 de Enero de 1994.
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B)

C)

D)

La Comisién Mixta de Conciliacion, cumplicndo los principios de tansparencia
v participacion, tiene la funcion. prevista cn el apartado 7 del art. 14 del Decrcto
Ley 502/92, de favorecer la presencia v la actividad dec los organismos de
voluntariado v proteccion cn los centros sanitarios, con el objctivo especifico de
proteger al usuario.

La Comision Mixta de Conciliacién actia a rcquerimiento del Responsable de la
ORP, cuando la disfuncién se notifiquc en la USL a través del organismo de
voluntariado o proteccion.

Cuando la comisién hava de examinar algin caso, para una mayor garantia en
cuanto al principio de imparcialidad, asumira la presidencia alguien que esté por
encima de las partes (p.¢j., el Defensor del Pueblo u otra figura que tenga caracter
arbitral).

En la Comision Mixta de Conciliacién estin rcprescntados la USL, la Region y
los organismos dc voluntariado y proteccion.

Reglamento (Proccdimientos y términos).

Con vistas a hacer que la proteccion del ciudadano usuario sca efectiva, la USL
define los procedimientos que se han de observar para recibir v definir las qucjas
v reclamaciones —independicntemente de la forma en que se presenten— mediante
la adopci6n de un reglamento especifico (véase anecxo 1 "Reglamento de
proteccion piblica” - Presentacién dc observaciones, impugnaciones, denuncias
v reclamaciones).

Cada seis meses, todas las reclamaciones que sc havan recibido, asi como las
decisiones de la ORP y de la Comision Mixta de Conciliacién, sc remitirdn al
Comité Pcrmanente, a la Region, a la Conferencia de Alcaldes, a los responsables
dc los servicios, a las Oficinas de informacion y a las Asociaciones de
Voluntariado y de Proteccién de los ciudadanos, para permitir una evaluacion y
un seguimiento constante de la calidad de las prestaciones.

El Comité para la aplicacion de la Carta de los servicios piblicos es un
organismo creado en la Presidencia del Consejo de Ministros —Departamento de
la funcién piblica, y se compone de tres expertos de reconocida independencia y
notoria experiencia en el sector de los servicios piblicos. '

El Comité garantiza el cumplimiento de los servicios y de los procedimientos
previstos en la Directiva del Presidente del Consejo de Ministros de 27 de encro
de 1994.

Para tal fin:

- solicita a los sujetos prestatarios del servicio actas y documentos, convoca reuniones
con sus administradores y directivos; '

- evalia el nivel de los estandares de calidad del servicio;

- vigila el cumplimiento de los estindares;

- evalda la idoneidad de los procedimientos de reclamacién y de las medidas de
reparacion previstas;

- fomenta la adopcién de medidas tendentes a garantizar la posibilidad dc eleccién del
usuario;

- recaba datos ¢ informaciones sobre el grado de satisfaccion de los usuarios;

— establece los procedimientos de consulta a los usuarios con respecto a los estindares
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referentes a cada servicio v al cumplimiento de dichos estdndares por parte de las
entidades prestatarias;

- propone cada ano al Presidentc del Consejo dc Ministros la atribucion de
certificados de calidad a los prestatarios quc se hayan distinguido por la cficiencia
del servicio prestado, la calidad de los estdndares, su cumplimiento, el grado dc
satisfaccion de los usuarios:

- controla la exactitud. la integridad v el nivel de comprension dc las comunicaciones
que los sujetos prestatarios del servicio hacen llegar al publico;

~ hace priblicos cada afio los resultados dec su trabajo;

— propone al Presidente del Consejo de Ministros las medidas reglamentarias que
pucdan mejorar la proteccion de los derechos de los usuarios.

3.4 Participacion

Cada USL, de acuerdo con los principios dec transparencia y de participacion, que se
mencionan en la Ley 241/90, recogidos en la Directiva ‘del Presidente del Consejo de
Ministros de 27 de Enero de 1994, ha de poner en practica un sistema de iniciativas que
puedan favorecer la interaccién entre la Entidad Piblica prestataria de servicios y los
usuarios.

En dicho dmbito, la USL ha de cumplir las funciones que, en materia de participacion,
menciona el apartado 7 del art. 14 del decreto Ley 502/92 y sucesivas modificaciones, para
facilitar la presencia y actividad de los Organismos de Voluntariado v de Proteccion de los
Derechos dc los usuarios en el centro sanitario.

La funci6n de participacién no sélo se realiza poniendo en funcionamiento un sistema
de informacion eficaz sobre las prestaciones y las correspondientes modalidades de acceso
a estas (véase cap. Informaci6n), sino también mediante las siguientes modalidades:

— Concesién de espacios, previamente definidos, que permitan a los organismos del

voluntariado participar en la, orientacién v programacion institucionales de la
actividad propia de la Entidad prestataria;
~ elaboracién de proyectos operativos para favorecer la adecuacion de las estructuras
y de las prestaciones sanitarias a las necesidades de los ciudadanos; u

- deteccion del grado de satisfaccién de los usuarios con respecto a la prestacién
sanitaria (control de calidad). Cada USL organiza su propio control de calidad, de
forma que incluso las Asociaciones de Voluntariado u otros organismos de proteccién
pueden ejercerlo, o bien para que pueda llevarse a cabo conjuntamente. La deteccion
del grado de satisfaccién de los usuarios y de la calidad, medida en funcién de los
estindares que indican las normativas nacionales vigentes y de acuerdo con otras
fuentes significativas (Leyes Regionales sobre los derechos de los ciudadanos, Cartas
dc los derechos del ciudadano enfermo, etc.) habrd de tomar en cuenta, en particular,
la calidad de las relaciones con el personal y el confort que se ofrezca. El control de
calidad, asimismo, debera realizarse ya sea en el momento de solicitar y dar la
prestaci6n, ya sea tras haber prestado el servicio, tomando en cuenta los puntos de
vista que expresen los distintos interesados (ciudadanos y personal). La calidad del
servicio prestado se tendra que evaluar, asimismo, utilizando, ademds de los
instrumentos de deteccion (parrillas y cuestionarios), grupos de seguimiento y segiin
el método de analisis de los hechos observados, documentados o referidos. Como
consecuencia de la deteccién, el funcionamiento dc los servicios sera periédicamente
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objeto de estudio por parte de la Conferencia de los Scrvicios que ¢l Director General
o, a falta de este, la Regién convocara en cada una de las USL. Cada USL sc ocupara
de dar publicidad a los resultados de las detecciones cfectuadas;

intervencion de la Comisién Mixta dc Conciliacion para que la USL v el
Voluntariado examinen conjuntamente las circunstancias que han determinado la
disfuncién (véasc capitulo Proteccion).
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4. EL INTERNAMIENTO HOSPITALARIO
(para esta parte, consultar los anexos 3 v 5)

En caso de que las Regiones procedan a una inspeccion en cl territorio, incluidas las
clinicas acreditadas segiin el apartado 6 del art. 6 de la Ley 724/94, para poder tener
conocimiento de un "mapa” vilido de la situacion de las camas por rama de
especializacién, con el nombre del Jefc de servicio. calidad de los scrvicios. tipo de
habitaciones y tipo de especializacion v favorezcan la conexion entre todos los hospitales
v las clinicas, las USL garantizardn la colaboracion necesaria para que circulen las
infomaciones, utilizando para ello incluso instrumentos informaticos v telemdticos.

Dicho "mapa" se hara piblico en todos los hospitales y en todas las USL.

La asistencia hospitalaria, en cumplimiento de las normativas nacionales y regionales en
vigor en la materia, se garantiza mediante:

- ingreso urgente

- ingreso ordinario

- ingreso programado (incluso ambulatorio)

~ hospitalizacién domiciliaria.

4.1 Ingreso urgente

El ingreso urgente lo ordena el médico de guardia de la Casa de Socorro.

El hospital, en cumplimiento de los principios de igualdad, imparcialidad y continuidad,
garantiza siempre el ingreso urgente, reservando las camas necesarias en funcién de flujos
medios.

En caso de quc el ingreso no sea posible 0 se necesite atencion médica en otro centro,
el hospltal procederd al traslado con los medios v la asistencia adecuada.

El modelo organizativo para la emergencia~urgencia, habra de ser tal que garantice la
intervencion de los medios de socorro en los plazos previstos por el plan regional,
aprobado en virtud de la letra g) de la Ley de 23 de octubre de 1985, n® 595 y delo
dispuesto en el Documento sobre el sistema de urgencias sanitarias aprobado por el Grupo
de trabajo Estado-Regioes el 2 de diciembre de 1991 (B.O.E. n® 126 de 30 de mayo de
1992).

4.2. Ingreso ordinario

Lo ordena el médico del departamento que se ocupe de la recepcion, el cual, tras evaluar
la necesidad real, manda el ingreso siempre que haya camas o incluye al paciente en la
lista de ingresos programados de cada servicio. ‘

Durante el lapso entre la incorporacion en la lista programada y el ingreso efectivo, los
médicos del servicio de que se trate garantizaran, de ser necesario, los procedimiento de
prehospitalizacion para llevar a cabo las pruebas diagnésticas y empezar, si fuera necesario,
un ciclo terapéutico prchmmar con vistas a reducir posteriormente el tiempo de
hospitalizacion.
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4.3. Ingreso programado

Lo indica :

- ¢l médico del hospital

- ¢l médico de familia

- ¢l médico de la guardia médica territorial
- un médico especialista.

El hospital, en cumplimiento de lo dispuesto en la Ley n® 724 de 23 de Diciembrc de
1994 (apartado 8 del art. 3) v respetando los principios de igualdad y de imparcialidad, ha
de disponer de un "registro de ingresos hospitalarios ordinarios” en el que conste la lista
de las actividades desarrolladas, asi como los plazos maximos de espera que implica cada
servicio v cada una de las principales patologias.

El incumplimiento de los plazos de espera habra de estar siempre motivado.

No obstantc, la USL procedera a identificar instrumentos especificos para la detecci6n
del cumplimiento dec los plazos de espera indicados y de los que realmente se registren.

Periédicamente, los resultados de dichas detecciones se habran de enviar a la Conferencia
de Alcaldes v al Observatorio regional y también se pondridn en conocimicnto de los
usuarios mediante publicaciones especificas.

La lista de las actividades desarrolladas y los correspondientes plazos de espera que
consten en el "registro de ingresos hospitalarios ordinarios”, sin perjuicio de que se
salvaguardc la confidencialidad de las personas, deberan poder consultarse en la oficina
de informaciones, estar a disposicion de los médicos de familia y habra de darsele la
publicidad que se considere mas oportuna.

El Director Sanitario es el responsable del registro y de la gestién de las listas de espera,
basadas en un orden cronologico —excepto cuando se trate de patologias de especial
gravedad-.

