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INTRODUCCION

La administracion publica no actla por adtadi propia, sino en ejecucion de la
voluntad de la Ley, vemos entonces, quetcansparencipodra conocerse la realidad de
la actuacion administrativa y, en consecuencianpiese que los ciudadanos ejerzamos
nuestros derechos formalmente reconocidos, a tide/é®s oportunos recursos, quejas o
reclamaciones.

El fortalecimiento del Estado de Derecho y del alide seguridad juridica, y a lo que
hemos llamado pura y simplemente “Institucionalidddl Estado, va de la mano con
organos jurisdiccionales independientes y espeadtis, que conozcan de las
controversias que se presenten entre las persolmasdyganos y entidades que ejercen
funcion administrativa, y que de manera generalefan, sin excepciones, sus derechos
fundamentales, dando lugar al debido proceso adtrativo.

Las actuaciones de la administracion publisgre lamadas a desempefar un rol
eminentemente tuitivo de los derechos puestoscago, por lo que es responsabilidad
de los organismos del Estado velar por el buenidnamiento de los procedimientos

administrativos bajo su competencia.

En esta tarea, los principios generales vienser, el elemento que da cohesion al
derecho administrativo, de modo que su estudio gfupdizacion nos ayuda a
comprender, discernir, y por ende, aplicar mejaefyulado en la legislacion positiva; de

tal suerte que su esclarecimiento tiene relevamtesecuencias practicas.

Y es que, en numerosas ocasiones los problerd@assomplicados no suelen encontrar
una clara solucién en las Leyes de los Estadossts casos, al igual que en aquellos en
los que aun teniendo una respuesta, queremos exslarn criterio y fundamentar la
interpretacion, resultan ser aprovechables estasipios, que sirven de fundamento al

derecho administrativo.



La administraciéon publica en la Republica Damigana, hoy por hoy, estos principios
se encuentran consignados en nuestra Carta Magmag ceconocimiento de la

importancia que revisten.

En tales atenciones, hemos escogido como fmmna nuestra tesis: “Pilares del
Principio de Eficacia en la Administracion Publaa la Republica Dominicahaen los
cuales identificaremos los principios generalessagrados en nuestra Constitucion, el
espiritu de cada uno, procurando demostrar queetgnincipio de eficacia, todos los
demas, en el contexto de su aplicacion, son n&giaples, asi como firmes y didfanos
al momento de su aplicacion.

El defensor del pueblo, como contrapeso,espaldo del administrado frente a una
administracion publica anquilosada o ineficienteieq consecuentemente se constituye
en un fiel observador de dichos principios. Resait@s su importancia y la necesidad de
gue sean nombrados sus incimbete en nuestro pais.

Otro pilar lo constituye el sistema de calidadla administracion publica, que debe
ser parte de la vision y la mision de toda admiagsbn, a fin de que se cumplan
exitosamente todos sus objetivos. Por dltimo, yamue sea menos importante, en el
en el capitulo V, reconocemos como pilar del fppincde eficiencia, la creacion de una
unidad de atencion al usuario o buzon de sugerenEsos cuatro pilares antes citados,

vienen a garantizar una mejor eficacia en nueshgasnos institucionales.

Nos propondremos demostrar el nivel de cumplito de éste principio en la
administracion publica de la Republica Dominicaz@no referente en el cumplimiento
del debido proceso y la proteccion de las garant@sstitucionales a favor de los

administrados.



CAPITULO |

1. ANTECEDENTES

1.2 Antecedentes del Derecho Administrativo

El derecho, dependiendo de las relacionesagugen, se ha dividido en derecho
privado y derecho publico.

El hecho publico, interno, comprende espe@abs el derecho constitucional y el
derecho administrativo, este ultimo segun Dotel dda2005), que “reglamentando y
desarrollando los principios del derecho constial, fija las relaciones de los
particulares con las distintas autoridades admatigas, que son de la competencia del
Poder Ejecutivo, y determina los sacrificios quenétrés publico reclama del interés
privado para la satisfaccion de las necesidadesrgies.” pag. 13.

El derecho constitucional y el derecho admiaisto son notorio y estan muy ligados

uno con el otro, se complementan en el plano dgscacion.

Dotel Matos (2005), citando al profesor MandelJesus Troncoso, define el derecho
administrativo como: “El conjunto de principios ggias por los cuales se rige la
actividad del Estado en cuanto se refiere al cumehto de los fines de esa actividad y a

la determinacién de los medios para llevarlos @tRiag. 16.

El Derecho Administrativo, segun Parejo Alfor{2008) es' el conjunto de normas
que desarrollando el estatuto constitucional d& Edministracién(es) publica(s) regulan

Su organizacion, su funcionamiento y su actividgul18

La constitucion es el fundamento del Estadewedoble dimension de organizacion de
los poderes del Estado y como ordenamiento jurjdesulta que entre las caracteristicas
que debe poseer una constitucion es la doble awbn de organizacion y actividad. De
ahi podemos decir que una nacion regida por latibecién debe ser fundada en el

principio del Estado de Derecho.



Parejo Alfonso (2008) dicé:de la administracion, cuatro son las consecuerugas
este principio se derivan: 1) el principio de disfuncional del poder constituido, 2) el
principio de legalidad de la funcion ejecutiva, wrptanto, de toda la actividad
administrativa, 3) el control judicial ordinario da legalidad de la actuacion de la
administracion y 4) el principio de la integridaatqomonial o del equivalente econdémico

en el caso del sacrificio o lesion de bienes poggubr razon del interés publico.” p.18

1.3 La divisién funcional de los Poderes.

La inmediata consecuencia del Estado de Derpara la administracion publica es la

divisiéon funcional.

En nuestros dias es indudable que la divisidwional del poder no es soélo la
disociacion, sino también la conexién y el entreariento, la determinacion del
contenido del principio pasa por las funciones qumfiadas a determinados organos

constitucionales, aparecen determinadas por laitwsién.

La constitucion dominicana esta constituidatpes poderes:

1. Poder Legislativo, de acuerdo a la constitucion idarana estos representan al
pueblo por el Congreso Nacional conformado poresla8o de la Republica y la
Camara de Diputados tal y como lo estipula el @di@6 de la Constitucion.
Estos ejercen la potestad legislativa, ademas daplabacion la Ley de
Presupuesto General del Estado, asi como las dentasciones que les confiera
la Constitucion.

2. Poder Ejecutivo, caracterizado por la constitu@@minicana al Presidente como
Jefe de Estado y de Gobierno (la direccion de ldige la administracion y la
defensa del Estado y el ejercicio de la funciorcigjea) de igual manera el
ejercicio de aquellas tareas y atribuciones estatde por la Constitucion

Dominicana en su articulo 128.



3. Poder Judicial, al que la Constitucion Dominicaea altribuye una funcion
exclusiva jurisdiccional, confiriendo a este poderuna funcion judicial basado

en administrar justicia.

El Estado con la ejecucion de su funcion djeau esto es el Gobierno y la
administracion, que operan conjuntamente en el tanaa la ejecucion, posee entre sus
potestades el control de su activigata realizar una efectiva direccion por los paslere

superiores en cada una de sus actuaciones.

Es preciso destacar que la administracion res arganizacion con preeminencia
constitucional, que es dirigida por el Gobierndaes®metida absolutamente a la Ley y al

derecho, operando al servicio del interés pubjitenamente controlable en sede judicial.



PLANTEAMIENT@EL PROBLEMA

A grandes rasgos, los principios, en esta guaiquier otra rama del derecho, son los
enunciados normativos mas generales que, aun ecatms en que no se encuentren
integrados a las normas regulatorias formalesnsenele que, tacitamente forman parte
de ellas, puesto que le sirven de fundamento as édimas y por consiguiente recogen

de manera abstracta, la esencia de su contenido.

De acuerdo a la definicion dada por la Vigésthegunda Edicién del Diccionario de
la Real Academia de la Lengua Espafiola la palaficada es la “Capacidad de lograr el
efecto que se desea o0 se espera”; desde estagheespgodria decirse que el referido
principio, es un instrumento esencial que coadyavaumplimiento de los demas
principios, y es por tanto, una herramienta inegile para la buena administracion de la

cosa publica.



OBJETIVOS

Objetivo general: Este trabajo tiene el propdsito de presentar alguaflexiones
acerca de como el principio de eficacia debe mmscse en la labor diaria de toda
actuacion de la administracion publica, por serdéamental para que los demas

principios se concreticen con mayor efectividad.

En tal virtud, hemos madurado en considera&r ejuprincipio de eficacia se ha de
fundamentar en pilares, columnas, en las cualesyagg® toda administracion,
dependiendo de cada necesidad, de cada realidadatupues ello no constituiria una
respuesta, o formula, generalizada para todosdis®$ similares al nuestro, sino que en
este proceso de investigacion y analisis, paratrauesalidad pais, para la Republica
Dominicana, hemos detectado, evidenciado, los el@majue vendrian a fortalecer la
gestion publica dominicana, a la vez que prop@idai merecida satisfaccion de sus

clientes o usuarios, y en esto, descansa nuesirteapvestigativo.

Objetivos EspecificosValorizar los aspectos fundamentales a tomar entapor la
administracion, al momento de realizar alguna accjde pueda involucrar directa o
indirectamente al ciudadano y teniendo como puet@attida el principio de eficacia.
A estos fines, se hace propicia la institucionaliza del Defensor del Pueblo como
vigilante de la administracion publica, en la ctealga acceso los administrados ante la

ineficacia de esta, entre otras razones expresanmehtadas por la Ley que la designa.

Estableceremos la relacion directa o indiregta guarda este principio con todos y
cada uno de los que se encuentran contempladosu&stran constitucion nacional,
partiendo de la premisa, de que el principio deaefa se basa en los resultados que se
deben obtener respecto a algo, de manera que daresasbs que el Principio de Eficacia
implica la observancia del Principio de Jerarqa@mlleva el respeto del Principio de
Objetividad, supone la aplicaciéon del Principio digualdad, entrafia la aplicacion del

Principio de Transparencia, comprende la obseraatel Principio de Economia,
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implica el cumplimiento del Principio de Publictjacarrea conlleva acatar el Principio

de Coordinacion y por supuesto supone respetaPdetipio de Legalidad.
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JUSTIFICACION:

Las razones que nos han motivado para la ee#iz de esta tesis son varias, a saber:
a. En nuestro quehacer profesional, a diario debenawssdlucion a numerosas
situaciones, requerimientos y conflictos que n@ntpan y que obviamente

ameritan la aplicacion de los principios generales.

b. La mas reciente modificacion de nuestra constituai@acional ha incluido
disposiciones expresas que incorporan los pringipijue deben regir la

administracion publica.

c. Al examinar el contenido de los principios consiibmales que hoy por hoy rigen
el derecho administrativo nacional, observamosefi®rincipio de Eficacia en su

esencia, implica la aplicacion de los demas priosip

d. Entendemos que el estudio y profundizacion aceetdedna que abordamos, el
cual entrafia un nuevo concepto de la administrad#la cosa publica, deviene
en beneficio tanto de la administracién como dealdministrados y por ende del

Estado mismo.
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MARCO TEORICO

En esta y en cualquier otra rama del deredb®s, principios son enunciados
normativos generales que sirven de fundamento adiasas regulatorias formales y por

consiguiente recogen de manera abstracta, laiasesu contenido.

