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. PLANTEAMIENTO Y ENUMERACION DE CUESTIONES.

En la actualidad el tema de los niveles de calidad de los servicios, se plantea en las
diversas Administraciones Publicas y en todos los diferentes tipos de servicios que las
mismas prestan, aunque con las debidas modulaciones.

Adquiere ademas, dimensiones juridico-administrativas, y consecuencias de
garantias y responsabilidades juridicas a las que os referiremos.

Se trata de un tema de gran importancia y actualidad en las Administraciones
Publicas, ecn orden a la mejora en la prestacion de los servicios, que alcanza en algin caso
caracter polémico. Algunas normas juridicas, ya hacen expresa referencia a la calidad de los
niveles de prestacion de los servicios publicos.

No solo resulta necesario, que los servicios publicos, se creen, se presten, existan y
funcionen, sino que funcionen con un adecuado nivel de calidad en la prestacion. Derecho a
la creacion y a la existencia de los servicios publicos. En nuestro tiempo, también “derecho
a niveles de la calidad en la prestacion”

Ya en un plano general, hace afios, en la Ley de Régimen Local de 1950, se
recogian las denominadas “obligaciones municipales y provinciales minimas”. Constituian
competencias y servicios, que obligatoriamente las Corporaciones locales deberian prestar,
a diferencia de otros, que tenian cardcter potestativo. Dicha obligatoriedad, implicaba la
también perceptiva inclusion en los Presupuestos locales, de las correspondientes partidas
para su financiacion.

No se descendia en tal texto legal, a tocar propiamente el tema de los niveles de
prestacion. Se trataba mads, de los servicios en su conjunto.

La inclusion del tema en una Ley, por una parte resultaba acertado, por el rango
normativo que alcanzaban tales obligaciones. Sin embargo, con el transcurso del tiempo, al
aumentar el nivel de vida, tal regulacion que en algunos puntos quedaba obsoleta, vbg:
abastecimiento de aguas en fuentes publicas. Por eso, se ha estimado mas adecuado, que
aquellas obligaciones sean incluidas en “planes y programas” revisables, de duracidén
determinada, mas que en leyes con pretensiones de vigencia indefinida.

Ya entonces se discutio, si los administrados tenian “derechos subjetivos”, frente
al cumplimiento por la Administracion Local de las “obligaciones minimas”. La
Jurisprudencia se negd, seiialando que sélo eran titulares de meros intereses legitimos, ante
tales obligaciones.
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Concepto de nivel y calidad de prestacion de los servicios.

Aunque existan diversas estimaciones cientifico-técnicas al respecto. no sc ha
plasmado aun, en norma juridica, ¢l concepto de nivel v calidad de prestacion de los
servicios, que ¢s el que desde nuestra perspectiva nos interesa. Si encontramos referencias
al mismo, mas abundantes en los ultimos tiecmpos”.

Cabe senalar. quc ¢l concepto de nivel y calidad viene determinado por la
concurrencia de un conjunto de elementos:

a) Elementos personales. Las personas quc dirigen, intervienen y prestan cl
servicio (cualificacion profesional de las mismas, competencia. dedicacion y
numero, en relacion a los usuarios, vbg: ratio enfermera-enfermos, profesor-
alumnos, etc.).

b) Elementos materiales. Locales, instalaciones utilizadas, instrumental
empleado. observancia de estandares técnicos (vbg: niveles de potabilidad y
calidad de aguas, niveles de contaminacion atmosférica. niveles de emision de
ruidos. etc.).

¢) Elementos economicos. Los recursos financicros invertidos.y emplcados cn cl
SEervicio.

d) Elementos Organizativos. Con expresion del grado de coordinacion 'y
cohesién en la organizacion y funcionamiento de los eclementos antes
mencionados'’. Simplificacion, rapidez y eficacia en la prestacion del
servicio.

e) Etica del servicio publico. En la actualidad, se considera que la aceptacion de
principios y criterios éticos, influye en la calidad de la gestion de los
servicios''.

