How to manage a Citizen Advisory Center on Public Services and Health

Practical Handbook for active citizens

Introduction

The handbook is written to formalize ideas, principles, procedures and actions that support the work
of citizens engaged on civic participation and rights’ protection, which took place in Colombia
through the project “Derechos y Desarrollo” (“Rights and Development™).

This experience was realized from 2009 to 2012 by the Italian NGOs Cittadinanzattiva

(www.cittadinanzattiva.it) and the United Nations Development Programme/Colombia

(www.pnud.org.co) within the ART-REDES Programme and with the financial support of Ministry

of Foreign Affairs of Italy.

The aim of this document is to give methodological and practical tools to the citizens of Colombia
for carrying out their experiences of “social control” in Public Services and Health sectors.

The premise is that the knowledge of the operational functioning of a Citizen Advisory Center,
joined with the ability to create networking and exchange information, are necessary conditions to
act the obligation of Public Utilities and Health care companies to provide high quality’s services,

and to improve the citizens’ access to benefits.

Contents

This manual can raise awareness about a concrete and actual experience of active citizen
participation in issues of Public Services and Health sectors. What has been achieved in two cities
of Colombia, San Juan de Pasto and Cartagena de Indias, is an example of citizens’ self
commitment for a better functioning of the public services that affect their daily life: water,

electricity, gas, waste, communications and health.

The main goal of the book is to provide information and tools to strengthen the rights of citizens in
their country, taking full advantage of the national legislation on civic participation in the two
mentioned sectors. The overall goals is to promote a new culture of consumer and patients

protection.

Certainly, the literature on Public Services and Health is wide and available. Although it is not easy

to find handbooks or guidelines on the citizens’ rights protection in practice and for the planning



and the management of desks services promoted “by citizens to advocate and support other

citizens”.

Faced with low quality of the public services, the handbook shows a peacefully way to strengthen
the consumers and patients rights, beyond the silent protest. The Citizen Advisory Centers, the
Patients’ Rights Charter, the citizens’ training Courses, the communication campaigns, the Civic
Audit and Assessment and the stakeholders meetings (Utility Companies, Municipalities, etc.) are
tools to encourage citizens’ participation and to increase their empowerment as public services

actors.

What is the aim of the Handbook

To motivate people on working together and organize themselves in decision-making public arena
that directly affect them.

It’s a guide who explain, step by step, what is required to organize a Citizen Advisory Center,
which is an “Citizens for Citizens” desks for requests, complaints and suggestions in the Public

Services and Health sectors.

The nine chapters of the Handbook include the formalization of initiatives have been carried out

successfully and are still ongoing in the two cities of Colombia.

UNDP and Cittadinanzattiva believe that civic participation in Public Services and in Health sectors
is an example of Democratic Governance, useful not only in some areas of Colombia, but also in
other countries all over the word. Therefore, we think this document may be useful and used by

other citizens who want to duplicate this experience and these model.

Who should read the Handbook?

Colombian citizens first of all, particularly those who are interested to become active or want to
enrich their experiences with new proposals. Managers of Public Utilities, Health care companies,
Public Administration and Governmental Institutions at local and national level interested in

dialogue with citizens and in the achievement of a better quality of their services.
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El Programa de Naciones Unidas para el Desarrollo, PNUD, es el
organismo de la Organizacidn de las Naciones Unidas que promueve
el cambio y conecta a los paises con los conocimientos, la experiencia
y los recursos necesarios para ayudar a los pueblos a forjar una vida
mejor. Estd presente en 177 paises y territorios, trabajando con los
gobiernos y las personas para ayudarles a encontrar sus propias
soluciones a los retos mundiales y nacionales del desarrollo.

Su objetivo es ayudar a los paises a elaborar y compatrtir soluciones
para los desafios que plantean las dreas de Gobernabilidad Democrd-
tica, Reduccidn de la Pobreza, Prevencién y Recuperacion de las Crisis,
Energia y Medio ambiente, VIH/SIDA. En cada una de estas esferas
temdticas, el PNUD defiende la proteccion de los Derechos Humanos
y especialmente, el empoderamiento de la mujer.

Mads informacion:
www.undp.org/spanish/
www.pnud.org.co

Al servicio
de las personas
y las naciones



Cittadinanzattiva (Ciudadania Activa) es un movimiento de partici-
pacion ciudadana que desde 1978 impulsa y tutela los derechos de
ciudadanos y consumidores.