Lo anterior queda corroborado al realizar noasulta en el diccionario de la Real
Academia de la Lengua Espafiola en su vigésima dagdicion, en el cual encontramos
gue sobre el vocablo ‘Principio’ consigna la sigiéedefinicion ” Punto que se considera
como primero en una extension o en una cosa.//, Bagen, razéon fundamental sobre la
cual se procede discurriendo en cualquier mate€Gausa, origen de algo.// Cada una de
las primeras proposiciones o verdades fundamenpaleslonde se empiezan a estudiar
las ciencias o las artes.// Norma o idea fundarhenia rige el pensamiento o la
conducta”. Asimismo, el concepto de eficacia seuentra definido de esta manera:

“Capacidad de lograr el efecto que se desea o smésp

En consonancia con lo anterior, afirma De ©a4dt995) “La doctrina ha estimado que
en esencia, los principios cumplen tres funcioagsSer fundamento del ordenamiento
juridico. b) Ser orientadores de la labor de imtgzrion. ) Servir de fuente en caso de

insuficiencia de la Ley o costumbre” p.473.

Desde esta perspectiva, no permitimos hasesitpiientes aseveraciones sobre estas

tres funciones de los principios:
Ser fundamento del ordenamiento juridico

Al momento de la elaboracion de las Leyes]aragntos y normas en general
tendentes a regular esta u otra materia, los pioxgenerales son los que deslindan los

senderos y sirven de norte a las disposicioneselegae se crean.
Ser orientadores de la labor de interpretacion

Si bien las normas juridicas en sentido geérestan llamadas a ser claras y precisas,
al momento de su aplicacion y asimilacion a casoeretos, en muchas ocasiones son

los principios, los que facilitan que el texto leg® que se trata pueda cumplir a
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cabalidad la funcion social que estd llamado a rdpeéar, ya que favorece una

interpretacion mas diafana de su contenido.

Servir de fuente en caso de insuficiencia de la Leycostumbre

En ocasiones, las normas juridicas omitenirséea aspectos de caracter general, pero
gue no dejan de ser en muchos casos determinafdesderte de una situacion. También
en estos casos los principios juegan un rol praotiagd al suplir de manera eficiente un

vacio que pudiera presentarse en una normativentatela.
En funcion de lo antes expuesto entendemosbBeincipio de Eficacia engloba los

demas Principios dado que su esencia es el deeelzhbuena administracion el cual es
un valor subyacente a todos los principios.
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de interpretacion

Fundamento de
ordenamiento juridico. insuficiencia de la Ley

costumbre.

Eficacia

Transparencia Economia

Publicidad

Legalidad

Figura 1
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HIPOTESIS

La hipotesis del presente trabajo de invesiiga puede ser planteada de forma

sucinta en el siguiente enunciado:

Por mandato constitucional la administracidibliga dominicana esta llamada a ser

eficaz en su actuacion.

Lo anterior supone que la administracion debeesariamente obtemperar a los
principios de jerarquia, objetividad, igualdad, nfparencia, economia, publicidad,
coordinacion y legalidad. Contar con la implemeidtaclel defensor del pueblo, como
ha sido consagrado por la Ley 19-01 y por la Gmeson de la Republica Dominicana;
ir de la mano con un sistema de calidad gestiom@dprogramas reconocidos en su
ambito, y la oportunidad del administrado contar oo departamento de atencién a sus
guejas o reclamos, o lo minimo un “Buzon de derasicial cual se le preste la debida

importancia y correspondiente seguimiento.
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METODO DEA INVESTIGACION :

1. Tipo de Estudio:

El estudio de nuestra investigacion es explarasobre el analisis de todos los
principios fundamentales que estan establecidoswumstra Constitucion y  Leyes
adjetivas que fundamentan la propuesta que presemia. En la consecucion de
nuestros objetivos, adicionalmente revisaremostriasdistas que han hecho aportes
significativos sobre estos temas, y que son lariacactualizada con la que disponemos,

asi como también aspectos descriptivos.

2. Tipo de Investigacion:

Nuestro tipo de investigacion es fundamentalmenaditativa desde el analisis de texto.

3. Tipos de razonamientos:

El razonamiento de nuestra investigacion dedactivo, porque investigaremos de lo
mas general hacia lo particular, es decir, razonaesey desglosaremos en aquellos
aspectos que creemos interesarnos mas juridicardestke nuestra investigacién hasta

los elementos particulares que se conciernes.

4. Meétodo empleado para realizar el trabajo delgra&undamentalmente nuestra
investigacién sera un andlisis del contenido. Lasop que daremos en nuestro trabajo,

teniendo el punto anterior como referencia, savarsiguientes para su validez:

a) Definicién puntual de los principios.

b). Establecer, definir y analizar el desempefidadgdministracion publica relacionada
con los principios, fundamentalmente con el priitcge eficacia.

c) Importancia del defensor del pueblo en la deataacion y fortalecimiento del estado
de derecho en el pais.

d) Establecer la importancia que tiene para la atnacion publica la implementacion

de un sistema de calidad en todas sus organizagiasecomo también, la creacion de

centros de atencion al usuario, como mecanismealaaeion interna, que procure llevar

17



la satisfaccion al cliente ene la prestacion deVicie; asi como también darle la
oportunidad de expresarse, porque también podré@nreconocimientos por buen

servicio recibido.
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CAPITULO II.-
2.1 PRINCIPIOS CONSTITUCIONALES DEL DERECHO ADMINI STRATIVO

2.2 Disposiciones de la Constitucion Nacional

La Ley sustantiva de la Republica Dominicana,se mas reciente modificacion
consigna los principios que rigen la administragidiblica, en este orden el articulo 138
contiene la siguiente disposicion:

La administracién publica esta sujeta en stuacion a los principios de eficacia,
jerarquia, objetividad, igualdad, transparencia,oeomia, publicidad y coordinacion,
con sometimiento pleno al ordenamiento juridicolthdo. La Ley regulara:

1) El estatuto de los funcionarios publicos, el accesta funciéon publica con
arreglo al mérito y capacidad de los candidatos,fé@macion y capacitacion
especializada, el régimen de incompatibilidadesod€uncionarios que aseguren
su imparcialidad en el ejercicio de las funcionegdlmente conferidas.

2) El procedimiento a través del cual deben producies® resoluciones y actos
administrativos, garantizando la audiencia de lasgonas interesadas, con las

excepciones que establezca la Ley.

Posteriormente el articulo 139 establece ues tribunales controlaran la legalidad de
la actuacion de la Administracion Publica. La cilalsia puede requerir ese control a través

de los procedimientos establecidos por la’Ley

De lo anterior se desprende, que nuestra G&atma consagra que las actuaciones de

la Administracion Publica estan regidas por 9 ppios, a saber:

1°. Principio de Eficacia.

2°. Principio de Jerarquia

3°. Principio de Objetividad.
4°, Principio de Igualdad.

5°. Principio de Transparencia.
6°. Principio de Economia.
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7°. Principio de Publicidad.
8°. Principio de Coordinacion.
9°. Todos “con sometimiento pleno al ordenamiento jadidiel Estado”, o lo

gue es lo mismo, Principio de Legalidad.

Continuando con nuestra Carta Magna, en sai@edl De los Derechos Publicos,
articulo No. 147, establece la finalidad de lowisers publicos. En este orden dispone
que:

“Los servicios publicos estadn destinados a feats las necesidades de
interés colectivo. Seran declarados por Ley. Bmseouencia: numeral 2)
“Los servicios publicos prestados por el Estad@olgs particulares, en las
modalidades legales o contractuales, deben respentles principios de
universalidad, accesibilidad, eficacia, transpaencresponsabilidad,
continuidad, calidad, razonabilidad y equidad teia”.

2.3 Principios Constitucionales de la Administracia Publica
2.3.1 Principio de Eficacia

La primera obligacion del Estado es crearihgerumentos para elaborar un aparato
administrativo que sea eficaz, sin esto no funcianga que este principio esta
fundamentado en tener resultados. Resultadosfogoean una base como Estado de

Derecho.

En base a este principio, la administraciérsemactuar debe sacar el mejor provecho
con el minimo esfuerzo. El principio de eficaciasggue que el tramite administrativo
sea llevado a cabo con la debida celeridad, quesseaaillo, apropiado, eficaz e

inmediato.

Hoy por hoy, la eficacia publica ha venido ex sin elemento que pondera la
legitimidad de la accion publica, ademas de seelemento de suma importancia al

momento de evaluar la competitividad de un pais.

20



En otras palabras, no basta con hacerlo bien,exisprque la administracion sea
oportuna en el tiempo; de esta manera, conforesteaprincipio la actuacion optima de
la administracion es aquella que es capaz de braldaejor servicio en el tiempo mas

breve.

El articulo 8 de la nueva Constitucion domania dice que “Es Funcién esencial del
Estado la proteccion efectiva de los derechos gersona, el respeto de su dignidad y la
obtencién de los medios que le permitan perfeccgende forma igualitaria, equitativa y
progresiva, dentro de un marco de libertad indi@idude justicia social, compatibles con

el orden publico, el bienestar general y los devede todos y todas”.

Este articulo nos deberia garantizar el cumiphito efectivo de nuestros derechos
como administrados y obtener un mejor servicio @&mmdministracion, pero... ¢Qué
sucede cuando las medidas adoptadas que debealiardae en una mayor eficacia no

son plasmadas en la practica o lo son de una fortoanpetente y por tanto ineficaz?

No todas las instituciones publicas de nuegtie muestran resultados eficientes al
prestar sus respectivos servicios, y esto conbegae exista un descontento en el cliente
0 usuario, tanto interno como externo, a consegaelgcun trato descortés, un retardo en
la capacidad de respuesta, o bien por un procediminjusto, esto por citar unos pocos
ejemplos.

El servidor publico debe tomar en cuenta lzseovancias de las normas y hacer suyo,
con responsabilidad, el cumplimiento de las mismas.