El correcto v adecuado funcionamiento de todo es conjunto de elementos, produce,
como resultado en su realizacion, la prestacion del respectivo servicio, a un dclerm'inado
nivel o grado. Este nivel, puede variar logicamente, desde un mg hasta unos niveles
optimos, deseables o maximos'2. Nos viene al recuerdo la clasificacion h_ole]era, desdfa los
hoteles de una estrella hasta los de cinco, que en definitiva expresan un nivel de servicio.

? Ya, en la Ley especial para el Municipio de Barcelona de 1960 y en su Reglamento de 3 d"
diciembre de 1964, inspirado por el Prof. Ballbé Prune, se hacia una referengia al tema. Se CS.LEllb]cC]a
en la primera (Art. 41.2.), que en la Memoria del Proyecto de toda obra o instalaciéon mu_mmp_all se
contendrian las determinaciones referentes a la calidad de toda obra, que sera objeto de calificacion a
efectos de futuras contrataciones. -
En la organizacién y prestaciéon de los servicios municipales, se disponia el alcance de los niveles
minimos de cantidad, calidad y seguridad, establecidos en las disposiciones generales (Art. 61.1 del
citado Reglamento) ;
' “Cartas de servicios piblicos”, en Documentos LN.A.P_, n°4. M.A.P., Madrid )
"' “Normas de conducta para la vida publica”. Informe NOLAN. Documentos IN.AP.,n"9 MAP
Madrid, octubre 1996 o
"2 £n algunas normativas, se encuentran referencias al “nivel minimo™ de prestacion de l()S‘SCI’VI_L',l.O‘S,
que es un “concepto juridico indeterminado”. L.a mas significativa y polémica es la Disposicion
adicional segunda del Estatuto de Autonomia de Andalucia de 1981.
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Tal resultado, puede reflejarse en la correspondiente “acreditacion” institucional, a
realizar por las correspondientes organizaciones con competencia para ello, bien publicas o
privadas, vbg: “acreditacion hospitalaria”.

Servicios basicos y servicios esenciales

El tema de los niveles y de la calidad de prestacion. es planteable en toda clase de
servicios publicos (strictu sensu) o en servicio de interés gencral”. sobre todo en los de
prestacion continuada o tracto sucesivo: de enseflanza, sanitarios, de abastecimiento de
aguas, etc. El desideratum, seria que se implantara y extendiera a todos.

Los servicios publicos pueden clasificarse segun distintos criterios y por razon de
los diversos tipos de actividad prestada. Asi, servicios de autoridad (hoheit-verwaltung),
servicios economicos ( betreits-werwaltung), servicios sociales. A los efectos del presente
trabajo, interesa la clasificacion en funcion de la obligatoriedad de su prestacion y por su
importancia. En tal sentido, se habla de “servicios bdsicos™, como servicios principales o
fundamentales (Disposicion adicional 2° Estatuto de Autonomia de Andalucia). La
Constitucion, emplea la expresion “servicios esenciales”, equivalente taimen a muy
necesarios, u obligatorios, que deben prestarse (Art. 128.2), aunque no determina cuales
son.

Convendria la unificacion terminoldgica a nivel juridico, para evitar equivocos
usos de calificaciones.

Igualdad en los “niveles minimos” de prestacion de los servicios

Constituye hoy, preocupacion politica y deseo de los poderes publicos, que no
existan grandes desigualdades en la prestacion de los distintos servicios por las
Administraciones Publicas, que haya igualdad en los “niveles minimos” de prestacion, pero
no se definen los parametros constitutivos y cualificativos de tales niveles minimos.

Se articulan al respecto, toda una serie de medidas administrativas y fiscales, en
orden a compensar, sobre todo, las desigualdades territoriales y socioeconomicas, que
imposibilitan o dificultan los niveles de prestacion de los servicios.

El despliegue del principio constitucional de solidaridad social, se encamina a
corregir las desigualdades socio-econémicas entre los diferentes territorios.