Para garantizar el pleno cumplimiento del principio de participacién mediante una
informaci6n adecuada, en el momento de solicitar el ingreso habra que entregar al usuario
un folleto informativo sobre las condiciones del ingreso hospitalario (véase anexo 3).

También habra que entregar al usuario, en el momento del ingreso, una segunda ficha
informativa sobre el servicio en el que habra de ingresar (véase anexo 4) y un formulario
para que, cn su caso, pueda hacer las reclamaciones que considere oportunas (véase anexo
2).

La Direccion Sanitaria comunica al usuario el dia establecido para su ingreso en el
hospital.

4.4. Hospitalizacion domiciliaria

Es una forma alternativa de hospitalizacién.

La ordena el especialista del hospital, incluso a solicitud del usuario, siempre que sea
posible y cuando se trate de programas definidos de intervenci6n para algunas patologias
especiales (p.ej.: embarazos de alto riesgo, ancianos y enfermos terminales).

El usuario serd tratado en su domicilio por médicos v personal de enfermeria del
hospital, en colaboracién con el personal sanitario del distrito/del territorio.
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4.5. Tramitacion administrativa

El hospital garantiza el acceso a la oficina de tramitacién administrativa, a tcnor del
art. 14 del D.P.R. de 27 de marzo dc 1969, n® 128, a la quc se desplazara el usuario, 0 un
representante de este, para llevar a cabo todos los trdmites administrativos neccsarios.

El horario de apertura de la oficina susodicha y sus funciones sc indican en la ficha de
informaciones generales (anexo 3).

4.6. Habitaciones de pago
El hospital ofrece habitaciones de pago, con unas tarifas correspondientes a:

a) comodidades extras de caracter hotelero,
b) prestaciones sanitarias de caracter privado en régimen de hospitalizacion.

El usuario también puede optar tinicamente por los extras de caracter hotelero. Las
correspondientes tarifas, a) y b) se pondrdn en su conocimiento, con vistas a garantizar
plenamente el derccho de eleccion.

No obstante, el hecho de que existan estas habitaciones de pago no implica que hayan
de reducirse los estindares garantizados cn las demas habitaciones para los casos de
internamiento ordinario.

.

4.7. Garantias

En el 4mbito del ingreso, la proteccion del usuario exige, entre otras cosas:

- la garantia de que se le informara sobre los aspectos diagndsticos;

— la garantia de que se le informara sobre las modalidades de experimentacion clinica
de los farmacos; '

- la garantia de que se le informara claramente sobre su estado de salud (diagnéstico,
terapia u operacién que se aconsejan, expresion de su consentimiento, pronéstico).

Se entiende que el cumplimiento de todos los aspectos que presta cada una de las USL
en cuanto a hospitalizacion esta garantizado a través de los procedimientos de reclamacion
que recoge ¢l reglamento (véase capitulo Proteccién).

4.8. Hospitalizacién en centros de altisima especializacién no concertados en Italia
y en el extranjero.

La USL, en caso de que no pueda garantizar al caso clinico, ripidamente y de forma
adecuada, la operacion o las prestaciones necesarias, tras haber recabado previamente el
parecer del Centro regional de Referencia, concede autorizacion para el ingreso en centros
de altisima especializacién no concertados en Italia y en el extranjero.

La solicitud de autorizacion que presente el paciente deberd ir acompafiada por un
informe del médico especialista con los siguientes datos:
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a) paciente,

b) diagnéstico e historia clinica del paciente,

c) tipo de opcracién o tratamicnto terapéutico que haya de aplicdrscle.

d) necesidad, debido a sus condicioncs clinicas especiales, de un acompaiantc,
transporte en ambulancia o transporte aéreo. si el centro en cuestion sc encuentra en
el extranjero.

e) declaracion de que resulta imposible rcalizar la operacion o las prestaciones
necesarias, ripidamente v de una forma adecuada al caso clinico, en centros piiblicos
u otros concertados con el Servicio Sanitario Nacional consultados.

Para el reembolso dc los gastos que se han de adelantar (véase Decreto del Ministerio
de Sanidad de 3 de Noviembre de 1989), se habré de presentar la siguiente documentacion:

1) copia del historial clinico,

2) originales de las facturas pagadas (en caso de hospitalizacion en el extranjero, las
facturas deberan llevar el visto del Consulado italiano del pais en cuestion),

3) documentacién de los gastos de viaje.

En caso dc que sc rechace la solicitud, el interesado podra presentar ~alternativamente-,
en un plazo de 15 dias a partir del momento en que hava tenido conocimiento de la
denegacion:

1) impugnacién, va sca por vicio de legitimidad, va sea por vicio de fondo, ante el
Director General, que decidira en un plazo de 15 dias (art. 4 Ley 23.10.1985, n® 595),

2) recurso jerarquico impropio sélo por vicios de legitimidad ante la Junta Regional, que
decidird en un plazo de 60 dias.

Siempre cabe la posibilidad de recurrir a la magistratura.

4.9. Procedimientos de urgencia

Para la hospitalizacién en Centros de Altisima Especializaci6n en el extranjero —no para
los italianos~, haciendo una excepcién al procedimiento ordinario mas arriba indicado, el
usuario podréd presentar solicitud de reembolso de gastos correspondientes a prestaciones
para las cuales no se haya solicitado autorizacién previa, en un plazo maximo de 90 dias
a contar desdc la fecha en que dichos gastos se hayan realizado.

En dichos casos, las USL garantizan el reembolso de los gastos sufragados tinicamente
en situaciones especialmente graves y urgentes y siempre que el ciudadano demuestre estar
en lista de espera por lo menos en dos centros piblicos o concertados italianos o la
imposibilidad de realizar la prestaci6n solicitada en, como minimo, dos centros piiblicos
o concertados italianos.
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5. ACCESO A LAS PRESTACIONES ESPECIALIZADAS Y DIAGNOSTICAS
(INSTRUMENTALES Y CLINICAS)
(para esta parte, consultar también los anexos 6A. 6B v 6C)

5.1. Cémo solicitar la visita del especialista o la prestacion diagnéstica

Para solicitar una visita a un especialista 0 una prestacion diagndstica, el usuario ha de
presentarse en el Centro de peticion de citas de la USL vy centros anexos, con el correspon-—
diente volante —modelo nacional- del médico del SSN (no es necesario en caso de
urgencia/emergencia ni en caso de visita a especialista en materia de odontologia,
obstetricia v ginecologia, pediatria, psiquiatria, oculista —s6lo para medir la vista).

El Decreto Ley 502/92 ha reconocido el derecho del ciudadano a la libre eleccién del
sujeto prestatario del servicio. Dicho derecho sera plenamente operativo sélo dentro de las
nuevas relaciones que las regiones y las USL empezaran a entablar el 12 dc enero de 1996
con los sujetos prestatarios en lugar de los convenios actuales. Hasta esa fecha, los
ciudadanos habran de obtener la autorizacion de la USL para acceder a los centros
concertados, excepto en caso de que el coste de la prestacion sea inferior a 70.000 L. v,
por consiguiente, sea totalmente a expensas de los ciudadanos (apartado 5 del art. 1 de la
Ley 467/94). Si la USL no puede garantizar el acceso a la prestacién en un plazo de cuatro
dias, estd obligada a autorizar el acceso a centros concertados.

La solicitud del médico habra de incluir los siguientes datos:

a) nombre, apellido y edad del paciente,

b) nimero de la cartilla de la Seguridad Social o del cédigo fiscal del paciente,
especificando, en su caso, si estd exento del pago de la prestacion,

¢) tipo de prestacién solicitada,

d) solicitud diagnéstica,

¢) sello v firma del médico.

Por lo que respecta a las diferentes tipologias de las visitas especializadas y de las
prestaciones diagnosticas, la USL, en cumplimiento del apartado 8 del art. 3 de la ley de
23 de diciembre de 1994, n® 724, y para garantizar el respeto de los principios de
imparcialidad v de derecho de elecci6n, ha de mantener, v darle publicidad, ~igual que se
ha expuesto para la hospitalizacién— un "Registro de las prestaciones especializadas
ambulatorias y de diagn6stico de laboratorio", en el que constara la lista de las prestaciones
que se pucden realizar, el c6digo numérico de cada una de ellas, el lugar en el que se
realizan, los tiempos medios de espera y la cantidad que ha de pagar el paciente en tarifa
entera, por ticket proporcional o por cuota fija.

Sin perjuicio de que se salvaguarde la confidencialidad de las personas, la lista de las
actividades que se realizan y los correspondientes tiempos de espera que constan en el
"registro” sc han de poner a disposicién del piblico en todos los centros para peticién de
cita de las USL, en las oficinas de informacion y en las oficinas de las USL para atencién
al ciudadano usuario, asi como en las consultas de los médicos de familia y en las
farmacias.

El Director Sanitario es responsable del registro vy de las listas de espera en orden
cronolégico, excepto patologias de especial gravedad y urgencia.
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5.2. Donde se ha solicitar la visita del especialista o la prestacion diagnéstica

Excepto en los casos en los que no se requiere autorizacion previa (prestaciones de pago
y libre acceso a centros acreditados), la peticion de visita al espccialista 0 de prestacion
diagnéstica sc presentara en los Centros de peticion de citas de la USL v centros anexos,
a los que se ha de dar publicidad v que estan repartidos en el territorio.

Todos los centros que dan prestaciones especializadas v diagnosticas han de ser
accesibles al ptblico sin limitaciones de trafico a la circulacion. con zonas dc aparcamiento
reservado v ausencia de barreras arquitecténicas para’los portadores dc minusvalias v
disfunciones fisicas.

El horario de apertura de dichos centros tendrd una duracion garantizada de 12 horas.

Por lo que se refiere a la organizacion dc los servicios del CUP (Centro Unificado de
Peticion de citas), es indispensable que estén dotados de:

1) sistemas elimina-code,

2) salas de espera con suficientes asientos,

3) puntos para el cobro de las tarifas o de los tickets o biecn maquinas de cobro
automatizado.

5.3. La cita para la visita o para la prestacion diagnéstica

La cita para la visita 0 para la prestacion diagndstica, en general, se ha de establecer
inmediatamente, mediante un volante que se le entregara al solicitante, en el que constardn
el dia, la hora y el lugar en que se haya de realizar la visita o la prestacion diagnéstica, el
importe de la tarifa o del ticket que se haya de pagar, la especificacién (si asi se solicita)
del especialista elegido y las prescripciones que, en su caso, sean necesarias para realizar
el tipo de prestacion solicitada.

Para extender el volante se tendrd en cucnta el nimero de visitas programadas en ese
mismo dia y en esc mismo servicio, escalonando las citas oportunamente.

