ANTEPROYECTO DE LEY GENERAL DE SERVICIOS PUBLICOS

CONSIDERANDO: Que la Constitucién de la Republica consagra al Estado dominicano como
un Estado Social y Democratico de Derecho, mediante el cual se transforma la naturaleza de
la relaciéon entre la Administracion Publica y las personas, quienes hoy ocupan una posicion
central como titulares de derechos cuya satisfaccidon constituye el principal objetivo a tomar
en cuenta para el disefio, prestacion, analisis y evaluacion de los servicios publicos.

CONSIDERANDO: Que conforme al articulo 147 de la Constitucidn, los servicios publicos estadn
destinados a satisfacer las necesidades de interés colectivo, por lo que el Estado debe
garantizar que su prestacion se realice cumpliendo los principios de universalidad,
accesibilidad, eficiencia, transparencia, responsabilidad, continuidad, calidad, razonabilidad y
equidad tarifaria, respeten el principio de legalidad y los derechos de las personas.

CONSIDERANDO: Que la Constitucién establece que el Estado debe garantizar el acceso a
servicios publicos de calidad, con independencia de que sean prestados directamente o de
manera indirecta, por medio de particulares habilitados mediante concesiones,
autorizaciones y modalidades contractuales.

CONSIDERANDO: Que la prestacién de servicios publicos de calidad constituye un objetivo
transversal que permea la generalidad de la gestidn publica, pues se vincula a los cometidos
fundacionales del Estado, al cual la Constitucién le ha asignado como funcién esencial la de
procurar la protecciéon efectiva de los derechos de la persona, el respeto de su dignidad y la
obtencién de los medios que le permitan perfeccionarse de forma igualitaria, equitativa y
progresiva, metas que se relacionan indisolublemente con el acceso a servicios publicos en
condiciones constitucional y legalmente adecuadas.

CONSIDERANDO: Que la Republica Dominicana es signataria de la Carta Iberoamericana de
Calidad en la Gestién Publica, en la cual se establece que toda gestidn publica debe estar
referenciada a la satisfaccion del ciudadano, como usuario o beneficiario de servicios y
programas publicos, asi como orientada a resultados concretos, por lo que debe sujetarse a
diversos controles que garanticen la responsabilidad del ejercicio de las funciones publicas,
por medio de la rendicidn periddica de cuentas y el control social.

CONSIDERANDO: Que la Ley num. 1-12 del 25 de enero de 2012, que crea la Estrategia
Nacional de Desarrollo 2030, prevé como una linea de accién el establecimiento de un modelo
de gestion de calidad certificable, que garantice procedimientos funcionales, efectivos y agiles
en la prestacion de los servicios publicos y que tome en cuenta su articulacién en el territorio
y las necesidades de los distintos grupos poblacionales, dentro del objetivo general 1.1 de
estructurar una Administracion Publica eficiente, transparente y orientada a resultados.
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CONSIDERANDO: Que la Ley Organica de la Administracién Publica, num. 247-12 del 9 de
agosto de 2012, establece que en su articulo 9 que debe garantizarse la separacidn organica
de las actividades de regulacidon y de operacién de los servicios publicos, no pudiendo
transferirse la actividad reguladora a entidades con caracter mercantil, aun fuesen publicas,
mientras que en su articulo 11 consagra la promocién del gobierno electrénico, mediante el
aprovechamiento de las nuevas tecnologias para mejorar la eficiencia, productividad y la
transparencia de los procesos administrativos y de prestacidn de servicios publicos.

CONSIDERANDO: Que, ademas, la Ley Orgdnica de la Administracion Publica, nim. 247-12
del 9 de agosto de 2012, dispone en su articulo 85 que el Ministerio de Administracién Publica
(MAP) es el érgano rector del fortalecimiento institucional, con competencias para promover
la aplicacion de modelos de gestién de calidad que ayuden a instalar en los drganos y entes
del sector publico la capacidad de mejora continua de la gestion, los procesos y los servicios
publicos, asi como para disefiar, ejecutar y evaluar politicas, planes y estrategias para la
implementacién de metodologias, técnicas y sistemas de evaluacidn periddica del
desempefio de la gestidn publica.

CONSIDERANDO: Que para garantizar el acceso a servicios publicos de calidad, en términos
generales y en todo el territorio nacional, se requiere optimizar los sistemas y mecanismos
previstos para armonizar y evaluar la gestidn publica de su prestacidn y regulacidn, pues en
la actualidad se dificulta la adopcidn de criterios y politicas publicas transversales, asi como
el cumplimiento de principios y reglas comunes, debido a la dispersidon normativa derivada de
leyes y reglamentos sectoriales que son aplicados por multiples organismos publicos que se
desenvuelven sin una adecuada coordinacién entre si.

CONSIDERANDO: Que el monitoreo de la calidad de los servicios publicos constituye uno de
los pilares de la gestidn publica orientada a resultados, por lo que en virtud del principio de
unidad de la Administracién Publica debe procurarse un Sistema Nacional de Gestidén de
Calidad de Servicios Publicos, a través del cual se puedan disefar, implementar y evaluar las
politicas publicas asociadas a la prestacién y la regulacién de los servicios publicos,
respetando las competencias de los organismos publicos autdnomos regulados por leyes
sectoriales, con la finalidad de garantizar un estandar minimo de actuacidon que asegure la
calidad de los servicios publicos a nivel nacional y su mejora continua.