En la vigente Ley de Régimen Local de 1985, las funciones de las Diputaciones se
configuran en gran medida con la mision de cooperar con los Ayuntamientos carentes de
medios, a la adecuada prestacion de sus servicios ptblicos minimos.

Controles sobre los niveles y calidad de prestacion

En la actualidad, los niveles de prestacion de los servicios pueden se objeto de
evaluacion o controles técnicos, ya internos por la propia organizacion, o externos. De tales
controles, pueden-derivarse consecuencias juridicas y responsabilidades.

3 En la conceptuaciéon de la actual Unidén Europea existen los servicios publicos, los servicios de
interés general, y los servicios de interés universal. Aun aquellos que sean de titularidad privada, por
razones de interés general, se les imponen obligatoriamente, el cumplimiento de determinadas
condiciones y niveles de funcionamiento.
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Derecho a los niveles de calidad de prestacion y responsabilidad juridica
En los casos. de que tales niveles de prestacion de scrvicio. estén reconocidos o
pueden generarse auténticos “derechos de los usuarios™ al logrg y

normas juridicas.
mantenimiento de los mismos.
Tambicn pueden existir derechos de las Administraciones locales o autonomicyg

frente a la Administracién del Estado, a determinados niveles de prestacion de scrvicios,
Cuando la Administracién tiene reglados sus niveles de prestacion y los infringe
ella misma o permite que los particulares los vulneren, el servicio funciona “anormalmenge»
- ——=

¢ incurre en responsabilidad objetiva.
La Administracion debe responder ¢ indemnizar, cuando produce una lesigy

patrimonial a los particulares, como consccucncia del funcionamiento normal o “anormg]»
de los servicios publicos.

Il. LAS CARTAS DE SERVICIOS
El Real Decreto 1259/1999. de 16 de julio (B.O.E. de 10 de agosto), regula lag

cartas de servicios y establece ¢l marco general para la evaluacion y mejora de los diversog
servicios que presta la Administracion General del Estado, de acuerdo con el principio de
servicio a los ciudadanos establecido en el articulo 4 de la Ley 6/1997, de 14 de abril, e
Organizacién y Funcionamiento de la Administracion General del Estado, asi como Iy
creacion de los premios a las mejoras practicas y a la calidad en la Administracion Generg]

del Estado-

Definicion
Las cartas de servicios son documentos escritos que constituyen el
instrumento a través del cual los drganos de la Administracion General del
Estado. sus Organismos auténomos y las Entidades Gestoras y Servicios
Comunes de la Seguridad Social informan a los ciudadanos sobre los servicios
que tienen encomendados y a cerca de los compromisos de calidad en su
prestacidn, asi como de los derechos de los ciudadanos y usuarios en relacion
con estos servicios (Art. 3).
Debe senalarse, que las cartas se refieren a la Administracion del Estado y
Seguridad Social.
Tienen caracter informativo, de consulta e iniciativa. Por si mismas, no crean
derechos. ni establecen compromisos de calidad, sino que informan de los existentes.

Estructura y contenido de las cartas de Servicios (Art. 4)
Las cartas de servicios expresaran de forma clara, sencilla y comprensible para los
ciudadanos sus contenidos, que se distribuirdn en los siguientes apartados:
1. De caracter general y legal:
a) Datos identificativos y fines del 6rgano u organismo prestador del
servicio.
b) Servicios que presta.
c) Derechos concretos de los ciudadanos y usuarios en relacion con los

Servicios..
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2.

=

d)

¢)

Relacion actualizada de la normativa reguladora de cada una de las
prestaciones y Servicios.

Disponibilidad y acceso al libro de quejas y sugerencias a que se
refiere el capitulo I1I del Real Decreto 208/1996, de 9 de febrero, por
el que sc regulan los Servicios de Informacion Administrativa y
Atencién al Ciudadano, y, en particular, formas de presentacion de
las quejas y sugerencias, sin perjuicio de lo previsto en el articulo
18.3 del citado Real Decreto, plazos de contestacion y efectos de las
mimas.

