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Un rasgo central de los sistemas de bienestar ésnié@n Europea es la provision
universal de servicios como la sanidad y la eddcacque se ofrecen a toda la
poblacién de forma igualitaria. Su gestion es rzaala usualmente por el sector publico.
A veces, la produccion la realizan organismos pliiga que reciben financiacion
publica si aplican una serie de reglas generale€dpana, la produccion publica y la
privada concertada comprenden la casi totalidath dedlucacion. La publica es muy
mayoritaria en la sanidad. Por contra, en otrosesaflesarrollados como EEUU, la
componente privada es mucho mayor, y también la émanciacion directa por los
propios usuarios.

El caracter universal de estos servicios es obietdebate. Se ha sugerido, por ejemplo,
limitar la oferta publica a los usuarios que masdaesitan, lo que reduciria el gasto
publico. Con ello, sigue el argumento, las clasedias verian reducida su carga fiscal.
Esto les facilitaria mas recursos para pagarseodeaf privada la educacion o la
sanidad. Los partidarios del servicio universal dmm@anciacion publica se oponen
porque tal reforma llevaria a un sistema dual. @esepuedan pagar los servicios
dispondrian de buena calidad, mientras que laeasist publica se degradaria por la
falta de medios, pues el apoyo social a la finan@mpublica se debilitaria al romperse
la universalidad. Esto es lo que sucede en laadred EEUU, donde la cobertura y la
calidad varian drasticamente segun la renta diatagias. En su conjunto, ese sistema
es menos eficaz y mas caro.

La defensa del caracter universal de estos sesvmiede hacerse también con otros
razones. Albert Hirschmartdlida, voz y lealtad) ha planteado el conflicto entre la
‘salida’ y la ‘'voz'. La idea de ‘salida’ es senaillpensemos en el consumo de un bien
en un mercado con competencia. Si nuestra empmeseégaora no nos satisface,
podemos ‘salir’ de ella y acudir a otra empresa gfiezca mejor combinacién de
calidad y precio. Pero si la empresa proveedon tiasgos de monopolio, la ‘salida’ no
es posible, al no tener otros proveedores. Encesi®, la ‘voz’, esto es la reclamacion,
es el instrumento al alcance de los clientes.

La 'voz’ es un factor crucial para la mejora devegos como el de la sanidad y la
educacion. Procede traer al caso una reciente ierpix personal. Mi hijo, de cuatro
afos, tuvo un accidente de juego escolar. El ped@ie lo atendio (en el excelente
Centro de Asistencia Primaria de Rosselld, en Bameg¢ hizo un diagndstico
preliminar de lesion de cérnea en un 0jo, le ptactina primera cura y nos derivd por
urgencias a los servicios de oftalmologia, paracaba el dia siguiente, viernes 14 de
julio, a las 9 horas. Una vez en el ambulatorid/@@so, y tras los tramites formales de
entrada, se nos asigno al oftalmélogo Dr. Farrisiria 509). Pero poco después el Dr.
Farras nos comunico, a través de un auxiliar, @obazaba atender al paciente (de
cuatro afios y con un diagnostico preliminar deiénosorneal traumatica), dado que
‘no correspondia a su cupo’. Es facil de imagmaestra estupefaccion, pues habiamos
sido asignados por los propios servicios del ambiita el tiempo oficial de visita del
Dr. Farras se extendia hasta las 10, y no hahia slo paciente esperando.



El servicio de atencion al usuario reaccion6 denfodiligente a nuestra reclamacion.
Ademas de facilitarnos la presentaciéon de un eséoitmal de reclamacion, nos fue
asignada visita con otro facultativo a las 12 hof@en gran sentido comudn, la
responsable del servicio no veia l6gica algunawenumos padres tuviesen que esperar
mas de diez horas para tener un diagnostico definde la gravedad de la lesion de su
hijo.

Sin duda, la ‘voz’ puede ser efectiva para consagejoras en los servicios publicos.
Otra reaccion posible ante estas experiencias @telmativa de ‘salida’, si se tiene. Es
el caso de las personas con recursos suficientagppgar una buena asistencia privada.
También lo es el de los funcionarios que, de fobamstante paraddjica, podemos elegir
entre asistencia publica y privada. Pero el usoddedcho de ‘salida’ puede provocar
una tendencia a la degradacion del servicio. Lagniss con mas posibilidad de salida
suelen coincidir con los que tienen mas capacidacejdrcer la ‘voz’. En el otro
extremo, pensemos en las muchas personas may@esusuarios habituales de la
sanidad publica; disponen de escasos medios ecoo®mara pagar alternativas, a la
vez que sus caracteristicas les hacen menos pospergudir a la reclamacion formal.

El complejo dilema entre ‘salida’ y ‘voz’ es comgldo por Hirschman con la nocién
de ‘lealtad’. Si se cree que es bueno para ladadien su conjunto la existencia de un
sistema publico de asistencia sanitaria, la caldEdnismo nos afectara aunque como
sujetos privados decidamos ‘salir’ de este servi@ la ‘salida’ perjudica el
funcionamiento de la ‘voz’, el deterioro del serwiempeorara la ‘calidad colectiva’ de
la comunidad en la que vivimos, y especialmentdelaaquellas personas con menos
recursos y alternativas. Este es un buen motiva gar ‘leal’, evitar la salida y
permanecer como usuario, si se cree en la necedalad sistema publico robusto en
este tipo de servicios. Por supuesto, también periante que los directivos —politicos
y técnicos- de los servicios publicos garanticea calidad general adecuada, y eviten
en la medida de lo posible esas situaciones qtenriegitimidad al sistema publico.