VISTA: La Constitucidon de la Republica Dominicana, proclamada el 13 de junio de 2015,
publicada en la Gaceta Oficial nim. 10805.

VISTA: La Ley General de Educacién nim. 66-97, del 9 de abril de 1997, publicada en la Gaceta
Oficial nUm. 9951.
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VISTA: La Ley General de Telecomunicaciones num. 153-98, del 27 de mayo de 1998,
publicada en la Gaceta Oficial num. 9983.

VISTA: La Ley General de Salud num. 42-01, del 8 de marzo de 2001, publicada en la Gaceta
Oficial nUm. 10075.

VISTA: La Ley General de Electricidad nium. 125-01, del 26 de julio de 2001, publicada en la
Gaceta Oficial num. 10095.

VISTA: La Ley General de Libre Acceso a la Informacién Publica num. 200-04, del 28 de julio
de 2004, publicada en la Gaceta Oficial num. 10290.

VISTA: La Ley General de Proteccién de los Derechos del Consumidor o Usuario nim. 358-05,
del 9 de septiembre de 2005, publicada en la Gaceta Oficial num. 10337.

VISTA: La Ley sobre Compras y Contrataciones de Bienes, Servicios, Obras y Concesiones num.
340-06, del 18 de agosto de 2006, publicada en la Gaceta Oficial num. 10380.

VISTA: La Ley Organica de Presupuesto para el Sector Publico num. 423-06, del 17 de
noviembre de 2006, publicada en la Gaceta Oficial nim. 10393.

VISTA: La Ley de Aviacion Civil de la Republica Dominicana nium. 491-06, del 22 de diciembre
de 2006, publicada en la Gaceta Oficial num. 10399.

VISTA: La Ley num. 496-06, que crea la Secretaria de Estado de Economia, Planificacién y
Desarrollo, del 28 de diciembre de 2006, publicada en la Gaceta Oficial num. 10400.

VISTA: La Ley num. 10-07, que establece el Sistema Nacional de Control Interno y de la
Contraloria General de la Republica, del 8 de enero de 2007, publicada en la Gaceta Oficial

num. 10406.

VISTA: La Ley del Distrito Nacional y los Municipios num. 176-07, del 17 de julio de 2007,
publicada en la Gaceta Oficial nim. 10426.

VISTA: La Ley sobre Funcion Publica nim. 41-08, del 4 de enero de 2008, publicada en la
Gaceta Oficial num. 10458.

VISTA: La Ley nim. 1-12 que crea la Estrategia Nacional de Desarrollo 2030, del 25 de enero
de 2012, publicada en la Gaceta Oficial num. 10656.
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VISTA: La Ley Organica de la Administracion Publica num. 247-12, del 9 de agosto de 2012,
publicada en la Gaceta Oficial nim. 10691.

VISTA: La Ley num. 107-13 sobre los Derechos de las Personas en sus Relaciones con la
Administracién y Procedimiento Administrativo, del 6 de agosto de 2013, publicada en la
Gaceta Oficial nim. 10722.

VISTA: La Ley num. 63-17 de Movilidad, Transporte Terrestre Transito y Seguridad Vial de la
Republica Dominicana, del 24 de febrero de 2017, publicada en la Gaceta Oficial nium. 10972.

VISTA: La Ley de Alianzas Publico-Privadas num. 47-20, del 20 de febrero de 2020, publicada
en la Gaceta Oficial num. 10972.

VISTO: El Decreto nim. 1090-04 que crea la Oficina Presidencial de Tecnologia de Informacion
y Comunicacién (OPTIC), del 3 de septiembre de 2004, publicado en la Gaceta Oficial num.
10293.

VISTO: El Decreto num. 130-05 que aprueba el Reglamento de Aplicacién de la Ley General
de Libre Acceso a la Informacion Publica, de fecha 25 de febrero de 2005, publicado en la
Gaceta Oficial nim. 10308.

VISTO: El Decreto num. 229-07 que ratifica el Decreto num. 1090-04, que crea la Oficina
Presidencial de las Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacién (OPTIC) como dependencia
directa del Poder Ejecutivo, y establece los ambitos en los cuales se desarrollard el Gobierno
Electrdnico, del 19 de abril de 2007, publicado en la Gaceta Oficial nim. 10415.

VISTO: El Decreto nim. 694-09 que crea el Sistema de Atencién al Ciudadano 311, del
17 de septiembre de 2009, publicado en la Gaceta Oficial nim. 10537.

VISTO: El Decreto num. 211-10 que establece con caracter obligatorio la aplicacién del
Modelo CAF (Marco Comun de Evaluacion) en la Administracién Publica, del 15 de abril de
2010, publicado en la Gaceta Oficial nium. 10572.

VISTO: El Decreto num. 522-11, que regula la elaboracién, negociacidén, aprobacién y
seguimiento de los contratos por resultados y evaluacién de desempefio, con base en el
articulo 14 de la Ley num. 423-06, del 31 de agosto de 2011, publicado en la Gaceta Oficial
ndam. 10635.