El volante habra de incluir también las siguientes informaciones y advertencias:

- que la prestacién puede estar sujeta a un cambio de horario, cuando se presenten
casos de urgencia y de emergencia no programables,

- que, en caso de que la USL no preste el servicio en cuestién, el usuario tendré
derecho a un "bonum", V

- que, si el usuario renuncia a la prestacion sin comunicarselo a la USL con tiempo
suficiente, estard obligado a su vez al pago del "bonum" que se indica en el punto
anterior.

Finalmentc, se garantiza total confidencialidad para determinadas visitas especializadas,
mediante canales y procedimientos reservados de solicitud de cita (incluso por teléfono).

De todas formas, la USL pondrd en marcha de forma creciente procedimientos que
permitan solicitar las citas por teléfono.

87



5.4. Tiempos de espera para las prestaciones especializadas y diagnésticas

La realizacion de las prestaciones especializadas v diagnésticas normalmente se ha de
llevar a cabo scgiin lo dispuesto en el D.P.R. 173/94 "Plan sanitario nacional para cl tricnio
1994/96", cuva lineas directrices reflejamos:

~ para analisis de laboratorio: realizacion en un plazo de 48 horas. excepto en el caso
de andlisis que se realicen con periodicidad programada v para situaciones dc
urgencia,

- para diagndstica por imagenes: excepto urgencias, realizacion en un plazo dc cinco
dias,

- para la visita especializada y diagndstica instrumental: excepto urgencias, realizacién
en un plazo de siete dias.

¢

5.5. El pago de la prestacion especializada o diagnéstica o del correspondiente ticket

El pago de las cuantias establecidas, en tarifa entera, reducida o fija, por visitas
especializadas o prestaciones diagnoésticas, se ha de realizar en todo caso antes de la
prestacion del servicio, presentando y entrcgando a qmcn haya de prestarlo una copia del
recibo de pago.

El pago se podra realizar:

a) en la propia ventanilla, en el momento de solicitar la cita, o utilizando las maquinas
automatizadas para el cobro de dichos importes,

b) en las ventanillas postales o bancarias, mediante impresos proporcxonados
gratuitamente por las USL,

¢) mediante otras modalidades que establezcan las USL a titulo individual.

El lugar y el horario de cobro de las tarifas y de los tickets, por regla general, habran
de coincidir con los de peticion de cita para las prestaciones.

Al presentarse en el lugar y en la hora que se indica en el volante, el paciente habra de
recibir sin demora la prestacién solicitada, garantizindosele la continuidad terapéutica, de
ser necesaria. ”

El usuario ha de comunicar inmediatamente al Centro de peticion de citas, incluso por
teléfono, cualquier impedimento que surja para asistir a la visita o a la cita diagndstica; de
esta forma, tendra derecho a que sc le devuelva el importe del ticket que haya pagado.

De igual forma, la USL esta obligada a comunicar inmediatamente al usuario cualquier
impedimento que surja en cuanto a la prestacion del servicio en el dia y hora que se le
haya citado, ddndole otra fecha que le convenga o devolviéndole el importe del ticket, si
renuncia a la prestacion.

Para el lugar de realizacion de las prestaciones valen las mismas recomendaciones que
se han hecho para los centros de peticién de citas.

Asimismo, se ha de garantizar la proteccién del derecho a la confidencialidad del
usuario.

También se hace hincapi€ en la necesidad de que, en general, haya una buena
senalizacién, externa e interna, para que los usuarios no tengan problemas a la hora de
dirigirse al ambulatorio médico que hayan elegido.
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El CUP envia diariamente a los especialistas internos v a los equipos de los servicios la
lista de los usuarios que tienen citas pedidas, con el orden de dichas citas v sus
correspondientes horarios.

El CUP, junto con dicha lista, envia también una ficha individual por cada usuario
citado, con tres copias, para que se redacte el informe y se le entregue al paciente y a su
médico de familia. '

Cuando el informe no se pueda entregar inmediatamente, este se habra de preparar en
sobre cerrado dirigido al interesado (con copia para el médico que hizo el volante de
peticién de visita), avisindole del lugar, del dia y de la hora en que podrd pasar a
recogerlo; a peticién del interesado, el informe se le podrd enviar directamente a su
domicilio, haciéndose €l cargo de los gastos de envio.

5.6. Derecho de resarcimiento y sanciones

Por incumplimiento en cuanto a la obligacién de realizar la prestacion, la USL, ademas
de devolver de oficio la cantidad que haya pagado el paciente, si este renuncia a la
prestacion, tendra que abonarle un "bonum" de 50.000 L. en concepto de resarcimiento por
las molestias ocasionadas.

Si el ciudadano quiere recibir la prestacion, la USL tendrd que volver a programar la cita
dandole preferencia. En dicho caso, el ciudadano tendra derecho al importe del "bonum",
pero no a la devolucion del ticket.

Cada USL podra suscribir la péliza de seguros que crea conveniente, para cubrir el
perjuicio econémico que se derive del incumplimiento en cuanto a la prestacion del
servicio. .

Cuando el mal funcionamiento del servicio sea directamente imputable a quien es
responsable de la prestacion, la USL abrira el correspondiente expediente disciplinario e
iniciard los procedimientos oportunos contra dicha persona, conforme a la normativa
vigente. :

El usuario que no se presente ¥ no avise de que no puede acudir a la cita tendra que
abonar un "malum" de 50.000 L., equivalente al que tendria que abonar la USL en caso
de incumplimiento.

Si el usuario ha pagado un ticket superior a 50.000 L., tendra derecho a que se le
devuelva la diferencia entre lo que haya pagado y las 50.000 L.

Asimismo, el usuario estd obligado a pagar la tarifa entera de la prestaci6n, aun en el
caso de que no recoja los informes, segtin la normativa vigente.

Dichas sanciones se han de indicar expresamente en el volante.

5.7. Proteccion de los derechos del ciudadano
El cumplimiento de lo que cada USL asegura con respecto al acceso a las prestaciones

especializadas estd garantizado mediante los procedimientos de reclamacién recogidos en
el reglamento (véase capitulo Proteccién).
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6. LA MEDICINA GENERAL Y PEDIATRICA DE LIBRE ELECCION
(Al estar en trance de renovarse el Convenio Unico Nacional, esta parte de la Carta
se modificard segiin el nuevo Convenio)
(Para esta parte, véase también los anexos 7 v 8)

6.1. El médico de me(iicina general y la USL

El médico de medicina general y el pediatra son una figura fundamental de la asistencia
sanitaria y participan en la actividad de la USL por programas concretos.

La asistencia en cuanto a la medicina general v a la pediatrica tiene como objetivo
proteger la salud del ciudadano, mediante inervenciones directas 0 complementando con
recursos operativos que la USL confia a la asistencia basica.

Segiin lo que establece el Convenio Unico Nacional actualmente en vigor, forman parte
de las actuaciones que el médico lleva a cabo personalmente las prestaciones de medicina
individual (prevenci6n, diagndstico y atenci6n sanitaria), teniendo en cuenta las necesidades
vy las condiciones de los usuarios a titulo individual:

~ visita médica general, ambulatoria y domiciliaria,

- prestaciones que implican un compromiso profesional especial,
- prescripcion de fairmacos,

- solicitud de visitas especializadas,

— peticién de hospitalizacion,

- prestaciones con respecto a certificaciones v de caracter forense.

6.2. Medios e instrumentos de la medicina basica

Para una mayor calidad y eficacia de las prestaciones, el médico de medicina general v
el pediatra se sirven de recursos humanos e instrumentales asignados a la red de los
servicios territoriales de la USL, en lo referente a prestaciones de cardcter preventivo
asistencial y complejo.

Forman parte de las primeras la participacién en campaiias programadas de educacion
sanitaria y de prevencion primaria y la sensibilizacién de los asistidos para que participen
en provectos de prevencion secundaria definida por la USL (chequeo oncolégico, chequeo
de algunas enfermedades degenerativas, etc.)

Entre las segundas tenemos modalidades de asistencia domiciliaria (programada para
pacientes no ambulatorios, integral, en las residencias sanitarias asistenciales), en las que
el médico, aun manteniendo su responsabilidad juridica especifica con respecto a la salud
del usuario, utiliza los demds servicios sanitarios basicos propios de la medicina
comunitaria (servicio de enfermeria territorial, servicio de rchabilitaciéon a domicilio,
asistentes sociales).

La asistencia programada se articula de la siguiente manera:

~ asistencia domiciliaria para pacientes no transportables,

— asistencia para usuarios acogidos en residencias asistenciales,

- asistencia domiciliaria integral,

- asistencia facultativa en el hospital, en la fase de ingreso, hospitalizacién o alta del
paciente.
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El médico de medicina general pedidtrica, asimismo. participa en las modalidades dc
hospitalizacion domiciliaria.

6.3. Derechos y garantia del servicio

La asistencia de medicina general y pediatrica se presta en la zona dc residencia de
los ciudadanos entre las 8 y las 20 horas los dias laborables y entre las 8 y las 14 horas
los dias vispera de festivos, sin perjuicio dc las nuevas disposiciones que pueda implicar
el préximo Convenio Nacional.

La relacién entre el paciente v el médico de medicina general o el médico especialista
pediatra se basa en la confianza. El paciente ejerce su derecho de eleccion eligiendo a
su médico entre los de la zona en la que €l reside. En cualquier momento puede
cambiar de opinidn y elegir a otro. Si el asistido, por motivos razonables, tiene intencién
de clegir a un médico de un drea territorial distinta a la de su residencia, puede prcscntar
una solicitud antc el Comité Consultivo de la USL.

La USL garantiza el respeto riguroso del nimero méaximo de pacientes por médico que
establece el Convenio, que es de 1500 para la medicina general y de 800 para la pediatria.

6.4. Actividad ambulatoria

La actividad médica se desarrolla en la consuita del médico 0 en cl domicilio del
paciente, segin las condiciones de salud de este tltimo.

Cada médico estd obligado a comunicar a la USL el horario de apertura de su consulta,
que se habrad de exhibir en la entrada del ambulatorio.

La consulta tendra que permanecer abierta por lo menos 5 dias a la semana y el horario
de apertura deberd estar en correlacion con el nimero de pacientes que tenga el médico,
para ascgurar una asistencia eficaz y eficiente.

La consulta tiene que tener una sala de espera, el equipamiento indispensable para el
ejercicio de la profesién, servicios higiénicos, una iluminacién y una ventilacién adecuadas
y, conforme al principio de igualdad, ha de ser accesible a todos, gracias a la eliminacién
de las barreras arquitectonicas. '

Asimismo es conveniente que en su interior se exhiba la presente "carta” de los servicios
pliblicos sanitarios.

Las visitas a domicilio, por regla general, se solicitan antes de las 10 horas, en cuyo caso
el médico habra de realizarlas durante ese mismo dia. Las visitas que se soliciten después
de esa hora, se podran realizar antes de las 12 horas del dia siguiente.