La Ley No. 41-08 en su articulo 3 dispone: &grcicio de la fusion publica estara
regido por un conjunto ordenado y sistemético dmcimios fundamentales que
constituyen la esencia de su estatuto juridicoak®ers numeral 3) “estabilidad en los
cargos de carrera: Permanencia del servidor pubéatarrera, garantizada por el Estado,
siempre que su desempefio se ajuste a la eficignaidos requerimientos éticos y
disciplinarios del sistema” p.10, el servidor déberstar mas que comprometido a ser

eficiente en sus funciones, esto le garantizarestabilidad en el cargo.
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Las administraciones publicas deben lograr umgjor eficientizacibn en sus
funciones, deben ser activas y disefiar medidasleguéaciliten un mejor logro en la
prestacion de sus respectivos servicios, dentsugatribuciones, y con las observancias
de las normas que le rigen.

El esquema de una administracion publica atioa, ineficiente y arbitraria, asi
como algunos abusos de las autoridades, es ureseepacion de una violacion no solo
al Estado de Derecho que debemos vivir como pam®detico, sino una violacion a los
derechos humanos de los administrados.

Pretender concretizar nuevos canales pardaguactuaciones de la administracion
sean mas eficientes es un deber de todos, debemwoibair a que la administracion sea
mas transparente y que esta se ajuste a la markdsyLeyes, entre otros generadores de
derecho.

Es por esto que una buena administracibnpmatly eficaz es una garantia de que el
ciudadano acudira a ella con la seguridad de géebsen servido y por ende dara como

resultado un mejor pais.

Un ciudadano que percibe a su administrac@mno una organizacion burocratica,
lenta, incapaz de obrar con eficacia, o que lestpor verse expuesta constantemente a
actuaciones violatorias de las garantias indiviekjakendra la tendencia de actuar

anarquicamente y sin sentido de legalidad y traesgé.

Una administracion eficiente mantendra unaibriédad tal que fortalecera los lazos
de armonia existentes entre el Estado y la sociedtd punto de que se constituiria en

garantia del fortalecimiento del Estado y de stesia democrético sostenible.

La Administracion publica no podria actuar potoridad propia, sino por mandato
expreso de la Ley, lo que propicia un verdaderoalie transparencia, ya que para todos
es conocida el accionar de realidad de cada aétuacdministrativa y, en consecuencia,
por la informacién dispuesta a la luz de todos,dbapermitirse que los ciudadanos
ejerzan sus derechos formalmente a través de lastuops recursos, quejas o

reclamaciones.
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2.3.2 Principio de Jerarquia

En términos generales, jerarquia es el ordelosl elementos de una serie, segun su
valor. Como principio, el concepto de jerarquiggae dos aspectos fundamentales: La

jerarquia normativa y la jerarquia administrativa.

La jerarquia normativa, es un principio deflesramiento juridico, que impone la

subordinacion de las normas de grado inferior déaango superior.

La superioridad de la constitucion como “Nordeanormas” obliga la interpretacion
del resto del ordenamiento de conformidad con sudeaidos, de modo que para
declarar la invalidez de una norma se requiergahen de la interpretacion conforme a
la constitucion, de esto deviene el principio darguia normativa que esta consagrada
en el articulo 6 de la constitucion Dominicana, dse establece la supremacia de la

constitucion como norma superior del Estado.

Los conflictos entre normas radican en concatigin valor o fuerza de obligar a la
norma inferior a sujetarse de la norma superiogefeato, catalogando las normas en una
escala de rangos en la que cada regla puede dispmamente sobre las de nivel
inferior, en tanto, que éstas han de apegarsepgtarsrigurosamente al contenido de las
de rango superior, a esto se le conoce como daipiinde jerarquia.

También se puede observar este principio enefjypoder ejecutivo se encuentra en
una posicion subordinada frente al poder legighatyvde igual manera se afianza la regla
de la superioridad de la Ley sobre el reglamentoc&hsecuencia, ninguna disposicion
administrativa podra vulnerar los criterios de ateanivel superior; lo que se le llama
principio de jerarquia normativa. Este principio sddordinacion expresa claramente el
caracter instrumental de la administracion y de regsltados normativos respecto del
titular del poder, es decir, el poder legislatigte;esto se colige que el reglamento tiene la
funcion de complementar a la Ley, teniendo unaeexdr condicion restrictiva que
consiste en que no puede derogar, limitar, exclwsuplir la Ley. Por otro lado, la Ley
frente al reglamento no posee dicha condicionpatrario la Ley ante el reglamento no
posee limites.

23



Tal y como lo expresa el Profesor Santamamatél, (2009) “la manifestacion de la
superioridad jerarquica de la Ley se traduce epoksicion de primacia objetiva o de

ambito de la Ley. Su alcance puede expresarksauposiciones siguientes:

1. “LaLey tiene reservada por la constitucion la tagidn de una serie de materias,
gue no solo no pueden ser sometidas nuevamentamedh Ley, sino en las que
la colaboracién del reglamento a su ordenamienidigw se halla sencillamente
limitada, estas son las conocidas como materiavada a la Ley.

2. La Ley puede intervenir no solo en las materiaslgumnstitucion reserva, sino
en cualquier otro ambito del sistema normativoys#ds limitaciones vedadas al
legislador en casos de que exista alguna prewistiagonstitucion.

3. Sdlo el legislador puede desplazarlas en cualgqm@anento, sustituyéndolas por
regulaciones propias.

4. La Ley posee plena disponibilidad sobre el ambé&acadcion del reglamento, al
menos en sentido negativo con ciertos limites, @uwedpliarlo, remitiéndole la
regulacion de las cuestiones que decida, en mayogrmr volumen, pero, sobre
todo, puede restringirlo hasta los limites que nestioportunos o incluso

excluirlo".

Por otro lado, la jerarquia administrativa,caracteriza por cuatro notas principales:
supervision, direccion, inspeccion y resolucioncdaflictos. Este principio establece la
subordinacion de los organismos de grado infeados de rango superior. Significa que
los superiores imparten érdenes a los inferiorefeetos de lograr cumplir con la funcién

gue le ha sido encomendada.

Al analizar la division del trabajo que ségas a una organizacion a los diversos
componentes 0 miembros que la integran, aparexectividad que es la de direccion,
es decir a alguno o algunos de los integrantesidiima le corresponde la funcién de
dirigir, de ahi surge la jerarquia como princigdagdo que Jerarquia no es sino, el orden

de los elementos segun su valor, nivel o rango.
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El principio de la jerarquia sirve para la atriliucide tareas y para ejercer la supervision
y el control sobre lo ordenado, se trata puesinderincipio basico de la administracion
del Estado. Para que la administracion seaeetieies imprescindible, la aplicacion de
este principio, ya que irrespetar el orden jerdmuianto a nivel normativo como
administrativo puede ocasionar la carencia de ealidle un acto o actuacion

administrativa, lo cual, por ende les haria tormars ineficaz.

2.3.3 Principio de Objetividad

El principio de objetividad persigue que lam@gistracion en su accionar se muestre
ecuanime, razonable, reflejando imparcialidad, enacion y razonabilidad en cada una

de sus actuaciones.

El principio de objetividad se diferencia gehcipio de igualdad en que el primero se

enfoca en la actuacion global y la segunda erat & los usuarios.

El evidente atractivo de este principio payatmlar las intervenciones publicas en la
esfera de intereses del individuo exige, sin enthgrgra dotarle de plena operatividad,
un esfuerzo de formalizacion que lo reconduzcasajisstos términos, evitando que se
expanda a ambitos que le son ajenos y que, ercasiy se convierta en una invitacion a

la subjetividad.

Evoca un criterio de justicia, siempre en elae garantia de maxima intangibilidad

de la esfera de intereses del individuo frenteiatéavencion publica.

En la tarea de ser eficaz es pertinente la vhsela del principio de objetividad, el
cual evoca un criterio de neutralidad por partéad@dministracion que propugna por la
sensatez y aplomo de su accionar, este principot@mo, es una pauta de gran
significado en la eficacia del rol que el Estad@ damado a desempefiar, esto asi debido
a que el irrespeto a este principio generaria uadésde insatisfaccion y falta de
credibilidad, que indudablemente tendria amenoarckaveficacia de la administracion
del Estado.
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2.3.4 Principio de lgualdad.

El principio de igualdad nos plantea que losedeos y obligaciones han de ser

idénticos para todos.

Este principio, que puede parecer un tantsoiio y hasta pretencioso en paises
subdesarrollados como el nuestro, nos planteaagadnhinistracion ha de ser equitativa,
y brindar un trato igualitario a todos los usuarsaos establecer diferencias de ninguna
indole.

Este principio va de la mano con los derechaosdnos, pues su objeto es conseguir
hacer realidad la superacion de las desigualdadesseattores tradicionalmente

postergados.

Muy dificil de deslindar del derechos y josti La igualdad es un modo de hacer
justicia y como bien dice Rawls (1999) “apareceapgortar racionalidad en el triangulo
libertad, igualdad y recompensas, que son el #igobre el que se concreta la idea de

justicia, expresada en el clasico: dar a cadaasayo” p.130

Una administracién eficiente mantendra uraibilidad tal que fortalecera los lazos
de armonia y equilibrio existentes entre el Estada sociedad, a tal punto de que se
constituiria en garantia del fortalecimiento detale y de un sistema democratico

sostenible.

Para tratar de dar efectividad o al menos wdande aplicar la ponderacién del

derecho, el principio de igualdad se impone.

Otra manera de obtener igualdad es con ldidegla aunque no siempre, pues existen
casos en la administracion que no resulta admigiateser su resultado contrario a una
cierta idea de equilibrio, proporcion o salvaguatdéienes trascendentes, los tribunales
tratan, con o sin invocacion expresa de la equidkd,reinterpretar los textos en
presencia, a fin de conseguir un resultado masuadeca la idea de equidad, sin
necesidad de acudir a las exigencias de justictargsulta de los propios hechos en si

considerados.
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Santamaria expone que la equidad “forma pdetda materia juridica, es una
categoria que ha de manejar el operador en nuestdenamiento juridico-

administrativo” p.232

Por otro lado el mismo profesor Santamaria dioe que “existen al menos dos
perspectivas previas sobre el significado de ladeglu aquella que, con ese nombre,
apela a las grandes ideas de justicia de un deréelb producto posible de su evolucion
del grupo social, y aquella otra que maneja ladmagpiara referirse a las exigencias de
justicia concreta, adaptado a hechos singulargsinseriterios humanamente aceptados,

los preceptos existentes y aplicables” p.233

En este tenor, cabe manifestar que, no padri&stado tener eficacia sin que su
actuacion este basada en un criterio de justi@gudad por parte de la administracion
frente a los intereses del administrados. En édliai esto, nos permitimos sefialar que
con la aplicacion del principio de objetividad, aasbs a su vez cumpliendo con el

principio de igualdad.