VISTO: El Decreto nim. 543-12 que establece el Reglamento de Aplicacion de la Ley sobre

Compray Contrataciones de Bienes, Servicios, Obras y Concesiones, del 6 de setiembre 2012,
publicado en la Gaceta Oficial nUm. 10694.
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VISTO: El Decreto num. 273-13, que establece el Reglamento sobre la Evaluacidon del
Desempefio Institucional, del 13 de setiembre 2013, publicado en la Gaceta Oficial num.
10729.

VISTO: El Decreto num. 188-14, que establece los principios y las normas generales que
serviran de pautas a las Comisiones de Veeduria Ciudadana para observar, vigilar y monitorear
los procesos de compras y contrataciones que realicen las instituciones donde fueron
integradas, del 4 de junio de 2014, publicado en la Gaceta Oficial nim. 10760.

VISTO: El Decreto nim. 111-15 que aprueba el Reglamento del Sistema Nacional de
Monitoreo de la Calidad de los Servicios Publicos, del 22 de abril de 2015, publicado en la
Gaceta Oficial nUm. 10796.

VISTO: El Decreto num. 85-15 que crea e integra la Comisién Presidencial para la Reforma
Municipal, del 22 de abril de 2015, publicado en la Gaceta Oficial nUm. 10795.

VISTO: El Decreto num. 267-15 que aprueba el Reglamento para la Organizacion y el
Desarrollo del Sistema Nacional de Monitoreo de la Calidad de los Servicios Publicos, del 18
de septiembre de 2015, publicado en la Gaceta Oficial nim. 10813

VISTO: El Decreto num. 229-18 que establece el Programa de Simplificacién de Tramites
(P.S.T.), del 2 de julio de 2018, publicado en la Gaceta Oficial nim. 10912.

VISTO: El Decreto num. 258-18, que designa a la Direccién Ejecutiva del Consejo Nacional de
Competitividad de realizar la determinacion del costo de las regulaciones vigentes sobre la
economia nacional, mediante el uso de las tecnologias cientificas que rigen la materia, del 13
de julio de 2018, publicado en la Gaceta Oficial num. 10913.

VISTO: El Decreto num. 262-19 que amplia la vigencia de la Comisién Presidencial para la
Reforma Municipal, del 17 de julio de 2019, publicado en la Gaceta Oficial num. 10948.

VISTA: La Resolucion num. 14-2013 emitida por el Ministerio de Administracion Publica
(MAP), que aprueba los Modelos de Estructura Organizativa de las Unidades Institucionales
de Planificacion y Desarrollo (UIPyD), de fecha 11 de abril del 2013.

VISTA: La Resolucién num. 42-2013, emitida por el Ministerio de Administracién Publica

(MAP), que aprueba que aprueba una nueva Estructura Organizativa del Ministerio de
Administracién Publica (MAP), del 11 del mes de octubre de 2013.
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VISTO: La Resolucion nim. 087-2019, emitida por el Ministerio de Administracién Publica
(MAP), que aprueba la modificacion de la Estructura Organizativa del Ministerio de
Administracion Publica (MAP), del 06 de mayo de 2019.

VISTO: El Plan Nacional Plurianual del Sector Publico 2017-2020.

VISTO: El Convenio de Colaboracion entre la Fundacion Iberoamericana para la Gestion de la
Calidad y la Oficina Nacional de Administracion y Personal (ONAP), del 16 de marzo de 2006.

VISTA: La Carta Iberoamericana de la Calidad en la Gestidon Publica, aprobada por la X
Conferencia Iberoamericana de Ministros de Administracion Publica y Reforma del Estado,
celebrada en San Salvador, El Salvador, los dias 26 y 27 de junio de 2008.

VISTA: La Carta Iberoamericana de Participacién Ciudadana en la Gestién Publica, aprobada
por la Xl Conferencia Iberoamericana de Ministros de Administracion Publica y Reforma del
Estado, celebrada en Lisboa, Portugal, los dias del 25 y 26 de junio de 2009.

VISTA: La Carta Iberoamericana de los Derechos y Deberes del Ciudadano en Relaciéon con la
Administracién Publica, aprobada por el Consejo Directivo del CLAD en reunidn presencial-
virtual, celebrada en Caracas, Venezuela, el 10 de octubre de 2013.

LEY GENERAL DE SERVICIOS PUBLICOS

TiTULO PRIMERO
OBJETO Y AMBITO DE APLICACION

CAPITULO |
DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1. Objeto. La presente ley tiene por objeto establecer el marco normativo general
gue permita garantizar el acceso a servicios publicos de calidad por parte de las personas,
asegurando el cumplimiento de principios, reglas y procedimientos comunes que coadyuven
a la mejora continua de la gestion publica de su prestacion y regulacién en el territorio
nacional, por medio de la adecuada supervision, evaluacion y coordinacion de los sistemas,
planes, programas y politicas publicas sectoriales.

Articulo 2. Ambito de aplicacion. Las disposiciones de la presente ley seran aplicables a
todos los servicios publicos prestados por los entes y drganos que conforman la
Administracién Publica bajo dependencia del Poder Ejecutivo, incluyendo las entidades
descentralizadas y autdnomas, los ayuntamientos y juntas de distritos municipales, asi como
a las personas juridicas habilitadas para la prestacién de servicios publicos por parte de los
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organismos publicos competentes, asi como a las actividades administrativas
complementarias de los servicios a cargo de la Administracion Publica.