El médico puede no abrir la consulta los sibados, pero tienc que realizar las visitas a
domicilio que se hayan solicitado antes de las 10 horas o el dia anterior.

Las llamadas urgentes se han de atender lo antes posible.

El usuario podra presentar reclamacion ante la Comision Mixta de Conciliacién, por
incumplimiento de todo lo antes dicho.

6.5. Derechos y deberes del médico de medicina general y de la USL
En cuanto a los derechos/deberes de los médicos (de medicina general v de las USL),
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se recuerda que esta materia estd regulada pro el Convenio Colectivo.

A titulo de ejemplo, damos algunas indicaciones.

El médico tiene que aplicar un sistema de citas para las visitas ambulatorias que
elimine largos tiempos de espera y presencia masiva de pacientes en las dependencias.

Asimismo, ha de diferenciar el horario dedicado a la informacion médico/cientifica
del que dedique a la actividad ambulatoria como tal.

La consulta que el médico de medicina general v pedidtrica plantea al médico
especialista habra de redactarse en tres copias, dejando un espacio para que el especialista
pueda formular su orientacién diagnéstica v, en su caso, su consejo terapéutico.

Una copia permaneceré en el centro donde pase consulta el especialista v las otras dos
se le entregardn al paciente, que le llevara una a su médico.

La USL deberd comunicar al médico el gasto que haya sufragado y cobrado por las
prestaciones.

La USL se compromete a dar a cada usuario una tarjeta magnética con todos sus
datos personales.

Asimismo, se compromete a entregar, de forma experimental, un determinado nimero
de etiquetas adhesivas con el c6digo de identificacién y los datos personales del usuario
para pegarlas a las recetas y a los volantes del especialista, para facilitar la solicitud de
cita.

En caso de hospitalizacién del paciente, el médico de medicina general v pedidtrica
colaborard con los médicos del servicio en el que se haya ingresado al paciente,
proporcionando todos los datos ttiles que posea. Redactara asimismo el volante de ingreso
que el pacicnte entregara en el hospital.

En el momento del alta, el servicio enviari al médico de medicina general y
pediatrica informacion detallada sobre el curso hospitalario y un resumen diagnéstico
y terapéutico del paciente.

El usuario -tiene derecho a presentar reclamaciones segin lo previsto por la
normativa vigente y por los reglamentos individuales de las USL (Véase capitulo
Protecci6n).

* El médico, de acuerdo con la USL, establece el horario de apertura de la consulta

que, de ser posible, serd en jomada partida. La determinacién del horario tomara
también cuenta: '

— ¢l ntiimero de pacientes,
- el mimero medio de visitas diarias,
- un tiempo de espera para visitas en el ambulatorio no superior a 30 minutos.

* El médico organiza el horario de la consulta haciendo una distincion entre actividades
de tipo forense y de entrega de certificados y actividades sanitarias propiamente
dichas.

* El médico tiene la facultad de colaborar en cuanto a las citas con el Centro Unificado
para la Peticion de citas. Los acuerdos para cubrir los gastos que se deriven de la
conexion entre el ambulatorio médico y el CUP se pactardn a nivel de USL.

* Para poder obtener la correspondiente liquidacion de las minutas debidas a presta—
ciones profesionales especiales, debera constar en ellas la firma del paciente que las
haya recibido o de un familiar suyo.
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6.6. Asistencia a los no residentes en Italia

1 - Extranjeros no residentes en Italia

A. Extranjeros procedentes de la Unién Europea y de paises con los que hay acuerdos
bilaterales de reciprocidad que se hallan en Italia de forma temporal: tienen derecho

a las mismas prestaciones que se indican en los impresos comunitarios o concertados,
que se pueden obtener en los organismos competentes.

La USL entregari al ciudadano extranjero un juego de impresos en el que los médicos
(generalistas y especialistas) prescribiran las pruebas, las visitas a especialistas y los
farmacos que se consideren necesarios.

La USL dara la asistencia segin los mismos niveles previstos para los ciudadanos
italianos residentes, excepto en lo tocante a la asistencia de medicina general y pediatrica,
con respecto a la cual se adoptard el sistema de visitas ocasionales, que se abonardn al
meédico o al pediatra como prestaciones extra. ,

B. Extranjeros extracomunitarios que se hallan en Italia de forma temporal: Gnicamente
tienen derecho a las prestaciones hospitalarias urgentes por enfermedad, accidente y
maternidad, que serdn a su cargo, en funcion de las tarifas por hospitalizacién y por
prestaciones ambulatorias en hospitales establecidas cada afio por el Ministerio de
Sanidad.

En caso de insolvencia, las USL han de dirigirse al Ministerio de Interior para obtener
el abono de las prestaciones, a través del Gobierno Civil de que se trate.

2 - Usuarios que se acojan temporalmente a una USL distinta a
la que les corresponde por residencia

A Asi ia médica d fici I

La USL presta la asistencia de medicina general por via indirecta, mediante el sistema
de visitas ocasionales, que se le abonaran al médico o al pediatra como prestaciones
extra.
El usuario pagard el importe por visitas ocasionales que se fijan en el Convenio
Colectivo Nacional para la Medicina General y para la Pediatria y, tras presentacién
de factura, estas le seran reembolsadas por la USL a la que pertenezca.
El ciudadano no residente podra también beneficiarse del Turno de Guardia Médica
nocturno y en vispera de festivo y del Tumo de Guardia Médica turistica.
B. i i
La asistencia en cuestion esta regulada a nivel regional.
Tendrdn acceso a las prestaciones Gnicamente todos los ciudadanos italianos en la
USL y en los centros que figuren en listas establecidas por las Regiones.

3 - Usuarios no residentes con domicilio sanitario en la USL

Los usuarios no residentes con domicilio sanitario en la USL tienen derecho a la
asistencia sanitaria, siempre que se den los siguientes supuestos:
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a - permanencia en un Ayuntamiento distinto al de su residencia habitual durante un

periodo superior a tres meses;
b - dicha permanencia debera deberse a motivos de trabajo, de estudio o a enfermedad.

El ciudadano se presentara en la ventanilla de la USL que corresponda a su domicilio
con la documentacion siguiente:

a - certificado de residencia expedido por el Registro Civil en papel sin timbre,
b ~ cartilla sanitaria de la USL que corresponda a su residencia,
¢ - certificado expedido por la persona que le hava contratado en el que conste que el
interesado, por motivos de trabajo, residird en un Municipio distitnto al de su
residencia habitual durante un periodo superior a tres meses,
o sea:
cl - certificado de asistencia expedido por el centro de educacién en el que cursa los
estudios, en el que conste la duracién del curso,
c2 - certificado expedido por un Médico especialista de la USL, en el que consten los
motivos de salud y el tiempo que durara la estancia.

A los ciudadanos procedentes de otras Regiones sc les entregard una nueva cartilla en la
que constara el nuevo cédigo regional.

La eleccién del médico de confianza sera por tiempo determinado y, en todo caso, no
podré ser superior a un afio.
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7. REGLAMENTO DE LOS DERECHOS Y DEBERES DEL USUARIO
ENFERMO

Cada USL se compromete a adoptar las Cartas de derechos formuladas segin los
esquemas de los anexos 7 v 8, v a mejorar constantemente los estandares de calidad de las
prestaciones suministradas, haciendo la salvedad de que los criterios establecidos en la
presente carta de derechos, en el punto 7 siguiente, constituven el nivel minimo

indispensable que se le ha de garantizar al ciudadano.
El reglamento de los derechos y obligaciones se exhibird de forma visible en todos los

centros sanitarios (hospitales, ambulatorios, casas de socorro, URP, etc.).
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Fig.4.] - ARBOL DE LA CALIDAD DEL SERVICIO: HOSPITALIZACION

FASES DELA EXPERIENCIA

INGRESO

AD DEL SERVICIO PERIODO DE
HOSPITALIZACION HOSPITALIZACION

INGRESOPOR
URGENCIA

PRESTACIONESDE
CARACTERHOTELERO

- ()

| RELACIONESCONLOS
FAMILIARES

RELACIONES CON
ELPERSONAL

__| ASPECTOS
HUMANITARIOS

s

ASPECTOS
SANITARIOS

ALTA

9

[ ASPECTOS
ADMINISTRATIVOS

RECOGIDA
EVALUACIONES

USUARIOS

FACTORES DE CALIDAD

- Rapidez de 1a primera intervencién médica en situacién
de emergencia
- Condiciones de acceso y de espera en la casa de socorre

- Tiempo de espera para el ingreso
- Informaciones previas sobre el ingreso
- Acogidaenel centro y documentacién sobre los servicios

- Limpieza de los servicios higiénicos

- Comodidad de las habitaciones

- Regularidad en el cambio de ropa blanca

- Horarios y forma de distribuir las comidas

- Accesibilidad de servicios comerciales complementarios

- Informacidn al paciente sobre tratamientos terapéuticos
- Regularidad de las visitas médicas a la habitacién

- Condiciones de acceso y de espera para prucbas
-Idoncidad de la asistencia para enfermos terminales

- Accesibilidad a los familiares y horarios de visita
- Posibilidad de usar teléfonos que funcionen

- Viabilidad de la tarjeta identificativa
- Personalizaci6n de la asistencia en casos especiales
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-Respeto alamuerte .

- Informaciones al salir y entrega del informe clinico
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- Publicidad dada a los resultados de las pruebas

- Sencillez pararealizar la reclamacitn

- Tiempo de respuesta a la reclamacién (plazos legales)

96



Fig.4.2 - ARBOL DE LA CALIDAD DEL SERVICIO: ESPECIALISTA Y DIAGNOSTICO
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Fig.4.3 - ARBOL DE LA CALIDAD DEL SERVICIO: MEDICINA GENERAL
FASESDELA EXPERIENCIA FACTORES DE CALIDAD
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NOTICIA DE OTRAS EXPERIENCIAS!

BELGICA
— "Charte de l'utilisateur des services publics". Moniteur Belge, 22 de enero de 1993.

CANADA
~ Services de Qualité. La Direction de la planification et des communications. Conseil du
Trésor du Canada. Secretariat. 1995

FRANCIA

~ La Charte des services publigues. 1992. En Carta dei Servizi Pubblici. Proposta €
materiali di studio. Roma: Istituto Poligrafico e Zecca dello Stato. 1994.

- "Circulaire du 26 juillet 1995 relative a la preparation et & la mise en oeuvre de la
réforme de I'Etat et des services publics®. 1.0., 28 juillet 1995.

EUROPA
- Martinand, Claude. "Contribution pour une Charte européenne des services publics”. En:
Les services publics au défi de l'Europe. Paris: les editions ouvrieres. 1993.