Dec compromisos de calidad:

a)

Niveles de calidad que se ofrecen, y, en todo caso: o
1°. Plazos previstos para la tramitacion de los procedimientos y/o

para la prestacion de los servicios.

2°. Mecanismos de comunicacién ¢ informacion, ya sea general o

personalizada.

b)
c)

d)

3°. Horarios y lugares de atencion al publico.

Indicaciones que faciliten el acceso al servicio y mejoren las
condiciones de prestacion.

Sistemas de aseguramiento de la calidad, de protecpién del medio
ambiente o de seguridad e higiene que, en su caso, existan.
Indicadores para la evaluacion de la calidad.

De caricter complementario .

a)

b)

c)

las direcciones postales, telefonicas y telematicas de _tod_as las
oficinas donde sc prestan cada uno de los Servicios, 1ndg:ando
claramente la forma de acceso y, en su caso, los medios de
transporte.

Direccion postal, telefénica y telematica de la unidad responsable de
la carta de servicios.

Otros datos de interés sobre los servicios prestados.

Elaboracion v gestion de las cartas.

1.

La Secretaria del Estado para la Administracion Publica impulsaré la
claboracion de las cartas de servicios y colaborara con los Organos y
organismos en su redacciéon y en el establecimiento de los sistemas de
evaluacion,

Los Subsecretarios, en cada Ministerio, velaran para que todos los 6rganos y
organismos elaboren su correspondiente carta de servicios y para que lleven a
cabo su actualizacion periddica, de acuerdo con el procedimiento establecido
en el presente Real Decreto.

Los titulares de los 6rganos y organismos a que se refiera la carta de servicios
seran los responsables de su elaboracion y gestion asi como del sistema de
evaluacion de la calidad.
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Evaluacion de la calidad de los servicios
Concepto v finalidad (Art. 7)

1.- A los efectos del presd4ente Real Decreto sc entiende por evaluacion de la
calidad el proceso integral v continuado de medicion del servicio prestado a partir dc los
compromisos declarados. las expectativas de los usuarios y los programas de mejora
desarrollados.

2 - La evaluacién de la calidad s¢ compondra de dos niveles: autocvaluacién y
evaluacion externa.

a) La autoevaluaciéon permitira a los responsables de los organos u organismos
identificar v corregir deficiencias y cstablecer los correspondientes planes de
mejora.

b) La cvaluacién cxterna proporcionara al Gobicrnoy a los drganos superiores de
la Administracion General del Estado la informacién agregada necesaria para
la adecuada ordenacion de los servicios a los ciudadanos. para la adopcion de
iniciativas generales de mejora. asi como para informar a los ciudadanos sobre
los niveles de calidad ofrecidos y facilitarles cl cjercicio efectivo de sus
derechos.

Desarrollo de la evaluacién (Art. 8)

I - Mediante la autoevaluacion se analizaran los procesos y los resultados y s¢
informara sobre la calidad de los servicios y ¢l seguimiento de la respectiva carta de
SErviclos.

2. - En la autoevaluacion se recogera la opiniéon de los usuarios y su grado de
satisfaccion con el servicio recibido, asi como el impacto que dicho servicio tiene en el
resto de la comunidad.

3.- La Secretaria del Estado para la Administracion Publica asegurard la
homogeneidad de los sistemas de autoevaluacion de los Organos y organisimos.

1 - La evaluacion externa consistira en un examen agregado de ambito ministerial
sobre la basec de las autoevaluaciones realizados por los 6rganos y organismos dependientes
o adscritos a cada Departamento. Los titulares de ¢stos, de acuerdo con cl articulo 12 de la
ley 6/1997. de 14 de abril, determinaran el organo al que se encomienda la evaluacion
externa. sin perjuicio de las competencias asignadas al Ministerio de Administraciones
Publicas.