Parrafo I. Los principios de la presente ley se aplicardn a los érganos que ejercen funciones
de naturaleza administrativa en los poderes Legislativo y Judicial, asi como a los érganos y
entes de rango constitucional, siempre que resulten compatibles con su normativa
especifica, no desvirtuen la independencia y las funciones que la Constitucién les otorga y
respeten el principio de separacidn de los poderes.

Parrafo Il. En el caso de los servicios publicos regulados por leyes sectoriales, las
disposiciones de la presente ley tendran cardcter supletorio respecto a los aspectos y
procedimientos que ya se encuentren regulados por normas de rango legal o reglamentario,
sin perjuicio de la aplicaciéon de los programas de monitoreo, evaluacién y registro de
informacion del Sistema Nacional de Gestidn de Calidad de Servicios Publicos.

Articulo 3. Definiciones. A los efectos de aplicacion de la presente Ley, se entendera por:

a. Autorizaciones. Es un acto administrativo mediante el cual el organismo publico
competente realiza un control preventivo de la legalidad u oportunidad del ejercicio
de una actividad especifica que pretende ser ejercida por una persona juridica
habilitada para la prestacion de un determinado servicio publico.

b. Alianzas publico-privadas. Es el mecanismo mediante el cual organismos publicos y
personas juridicas de cardacter privado suscriben un contrato de largo plazo, producto
de un proceso competitivo, para la provision, gestion u operacidon de servicios
publicos, en el cual existe una inversion total o parcial por parte de la persona juridica
de cardcter privado, y aportes tangibles o intangibles por parte del sector publico,
incluyendo una distribucion de riesgos entre ambas partes y un esquema de
remuneracion asociada al desempeno conforme lo pactado en el contrato.

c. Calidad de servicios publicos. Es un criterio de valoracion y evaluacidon que requiere
que el servicio publico sea prestado con el objetivo de alcanzar el bienestar de sus
usuarios o destinatarios, garantizando los principios de universalidad, accesibilidad,
eficiencia, transparencia, responsabilidad, continuidad, razonabilidad y equidad
tarifaria, y procurando cumplir con las expectativas de la colectividad dentro de los
estandares y las condiciones minimas que el ente u dérgano regulador haya
determinado, dentro de un sistema que permita su evaluacidon permanente por parte
de los usuarios, con la finalidad de identificar y aplicar las mejoras que sean
necesarias.
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d.

Concesiones. Es la habilitacion administrativa que los organismos publicos titulares
o encargados de un servicio publico pueden otorgar a personas juridicas de caracter
privado para que estas, actuando por su cuenta propia y asumiendo el riesgo de
conformidad con el contrato que debe suscribirse al efecto, procedan a prestar un
servicio publico, incluyendo la operacién, administracion y desarrollo de las
instalaciones y sistemas necesarios, bajo la supervisidon y regulacién del organismo
publico competente, y con o sin ocupacién de bienes publicos.

. Concesionarios. Es la persona juridica que ha sido habilitada para la prestacidn de

un servicio publico por parte del organismo publico competente, y que se encuentra
sujeta a un contrato de concesidn y a la regulacién correspondiente al servicio de
que se trate.

Consorcios. Son asociaciones empresariales temporales de personas juridicas que,
sin constituir una nueva persona juridica, pero comprometiendo su responsabilidad
solidaria, se vinculan y organizan de manera conjunta para participar en la prestacion
de servicios publicos cuya habilitacién sea ofertada u otorgada por los organismos
publicos competentes.

Prestadoras de servicios publicos. Se refiere a las entidades publicas encargadas de
prestar servicios publicos, asi como a las sociedades comerciales, consorcios o
asociaciones sin fines de lucro que son habilitadas para la prestacion de un servicio
publico por parte de un organismo publico competente.

. Empresas privadas. Se refiere a las sociedades comerciales cuyo capital societario

pertenece en su totalidad a personas del sector privado.

Empresas mixtas. Se refiere a las sociedades comerciales cuyo capital societario esta
conformado por aportes de organismos publicos y de personas del sector privado.

Empresas publicas. Se refiere a las sociedades comerciales cuyo capital societario
pertenece al Estado en un porcentaje igual o mayor al cincuenta por ciento (50%).

Gestion de calidad. Consiste en el disefio, implementacidn, direccién y coordinacién
de programas, planes, sistemas, procedimientos, mecanismos y estrategias
orientadas a garantizar la calidad de los servicios publicos y el fortalecimiento de la
gestidon publica de su regulaciéon y prestacion, con un enfoque centrado en la
obtencién y medicién de resultados que permitan la mejora continua de las
condiciones de acceso a los servicios publicos, asi como del grado de satisfaccion de
las necesidades colectivas de las personas.
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. Monitoreo de calidad. Es el proceso permanente y sistematico de recopilacion,
analisis y evaluacion de informacidn sobre el estado actual de las politicas, proyectos,
programas, procedimientos y sistemas relacionados a la prestacidn de los servicios
publicos en el territorio nacional, considerando indicadores de gestion y estdndares
de calidad previamente definidos, con el objetivo de cumplir con las exigencias de la
buena administracién y promover la mejora continua de la calidad de los servicios
publicos, en procura de optimizar el grado de satisfaccién de los usuarios y garantizar
la rendicién de cuentas de los organismos publicos responsables.