ITALIA

= Decreto del Presidente el Consiglio dei Ministri, 18 de settembre, 1995. Scheme generale
di riferimento della "Carta dei servizi del settore gas". Gazzetta Officiale della Repubblica
Italiana n® 223, de 23 de scttembre de 1995.

~ Decreto del Presidente del Consiglio dei Ministri, 18 de settembre, 1995. Scheme
generale di riferimento della "Carta dei servizi del settore eletrico”. Gazzetta Officiale
della Repubblica Italiana n® 223, de 23 de scttembre de 1995.

PORTUGAL

~ The public service Quality Charter. Secretariat for Admmxstranve Modernization. Plan
of activities. 1994.

RBNOW

~ The Citizen's Charter. The facts and Figures. A report to mark four years of the Charter
programme. Presented to Palament, septembre 1995. London: HMSO 1995.

~ Citizen's Charter avaible on the INTERNET (WWW.open.gov.uk/charter/ccuhome.htm.)

1 Estos documentos pueden consultarse ¢n ia Biblioteca del INAP.
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La coleccion Documentos INAP pretende poner a disposicion de
los directivos de las administraciones publicas algunos textos e
informes de especial interés que no hayan tenido la suficiente
divulgacion por otros canales. Su objetivo es enriquecer el deba-
te sobre la reforma del sector publico, la modernizacion de la
Administracion y las politicas de recursos humanos, dando a
conocer experiencias relevantes en estas materias asi como
reflexiones e informaciones de caracter mas global.

Ministerio para las Administraciones Publicas
Instituto Nacional de Administracion Publica
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	1970. LA DOCTRINA DE LOS VICIOS DE ORDEN PÚBLICO. Toma5-Ramón Fernández Rodríguez
	1970. LA COMARCA EN LA REESTRUCTURACIÓN DEL TERRITORIO. Luis Amat Escandell, Miguel Bueno Gómez, Mario Gaviria Labarta
	1970. CURSO DE DERECHO ADMINISTRATIVO ECONÓMICO. J. A. Manzanedo, J. Hernando y E. Gómez Reino