2.3.5 Principio de Transparencia

Este principio viene a sustentar y a propidar diafanidad en la actuacion
administrativa; por lo que promueve el intercamii@lo de informacién tanto vertical
hacia los administrados, como horizontal entreétganos y entes del propio Estado.

Este principio, por ende reconoce el derecboelativo de los administrados a saber,
conocer, entender y fiscalizar los pormenores derdanizacion funcion y actuaciones

administrativas.

Al decir de la doctrina, segun Jinesta Ldhas Administraciones Publicas deben ser
y aparecer como verdaderas casas de cristal enirtigyimr pueda penetrar facilmente el
0jo avizor y escrutador de los administrados yagedrganizaciones colectivas fundadas
por éstos para que pueden contemplar, entendscalifiar su organizacion y funciones.

Deben dejar de ser fortalezas inexpugnables mudasrméticas y transformarse en
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organizaciones que abran canales fluidos de comeidit e informacion con los
administrados. Las estructuras administrativasodraticas y autoritarias deben ser
sustituidas por otras traslicidas, cristalinasesibtes y sencillas proclives a darse a
conocer y entender”

A pesar de todo, debemos tomar en cuenta que esol@edades modernas la
aplicacion de la Ley no se justifica en si mismeasalvaguardarla de cualquier ataque
contra su validez formal, sino que, por el contratada vez mas esta sometida a juicios
constantes de valor que, en el caso del derechinthativo, se traducen en examenes
de eficacia de la gestién publica a partir de kisscipios generales que lo estructuran en
un sentido légico y finalista, por eso los Estagmglernos, segun Vargas, “no se detiene
en la simple observancia vacia de formas y norreathpetencia, sino que se desplaza
hacia la eficacia de su actuacion, en lo que eldesdos recursos publicos debe ser
efectuado de manera racional” p.254

Segun Santamaria “la transparencia se refiere,esobdo, a la practica del
procedimiento en todas sus fases, de modo quey &jiterios que se utilizan para la
seleccion, incluso si no estan pautadas o baremad®damente, sean claros y
conocidos; 2) el proceso de designacion de los bresndel 6rgano calificador sea
diafano 3) los acto de tramite sean conocidos perdfectados 4) las decisiones
aparezcan suficientemente motivadas, sin perjugb caracter reservado de las

deliberaciones internas; y 5) la revisidon de laepas realizadas sea facilitadas” p. 758

En sintesis, la administracion publica efieata llamada a ser transparente, ya que es
a través de este principio es que se reconoceretlte correlativo de los administrados
a, saber, conocer, entender Yy fiscalizar los poares de la organizacién, funcion y las

actuaciones administrativas.

2.3.6 Principio de Economia

El Principio de Economia tiene como finaligmohcipal el ahorro de gasto y tiempo.
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Dice Olvera, que la doctrina en la materiadoexternado de esta manera "Dentro del
procedimiento administrativo, el principio de ecomna se refiere a que la actuacion de la
administracion publica debe desarrollarse con ahiertrabajo, energia y costatenta
a la obtencion del mayor resultado con el mininfaergo, o que en la practica implica
evitar a los administrados tramites superfluosdumeantes y que se aminore el trabajo
habitualmente recargado a los 6rganos y servigarelcos, para asi alcanzar una mayor

eficacia y eficiencia en la tramitacion de las hesiones o actos administrativos” p.22

Como se observa, este principio dispone gaealtoridades administrativas deben
evitar tramites que puedan resultar infunciondk®os y por ademas costosos que no
hacen sino obstaculizar el tramite del expedient@pedir que el administrado pueda
hacer efectivos sus derechos frente a la admiciétra frente a terceros; se trata pues,
de un mandato constitucional que aboga por lamatitad en el empleo del tiempo, los

medios y los recursos.

Santamaria Pastrol (2010) lo expresa denesteera “como denota su hombre, es un
principio procedimental, que se asienta en la tatlide desproveer a los procedimientos
de aquellos tramites prescindibles, o no centratesuanto a la granita de derechos, o

unificar tramites o plazos que puedan permitir wamitacion mas rapida y eficaz” p.300

Se sefiala mucho el principio de economia cale efficacia, por esto de economia en
los procesos, pero esto no es del todo verdadjugda economia procesal no garantiza
una mayor eficacia administrativa. Pero si singdifmucho los procesos y esto es de
tomarlo en cuenta en la administracion, ya que ayudo burocratizar tanto los servicios
o los procesos, todo esto sin dejar de tomar entawgie debe haber un equilibrio, ya

gue los tramites en su ejecucion deben garantsaitdrechos a los ciudadanos.

Nueva vez nos dice Santamaria que “El priocige economia procesal, como
principio orientador de la regulacién de los praceentos administrativos, deberia tener
tres manifestaciones principales: menos tramiteogmprocedimientos administrativos
(en lo que el principio de celeridad deberia actgdre la duracion de esos tramites);

menos procedimientos administrativos vy, sustituaérlas técnicas administrativas por
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otras que supongan una economia de medios cona@nale los intereses generales”.
pP.31

El principio de economia constituye pues,puimcipio de importancia vital para
cualquier Estado que pretenda administrarse deaf@ificaz, y es que no puede ser de
otra manera, ya que el correcto empleo del tieflgsomedios y los recursos, constituye

un irrebatible indicativo del nivel de eficacialdeadministracion del Estado.
2.3.7 Principio de Publicidad.

Este principio, que guarda cierta relacion ebde transparencia propugna por que el
Estado ponga en conocimiento a los particularesedildo de la tramitacion de los
procedimientos, asi como proporcionar copias deumeatos contenidos en ellos,
asimismo proporcionar la informacion pertinente oauiras a orientarles acerca de los

requisitos juridicos o técnicos para las solicisugéramites que se propongan realizar.

Pérez Gdmez (2008) “Supone la difusiébn efactie unas y otras por los medios
adecuados y legalmente previstos de manera quagse gosible su conocimiento por
cualquier candidato potencial. Se satisface, de parte, con las ofertas de empleo
publico que anualmente son publicadas por las césps entidades administrativas, y de
manera mas especifica, con la difusion de la cateo@ de cada proceso selectivo en
los boletines oficiales de las administracionesesmondientes. Ello no impide que
dichas convocatorias puedan ser incluidas tamérémeriddicos y otros medios de
comunicacion, si bien esta forma de publicidad defsecomplementaria y no sustitutiva
de la oficial.” P.492

La falta de publicidad en la actuacion del #&stgppuede generar situaciones

inapropiadas que pueden dar lugar a faltas embénagtracion.

Fernandez Dominguez (2005) “La publicidad dedavocatoria y de sus bases es,
pues, una de las garantias esenciales con queanuestparticipantes para controlar la
actuacion de la administracion, y si bien esta gdeaamplia discrecionalidad en la
eleccion del procedimiento selectivo y el la coafagion y disefio de las exigencias
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generales, en su desarrollo no deja de estar sujasareglas previamente establecidas y

susceptibles de conocimiento por todos” p.45

Depende el acto o informacién a publicar, @sho el 6rgano que lo hace, la
publicacién contendrd diferentes requisitos queledmen cumplir para que sea legal y

efectiva, por que de no ser asi estaria a expensardmpugnada.

Santamaria lo explica de esta forma “ la widdid legal de los actos administrativos,
necesaria para los dirigidos a una pluralidad em@nada de sujetos o aquellos para los
cuales no sea exigible una notificacion personalafectos respecto de los interesados,
no es el simple caracter publico de las sesiondasecuales se deciden, sino la surgida
de la insercion en los boletines oficiales, la artapaz de garantizar la posibilidad del
conocimiento exacto de su contenido para la gadatchtle las personas” p.75

La administracion publica, por su naturalegéblica’, si persigue ser eficaz debe
cefiirse a este principio, ya que su incumplimigmbalria incluso tomar en ineficaz

cualquier acto de la administracion

2.3.8 Principio de Coordinacién

La coordinacion es un principio del derechmimistrativo cuyo objetivo es lograr la
unidad en la actuacion administrativa entre adrmaggnes diferentes o entre érganos

pertenecientes a distintos ambitos de una mismménétracion.

Se refiere a la armonizacion que debe dars# accionar de los distintos 6rganos del
Estado, ya que este debe reflejar unidad en swa@o6h. Asi pues, la coordinacion
interorganica, tanto en una misma administracidma en administraciones distintas

adquiere enorme prioridad.
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Propugna por que la administracion publicaedabcionar con la misma cohesién,
afinidad y congruencia que si se tratara de ureaadministracion y no de varias, en una

palabra, el principio de coordinacion busca déwecencia a la actuacion administrativa.

Este principio, no puede ser solo considerado camo valor esencial del
ordenamiento. Es absolutamente indispensablgisulacion efectiva en todas las fases
de operatividad de las normas juridicas y, adensés, las técnicas, formulas o
instrumentos que las hacen funcionar. Desde estpgctiva, la plena efectividad del
principio de coordinacion deberia proporcionars$aticion a las razonables expectativas
de los ciudadanos sobre cual ha de se la actudeidms poderes publicos legitimos, no
solamente en la elaboracion o produccion de lamasrgue integran el ordenamiento
juridico total, sino en la aplicacion del dereche producido. Todos los operadores
administrativo del Estado estan vinculados porriglcipio de coordinacion, y en efecto
ser eficiente implica, necesariamente, a acogeesteaprincipio, ya que contravenir este
principio supondria la desorganizacion, la falta alenonia y por consiguiente la

ineficiencia de la actuacién del Estado.

2.3.9 Principio de Legalidad.

Desde su origen, el principio de la legalidad sedéuen el concepto de la Ley, y en
gue esta, es la expresion de la voluntad genezglinsese orden de ideas, el cuerpo
legislativo proveniente de la eleccién populargkeprimero entre los poderes, y la Ley,
dictada por ese cuerpo tiene en consecuencia gersabre los actos emanados de los
demas poderes.

Asi pues, el principio de legalidad consiste en tpias las actuaciones de los poderes
publicos deben estar legitimadas y previstas ptelg de modo que la Administracion
s6lo puede actuar alli donde la Ley le concedespades; por esto la importancia y
necesidad de un reforzamiento en las Leyes, dacretdre otros, para ser efectivo el

debido proceso administrativo como fundamento si@d® de derecho.
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El principio de legalidad es la sujecion de d@tos de la administracion a un conjunto
de normas juridicas (Constitucion, Leyes, convepidsatados internacionales, normas
con rango de Ley, etc.) las cuales deben establesidas con anterioridad en el

ordenamiento juridico vigente de que se trate.