m. Servicios publicos. Es el conjunto de servicios de titularidad publica destinados para
satisfacer las necesidades de interés colectivo de las personas, cuya prestacion el
Estado debe garantizar de manera directa, o a través de particulares debidamente
habilitados, cumpliendo con los principios de universalidad, accesibilidad,
eficiencia, transparencia, responsabilidad, continuidad, calidad, razonabilidad y
equidad tarifaria.

n. Tasas. Son tributos que consisten en una contraprestacién econémica exigida por
el organismo publico competente con motivo de la prestacién de un servicio de
titularidad publica requerido por la persona interesada.

o. Tarifas. Son los precios estipulados o fijados por las prestadoras de servicios
publicos regulados por leyes sectoriales, como contraprestacién por el nivel de uso
o consumo de los servicios contratados por los usuarios.

p. Usuarios. Persona que se beneficia de la prestaciéon de un servicio publico o
requiere la misma en virtud de sus derechos e intereses.

Articulo 4. Clasificacion de Servicios Publicos. Los servicios publicos se clasificaran de
acuerdo a las siguientes categorias:

a. Servicios publicos regulados. Se refieren a aquellas actividades que, por su grado de
importancia para el desarrollo de los derechos de las personas, han sido declaradas
como servicios publicos por leyes sectoriales y que, a su vez, son regulados por
organismos publicos especializados.

b. Servicios publicos domiciliarios. Se refieren a aquellos bienes tangibles o intangibles
y las prestaciones que reciben las personas en su domicilio o trabajo, con la finalidad

de satisfacer necesidades basicas de bienestar y salubridad.

c. Servicios publicos esenciales. Se refieren a las actividades que contribuyen de modo
directo y concreto la proteccion de la vida y la seguridad de las personas, cuya
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d.

paralizacion es susceptible de arriesgar la vida, salud, integridad y seguridad de las
personas de manera especifica o en todo el territorio.

Servicios publicos de tramites administrativos. Son aquellos servicios que son
prestados para satisfacer necesidades especificas y no continuas de las personas, en
ocasion del surgimiento de necesidades para cuya satisfaccion se requiere la
realizacion de tramites y procedimientos administrativos.

Articulo 5. Principios. La prestacion de los servicios publicos debera garantizar el

cumplimiento de los siguientes principios:

a.

C.

d.

Calidad. Los servicios publicos deben fundamentarse en una prestacién y gestién
publica de calidad, generada a partir de la evaluacidon permanente y orientada a la
identificacidon de oportunidades para la mejora continua de los procesos y sistemas
asociados a la prestacion de los servicios publicos, sobre la base de un enfoque
centrado en la satisfaccion de los usuarios, la obtencidn de resultados y la oportuna
rendicion de cuentas de los organismos y prestadoras responsables.

Universalidad. Los servicios publicos deberan prestarse a todas las personas, sin
discriminaciéon alguna por razones de género, color, edad, discapacidad,
nacionalidad, vinculos familiares, lengua, religion, opinidn politica o filoséfica,
condicidn social o personal, con independencia de la ubicacién geografica de los
usuarios y del momento en que éstos los requieran, por lo que se procurard
garantizar el mds amplio acceso espacial y temporal de los usuarios a servicios
publicos de calidad.

Accesibilidad. La prestacién de los servicios publicos debe complementarse con la
disposicidon de mecanismos, procedimientos y herramientas que faciliten su acceso
por parte de las personas con discapacidades o impedimentos personales, a
quienes se les debe garantizar el acceso a servicios publicos de calidad y en igualdad
de condiciones frente al resto de los usuarios.

Continuidad. Los servicios publicos deberan prestarse con regularidad, de manera
permanente e ininterrumpida, procurando la adopcién de las medidas que fueren
necesarias para evitar su suspension o indisponibilidad, asi como para minimizar o
evitar los perjuicios que las interrupciones pudieren ocasionar a los usuarios.

Eficiencia. La eficiencia en la prestacidn de un servicio publico sera exigible a todas
las empresas o instituciones que tienen bajo su cargo la prestacion de un servicio
publico en el pais, sin importar la modalidad de la prestacidén. Principio que
implicard, que los servicios publicos en el pais cubran con la necesidad que justifico
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su existencia, garantizando el acceso equitativo y oportuno a todos los ciudadanos
y con a un costo razonable.

Transparencia. Las prestadoras de servicios publicos sin importar su naturaleza
deben garantizar a las personas que soliciten informacion, la obtencién de la misma
de forma oportuna, adecuada y veraz sobre las condiciones en que son prestados
los servicios publicos contratados, siempre y cuando estas no sean clasificadas
como confidenciales por una ley sectorial.

Equidad tarifaria. Las tasas y tarifas de los servicios publicos deben ajustarse a los
principios de justicia y razonabilidad, estando orientadas a garantizar que las
personas sin distincién de clase y ubicacidon geografica tengan acceso a servicios
publicos de calidad, en igualdad de condiciones de costo y cantidad sin
interrupciones injustificadas.