	Periodo 1971-1980
	1971. LA EDIFICACIÓN FORZOSA Y LA ESPECULACIÓN DEL SUELO. Federico Romero Hernández
	1971. PROTOCOLO, HONORES Y DISTINCIONES EN LAS CORPORACIONES LOCALES. Perfecto Sulleiro González
	1971. LA ECONOMÍA URBANA.. Pierre-Henri Derycke
	1971. TRATADO PRÁCTICO DE LA ADMINISTRACIÓN LOCAL ESPAÑOLA. Vol. I
	1971. LA GEOGRAFÍA DE LOS MODELOS SOCIO-ECONÓMICOS.. Richard J. Chorley, Peter Haggett
	1971. PLANIFICACIÓN URBANA Y REGIONAL. J. Brian Mcloughlin
	1971. ADMINISTRACIÓN LOCAL Y SOCIEDAD. PERSPECTIVAS DESDE EL ROL DE SECRETARIO..  Xavier de Pedro y San Gil
	1971. APORTACIONES DE LA DOCTRINA ESPAÑOLA AL XIII CONGRESO INTERAMERICANO DE MUNICIPIOS. 
	1971. ANÁLISIS DE COMPLEJOS INDUSTRIALES. Italconsult
	1971. LEY Y REGLAMENTO EN EL DERECHO PUBLICO OCCIDENTAL. Alfredo Gallego Anabitarte 
	1971. ORGANIZACIÓN Y CONTROL DEL SECTOR EMPRESARIAL PUBLICO EN ESPAÑA. Francisco Sosa Wagner
	1972. DESCENTRALIZACIÓN Y PLANIFICACIÓN. Gaspar Ariño Ortiz
	1972. ESTRUCTURAS LOCALES Y ORDENACIÓN DEL ESPACIO. Luis Morell Ocaña
	1972. LA HACIENDA MUNICIPAL Y SUS PROBLEMAS. Alberto de Rovira Mola
	1972. LA REPARCELACIÓN. SU NATURALEZA JURÍDICA Y SU PRÁCTICA.. José Mario Corella Monedero, Luis Xifra Riera, José Luis Ruiz Galán
	1972. TRATADO PRÁCTICO DE LA ADMINISTRACIÓN LOCAL ESPAÑOLA. Vol. II. Carmelo Abellán
	1972. ACOMODACIÓN DE LA LEY GENERAL TRIBUTARIA A LAS HACIENDAS LOCALES
	1972. DERECHO ADMINISTRATIVO, SINDICATOS Y AUTOADMINISTRACIÓN.. Tomás Ramón Fernández Rodríguez
	1972. PROYECTO DE LEY DE BASES DE RÉGIMEN LOCAL
	1972. LA ORDENACIÓN DEL ESPACIO RURAL. Jacques Jung
	1972. LA DESCONCENTRACIÓN TERRITORIAL EN LA ADMINISTRACIÓN LOCAL.. José Ortiz Díaz
	1972. LA PRÁCTICA DEL SISTEMA DE COMPENSACIÓN. José Maria Busquets Cuevas
	1973. RÉGIMEN JURÍDICO DEL COMERCIO INTERIOR. III Congreso Italo-Español de Profesores de Derecho Administrativo
	1973. LA LEY FEDERAL ALEMANA DE ORDENACIÓN URBANÍSTICA Y LOS MUNICIPIOS
	1973. EL MEDIO AMBIENTE URBANO Y LAS VECINDADES INDUSTRIALES. Tomás Ramón Fernández
	1973. ORDENACIÓN DE LAS CONTRIBUCIONES ESPECIALES. Esteban Gaja Mollst
	1973. SEMINARIO UNIVERSITARIO INTERAMERICANO SOBRE ASUNTOS MUNICIPALES
	1973. PERSONAL DE LAS CORPORACIONES LOCALES. SU ESTATUTO JURÍDICO. Carmelo Abellán
	1973. RÉGIMEN Y ADMINISTRACIÓN MUNICIPAL DE LOS ESTADOS UNIDOS DE NORTEAMÉRICA.. Jewell Cass Phillips
	1973. EL TRANSPORTE COLECTIVO DE VIAJEROS URBANO Y METROPOLITANO.. Emilio A. Hap y Dubois
	1973. LA CIUDAD Y LA URBANIZACIÓN. Jean Remy, Liliane Voye
	1973. LA EXPORTACIÓN. MANUAL DE SU REGULACIÓN JURÍDICO-ADMINISTRATIVA. Justo Hernando Delgado
	1973. LA PLANIFICACIÓN DEL TIEMPO.. Jacques de Chalendar
	1973. CONTRATOS EN LA ADMINISTRACIÓN LOCAL: INVALIDEZ, FIANZAS Y CLASES
	1973. NATURALEZA Y ALCANCE DE LA EXPROPIACIÓN POR RAZONES DE URBANISMO.. Luis M. Enríquez de Salamanca
	1973. EL SISTEMA INTEGRADO DE GESTIÓN. Rafael Barril Dosset
	1973. LA DIMENSIÓN OCULTA. ENFOQUE ANTROPOLÓGICO DEL USO DEL ESPACIO.. Edward T. Hall
	1973. LA DESVIACIÓN DE PODER EN LOS DERECHOS FRANCÉS, ITALIANO Y ESPAÑOL.. Jaime Sánchez Isac
	1974. METODOLOGÍA DEL ESTUDIO ECONÓMICO FINANCIERO DEL PLAN  GENERAL DE ORDENACIÓN. Rafael Barril Dosset
	1974. LA POLICÍA DE CIRCULACIÓN SOBRE LAS VÍAS PÚBLICAS Y LOS CUERPOS DE LA POLICÍA MUNICIPAL. Fernando Albasanz Gallán
	1974. MIS SERVICIOS AL ESTADO. José Calvo Sotelo
	1974. TRATADO PRÁCTICO DE LA ADMINISTRACIÓN LOCAL ESPAÑOLA. Vol. III. Carmelo Abellán
	1974. EL USO HUMANO DE LA TIERRA.. Philip L. Wagner
	1974. LA POLÍTICA DE LA CIUDAD.. Francesco Compagna
	1974. PLANES DE ORDENACIÓN URBANA
	1974. ENTIDAD MUNICIPAL METROPOLITANA DE BARCELONA. DISPOSICIONES REGULADORAS
	1974. EXPOSICIONES DE MOTIVOS DE LOS ESTATUTOS MUNICIPAL Y PROVINCIAL
	1974. ESPACIO Y COMPORTAMIENTO INDIVIDUAL. Robert Sommer
	1974. LOS CONSORCIOS EN EL DERECHO ESPAÑOL. José Luís Martínez Lopez-Muñiz
	1975. LA ACTIVIDAD RECAUDATORIA EN LAS CORPORACIONES LOCALES. MODELO DE REGLAMENTO. Carlos J. Arenas Vicedo , José L. Muñoz Moñux
	1975. METODOLOGÍA PARA LA ESTIMACIÓN DE LA RENTA PERSONAL DISPONIBLE A NIVEL MUNICIPAL, COMARCAL O METROPOLITANO.. Fernando Aramburo Campoy
	1975. PROYECTOS DE OBRAS MUNICIPALES. José A. López Pellicer
	1975. ORDENACIÓN Y GESTIÓN DEL MEDIO AMBIENTE. Stahrl Edmunds, John Letey
	1975. EL PATRIMONIO ARTÍSTICO Y CULTURAL. Eduardo Roca Roca
	1975. PRESUPUESTOS DE EFICACIA DE LA GESTIÓN URBANÍSTICA MUNICIPAL. Vicente Boix Reig
	1975. PRESENCIA Y AUSENCIA DE LA MUJER EN LA VIDA LOCAL ESPAÑOLA. Julián Carrasco Belinchón
	1975. LA PRÁCTICA DE LA PLUSVALÍA
	1975. TRATADO PRÁCTICO DE LA ADMINISTRACIÓN LOCAL ESPAÑOLA. Vol. IV. Carmelo Abellán
	1975. ECONOMÍA DE LOS ESPACIOS DEL OCIO. José López de Sebastián
	1975. NUEVAS TENDENCIAS EN GEOGRAFÍA. Richard J. Chorley
	1975. INDUSTRIA Y PAISAJE. Cliff Tandy
	1975. PLANEAMIENTO URBANO Y CONTROL. J. Brian Mcloughlin
	1975. LA SOCIEDAD SUBURBANA. S. D. Clark
	1975. DIVISIÓN TERRITORIAL Y DESCENTRALIZACIÓN. Aurelio Guaita
	1975. CINCUENTENARIO DEL ESTATUTO MUNICIPAL. ESTUDIOS CONMEMORATIVOS
	1975. LA BUROCRACIA EN LA ESPAÑA DEL SIGLO XIX. Carlos Carrasco Canals
	1976. EL MOSAICO URBANO. HACIA UNA TEORÍA DE LA DIFERENCIACIÓN. Duncan Timms
	1976. ESTATUTOS DE AUTONOMÍA POR MATERIAS. Luis García Hernández y Blanca López-Muñiz de Mendizábal
	1976. LA FUNCIÓN PÚBLICA LOCAL ESPAÑOLA Y SUS PROBLEMAS ACTUALES. Juan Mahillo Santos
	1976. LOS FONDOS FISCALES CON FINALIDAD REDISTRIBUTIVA. Alberto de Rovira Mola
	1976. EL SISTEMA FINANCIERO DE LAS CORPORACIONES LOCALES EN EL DERECHO ALEMÁN. Juan Ramallo Massanet
	1976. DERECHO DE LA PLANIFICACIÓN TERRITORIAL EN LA EUROPA OCCIDENTAL. J. F. Garner, Ll. D.
	1976. LEY DE BASES DEL ESTATUTO DE RÉGIMEN LOCAL
	1976. MANUAL DE CONTABILIDAD DE COSTES PARA LAS CORPORACIONES LOCALES
	1976. ASOCIACIONES DE PROPIETARIOS PARA OBRAS MUNICIPALES. Enrique de Janer y Durán
	1976. CONSIDERACIONES SOBRE LA REGIÓN . Antonio Gómez Picazo
	1976. LA CONCESIÓN ADMINISTRATIVA EN LA ESFERA LOCAL. José A. López Pellicer, José L. Sánchez Díaz