En cuanto a este principio, cabe precisarrgngp orden que aunque el mismo no se
encuentra consignado de manera expresa en nuestiuistantiva, lo cierto es que basta
con examinar el contenido del texto legal del altid38 donde se estipula que los actos
de la administracién deben realizarse con “sometitni pleno al ordenamiento juridico
del Estado”, asi como el articulo 139 donde segpt&ia que “Los tribunales controlaran
la legalidad de la actuacion de la administracidhlipa. La ciudadania puede requerir

ese control a través de los procedimientos estdobkepor la Ley”.

De modo que, sin lugar a ninguna duda, novetes afirmar que d®rincipio de

Legalidad es el noveno principio establecido pastra Constitucion Nacional.

La administracion esta en el deber de mantena&robservancia de las disposiciones
legales vigentes y en ningun caso la autoridad midtrativa podra actuar en forma

arbitraria y sin fundamento legal.

Lo anterior ha sido reiteradamente corrobonaaiola doctrina, Santofimio (2008) lo
establecer‘ La legalidad dela administracion implica quela administracion debe
someterse a la Leglebeajustar su actuacion all@yy solo podra realizar los actos que
la Ley le permita... en un Estado sujeto a un régidesupremacia de la Ley ‘Estado-
Derecho’, el principio de la legalidad se matez@alcomo una cobertura de la Ley, previa
a la manifestacion de cualquiera de los 6rganopar pablico, sin sujecionla cual

los actogoor ella proferidos se consideran ilegales y casede validez”.

A diferencia de otros principios, la inobsersia del principio de legalidad puede dar
lugar a acciones y recursos, en este sentido,raugestorable Suprema Corte de Justicia
(2005 ha reconocido que el recurso contencioso-admtisto podra ser interpuesto
por los administrados en los casos contempladaatiteaanente por el articulo 1ro. de la
Ley No. 1494 de 1947; que son: a) que se trata alesacontra los cuales se haya
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agotado toda reclamacion dentro de la propia adstiaicion o de los drganos
administrativos autonomos; b) que emana de la adinaction o de los oOrganos
administrativos autonomos en el ejercicio de a@selde sus facultades que estén
reguladas por las Leyes, reglamentos o decretogue)vulneren un derecho de caracter
administrativo establecido con anterioridad a favdel recurrente por una Ley,
reglamento, un decreto o un contrato administratidp que constituya un ejercicio
excesivo o desviado de su proposito legitimo, deatides discrecionales conferidas por

las Leyes, los reglamentos o los decretos. P. $61623

Segun tal y como el doctrinario Agustin Gdadisostiene “no habra derecho
administrativo propio de un Estado de Derecho masnho haya en el una adecuada
proteccion judicial de los particulares contra jer@cio ilegal o abusivo de la funcién
administrativd De esto se desprende que el Estado como ente degutiebe
salvaguardar los derechos del ciudadano, por agiesig actuar apegado a la Ley y
cumpliendo estrictamente con su funcion sin olvidarprincipios a los que debe estar
sujeto la administracion publica tal y como lo biee el articulo 138 de la constitucion

de la Republica Dominicana.

En relacion a lo antes dicho y segun lo define refeBor Santamaria (2009) “El
principio de legalidad es una manifestacion singdéla regla basica de obligatoriedad
general de las normas juridicas en un sistema rimon@on independencia de origen,
naturaleza y rango de las mismas; esta obliga@éae;, desde luego, sobre todos los

ciudadanos...y sobre todos y cada uno de los pogaldi€os... p.55

“El principio de legalidad es la manifestacion peia y esencial del Estado de Derecho,
el principio de legalidad evoca la idea de quediaiaistracion debe de actuar, en todo

caso, con sujecion al ordenamiento juridico.” P.55.

La administracion no puede actuar por propiaradad, sino por autoridad delegada
por la Ley, lo que no quiere decir que la admiatin posea las mismas funciones o
atribuciones que el poder judicial; la diferenaalica en que el poder judicial posee la

facultad de la ejecucion de la Ley en un caso qadati mientras que, segun Garcia de
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Enterria (2008) “el objeto de la actuacion admmaista no es, pues, ejecutar la Ley, sino
servir los fines generales, lo cual ha de hacesabstante, dentro de los limites de la
legalidad” p .418

Al decir del doctrinario Santofimio J.O (1994) Jai®rland al hablar sobre el
principio de la legalidad de los actos administati'La legalidad dela administracion
implica quela Administracion debe someterse a la Laebeajustar su actuacion a la

Leyy solo podra realizar los actos que la Ley le peafit

Igualmente el mismo autor aclara qisn“un Estado sujeto a un régimen de supremacia
de la Ley ‘Estado-Derecho’, el principio de la #éigad se materializa como una
cobertura de la Ley, previa a la manifestacion delguiera de los 6rganos del poder
publico, sin sujecién a la cual los actos por eleoferidos se consideran ilegales y

carentes de validez”.

Dicho lo anterior, podemos inferir que la texstencia que reviste el principio de
legalidad para la Administracion publica eficag sencillamente esencial, ya que esta
tltima no podria actuar por autoridad propia, giopomandato expreso de la Ley, lo que
propicia un verdadero clima de Estado de Derechoyalquier acto o actuacion del
Estado que sea contrario al ordenamiento juridica, lo establecido en la Ley, en el
sentido mas amplio de esta palabra,

Es bueno saber que en la administracién deldBstiominicano podemos asirnos a
unos principios generales, que ademas hoy tiemagoreonstitucional, cuya importancia
en la préactica juridica se encuentra mas que maspalpor la doctrina y la jurisprudencia

contemporanea.

Ahora bien, no basta con enunciar estos pioEign nuestra Ley Sustantiva, se
impone ademas, que se creen los mecanismos quetigamael cumplimiento real de
dichos principios, que permitan fomentar e inceartia observancia de los mismos, si es

gue pretendemos que tenga algun sentido contagstos preceptos legales.
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Los principios que rigen la administracién pcépl no deberian incumplirse sin que al

menos se tomen las medidas de rigor que eviterafiteincidencias.

De modo patrticular, y a sabiendas de la imporéaque revisten cada uno de los
principios expuestos con antelacion, consideranuessi| bien es relevante consignarlos
en nuestra Carta Magna, también es de suma imp@tanlemas de comprenderlos
claramente, propugnar por su cumplimiento, estéhido los mecanismos que puedan
asegurar que todos y cada uno de ellos, no sdlmadgde estos principios, deban ser
acatados por los distintos érganos de la admigistigoublica, de modo que, detectado
el incumplimiento de cualquiera de estos principiesto pueda dar lugar a tomar
acciones que puedan identificar y corregir la capsa dio origen a la falta y al mismo
tiempo tomar las medidas pertinentes para logravgmir que se pueda incumplir en
futuras ocasiones.
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CAPITULO 111

3. El Defensor del Pueblo ante la administracmopublica.

El reconocimiento de las garantias y derechogeémites de la persona humana se han
ido desarrollando de tal manera, que se han idendido hasta el dmbito de la
administracion publica, a tal punto que frente #aég en aras de lograr una

administracion vigilada, ha surgido la figura deffénsor del Pueblo, o Ombudsman.

Esta figura del defensor del pueblo nace eerci@ en el siglo XIX en el regazo de su
Constitucion, bajo el nombre de Ombudsman, queevirsignificar “representante”.
En la mitad del siglo XX se instituyo en muchosspaide Europa, América Latina y el
Caribe. Hoy en dia, muchos paises lo han estdblexxitosamente. En este sentido
destacamos el Defensor del Pueblo en Espafidugidti que cuenta con un gran respeto
y credibilidad por el buen servicio prestado. Enékica, tenemos por los casos de Perq,

Guatemala Costa Rica, entre otros.

En la Republica Dominicana se introduce medianteelaNo. 19-01, de fecha 1 de
febrero del afio 2001, y aunque se crea oportunaneentos albores de este Siglo XXI,
casi una década después, el Congreso Nacionalh@odoesto en vigencia. Sin embargo,
habria que hacer notar que es una necesidad sequareconocen las propias
autoridades, pues el Titulo VIII, articulos 190139192 de la constitucion proclamada
en el afno 2010, eleva el Defensor del Pueblo aorammmstitucional. Se abriga la
esperanza de que las camaras legislativas se dmpoa designar al Defensor o
Defensora del Pueblo y sus Adjuntos, y de querfirate se pueda establecer en los

préximos meses esta importante institucion.

Segun S. Diaz Inoa, (2011) el defensor deblou&s una institucion publica, cuya
funcidon principal es velar por el cumplimiento y &plicacion de los derechos
fundamentales de la persona y vigilar la legalidadlos actos de la administracion
publica y de las instituciones de caracter privaaoixto que presten servicios publicos”
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Vigila la legalidad de los actos administrativosiparvisa que los actos de los
funcionarios publicos se sometan a la constitugidm las Leyes, asimismo, continua
diciendo Diaz Inoa “ejerce la funcién de educatiem el propésito de que forme e
informe a la poblacién sobre sus derechos, y la leegtorga, ademas, funciones de
mediacién entre los conflictos surgidos entre etadlts y grupos particulares o

colectivos”.

En nuestro pais, el defensor vigilara queflogionarios publicos y los agentes que
presten servicios publicos cumplan con las dispwsés de la constitucion y las Leyes,
asi como el respeto de convenios, tratados y pdotesnacionales que han sido
ratificados por el Congreso Nacional dominicanatipalarmente los inherentes a los
derechos fundamentales de la persona, que se ércuawmnsagrados en Titulo I,
Capitulo I, Secciones |, I, lll y IV, Articulos 341 67 de la carta magna, relativos a los
derechos civiles y politicos, a los econdmicosgiades, a los culturales y deportivos y a

los derechos colectivos y difusos y a los medio iantbles.