Parrafo I. El incremento de una tasa o servicio en virtud de ubicacidn geografica no
serd considerado como una vulneracion de este principio, siempre y cuando la
prestadora del servicio publico lo haga constar en sus estudios técnicos al ente u
drgano regulador.

. Razonabilidad. Las condiciones de prestacidn de los servicios publicos sin distincion

de la modalidad en que sean prestados podran ser modificadas por las autoridades
reguladoras, a los fines de satisfacer el interés general y responder a situaciones
sociales o de discriminacion positiva, lo cual podran hacer sin perjuicio del principio
de accesibilidad, tomando en cuenta la transparencia y las practicas
discriminatorias, sin ordenar o prohibir mas de lo razonable de conformidad con las
disposiciones de esta ley.

Responsabilidad. Los entes u érganos reguladores de servicios publicos tienen la
obligacion de exigir a las prestadoras de servicios publicos ya sean publicas o
privadas sin importar la naturaleza del servicio, rendicién de cuentas sobre el
desempefiio en la prestacion del servicio publico que prestan. A su vez, deberdan
rendir informes al Consejo de Gestién de Calidad de los Servicios Publicos, a los fines
de ser evaluados y recibir recomendaciones sobre mejoras a estos.

Buena Administracion. Derecho fundamental, y principio rector de la actuacion
administrativa, mediante el cual las personas tienen derecho a exigir los mejores
estandares de calidad en los servicios publicos que reciben por parte de la
Administracién Publica, quedando estd en la obligacion de servir de manera
objetiva, racional y transparente, orientada a satisfacer las necesidades y mejorar
las condiciones de vida de las personas.
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k. Facilitacion y simplificacion burocratica. De acuerdo con el principio de facilitacién
los ciudadanos encontraran siempre en la Administracion Publica las mejores
condiciones de calidez, amabilidad, cordialidad y cortesia para la tramitacién y
asesoramiento de los asuntos publicos que les afecten.

I. Coordinacion y cooperacién. Todos los entes y érganos que dentro de sus facultades
esta la regulacion de un servicio publico, estan en la obligacidon de trabajar en
conjunto y crear sistemas y mecanismos de cooperacion interinstitucional, a los fines
de prestar servicios de forma integral al ciudadano.

m. Etica publica. Las prestadoras de servicios publicos estan en la obligacién de orientar
sus servicios en observacion a valores éticos, tales como la vocacion de servicio,
probidad, honradez, buena fe, solidaridad, responsabilidad social, dedicacién al
trabajo, respeto a las personas, tolerancia, y escrupulosidad en el manejo de
servicios publicos, a los fines de garantizarle a las personas la prestacidon de servicios
publicos con altos estandares de calidad.

n. Participacion ciudadana. Los entes y érganos reguladores de servicios publicos
crearan, fomentaran y garantizardn espacios de participacién ciudadana en los
procesos de planificacion, y programacién de las politicas publicas, a los fines de
integrar sus necesidades y expectativas en las mismas.

o. Evaluacién permanente y mejora continua. Los servicios publicos deberan ser
prestados con los mejores estandares de calidad a los ciudadanos de manera
continua y en igualdad de condiciones, lo cual solo serd posible mediante la
evaluacién permanente e implementacidn de las mejoras que surjan producto de los
resultados de dichas evaluaciones, lo cual sera una prerrogativa de los entes u
organos reguladores, quienes deberan exigir a las prestadoras la realizacion de
dichas evaluaciones y la rendicidén de informes para luego aplicar las mejoras en los
procesos.

p. Innovacidn y gobierno electrénico. El gobierno electrénico se refiere a la utilizacién
de las Tecnologias de Informaciéon y Comunicacién (TICs) por parte de todas las
prestadoras de servicios publicos como herramienta para constante innovacién,
transformacion y facilitar las relaciones de estas con las personas usuarias de dichos
servicios, con la finalidad de mejorar la eficiencia, productividad y transparencia en
la prestacion de los servicios publicos.

SECCION |
ATENCION AL USUARIO
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Articulo 6. Derechos de los usuarios. Todas las personas tienen derecho a recibir atencién y

asistencia agil, oportuna y adecuada, al momento de solicitar un servicio publico, con
independencia de la modalidad en que se presten, tendran los mismos derechos respecto de
la prestacion del servicio publico. En particular tendran derecho:

1. Buena administracidn. Todas las personas poseen el derecho fundamental a acceder
a servicios publicos de calidad y que los entes y drganos reguladores de dichos
servicios gestione sus asuntos de manera imparcial, objetiva y dentro de lo

establecido en esta ley. En concreto, tiene derecho a:

=

Recibir un trato imparcial, cordial, respetuoso y sin discriminaciones y
prejuicios.

Libre eleccién del prestador y proveedor del servicio publico que desea
contratar.

Obtener un servicio publico de calidad en cantidades superiores a las
proporcionadas de manera masiva, siempre y cuando no se perjudiquen
derechos de terceros, y el usuario asuma los costos.

Obtener por parte de la prestadora del servicio publico, en caso que aplique,
la mediciéon detallada de los consumos realizados durante el periodo de
facturacién, en los plazos y términos establecidos en el contrato de servicios.

. Recibir orientacidn e informacién de caracter general sobre los servicios

publicos que requiere, dentro de los parametros establecidos en esta ley y
demas leyes sectoriales.