II. NIVELES DE CALIDAD EN LA PRESTACION DE LOS SERVIOS DE
ENSENANZA UNIVERSITARIA.

Peculiaridades que ofrecen los mismos _

Lo cxpuesto anteriormente, resulta aplicable en general, a los servicios de
cnsefanza (tanto publicos. como concertados).

Los diversos elementos objetivos. que integrados producen los respectivos niveles
de calidad del concerniente servicio, son aplicables a los de ensefianza. Asi, los
construcciones ¢ instalaciones escolares. los estandares respecto a la ratio profesor-alumno,
ctc.
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Empero, los servicios educativos, ofrecen algunas peculiaridades, que quisiéramos
destacar, sobre todo en los clementos personales de la relacion de servicios: profesores y
alumnos.

En los tiempos actuales, pensamos que ha habido una degradacion de la calidad de
la ensefianza. Diversas causas la han producido. Quizas una de las principales, aunque no
unica, la masificacion y me refiero sobre todo, al nivel universitario. Unido a ello, la
inasistencia a clase de los alumnos. En las Facultades de Derecho, muchos de ellos, solo
aparecen cn los examenes parciales, limitindose a memorizar unos apuntes a veces mal
tomados. Falta una formacion y unas lecturas adecuadas. La ensefianza esta montada, sélo
en funcion de los examenes parciales liberatorios, que impiden que se tenga una vision y
formacion de conjunto.

La relacion personal, profesor-alumno, en buena parte a desaparecido. Debe
seflalarse también, la eliminacién de las humanidades en los planes de estudio y la
configuracion de los mismos con una finalidad principalmente pragmatica o utilitarista.

La educacion en valores, ha quedado desterrada y sélo se proporciona una mera
instruccion técnica. El tema afecta también a la Universidad, que debe ser también y por
excelencia institucion educadora, educacion superior y no fabrica de titulos.

Los servicios de ensefianza son servicios publicos “uti singoli”, en los que por lo
que respecta a la calidad de su prestacion, los elementos personales, los profesores que
imparten ¢l servicio, adquieren singular relieve. Los profesores no son meros funcionarios
publicos, o contratados, sino educadores. No solo transmiten unos conocimientos, sino que
educan al hombre, a los jévenes y a todos los hombres y a todo el hombre.

Aun cuando, su vinculacién juridica con la Administracién, sea funcionarial, son
funcionarios con caracteristicas especiales. Deben ser funcionarios muy “vocacionados”
profesionalmente.

El profesor, el docente no realiza una funcién administrativa burocratica, como
ocurre con otros muchos funcionarios publicos. Imparte unas ensefianzas, mas exactamente,
forma y educa. Necesita unas condiciones especificas para desarrollar su funciéon, una
aptitud y unas condiciones pedagodgicas, para acceder a su puesto, aptitudes que debe
conservar y actualizar a lo largo de toda su vida docente y académica.

La profesoral es una auténtica profesion

La “profesién” de profesor es una cualificacién de la actividad laboral, tanto en su
aspecto subjetivo (quien trabaja, verdaderamente fundamental), como en su consideracion
objetiva (cl tipo de trabajo), que adquiere matices y caracteristicas verdaderamente
significativas y especificas.

Tal profesion, posee fundamentalmente dos elementos: la competencia e idoneidad
en la respectiva asignatura o disciplina y la vocacion profesional.

La competencia cientifica o técnica es imprescindible, base indispensable. Pero no
basta tener un nivel de conocimientos iniciales. Hay que mantenerlos, elevarlos y
actualizarlos. De ahi la necesidad de la formacién continuada v permanente, que afectan a
la calidad de la ensefianza.

Tal competencia, debe comprender también aspectos de conocimientos generales y
no meramente especializados.

El segundo elemento de la profesion profesoral, en realidad el primero y
fundamental, es la vocacién.
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En aleman un mismo vocablo (berung), sirve para designar vocacion y profesion.

La vocacién implica, poseer unas aptitudes, “ad hoc”. tener una inclinacion
singular para la docencia. unas condiciones, una llamada.