A todas las entidades y empresas de caradtedp o mixto que ofrecen servicios
publicos a la poblacion. Esta dltima, es unaafisgpén fundamental de nuestra Ley,
pues en este momento, los ciudadanos tienen mugspespacios adonde acudir a
realizar sus reclamos cuando una entidad o emgmésada que ofrece y administra
servicios publicos prioritarios como los de edugacsalud y energia eléctrica, abusa en
la prestacion del servicio, tanto por la mala ealidliel servicio que ofrece, como con la
facturacion del mismo. La realidad incuestionabde geie en el pais no se prestan
servicios satisfactorios y se aumentan las tariths los mismos en forma
desproporcionada, sin ninguna explicacion ni funelaim que no sea el enriquecimiento
de los propietarios y responsables de esas ensidqa@stadoras de servicios publicos
prioritarios. Los casos patéticos se representdosrervicios de energia eléctrica y de
educacion en los colegios privados, donde los coitkures y padres de familia estan
totalmente desprotegidos ante los aumentos dar&sstde los servicios, sin que ninguna
autoridad los ampare.
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Tendriamos una administracion con mayor eificsicse empezara a dar cumplimiento
a nuestra Ley 19-01 sobre EIl Defensor del Pughles si nuestro Congreso terminara el
proceso de seleccion de los incumbentes, y empazaeibir las quejas o denuncias de
los administrados, seria una preocupacion de larestracion el procurar satisfacer los
requerimientos de sus clientes o usurarios., y guie, las garantias de derechos
humanos, relativas a la buena funcion de la adinawion publica estuvieran mas

acreditadas.

Pues, como autoridad independiente que s@éutor y neutral (articulo 1) tendra
como objetivo salvaguardar las prerrogativas pessny colectivas de los ciudadanos,

plasmada en nuestra constitucion (articulo 2).

Como bien dice Guzman de los Santos (2007D&énsor del Pueblo es un protector
del ciudadano frente a los excesos, ilegalidadbibrariedad de la administracion publica
y la privada (fisica o moral), cuando esta seatpdesa de servicios publicos”. P-64

En el Defensor se aprecia una doble via de acditara a una administracion
muchas veces secreta y dificil de controlar, ygdatro lado, educara al ciudadano para
gue respete y comprenda la accion administratieaman se desarrolla dentro del marco

de la legalidad.

Con esta figura, ya establecida en nuestro paipjgiaria un eficaz acercamiento entre
la sociedad y el Estado, entre administradoreswirastrados; a la vez que nos damos la

oportunidad de mejorar nuestras posibles flaquezas.

Las competencias del Defensor del Pueblo, segértietlo 5 estas son de oficios 0 a
peticion de partes, sefialaremos algunas propiasi@stro tema: a) De oficio: mediador
de demandas colectivas bien fundadas (articulcatréfe 1) ; inspeccionar sus oficinas
sin previo aviso (articulo 3); vigilar y supervidaractividad de la administracion publica
y las privadas (fisicas o morales, articulo 17ab)ps administrativos opuestos a la Ley o
reglamento (17 (a); acciones u omisiones arbgtsarninjustas, irrazonables, ofensivas,
discriminatorias (articulo 17/b); actos realizadedorma erronea (articulo 17(c); y b) A

peticion de partes: frente a excesos, ilegaliddaitrariedad, de la administracion.
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A todo esto la Ley prevé los plazos y las sanciaea reparar los agravios cometidos.

Motivos de no admision de una queja o denunciaradatadministracion

> Sila Ley prevé sancion para reparar el agravio 18ra);

A\

Si ha habido intervencion judicial (art. 18 a);

A\

Si ha transcurrido méas de un afio (art. 18 b). \denéste plazo, la admision
gueda sujeta a la discrecionalidad del DefensoPdeblo (art. 20);

Mala fe (art. 18 c);

Falta de interés legitimo (art. 18 d);

Queja andénima (art. 19 pérrafo I);

No actuacion administrativa previa (art. 17 a);

VvV V V V V

No actuacion de los poderes publicos. (art. 17 b).

Es importante resaltar el primer punto citado, resfee al articulo 18 a, de la referida
Ley, en atencion que la defensoria del pueblo nmeadase jurisdiccional, ya que si esta
la via judicial dispuesta a los fines de las pratares del reclamante, no puede intervenir
este funcionario, o si ha sido apoderado el tribwadre esta misma causa, resulta
incompetente.

Guzmén De los Santos, citada anteriormente,“El dielproceso administrativo
establece el régimen de recursos administrativadadinalidad de tutelar los derechos
de las personas Yy cuestionar los actos u omisaés administracion cuando estos sean
contrario al ordenamiento juridico o vulneren lesethos de las personas en la cual el
recurso administrativo constituya un mecanismatefe de control de la actividad
administrativa y que sea de las herramientas detapetencia de la Defensoria del
Pueblo.”p.68

El articulo 19 de dicha Ley, habla del “Apoderamidé que mediante la quejas y
reclamos correspondiente, lo cual debera investigarpliendo siempre las reglas del
debido proceso legal, entre los cuales destacahtesexho a la defensa.;

-Seran “libres de tributos” las informaciones bédas por el Defensor del Pueblo.

-Podran tener caracter de confidecialidad o digamedel Defensor del Pueblo o a

solicitud del funcionario investigado (articulo 30)
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El Defensor del Pueblo, si encontrare falla eadehinistrado podra: -amonestarle con
la finalidad de comendar el error (articulo 15)
-Solicitar sancion al superior jerarquico (artecib parrafo)

- Hacer publica en los medios de comunicacionlta taometida

El Defensor del Pueblo, puede sugerir a la admadgin publica hacer cambios
dentro de su administracion, como es el caso derislambios en los criterios que han
servido de base para crear o aplicar los actosrgginaitivos; como en el caso de que
dichos actos adolezcan de los principios fundanest@ropios de la actividad
administrativa.

El parrafo | del articulo 14, establece qutDafensor del Pueblo no tiene la facultad
de modificar o anular actos de la administraciGeroppuede sugerir cambios en los
criterios que han servido de base para crearlpéicados.

El Defensor del Pueblo tiene una gran labor respecto a los actos administrativos,
gue si bien es cierto “no tiene la facultad de ricali o anular’, si debera tener la
facultad para recurrir, ya sea de oficio, o a #alicde parte, los actos que adolezcan de
los principios fundamentales propios de la act@idaministrativa como son la
legalidad, motivacion, buena fe, razonabilidad, ancalidad, debido proceso, eficacia,

celeridad, simplicidad, transparencia, gratuidadr, escrito, contradictoriedad, etc.

El Defensor del Pueblo requiere de una legi@aadministrativa moderna, ajustada a
las garantias del debido proceso —administratiyae, establezca el régimen de recursos
administrativos con la finalidad de tutelar losetdios de las personas y cuestionar los
actos u omisiones de la administracion cuando éstas contrario al ordenamiento
juridico o vulneren los derechos de las personadaeual el recurso administrativo
constituya un mecanismo efectivo de control dectavidad administrativa y que sea una

de las herramientas de la competencia de la defargel pueblo.

El uso descontrolado de una administracion pubfioasometida al derecho, ha
evidenciado en todos los 6rdenes y nos ha llevddoedlexion y necesidad de empezar a
cumplir con las soluciones juridicas sin seguirnaaado a través de un ejercicio de

poder indiscriminado.
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Este gestor de la transparencia administrgmidtica y de los prestadores de servicios
publicos procura, a través de sus gestiones, @ab#goluciones frente al incumplimiento
en la prestaron d servicios a los administradogpguectos u omisién produzca el
prestador de dichos servicios.

Para el ejercicio eficiente de la funcion defleshsor del pueblo es importante contar
con una ciudadania que conozca cuales son susdsyéas garantias de los mismos y a

dénde recurrir con su queja por la insatisfacciéinsdrvicio publico suministrado.
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CAPITULO IV

4 La gestion de calidad en la administracion publica.

La gestidon de calidad en la administraciénresdpico que ha ido tomando fuerza a
través de los afos, rrespecto al tema Edmundo Eoafaarza- 1996 destaca que “la
conceptualizacién de los métodos y su tratamierotifico inicié en Estados Unidos,
fueron los Japoneses los primeros en adoptarla dastromento de gestion en diversos
productos y servicios, lo que le valié al Japénauastar el liderazgo en importantes
sectores durante la segunda mitad del siglo XX.”

Por tanto, en un primer acercamiento a lai@este calidad se puede advertir que su
incorporacion a la gestion publica obliga a estalsu verdadera dimensién y alcance,
Villoria M. (1996), lo plantea de esta manera “seasita reconocer aquellos valores
propios del sector publico tendentes a buscar kim@écalidad posible en el marco de la
cultura administrativa y adaptarlos. Pero a laseetrata de adoptar un concepto surgido
del &mbito industrial y adaptarlo al ambito de legtacion de servicios y a las
peculiaridades de cada organizacién"p.180

Ciertamente la satisfaccion del servicio eadministracion publica es de interés para
todos ya que la mejora continua en las institugomkel Estado promueve la
modernizacién y la implantacion de una cultura aéad, basado en la premisa de que
los resultados excelentes en la organizacion, damay en la sociedad se alcanzan por
medio de estrategias y planificacion y su aplicaémpulsa mejoras en la prestacion de
servicios publicos, el cual contribuye aumentarreridimiento, la orientaciéon a los

nuevos estandares de calidad a los servicios deadasgor el ciudadano.
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A nivel internacional se han estandarizaduc@sos que generan actividades, tanto
para la administracion publica como privada, enciagles estos principios son llevados
cabalmente en desempefio diario. Se procura lograficaciones tanto en calidad como

en competencias.

En nuestro pais fue emitido el decreto.211dlQL5 de abril, que establece en uno de
sus considerandos que “el Estado Dominicano regjdieda consolidacion de una cultura
gue priorice la eficiencia y efectividad de los qgesos y prestacion de servicios de
calidad que permitan la mejora continua de la gagiiblica”

En su articulo 1ro manifiesta “declara de craobligatorio la aplicacion del modelo
CAF, marco comun de evaluacién en la administragidhblica...” esto para que la
“organizacion se facilite la autoevaluaciéon y ®nmp diagnostico y definir acciones de

mejoras”.

El mismo decreto hace mencién en su articdlode la obligacion de todas las
instituciones de la administracion publica en labelacion e implementacion de la
“Carta Compromiso al Ciudadano”, cuyos objetivosiree otros, esta facilitar al
ciudadano el ejercicio efectivo de sus derechagpgrionandoles una influencia mas
directa sobre los servicios publicos; fomentar kgjara continua de la calidad; hacer
explicita la responsabilidad de los gestores pablimon respecto a la satisfaccion de los
usuarios y ante los érganos superiores de la astm@oion publica.