Presentar quejas, reclamos y sugerencias sobre la prestacion de los servicios
publicos.

. Conocer a las autoridades competentes encargadas de la prestacion de los

servicios publicos.

Recibir respuesta oportuna de las solicitudes ante la prestadora de servicio
publico.

2. Documentacion de quejas y reclamaciones. Las personas tendran derecho a

presentar con facilidad y agilidad las quejas, reclamaciones o solicitudes que surjan

producto de un servicio publico determinado, asi como recibir oportuna y adecuada
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respuesta a estas, de manera independiente al derecho de ejercer recursos
administrativos y judiciales de conformidad con la presente ley u otra que verse sobre
la materia.

Respuesta motivada por escrito. Las personas como consecuencia de una solicitud
tienen el derecho a recibir respuestas oportunas por escrito por parte de la
prestadora del servicio publico, razén por la cual, el ente u érgano regulador del
servicio en conjunto con el Consejo de Gestion de Calidad de los Servicios Publicos,
deberan desarrollar un proceso sistematico y organizado, a los fines de garantizar
este derecho de las personas.

Acceso al expediente del servicio publico. Toda persona interesada tendra derecho
a solicitar y recibir informacidon completa, veraz, adecuada y oportuna, relacionada a
un expediente de servicio publico, quedando los entes, drganos y las empresas
habilitadas para prestar un servicio publico, en la obligacidn de habilitar los espacios
idoneos para consulta de expediente, documentos y dar una atencién ordenada y
comoda a las personas que requieran algun tipo de informacién relacionada a este.
Las prestadoras de servicios publicos deberdn contar con una sede electrdnica, a los
fines de garantizar el derecho de la persona a tener acceso y conocer el estado de su
expediente en todo momento.

Acceso a estudios técnicos. El ente u drgano de los servicios publicos debera permitir
el acceso a las personas usuarias de servicios publicos a todos los estudios técnicos
gue fundamenten la fijacion de la tarifa de estos, asi como cualquier otra informacion
gue la persona entienda relevante, siempre y cuando esta no haya sido calificada
como confidencial por otras leyes sectoriales.

Debido proceso. Derecho a que todas las gestiones con la Administracién Publica se
realicen de conformidad con las normas de procedimiento previamente establecidas
en la Constitucion y las leyes que versan sobre la materia, respetando siempre las
garantias de los derechos a representacién, defensa adecuada y contradiccién que
tienen las personas.

Articulo 7. Tramitacion de quejas. Todas las instituciones publicas que tengan bajo su cargo
la prestacidn de uno de los servicios publicos que se regulan en esta ley, deberan destinar a
Las Oficinas de Acceso a la Informacién, a recibir, atender, tramitar y responder las peticiones,
reclamos o recursos verbales o escritos que presenten las personas.

Articulo. 8. Correccidon de anomalias. Si producto de una queja o reclamacién relacionada a
la prestacion de un servicio publico, el ente u érgano regulador determina que esta tiene
fundamentos validos, dictara una resolucion para que la prestadora de servicios publicos
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proceda a hacer todas las acciones que sean necesarias para corregir las anomalias, y cuando
en derecho corresponda, podrd ordenar a la prestadora a resarcir en dafios a la o las personas
afectadas.

Parrafo I. En los casos donde producto de la denuncia, queja o reclamacién se produzcan
responsabilidades penales, para cualquiera de las partes involucradas, el ente u érgano
regulador debera informarlo al Ministerio Publico, a los fines de que de entenderlo pertinente
abra una investigacion.

Articulo 9. Peritaje. Las prestadoras de servicios publicos podran exigir la participacion de
peritos profesionales debidamente acreditados por el ente u érgano regulador del servicio
publico que esta tiene habilitacién a prestar.

Articulo 10. Reclamaciones contra decisiones de la prestadora. Los usuarios tendran derecho
a ejercer recursos legales contra las decisiones emanadas de las prestadoras de servicios
publicos, de conformidad con lo establecido en esta ley, leyes sectoriales y las disposiciones
de la Ley No. 107-13, sobre los Derechos de las Personas en sus Relaciones con la
Administracién y Procedimiento Administrativo.

Articulo 11. Plazos de respuesta. El ente y érgano regulador del servicio publico deberd
resolver en definitiva toda solicitud de la Autoridad Reguladora resolvera en definitiva toda
solicitud realizada por una persona ante una prestadora de servicio publico, en un plazo que
no podra exceder de quince (15) dias posteriores a la fecha de la solicitud.

Parrafo I. Si, pasado el plazo de respuesta, quien, de conformidad con lo establecido en esta
ley, no ha dado respuesta a la solicitud de la persona, esta falta sera considerada como leve
y sera sancionado por el ente u érgano regulador de conformidad con lo establecido en el
inciso a) del articulo de esta ley.

Parrafo Il. Las normas de este titulo tienen caracter supletorio de las disposiciones contenidas
en leyes sectoriales.

Articulo 12. Recursos administrativos. Las personas usuarias de servicios publicos que
afectadas por una decisidon de la prestadora o el ente u 6rgano regulador de dicho servicio
podran presentar los recursos administrativos dentro de los términos y plazos que establece
la Ley num. 107-13, sobre los Derechos de las Personas en sus Relaciones con la
Administracién y de Procedimiento Administrativo.