Es una Organizacidn Italiana sin dnimo de lucro, independiente de los
partidos politicos, uniones de comercio, companias privadas e institu-
ciones publicas. Desde 1998, estd reconocida como Asociacién de
Consumidores por el Ministerio de Desarrollo Econémico de Italia.

Los objetivos principales de Cittadinanzattiva son la promocién de la
participaciéon ciudadana y la proteccion de los derechos de la
sociedad civil en Italia y el exterior.

La mision de Cittadinanzattiva tiene su fundamento en el articulo 118
de la Constitucion italiana que dice: “Estado, departamentos, provin-
cias, ciudades metropolitanas, municipios, favorecen la auténoma
iniciativa por parte de los ciudadanos, particulares y asociados, para
el desarrollo de actividades de interés general en la base del principio
de subsidiariedad”.

Los sectores donde Cittadinanzattiva trabaja son, el de la Salud, con el
“Tribunal para los Derechos de los Pacientes”; las politicas para los
consumidores y usuarios ante la Administracién Publica, la calidad y
el precio de los Servicios Publicos (Energia y Gas, Telecomunicaciones,
Correo, Bancos, Seguros, Transporte, Agua, Basura), Educacién y
Formacidn, Justicia, Responsabilidad Social Empresarial y Ciudada-
nia Europea, a través de “Active Citizenship Network”.

Mds informacion:
- www.cittadinanzattiva.it
www.activecitizenship.net
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La intencion de este texto es principalmente proporcionar informacién y herramientas
para fortalecer la defensa de los derechos de los ciudadanos en el pais, sacando el maximo
provecho de las disposiciones consagradas en la legislacién nacional sobre la participa-
cién ciudadana en los Servicios Publicos Domiciliarios y la Salud.

Sin duda, la literatura en términos de Servicios Publicos es muy suficiente, aunque no sea
facil encontrar manuales o guias de acompanamiento a los ciudadanos en la construccion
de estructuras civicas para proteger sus derechos, y que ademads sean disefiadas, construi-
das y gestionadas “por ciudadanos para ciudadanos”.

El presente Manual entonces se produce con el fin de dar a conocer experiencias concretas
y reales de participacion ciudadana activa en los temas de Servicios Publicos y Salud. La
premisa a la base de la publicacion es que el conocimiento de los mecanismos de partici-
pacion y del funcionamiento operativo de los Servicios Publicos Domiciliarios y la Salud,
asociados con la capacidad de crear redes de contacto e intercambio de informacién, sean
condiciones necesarias para que los ciudadanos acttiien de tal manera que las empresas de
Servicios Publicos y Salud se vean en la obligacion de ofrecer un servicio de calidad y en
continuo mejoramiento.

Esta guia fue creada con el fin de ayudar a promover una nueva cultura de proteccion al
consumidor, que no esta dispuesto a soportar la dificultad o imposibilidad de acceder a los
servicios basicos, y que busca entonces medios legales de proteccién a sus derechos.

Para lograr el ambicioso propdsito que se sugiere, es necesario un trabajo complejo en el
cual se vean involucrados los usuarios, las empresas, el Gobierno y los sindicatos, fortale-
ciendo el didlogo y la cooperacién y reconociendo a los ciudadanos no solo como sujetos
de derechos y deberes, sino también de poderes y responsabilidades.

Colombia tiene la gran ventaja de ser un pais donde desde existe una normatividad dirigi-
da a proteger los usuarios, brinddndoles mecanismos de participacién ciudadana con los
cuales exigir a las entidades prestadoras de servicios el reconocimiento de derechos adqui-
ridos desde la Constitucion Politica. Sin embargo, no es facil pasar de un reconocimiento
formal a una aplicacion sustancial de estos derechos a participar que tienen los ciudada-
nos.

A quién va dirigido el libro?

A las ciudadanas y ciudadanos colombianos, particularmente a aquellos que estén intere-
sados en convertirse en sujetos activos o que ya lo son y quieren conocer nuevas propues-
tas. Alos operadores de los Servicios Publicos, a la Administracion Publica y a las empresas
interesadas en el didlogo dirigido a la consecucion del bienestar general.