Bajo el apoyo del Ministerio de la Administiat Publica (MAP) se crean Comités
Institucionales de Calidad para la aplicacion deldeto CAF; aungque no excluye la
aplicacion de otras herramientas como la Norma<Cesificacion 1SO, Cuadro de

Mando Integral, Seis Sigma, Carta Compromiso ati@ilanos y otras.
También este decreto establece la creacidlosd®remios Nacional a la Calidad y

reconocimiento a las Practicas Promisorias delog&tiblico, previa presentacion de una

memoria y en base a las condiciones de participgeidiculo 5).
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En la actualidad, muchas de nuestras ingiites publicas estan motivadas a
participar a este concurso, de las cuales hacereasiom de la Oficina Nacional de la
Propiedad Industrial (ONAPI) la cual fue galardaagmbr dos ocasiones, una con la
medalla de oro y la ultima con el Gran Premio &x}aelencia, Unica institucion hasta
ahora galardonada con el mismo. En el articuldié® que las entidades galardonadas
tienen el derecho a postularse a premios regioralegernacionales como el premio
iberoamericano a la calidad, otorgado por la Fuiddapara la Gestion de la Calidad
(FUNDIBEQ) de la cual la ONAPI gano recientemdatenedalla de plata.

4.1.- La nueva Gestion Publica.

Indudablemente, como ha podido apreciarseumagespertar en la administracion
publica que, hoy por hoy, busca ser mas eficierigndar un servicio de mayor calidad
y a su vez dar cumplimiento a los principios fundatales establecidos por la

Constitucion.

Al decir de Owen E.Hugues (1994) “la nueva igespublica representa un cambio
trascendental de la perspectiva tradicional delhaigistracion publica, a un sistema que
pone énfasis en los resultados, que reclama maggponsabilidad y flexibilidad
institucional y que este cambio, no exento de owetsias, obliga a asumir una posicion
en torno al futuro del sector publico y al respeam cabe duda que éste sera
inevitablemente gerencial; tanto en la teoria ceméa practica” p.205

Mas recientemente, Chica Vélez S. (2011) refadertos preceptos fundamentales al
momento de trazar politicas en procura de la eficdel servicio publico, en este tenor
ha expresado quéEl término “reinvencion del gobierno”, difundidomp@sborne y Gaebler
(1992), es la concrecion de diversas criticas digma weberiano al interior y por fuera de
la administracion federal en los Estados UnidoAmérica.

Esta propuesta buscé ser implementada com@lagl de reforma del Gobierno
Norteamericano por la comision que presidio el piesidente Al Gore en la administracion
Clinton plantea que los postulados béasicos de davencion del gobierno”, pueden ser

resumidos de la siguiente forma: a) Los ciudadardendidos como clientes, deben ser
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puestos en primer lugar. Estos se deben identifesgpecto a los productos y servicios que
presta la organizacion. b) Se deben eliminar losqaimientos burocraticos. Reduccion de
trAmites en los pasos y operaciones organizacengl&e debe procurar dar un mayor poder
a los empleados, esto con el fin de obtener refdtg para lo cual, se debe también volver a
lo esencial. Con el fin de operacionalizar estascppios, se puede concluir desde Osborne y

Gaebler que es necesario desarrollar un cambio”.

Reflexionando sobre lo anterior, somos pariid de que en Republica Dominicana
se establezca una reinvencion del sector publreoque toda organizacion debe tener un
enfoque estratégico que incluya la mision, visiglpres y politica de calidad para el
ejercicio de su liderazgo y el cumplimiento del gole le compete, pero basado en la
excelencia, es cuestion de iniciar un proceso destormacioén para desarrollar una

cultura organizacional orientada a la mejora castiy a la eficacia del servicio.

Desde esta perspectiva, tal y como lo platdedoctrina citadaiut supra la nueva
cultura organizacional debe orientarse hacia edladano como el centro de todas las
acciones a desarrollar; para esto deben de reutosseequipos direccionar de la
organizacion y estos a su vez con todo el perguera enfocar y trazar a través de la

retroalimentacion las dificultades y las soluciodessu ejecucion.

Y es que las instituciones sean publicasva@as deben darse la tarea de gestionar
el que todos sus procesos estén inspeccionadogspas herramientas que miden y
certifican la calidad del servicio brindado y ersda esto trabajar en la busqueda de la

excelencia.

Algunas instituciones como la ONAPI, enfocadada excelencia en el servicio y la
gestion de la calidad, han considerado, que visteoatexto general, la calidad entrafia

las siguientes caracteristicas:

a) Eficacia: Modo en que se realizan las actividadesificadas y se alcanzan los
resultados esperados.
b) Puntualidad en el servicio: implica el cumplimierde los plazos establecidos y

compromisos asumidos con el cliente
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c) Garantia de proteccién: Proporcionar seguridaddiailos bienes puestos a nuestro
cargo, evitando pérdidas y extravio de documentuisog elementos.

d) Amabilidad y Cortesia: Ser empatico y a la vez adideeen el trato con el cliente.

e) Servicio Optimo: Garantizar la entrega de docunelitwe de errores.

f) Orientacién adecuada: Supone satisfacer las inglge del cliente de manera
correcta.

g) Personal calificado: Un personal entrenado y pmede los atributos personales y

aptitudes necesarias para el buen desempefio fdmsiones.

En este proposito, la continua medicion y e&alon es la estrategia mas segura de
llegar y mantenerse en el camino a las buenasigaagiromisorias y de eficacia. Estas
evaluaciones desarrollan acciones correctivaseyentivas asi como oportunidades de
mejora que aseguran un servicio de calidad, daadpuesta asi a las necesidades y
espectativas de los administrados.

Cabe destacar, que el tema de la calidad gadi@on publica ha tomado un giro tan
importante que no sélo se puede ver como un bugitigeen la administracion publica,
sino que es un tema a nivel de competitividad matigue contribuye a promover la

inversion extranjera en el pais.

Es por lo anterior, que no debe resultarnasaB@ que actualmente en nuestro
Congreso Nacional se encuentra un proyecto de Leycgea el Sistema Dominicano
para la Calidad (Sidocal) impulsado por la Direnciéeneral de Normas y Sistema de
Calidad (Digenor), el Consejo Nacional de Compatiid (CNC), Proindustria y parte
del liderazgo industrial del pais. Segun Araujaidta “esta iniciativa constituiria una
revolucién institucional en materia de seguridadadealidad de los bienes y servicios,
debido a que la misma prevé la creacion de losnégyaecesarios para cumplir con

eficiencia y garantia con esta exigente tarea”.
Es cuestion de comprometerse e incluso aloplpersonal desde el mas alto

funcionario hasta el mas humilde del personal der¢gmnizacion e involucrarse en la

coordinacion de actividades orientadas a acciooaruna actitud y un norte trazado en
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ofrecer un buen servicio y en la mejora continuawenprocesos. Esto se reflejara en un
impacto favorable en el ambiente de trabajo, caraeido por la confianza y disposicion

de colaboracion entre todo el personal.

En el aspecto de los recursos humanos enlstc@organizacional, es preciso sefialar
gue crear una cultura de liderazgo basado en luape la participacion, estimula a un
proceso dinamico de comunicacion interna y extecw@wde con una politica eficaz. El
comportamiento ético es un aspecto a tomar en @wantoda organizacion, actuando
siempre bajo los principios de la administraciobliwa, entre ellos el de transparencia y

eficacia.

Todo esto englobado en la creacidén de politieatrategia basada en las necesidades
presentes y futuras fundamentadas en las expedatie los grupos de interés

involucrados, orientdndose hacia el mercado.

La estructura y estilo de la gestion admiatsta debe estar desarrollada para
sustentar la eficacia en la aplicacion de la paliyi estrategia en armonia con los valores
y la cultura creada en ella.

En definitiva, somos partidarios de consolidaimplementacion de una cultura de
calidad y excelencia en el servicio, cumpliendo éo® compromisos trazados con
anterioridad por cada institucion, siempre apegadia blusqueda de mejora continua de

la gestion publica.
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CAPITULO V

5 Centro de Atencién al Usuario y/o Buz6n de Denwias

El activo mas importante de toda administnagdblica o privada son sus clientes o
usuarios de sus servicios, y en tales atenciondsase imprescindible ofrecerles la
posibilidad de expresar libremente su grado defaation o no con el servicio recibido,
a fin de que la administracion pueda alimentarsdicleas referencias y lograr eficacia

en todos los procesos que comprende la gestion.

En virtud de lo anterior, recomendamos quea tdiministracion publica o privada con
fines publicos, deba tener un Departamento o Ceddgré\tencion al Usuario, 0 como
minimo un buzon de denuncias, al cual se le ptestebida importancia y seguimiento a

cada solicitud, reclamo o denuncia interpuesta.

Con el avance de la tecnologia, y las fadedaque en ese tenor nos pone a la mano
el Internet, y lo que se ha llamado el gobierrextebnico, e-goverment, se nos permite
tener on line, al mismo tiempo que en fisico, coptan un buzon virtual, lo que daria
mayor comodidad a los interesados, la vez que swldoe la transparencia

administrativa.

Es necesario que toda administracion se mselidamente en la sociedad de la
informacion y las modernas tecnologias, TIC's, perges parte del proceso de
globalizacion al cual estamos llamados a particigano entes activos y es lo que

demandan los usuarios de esta generacion.
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El portal interactivo debe ser creado en todétucion publica, pues los ciudadanos
puedan acceder a las informaciones relativas egn@acion, permite ademas, que éstos

puedan externar sus opiniones, sugerencias y rexiauienes.

Este mecanismo de informacién viene a fornaatepde los pilares del principio de
eficacia, en el cual debe fluir una comunicaciénsoto de “arriba hacia abajo” sino
también de “abajo hacia arriba”, en este caso dé&sieeceptores del servicio hasta
guienes disefan las politicas a seguir en el comgaiito de los objetivos propuestos por
cada administracion publica.

Los centros de atencion al usuario, asi conzof de denuncias, fisico y/o virtual, es
una modalidad que la estamos viendo que se estntimren cuenta, principalmente por
aquellas instituciones que se destacan por su huemonamiento, pero no es una
herramienta generalizada, sino que a la fecha hoogeestablecido de una de manera

selectiva, no generalizada, como formalmente prepas.

Consideramos que todas las institucionesiqgagldeben contar con centros de
atencion al usuario, bien sea personalizado oalirb ambos a la vez preferiblemente,
en los cuales, e a través de éstos, el adminisgadose siente afectado por un mal
servicio o por incumplimiento de cualquier de losing@pios fundamentales
constitucionales, pueda reclamar sea mediantetéankt o presentdndose de manera
personal ante la administracion que consideraid@a afectado, de manera positiva,

establecer la satisfaccion del trato recibido.

Todo lo anterior, comprende ademas la posibilidad e$tablecer mecanismos
institucionales para acercar a la ciudadania coprdéeccion de sus derechos como

consumidores y/o usuarios.