La vocacion profesional docente, ticne como algo de sagrado, sugicre un clemento
de entrega. de compromiso. El verdadero profesor. es un profeso, un entregado para toda la
vida a la docencia.

La vocacion justifica y exige profesar. Profesar ¢s proclamar con la palabra y la
vida. En el diccionario de Covarrubias “hacer profesion de una cosa, ¢s preciarnos de cllay
practicarla a toda costa, a todo trance”.

También en otra acepcion, profesion significa en favor de la fe.

La profesion docente es un “ser”. no es un “estar’. ni mucho menos un “tener”.
Cuando falta la vocacion, el egjercicio de la profesion resulta penoso. Esto ocurre, con
alguna frecuencia, e¢n la profesion de “profesor”, que debe ser una auténtica profesion. Hay
profesores sin vocacion docente y ello es muy malo. Por eso, el que carczca de vocacion
para la docencia, no pucde ser un buen profesor.

Es caracteristica de la actividad profesional, que la misma se ejerza, con /ibertad,
autonomia personal y responsabilidad, aun cuando se realice por cuenta ajenay “dcntrq” y
“para’ una organizacion. En tltima instancia, que sc cjerza con responsabilidad juridica,
moral v social, pero personalizada, asumiendo la misma. sin transferirla o endosarla a la

institucion donde se preste, o por cuenta de la que sc actie. Esta actividad profesional
queda sometida a unas normas deontolégicas, establecidas por la propia profesion.

Entre estas normas deontolédgicas, se encuentra el derecho de ejercer la objecion de
la conciencia mediante la cldusula de conciencia, que protege el derecho personal de to_dO
profesional a seguir en su trabajo el dictamen de la recta conciencia, frente a cualquier
norma. actuaciéon o conducta que la infringe (Art. 20.1.d)) C.E.). En el caso del profesor,
ademas posee la libertad de catedra (Art. 20.1 C.E.). y _ .

También el destinatario de la funcion docente, pero tambicn sujeto activo de la
misma, el alumno no €s mero usuario comun de un serv_icio publico. _

Requiere unas actitudes previas y condiciones intelectuales. El alumno elige unos
estudios, una carrera, un centro docente, una profesion. o

La eleccion de profesion es un derecho-libertad de la persona, como asimismo
lo es la eleccién de centro docente, a cualquier nivel de ensefianza y por supucsto, tambicn
a nivel universitario. Se trata de libertades reconocidas en nuestra Cons_titumc}n (Art. 27y
35). Por eso, resulta inconstitucional, la imposicion de seguir obligatoriamente una
determinada carrera, en una concreta Facultad o Centro docente, en contra de la libre
voluntad expresada por el interesado. Una decision de tal sentido podria ser objeto de
Recurso de amparo constitucional.

IV. CONCLUSIONES. .

1. LAS CARTAS DE SERVICIOS. u otras figuras analogas, implican un avance
en la modernizacion de la Administracion Publica.

Pueden y deben contribuir, a la mejora de la eficacia 'y calidad en la prestacion de
los servicios publicos, al servicio de los ciudadanos.

2. Es deseable, que la implantacion de aquellas se extienda a las Administraciones
Publicas de las Comunidades Auténomas y de las Entidades Locales.
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3. En cl ambito de las instituciones docentes y universitarias, los niveles de calidad
ofrecen aspectos singulares, que requieren especificos tratamientos.

Resulta necesario, revisar la actual normativa existente sobre niveles de calidad en
la ensefianza universitaria, tanto la propia de la Universidad de Sevilla, como la incidente
en la misma procedente de la Junta de Andalucia y del Ministerio de Educacion. En
consecuencia, elaborar en su caso, propuestas de nueva normativa y programar, formas y
plazos de implantacién y aplicacion de las mismas. La nueva normativa debera recoger las
correspondientes garantias juridicas respecto al cumplimiento y exigencia de los derechos a
los niveles de calidad establecidos.
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