	1976. INTRODUCCIÓN AL PROTOCOLO Y CEREMONIAL DE LAS CORPORACIONES LOCALES. Felio A. Vilarrubias
	1976. ANÁLISIS INTERDISCIPLINAR DEL CRECIMIENTO URBANO
	1976. PERSPECTIVAS EN ECOLOGÍA HUMANA. Georges-Edouard Bourgoignie
	1976. SOCIOLOGÍA Y URBANISMO.. Norbert Schmidt Relenberg
	1976. REGIONALIZACIÓN Y DESARROLLO
	1976. EL PLANIFICADOR EN LA SOCIEDAD. David Eversley
	1976. SOCIOLOGÍA URBANA. Raymond Ledrut
	1976. PROBLEMAS DE LAS ÁREAS METROPOLITANAS
	1977. URBANISMO INTERDISCIPLINAR SANTURCE DOS
	1977. LA VÍA ITALIANA A LA AUTONOMÍA REGIONAL.. Enric Argullol Murgadas
	1977. DOCUMENTOS PARA LA HISTORIA DEL REGIONALISMO EN ESPAÑA. Juan Alfonso Santamaría Pastor, Enrique Orduña Rebollo, Rafael Martín-Artajo
	1977. ASOCIACIONES DE VECINOS. Javier Maria Berriatua San Sebastián
	1977. PROBLEMÁTICA DEL TRANSPORTE TERRESTRE EN LA CEE.. José Vallés Ferrer, Enrique Bech Duró
	1977. DERECHO AMBIENTAL. Ramón Martín Mateo
	1977. MANUAL PARA EL CONTROL DEL RUIDO. Vol. 1. Cyril M. Harris, Ph.D.
	1977. MANUAL PARA EL CONTROL DEL RUIDO. Vol. 2. Cyril M. Harris, Ph.D.
	1977. ANÁLISIS DE ECONOMÍA URBANA. Werner Z. Hirsch
	1977. CENTROS DE CRECIMIENTO EN LA PLANIFICACIÓN ESPACIAL. Malcolm J. Moseley
	1977. LA ECONOMÍA DE LAS ZONAS URBANAS. Brian Goodall
	1977. FEDERALISMO FISCAL. Wallace E. Dates
	1977. ADMINISTRACIÓN LOCAL Y ADMINISTRACIÓN DE JUSTICIA
	1977. LA PROBLEMÁTICA Y POSIBILIDADES QUE OFRECE LA NUEVA LEY DE RÉGIMEN LOCAL.
	1977. LA FUNCIÓN CERTIFICANTE DEL ESTADO. José Esteban Martínez Jiménez
	1977. INFORMACIÓN PÚBLICA EN EL DERECHO ADMINISTRATIVO. José Maria Fortes Engel
	1977. EL INTERÉS DIRECTO EN LOS DERECHOS ESPAÑOL Y FRANCÉS.. Jaime Sánchez Isac
	1977. REVISIÓN DE OFICIO DE LOS ACTOS ADMINISTRATIVOS. Raúl Bocanegra Sierra
	1977. ADMINISTRACIÓN EN LA ARMADA ESPAÑOLA. José Luís de Pando Villarroya 
	1977. DERECHO NATURAL Y CONFLICTOS IDEOLÓGICOS EN LA UNIVERSIDAD ESPAÑOLA 1750-1850. Antonio Jara Andréu
	1977. DETERMINACIÓN DE EFECTIVOS EN LA BUROCRACIA ESPAÑOLA Y EL COMPORTAMIENTO BUROCRÁTICO. Andrés Morey Juan
	1977. FUNCIÓN PÚBLICA ESPAÑOLA Y EL SISTEMA DE RECLUTAMIENTO DE ADMINISTRADORES GENERALES. Atilio Armando Penna
	1978. HISTORIA DEL URBANISMO. 7. SIGLO XX. Paolo Sica
	1978. EL LIBRO DE LOS ALCALDES Y AYUNTAMIENTOS. Manuel Ortiz de Zúñiga
	1978. ASISTENCIA HOSPITALARIA.. José Ortiz Díaz, Antonio Gómez Picazo, Julio Cabrero Ibáñez
	1978. «CASTILLA EN ESCOMBROS» Y «LOS DERECHOS DEL HOMBRE Y LOS DEL HAMBRE». Julio Senador Gómez
	1978. MANUAL DE CONTABILIDAD DE LAS ENTIDADES LOCALES.. Manuel Domínguez Alonso
	1978. EL ESTADO CONTRA LOS MUNICIPIOS. Jean de Savigny
	1978. ORDENANZAS Y REGLAMENTOS MUNICIPALES EN EL DERECHO ESPAÑOL. Antonio Embid Irujo
	1978. CONTAMINACIÓN ATMOSFÉRICA. John H. Seinfeld
	1978. PLANES PROVINCIALES. José Ignacio Trueba Jainaga, Federico García Perrote, Baudilio Tome Robla
	1978. MODELOS EN LA PLANIFICACIÓN DE CIUDADES Y REGIONES. Benjamín Reif
	1978. LA ORGANIZACIÓN URBANA. TEORÍAS Y MODELOS. Antoine S. Bailly
	1978. AUTONOMÍAS REGIONALES EN ESPAÑA. TRASPASO DE FUNCIONES Y SERVICIOS.. Sebastián Martín-Retortillo, Luis Cosculluela, Enrique Orduña
	1978. POLÍTICA PARA CORREGIDORES Y SEÑORES DE VASALLOS. TOMO I (Facsímil). Castillo de Bovadilla
	1978. POLÍTICA PARA CORREGIDORES Y SEÑORES DE VASALLOS. TOMO II. Castillo de Bovadilla
	1978. ADMINISTRACIÓN FINANCIERA DEL ESTADO COMO SUJETO DE RELACIONES JURÍDICO-OBLIGACIONALES. José Manuel Otero Novas 
	1978. EDUCACIÓN PARA LA ADMINISTRACIÓN PÚBLICA EN EUROPA OCCIDENTAL. Klaus Koenig
	1978. INTEGRACIÓN MONETARIA EN LA CEE: ASPECTOS JURÍDICOS E INSTITUCIONALES. Eloy Ruiloba Santana
	1978. JORNADAS ADMINISTRATIVAS DEL INAP
	1978. LEY Y ADMINISTRACIÓN. Dietrich Jesch
	1978. PODER DE LA BUROCRACIA Y CORTES FRANQUISTAS: 1943-71.  Rafael Bañón Martínez
	1978. PODER DE LOS CUERPOS DE BURÓCRATAS EN LA ORGANIZACIÓN ADMINISTRATIVA ESPAÑOLA. María Ángeles Pernaute Monreal
	1978. PRINCIPIOS DE DERECHO ADMINISTRATIVO. V. E. Orlando 
	1979. EL PROBLEMA NACIONAL. Ricardo Macías Picavea
	1979. ESCRITOS MUNICIPALISTAS Y DE LA VIDA LOCAL.. Adolfo Posada
	1979. GESTIÓN, FINANCIACIÓN Y CONTROL DEL URBANISMO.. José Luis González-Berenguer Urrutia
	1979. MUNICIPALISMO Y REGIONALISMO. Gumersindo de Azcárate
	1979. GOBIERNO POLÍTICO DE LOS PUEBLOS DE ESPAÑA. Lorenzo Santayana Bustillo
	1979. TRATADO DE LA JURISDICCIÓN ORDINARIA PARA LA DIRECCIÓN y GUÍA DE LOS ALCALDES DE LOS PUEBLOS DE ESPAÑA. DIRECCIÓN TEÓRICO-PRACTICA DE ALCALDES CONSTITUCIONALES. Vicente Vizcaíno Pérez, Francisco de Paula Miguel Sánchez
	1979. GUÍA PRÁCTICA DEL POLICÍA MUNICIPAL. Manuel Jordan Montañés
	1979. LA PERCEPCIÓN DEL ESPACIO URBANO. Antoine S. Ballly
	1979. DESAFECTACIÓN DE LOS BIENES DE DOMINIO PÚBLICO. José Manuel Sala Arquer 
	1979. JEFATURA DEL ESTADO EN EL DERECHO PUBLICO ESPAÑOL. Ángel Menéndez Rexach 
	1980. LOS ASENTAMIENTOS RURALES EN GALICIA.. José Fariña Tojo
	1980. LA CULTURA Y LOS PUEBLOS DE ESPAÑA.. Manuel Gómez García
	1980. HISTORIA DEL RÉGIMEN LOCAL INGLÉS EN EL SIGLO XX.. Bryan Keiih-Lucas,Peter G. Richards
	1980. TEORÍA DEMOCRÁTICA Y RÉGIMEN LOCAL. Dilys M. Hill
	1980. HONORES, DISTINCIONES Y HERÁLDICA EN LAS CORPORACIONES LOCALES. Felio A. Vilarrubias
	1980. LA SOCIEDAD DE LO EFÍMERO. Jean Paul Ceron, Jean Baillon
	1980. LEY DEL GOBIERNO LOCAL PARA INGLATERRA Y GALES
	1980. AGRICULTURA, GANADERÍA Y RIQUEZA FORESTAL. Ángel Lorenzo García-Viana Caro, José Lara Alen, José Luis García Ferrero
	1980. MANUAL DE CONTRATACIÓN LOCAL. Enrique Castillo Zubia, Alberto Vera Fernández, Pedro Antonio Martín Pérez
	1980. PREVENCIÓN DE INCENDIOS. ANTEPROYECTO DE ORDENANZA
	1980. TEORÍA DE LA CIUDAD. Gabriel Alomar Esteve
	1980. LEGISLACIÓN PREAUTONÓMICA
	1980. LA LIBERTAD COMO MODELO SOCIAL. Hanns Martín Schleyer
	1980. LAS REFORMAS DE LA ADMINISTRACIÓN LOCAL DURANTE EL REINADO DE CARLOS III.. Javier Guillamón
	1980. ANÁLISIS DE LOS PLANES PROVINCIALES DE OBRAS Y SERVICIOS.. José Ignacio Trueba Jainaga
	1980. ORIGEN GEOGRÁFICO DE LOS FUNCIONARIOS ESPAÑOLES. Julián Álvarez Álvarez
	1980. UNA BIBLIOGRAFÍA SOBRE ADMINISTRACIÓN PÚBLICA. Howard E. Mccurdy