Con un Centro de Atencion al Usuario, fisicairgual, pondria a la disposicion de la
ciudadania, los recursos y herramientas que leifgrmar seguimiento a las actuaciones
de la organizacion y en caso contrario el admauistr pueda recibir una disculpa

mediante carta del administrador o éste solucienadn eficacia en un tiempo
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predeterminado su accion, esto ayudaria a optintozgrrocesos y servicios y prevenir a

gue vuelvan a ocurrir.

De este modo, se ajusta el direccionamientéaderganizacién a transparentar vy
poner a disposicidon de los ciudadanos todos lass aadministrativos manejados a través

de los responsables de dirigir los recursos deldest

Con todo esto procuramos que se establece un asistemocratico y diafano, en el
diario vivir entre el administrado y el administoadlo que conllevaria a una mejor

eficacia, transparencia y agilidad en los procesos.

De manera resumida, expondremos lo que hemasidevado serian los objetivos y

beneficios:
Objetivos

* Atencién exclusiva para las quejas de personasgimayan recibido un buen

trato o servicio por funcionarios de la institucion

 Mantener un acercamiento y didlogo con todo el lueequiera “para
enfrentar y resolver de forma puntual y concretagaticiones y demandas
gue se presenten.

* Garantizar que los servicios se brinden con andui|li transparencia,
oportunidad, honestidad y calidad, a partir dedmion y sugerencias de los
usuarios.

* Fomentar la confianza y credibilidad en nuestramriss.

* Promover la comunicacion entre los usuarios y haiagtracion, a traves de
Sus comentarios, opiniones, sugerencias y quejas.

* Facilitar al usuario sus tramites, de forma efigabrindando una mejor
atencion.

* La identificacion y satisfaccion de las necesidagesxpectativas de los

administrados es una manera de contribuir a l&edadique todos aspiramos.
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Beneficios

Informacion detallada sobre tramites y servicios.

Asesoria técnica especializada.

Entrega gratuita de formatos de pago de derechedigitudes de tramites y
servicios.

Entrega gratuita de material de consulta e informatomo: Leyes, volantes y
folletos, trdmites y servicios.

Aplicacion de una encuesta de opinion para evaluservicio.

Toma de decisiones en funcidn de las necesidadeswuario.
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6. CONCLUSIONES

El derecho administrativo constituye una deharramientas mas importantes de toda
persona en sociedad, en la cual la participacidnEdeado, como regulador de los
servicios publicos y tributarios, propicia un gdinamismo en toda la actividad juridica
gue éste derecho impacta, a la vez que integralas tlos actores, digase, legislador,
jueces, abogados, administracién, administrados, apnvergen en punto de interés
comun a todos: lograr la eficientizacién y transpara de todos los actos de la
administracion publica, para que podamos hablanrdeerdadero cumplimiento de la
funcion esencial del Estado, resumida en el adi8utle nuestra Constitucion, a fin de
alcanzar “el bienestar general y los derechos diesty todas”, e igualmente lo dispuesto
por el articulo 147 de dicha Constitucion, en coantgue los “Los servicios publicos
estan destinados a satisfacer las necesidadetedesinolectivo”.

El progreso y el bienestar de los pueblos e entre otros aspectos, de su
capacidad para la generacion de nuevas ideas giamea en el ambito tecnoldgico y
cultural. La proteccion juridica de estas creagsoalienta la inversion, induce a seguir y
estimula al crecimiento econémico, esto se tragdmcgna mejora en la calidad de vida de

los ciudadanos.

Cada administracion publica debe velar pocushplimiento de los principios de la
administracion publica, y tener oidos a los redsutte los administrados a través de una
linea abierta para recibir denuncias sobre su@erprestado, a fin de que a través del

estudio de estas quejas pueda ir detectando silisiaeés.

Una linea de denuncia va educando consecuenteral cliente o usuario de que tiene
derechos a recibir una adecuada atencidn a surieig®o, a la vez que permite que la

administracion consecuentemente se sienta vigilada.
El marco legal y regulatorio no resulta s@fite si no se establecen las estructuras de

acceso a los reclamos por parte de los adminigradosi no se cuenta con la

implementacion de un funcionario en calidad de mpeaientas sobre una administracion
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deficiente, como resulta ser la implementacién Befensor del Pueblo, y las
atribuciones conferidas por la Ley para desacredita mala gestion, o bien acreditar
una eficiente gestion, que habra de reflejarse e correspondientes memorias o

estadisticas por entidad sobre quejas presentadasipamente ante dicha defensoria.

La Republica Dominicana requiere del nombramoiele los funcionarios que habran
de desarrollar el rol de Defensor del Pueblo, nmima partir del cual podremos hablar
de una administracion publica con una vision oadata servir a los administrados con

reconocimiento de sus derechos y garantias caristitales.

Pero como si estuviésemos armando una mesaati® patas, nos estaria faltando la
obligacion de pasar por pruebas de calidad endadgede toda administracién publica,
ya que hay que pasar por el proceso de aprendjaajeomprende este tipo de procesos,
en lo cual se procura que el servicio de calidadse® circunstancial sino que quede
asimilado a los valores, a la vision, la mision ldeentidad, como parte su propia

naturaleza.

En resumen, y tras una evaluacion y analisidaeinvestigacion de este trabajo
académico, hemos evidenciado cuatro pilares neosspara el cumplimiento del
principio de eficacia en la administracion publg=la Republica Dominicana, aspectos
puntuales que deberan ser considerados para li@ngifiacion de la administracion
publica:

» Cumplimiento de los principios de la administracpiblica, y por excelencia, el
principio de eficacia.

* Nombramiento del Defensor del Pueblo

» Centro de atencioén a quejas del usuario y/o Burdtetiuncias

* Obligacion de ser parte de los procesos de gedé@alidad
Enriquecer el derecho administrativo con la c@ade estas nuevas normas dara al

ciudadano un mejor nivel de vida mayor confianz&letresempefio de la administracion

publica. Estamos cada vez mas convencidos que el cardeteocdatico de nuestra

54



administracion deberia reforzarse mas all4 de nd=alaraciones formales recogidas en
normas constitucionales y legales, de manera queomrol sobre la misma fuera

realmente efectivo. Incluso, s6lo con mayores dibsigansparencia.

Tenemos la esperanza de que sea historia elupstra administracion publica se siga
manejando lenta e ineficientemente, asi como asaticometiendo violaciones de los
derechos de la administrados y a un arbitrariociejer del poder, escondido tras la
fachada de la legalidad; todo esto olvidando gp&sonas como ente que le da vida a
nuestros derechos.

Aspiramos a que los cambios que se han ido implEméda en la Administracion del
Estado transciendan de las Leyes y se interioraera conciencia y la cultura del
servicio publico, dando lugar a la obligacién dedieién de cuentas, la transparencia, la
subordinacion a la Ley y los reglamentos que lescieonen, a un régimen de
responsabilidad frente a los ciudadanos, cuyaasfalen lugar a un debido proceso
administrativo disciplinario, asi como al ampardifial de los ciudadanos ante cualquier

acto de irregularidad o arbitrariedad.

No podra haber sancion sin procedimiento, ni pribceshto, si no es ajustado al
debido proceso administrativo, todo como partedésiarrollo propio de toda sociedad

democraticamente organizada, sana, y en plenattisiel estado de derecho.

Es bueno saber que en la administracién deldBstiominicano podemos asirnos a
unos principios generales que ademas hoy tienego reonstitucional, cuya importancia
en la practica juridica se encuentra mas que msgalpor la doctrina y la jurisprudencia

contemporanea.

Ahora bien, no basta con enunciar estos pilimgign nuestra Ley Sustantiva, se
impone ademas, que se creen los mecanismos queiganael cumplimiento real de los
mismos, que permitan fomentar e incentivar la olas®ria, si es que pretendemos que

tenga algun sentido contar con estos preceptokeiega
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Los principios que rigen la administracién pcépl no deberian incumplirse sin que al

menos se tomen las medidas de rigor que eviterafiteincidencias.

De modo patrticular, y a sabiendas de la imporéaque revisten cada uno de los
principios expuestos con antelacion, consideranuessi| bien es relevante consignarlos
en nuestra Carta Magna, también es de suma imp@tademas de comprenderlos
claramente, propugnar por su cumplimiento, estéhido los mecanismos que puedan
asegurar que todos y cada uno de ellos, no sélmadgsean cumplidos, deban ser
acatados por los distintos érganos de la admigistigoublica, de modo que, detectado
el incumplimiento de cualquiera de estos principiesto pueda dar lugar a tomar
acciones que puedan identificar y corregir la capsa dio origen a la falta y al mismo
tiempo tomar las medidas pertinentes para logravgmir que se pueda incumplir en

futuras ocasiones.

El Principio de Eficacia en la administracipablica de la Republica Dominicana,
requiere del nombramiento del Defensor del Pugblpye esta institucién se desarrolle
con la credibilidad necesaria para proteger al adtnado de una administracion
indiferente a este principio. Hasta tanto nowsenta con el respaldo de este 6rgano no
habremos alcanzado la necesaria madurez, por twmrtso de nuestra conclusiones
proponemos que se de cumplimiento a la Ley 19-Diesel Defensor del Pueblo, el cual
velara por la constitucionalidad y la legalidad d&e administracion publica,

constituyéndose en guardian de la moralidad yesfaa de ésta.

Luego de examinar el contenido de los principanstitucionales que rigen la
administracion del Estado en nuestro pais, hengrado arribar a enumerar de manera

resumida las conclusiones, precedentemente sefalada

1°. La actuacion optima de la administracion es aquglie es capaz de brindar el

mejor servicio en el tiempo mas breve.

2°. La actividad administrativa esta sujeta a ejer@esupervision y el control sobre lo

ordenado.
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3°.

40,

5°.

6°.

7°.

8°.

9o,

La administracién en su accionar debe reflejar mami@n y razonabilidad al igual

que imparcialidad en cada una de sus actuaciones.

La actuacion administrativa debe ser diafana, paresnte.

El Estado debe proporcionar la informacion necasarilos particulares sobre

cualquier tramitacion que estos se proponganzegali

La administracion publica ha de ser racional eengbleo del tiempo, los medios y

los recursos.

Debe haber coherencia en la actuacion adminisdrativ

Toda la actividad administrativa debe estar ingjairan dar un servicio de calidad,
para esto, deben de implementar y desarrollarikiensas de gestion de calidad

existente.

Se deben crear los mecanismos de Control que a&seglicumplimiento de los

principios constitucionales que rigen la adminstra del Estado.

10°.- La figura del Defensor del Pueblo es fundaaiepara responder a un fiel

cumplimiento del Principio de Eficacia, con el cgarantiza la efectividad de los

demas principios.
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