	Periodo 1981-1990
	1981. PROYECTO DE LEY POR LA QUE SE APRUEBAN LAS BASES DE LA ADMINISTRACIÓN LOCAL
	1981. HISTORIA DE LA PROPIEDAD COMUNAL. Rafael Altamira y Crevea
	1981. RECONSTITUCIÓN Y EUROPEIZACIÓN DE ESPAÑA. Joaquín Costa
	1981. LAS ACTUACIONES AISLADAS EN SUELO URBANO. Sebastián Grau Ávila
	1981. EL ESTADO AUTONÓMICO Y SUS MATICES FEDERALES. Juan Luis de Simón Tobalina
	1981. GARANTÍA INSTITUCIONAL Y AUTONOMÍAS LOCALES. Luciano Parejo Alfonso
	1981. LA CIUDAD MEDIEVAL. SISTEMA SOCIAL, SISTEMA URBANO. Yves Barel
	1981. LAS MUNICIPALIDADES DE CASTILLA Y LEÓN. Antonio Sacristán y Martínez
	1981. RESOLUCIONES Y ACUERDOS MUNICIPALES: CONTRATACIÓN DE BIENES Y SERVICIOS
	1981. EL CONTROL DEL ESTADO SOBRE LAS COMUNIDADES AUTÓNOMAS.. Leopoldo Tolivar Alas
	1981. MANUAL DE DERECHO ADMINISTRATIVO. Ramón Martín Mateo
	1981. TERRITORIO Y FUNCIÓN. John Friedmann y Clyde Weaver
	1981. LA DINÁMICA URBANA. Claude Challne
	1981. ADMINISTRACIÓN Y CONSTITUCIÓN.. Sebastián Martín-Retortillo Baquer
	1981. ADMINISTRACIÓN PÚBLICA MODERNA. Félix A. Nigro, Lloyd G. Nigro
	1981. DERECHO Y PRACTICA DE LA FUNCIÓN PÚBLICA INTERNACIONAL Y EUROPEA. Alain Plantey
	1981. CONTROL PARLAMENTARIO DE LA ADMINISTRACIÓN. Álvaro Gil Robles Delgado
	1981. CIENCIA ADMINISTRATIVA: ADMINISTRACIÓN PÚBLICA. Charles Debbasch
	1982. EVOLUCIÓN LEGISLATIVA DEL RÉGIMEN LOCAL EN ESPAÑA. 1812-1909.. Adolfo Posada
	1982. HOMENAJE A JOSÉ ANTONIO GARCÍA TREVIJANO FOS
	1982. LAS APORÍAS DE LOS DERECHOS FUNDAMENTALES SOCIALES Y EL DERECHO A UNA VIVIENDA.. Ricardo García Macho
	1982. HÁBITAT: ASENTAMIENTOS HUMANOS EN LA ERA URBANA. Angus M. Gunn
	1982. EL FUNCIONAMIENTO DE LOS ÓRGANOS REPRESENTATIVOS DE LAS CORPORACIONES LOCALES. Alberto Martínez Sánchez
	1982. EL ORDENAMIENTO ESPAÑOL DE LAS COMUNIDADES AUTÓNOMAS.. Luciano Vandelli
	1982. LOS CONVENIOS ENTRE LAS COMUNIDADES AUTÓNOMAS. Ángel Menéndez Rexach
	1982. LA CIUDAD Y EL HOSPITAL. GEOGRAFÍA HOSPITALARIA.. Jean Labasse
	1982. LAS ENTIDADES FINANCIERAS DE DESARROLLO REGIONAL EN LA EUROPA COMUNITARIA.. José Miguel Carcelen Conesa
	1982. NUCLEÓPOLIS. MATERIALES PARA EL ANÁLISIS DE UNA SOCIEDAD NUCLEAR.
	1982. ACUERDOS URBANÍSTICOS MUNICIPALES. Enrique Castillo Zubía, José Antonio López Pellicer, César Otero Villoria
	1982. EL BARRIO DE SALAMANCA. Rafael Mas Hernández
	1982. NUEVO DERECHO ENERGÉTICO. Ramon Martín Mateo
	1982. EL CONTROL DE LAS CORPORACIONES LOCALES POR EL TRIBUNAL DE CUENTAS. Luis Maria Cazorla Prieto
	1982. ORDENANZAS MUNICIPALES IBEROAMERICANAS
	1982. EL VALOR DE LAS SENTENCIAS DEL TRIBUNAL CONSTITUCIONAL. Raúl Bocanegra Sierra
	1982. LOS PUERTOS FRANCOS Y EL RÉGIMEN ESPECIAL DE CANARIAS. Luis Pablo Bourgon Tinao
	1982. DOS ESTUDIOS SOBRE DERECHO ADMINISTRATIVO COMUNITARIO. Carlos Francisco Molina del Pozo 
	1982. DOS ESTUDIOS SOBRE HISTORIA DE LA ADMINISTRACIÓN: LAS SECRETARIAS DEL DESPACHO. Prado y Rozas, Anonimo 1824
	1982. ESTUDIOS HISTÓRICOS SOBRE ADMINISTRACIÓN Y DERECHO ADMINISTRATIVO. Alejandro Nieto
	1982. PENSAMIENTO ADMINISTRATIVO DE P. SAINZ DE ANDINO: 1829-1848. Pedro Sainz de Andino
	1982. REFLEXIONES SOBRE UNA RECONSTRUCCIÓN DE LOS LIMITES FORMALES DEL DERECHO ADMINISTRATIVO ESPAÑOL. Fernando Garrido Falla 
	1982. VENTA DE OFICIOS EN INDIAS. Francisco Tomás y Valiente
	1982. ESTRUCTURA DE LA ADMINISTRACIÓN CENTRAL, (1808-1931). José Maria García Madaria
	1983. EL ORIGEN DEL MUNICIPIO CONSTITUCIONAL: AUTONOMIA y CENTRALIZACIÓN EN FRANCIA Y EN ESPAÑA. Javier García Fernández
	1983. PRESUPUESTOS, CONTABILIZACIÓN Y FISCALIZACIÓN EN LAS CORPORACIONES LOCALES.. Manuel Domínguez Alonso
	1983. CÓDIGO DE LOS ESTATUTOS DE AUTONOMÍA DE LAS CC.AA.. Martín Bassols Coma
	1983. DOGMA Y REALIDAD EN EL DERECHO MORTUORIO ESPAÑOL. Leopoldo Tolivar Alas
	1983. LEYES DE LAS COMUNIDADES AUTÓNOMAS. 1980-1982.. Francisco Sosa Wagner, Enrique Orduña Rebollo
	1983. LA LIBERTAD DE EJERCICIO DE LA PROFESIÓN Y EL PROBLEMA DE LAS ATRIBUCIONES DE LOS TÉCNICOS TITULADOS.. Santiago Muñoz Machado, Luciano Parejo Alfonso, Eloy Ruiloba Santana
	1983. BAJO EL SIGNO DE LA CONSTITUCIÓN (ESTUDIOS DE DERECHO PÚBLICO). Lorenzo Martín-Retortillo Baquer
	1983. SUELO Y OCIO. CONCEPTOS Y MÉTODOS EN EL ÁMBITO, DE LA RECREACIÓN AL AIRE LIBRE
	1983. BIBLIOGRAFÍA IBEROAMERICANA DE ADMINISTRACIÓN LOCAL. Enrique Orduña Rebollo
	1983. LOS MUNICIPIOS Y LA CONSERVACIÓN DEL PATRIMONIO HISTÓRICO Y ARTÍSTICO
	1983. RÉGIMEN JURÍDICO DEL SERVICIO DE CORREOS. Juan Pemán Gavín
	1983. TREINTA Y CUATRO ARTÍCULOS SELECCIONADOS DE LA REVISTA DE ADMINISTRACIÓN PÚBLICA CON OCASIÓN DE SU CENTENARIO
	1984. LA ASISTENCIA TÉCNICA A LOS MUNICIPIOS EN ESPAÑA, ITALIA Y PORTUGAL . I Jornadas de Descentralización del Apoyo Técnico A Los Municipios
	1984. LA FUNCIÓN DIRECTIVA DE LOS CUERPOS NACIONALES EN LA FUTURA ORGANIZACIÓN DE LAS ENTIDADES DE RÉGIMEN LOCAL . Julián Carrasco Belinchón
	1984. COMUNIDADES LOCALES. ANÁLISIS, MOVIMIENTOS SOCIALES y ALTERNATIVAS. Tomás R. Villasante
	1984. ANTEPROYECTO DE ORDENANZA SOBRE PROTECCIÓN DEL MEDIO AMBIENTE URBANO CONTRA LA EMISIÓN DE RUIDOS. Miguel Muñoz Sancho
	1984. ESTUDIOS DE DERECHO URBANÍSTICO. Enrique Argullol Murgadas
	1984. POLÍTICA DE POBLAMIENTO DE ESPAÑA EN AMÉRICA. Francisco Domínguez Compañy
	1984. PROYECTO DE LEY REGULADORA DE LAS BASES DE RÉGIMEN LOCAL
	1984. TEORÍA GENERAL DEL DERECHO ADMINISTRATIVO. Agustín A. Gordillo
	1984. DESCENTRALIZACIÓN Y COOPERACIÓN. Pablo Santolaya Machetti
	1984. HACIENDA CENTRAL Y HACIENDAS LOCALES. Joaquín del Moral Ruiz
	1984. CONTENIDO Y ALCANCE DE LOS PLANES ESPECIALES DE REFORMA INTERIOR EN EL SISTEMA DE PLANEAMIENTO URBANÍSTICO.. Carles Pareja i Lozano
	1984. DEMOCRACIA MUNICIPAL. Luis Villar Borda
	1984. JORNADAS SOBRE ASPECTOS PRESUPUESTARIOS Y FINANCIEROS DE LAS CC.AA. (II)
	1984. LA CALIFICACIÓN DE SOLAR COMO REQUISITO DE LA EDIFICACIÓN. Maite Iribarren Goicoecheandía
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	1984. REFORMA DE LA ADMINISTRACIÓN PÚBLICA EN AMÉRICA LATINA: ELEMENTOS PARA UNA EVALUACIÓN. Bernardo Kliksberg
	1984. RÉGIMEN JURÍDICO-ADMINISTRATIVO DE LA TELEVISIÓN. José Esteve Pardo
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	1987. FUNCIÓN PÚBLICA EN EL FEDERALISMO ALEMÁN. María Tesus Montoro Chiner
	1987. IDEAS DE ADMINISTRACIÓN DE JAVIER DE BURGOS. Javier de Burgos
	1987. LIBERTADES LINGÜÍSTICAS: LA COOFICIALIDAD EN EL ACCESO A LA FUNCIÓN PÚBLICA Y EN EL ESTATUTO DE LOS FUNCIONARIOS. Leopoldo Tolivar Alas
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	1991. DERECHO ADMINISTRATIVO. Massimo Severo Gianini
	1991. INTRODUCCIÓN A LOS SERVICIOS LOCALES: TIPOS DE PRESTACIÓN Y MODALIDADES DE GESTIÓN
	1991. LOS MEDIOS EXTRAJUDICIALES DE SOLUCIÓN DE CONFLICTOS DE TRABAJO EN LA FUNCIÓN PÚBLICA. Salvador del Rey Guanter
	1991. LA MODERNIZACIÓN DE LA ADMINISTRACIÓN DEL ESTADO. LOS SERVICIOS COMUNES
	1991. MODERNIZACIÓN DE LA ADMINISTRACIÓN PERIFÉRICA.. Manuel Arenilla Sáez
	1991. PLANIFICACIÓN EN EL ÁMBITO PÚBLICO. John Friedman
	1991. MANUAL DE SERVICIOS PÚBLICOS LOCALES
	1991. LA CONDICIÓN DE NACIONALIDAD EN EL ACCESO DEL PERSONAL A LOS EMPLEOS PÚBLICOS.. José Luis Monereo Pérez, José Vida Soria
	1991. LA ADMINISTRACIÓN AL SERVICIO DEL PÚBLICO.
	1991. JORNADAS PARA LA MODERNIZACIÓN DE LAS ADMINISTRACIONES PÚBLICA. 9 A 11 DE JULIO DE 1990. CUENCA.
	1991. JORNADAS SOBRE TECNOLOGÍAS DE LA INFORMACIÓN PARA LA MODERNIZACIÓN DE LA ADMINISTRACIÓN PÚBLICA (I)
	1991. LA MODERNIZACIÓN DE LA ADMINISTRACIÓN DEL ESTADO. PLANES DE FORMACIÓN DEL INAP
	1991. ORGANIZACIÓN Y FUNCIONAMIENTO DE LAS ÁREAS METROPOLITANAS. Montserrat Cuchillo, Francesc Morata
	1991. PLAN GENERAL DE GARANTÍA DE CALIDAD APLICABLE AL DESARROLLO DE EQUIPOS LÓGICOS.
	1991. EL PROCESO DE ELABORACIÓN DE POLÍTICAS PÚBLICAS. Charles E. Lindblom
	1991. COMENTARIOS AL ESTATUTO DE AUTONOMÍA DE LA C.A. DE GALICIA. José Luis Carro Fernández-Valmayor
	1991. LA FUNCIÓN PÚBLICA EN LA EUROPA COMUNITARIA. ENCUENTRO FRANCO-ESPAÑOL. DICIEMBRE 1990.
	1991. ADMINISTRACIÓN TERRITORIAL Y ECONOMÍA. José Roberto Dromi
	1991. RÉGIMEN DE DISTRIBUCIÓN DE COMPETENCIAS ENTRE EL ESTADO Y LAS CC: RÉGIMEN LOCAL.
	1991. RÉGIMEN DE DISTRIBUCIÓN DE COMPETENCIAS ENTRE EL ESTADO Y LAS CC. AA.: EDUCACIÓN, INVESTIGACIÓN y DEPORTES
	1991. RÉGIMEN DE DISTRIBUCIÓN DE COMPETENCIAS ENTRE EL ESTADO Y LAS CC. AA.: ADMINISTRACIÓN DE JUSTICIA
	1991. RÉGIMEN DE DISTRIBUCIÓN DE COMPETENCIAS ENTRE EL ESTADO Y LAS CC. AA.: PESCA
	1991. RÉGIMEN DE DISTRIBUCIÓN DE COMPETENCIAS ENTRE EL ESTADO Y LAS CC. AA.: JUEGO
	1991. RÉGIMEN DE DISTRIBUCIÓN DE COMPETENCIAS ENTRE EL ESTADO Y LAS CC. AA.: SEGURIDAD SOCIAL
	1991. ESTUDIO Y ANÁLISIS DE LOS ÓRGANOS COLEGIADOS DE LA ADMINISTRACIÓN
	1991. COMUNIDADES AUTÓNOMAS Y COMUNIDADES EUROPEAS: ACUERDOS DE LA CONFERENCIA SECTORIAL PARA ASUNTOS RELACIONADOS CON LAS COMUNIDADES EUROPEAS
	1991. ESTUDIOS DE DERECHO PUBLICO CANARIO. Jaime F. Rodríguez-Arana
	1992. EL PODER LOCAL. SUS ORÍGENES EN LA FRANCIA REVOLUCIONARIA. Luciano Vandelli
	1992. CALIDAD TOTAL EN LOS SERVICIOS PÚBLICOS Y EN LA EMPRESA
	1992. CÓMO EVALUAR PROGRAMAS Y SERVICIOS PÚBLICOS. Xavier Ballart
	1992. COMENTARIOS AL ESTATUTO DE AUTONOMÍA DE LA C.A. DE EXTREMADURA
	1992. LA INFORMÁTICA EN LA ADMINISTRACIÓN DEL ESTADO. INFORME REINA 90
	1992. MANUAL DE EVALUACIÓN DEL DESEMPEÑO DE LOS PUESTOS DE TRABAJO
	1992. COMENTARIOS AL ESTATUTO DE AUTONOMÍA DE LA CHA. DE NAVARRA
	1992. DERECHO ADMINISTRATIVO ECONÓMICO. Rolf Stober
	1992. INFORME SOBRE EL GOBIERNO LOCAL.
	1992. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS DE GESTIÓN DE RECURSOS HUMANOS.
	1992. LEY DE RÉGIMEN JURÍDICO DE LAS ADMINISTRACIONES PÚBLICAS Y DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO COMÚN
	1992. LA FORMACIÓN DE DIRECTIVOS PARA LA MODERNIZACIÓN DE LA ADMINISTRACIÓN PÚBLICA.
	1992. PROYECTO DE LEY DE RÉGIMEN JURÍDICO DE LAS ADMINISTRACIONES PÚBLICAS Y DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO COMÚN
	1992. RÉGIMEN DE DISTRIBUCIÓN DE COMPETENCIAS ENTRE EL ESTADO Y LAS CC. AA.: LEGISLACIÓN CIVIL.
	1992. RÉGIMEN DE DISTRIBUCIÓN DE COMPETENCIAS ENTRE EL ESTADO Y LAS CC. AA.: AGUAS CONTINENTALES
	1992. RÉGIMEN DE DISTRIBUCIÓN DE COMPETENCIAS ENTRE EL ESTADO Y LAS CC. AA.: SEGURIDAD PUBLICA
	1992. RÉGIMEN DE DISTRIBUCIÓN DE COMPETENCIAS ENTRE EL ESTADO Y LAS CC. AA.: RELACIONES INTERNACIONALES
	1992. RÉGIMEN DE DISTRIBUCIÓN DE COMPETENCIAS ENTRE EL ESTADO Y LAS CC. AA.: ASOCIACIONES Y FUNDACIONES
	1992. RÉGIMEN DE DISTRIBUCIÓN DE COMPETENCIAS ENTRE EL ESTADO Y LAS CC. AA.: RELACIONES LABORALES
	1992. RÉGIMEN DE DISTRIBUCIÓN DE COMPETENCIAS ENTRE EL ESTADO Y LAS CC. AA.: CULTURA Y LENGUA
	1992. RÉGIMEN DE DISTRIBUCIÓN DE COMPETENCIAS ENTRE EL ESTADO Y LAS CC. AA.: TURISMO
	1992. RÉGIMEN DE DISTRIBUCIÓN DE COMPETENCIAS ENTRE EL ESTADO Y LAS CC. AA.: SANIDAD
	1992. RÉGIMEN DE DISTRIBUCIÓN DE COMPETENCIAS ENTRE EL ESTADO Y LAS CC. AA.: ASISTENCIA SOCIAL
	1992. ILUSTRACIÓN Y DERECHO. LOS FISCALES DEL CONSEJO DE CASTILLA. Santos M. Coronas González
	1992. CIUDAD DE MÉXICO: REFORMA POSIBLE: ESCENARIOS EN EL PORVENIR. José R. Castelazo
	1993. LA GERENCIA DE LAS ORGANIZACIONES NO COMERCIALES. B. Meunier
	1993. DIRECTORIO DE BASES DE DATOS DE LA ADMINISTRACIÓN
	1993. MODERNIZACIÓN ADMINISTRATIVA Y FORMACIÓN. Seminario Internacional Inap
	1993. COMENTARIOS ANTE LA ENTRADA EN VIGOR DE LA LEY DE RÉGIMEN JURÍDICO DE LAS ADMINISTRACIONES PÚBLICA Y DEL PROCEDIMIENTO ADMINISTRATIVO COMÚN
	1993. METODOLOGÍA DE PLANIFICACIÓN Y DESARROLLO DE SISTEMAS DE INFORMACIÓN. MÉTRICA VERSIÓN 2. GUÍA DEL USUARIO, GUÍA DE REFERENCIA Y GUÍAS TÉCNICAS
	1993. RÉGIMEN DE DISTRIBUCIÓN DE COMPETENCIAS ENTRE EL ESTADO Y LAS CC. AA.: ASUNTOS INSTITUCIONALES
	1993. RÉGIMEN DE DISTRIBUCIÓN DE COMPETENCIAS ENTRE EL ESTADO Y LAS CC. AA.: TRANSPORTES Y TRAFICO
	1993. RÉGIMEN DE DISTRIBUCIÓN DE COMPETENCIAS ENTRE EL ESTADO Y LAS CC. AA.: LEGISLACIÓN MERCANTIL Y COOPERATIVAS
	1993. RÉGIMEN DE DISTRIBUCIÓN DE COMPETENCIAS ENTRE EL ESTADO Y LAS CC. AA.: MEDIO AMBIENTE
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