TiTULO SEGUNDO
SISTEMA NACIONAL DE GESTION DE CALIDAD DE SERVICIOS PUBLICOS
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Articulo 13. Sistema Nacional de Gestion de Calidad de Servicios Publicos. El Sistema
Nacional de Gestiéon de Calidad de Servicio Publicos, es el conjunto de drganos, entes,
programas, sistemas y subsistemas creados para dar cumplimiento a los principios rectores
de la prestacion de servicios publicos de calidad, y garantizar los derechos de las personas en
la prestacion de los servicios publicos.

Parrafo I. El Sistema Nacional de Gestion de Calidad de los Servicios Publicos (SINGECASEP),
le es aplicable a todos los entes y drganos que conforman la Administracién Publica bajo la
dependencia del Poder Ejecutivo, los gobiernos locales y las empresas privadas que, mediante
los diversos mecanismos juridicos otorgados por la ley, se encuentran prestando servicios
publicos en el territorio dominicano.

Articulo 14. Objetivos del Sistema. Son objetivos fundamentales del Sistema Nacional de
Gestidn de Calidad de Servicios Publicos:

1. Velar porque los entes y 6rganos reguladores de los servicios publicos, armonicen los
intereses de las personas, y las prestadoras de los servicios publicos definidos en esta
ley y los que puedan surgir en el futuro.

2. Velar por las necesidades de las personas usuarias de servicios publicos y que exista
un equilibrio con los intereses de las prestadoras de los servicios publicos.

3. Velar que los todos los servicios publicos sean prestados conforme lo establecido en
la presente ley y demas leyes sectoriales.

4. Seguimiento a que los servicios publicos se presten de conformidad con los principios
establecidos en el articulo 5 de la presente ley.

5. Crear programas y proyectos que incentiven a la proteccion del medio ambiente en
la prestacion de los servicios.

6. Rendir informes a los entes y drganos reguladores de servicios publicos con
recomendaciones de mejora en la prestacidn de estos.

CAPITULO |
SUBSISTEMAS DE ATENCION A USUARIOS Y
PRESTACION DE SERVICIOS PUBLICOS

Articulo 15. Subsistemas de atencion y prestacion de servicios publicos. El Sistema Nacional

de Gestion de Calidad de Servicios Publicos estara conformado por subsistemas de atencidn
y prestacion de los servicios publicos, con los cuales se busca garantizar que los derechos y
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garantias de las personas usuarias no sean vulnerados, a su vez, con estos se busca la mejora
continua de dichos servicios mediante la incorporacién de las Tecnologias de la Informacion
y Comunicacion (TICs), y la participacion ciudadana de las necesidades y exigencias que esta
posee y el acceso a nivel nacional por parte de las personas a estos servicios, de conformidad
con lo establecido en esta ley, sus reglamentos y demas leyes sectoriales.

Articulo 16. Programa Gobierno Electrénico. Los entes y 6rganos reguladores de los servicios
publicos deberan buscar la optimizacién de las Tecnologias de la Informacién y Comunicacién
(TICs), a los fines de hacer posible la entrega eficiente y oportuna de los servicios publicos, en
favor de las personas y las prestadoras de estos servicios. A su vez, facilitar el acceso a estos
servicios a personas que por su ubicacidn geografica no puedan acceder estos.

Parrafo I. El Sistema de Gestidn de Calidad de los Servicios Publicos, debera velar porque los
entes y organos reguladores de los servicios publicos se encarguen de la correcta
implementacion de todos los sistemas tecnolégicos necesarios para facilitar a las personas el
acceso a estos servicios, a su vez, que las instituciones publicas se interconecten, y en la
medida de lo posible, simplifiquen los tramites para las personas.

Articulo 17. Centro de Contacto Gubernamental (GOB). El Centro de Contacto
Gubernamental es el primer punto de contacto y medio principal de comunicacién para la
atencioén telefénica del gobierno dominicano, y las instituciones que lo representan con la
ciudadania. Por medio del cual, las personas de manera gratuita podran obtener via telefénica
las informaciones relativas a todos los servicios publicos que ofrecen las instituciones publicas
ya sea de manera directa o indirecta, desde cualquier parte del pais.

Parrafo I. Para estos fines, los entes y drganos reguladores de servicio publico deberan exigir
a todas las instituciones bajo su cargo la inclusion de todos los servicios y programas
nacionales al Centro de Contacto Gubernamental (¥*462), para lo cual, podrén auxiliarse de la
Oficina Presidencial de Tecnologias de la Informacién (OPTIC).

Articulo 18. Republica Digital. Proyecto conformado por el conjunto de politicas y acciones
creado con el fin de promover la inclusion de las Tecnologias de Informacién y Comunicacion
(TICs) en todos los procesos productivos, educativos, gubernamentales y de servicios a los
ciudadanos. Republica Digital, con relacién a los servicios publicos regulados por esta ley,
pasara a ser un proyecto del Consejo Nacional de Gestion de Servicios Publicos, dentro del
cual, tendrd bajo su cargo el desarrollo, implementaciéon y supervision de proyectos
encaminados a facilitar la prestacién de los servicios publicos por todos los medios digitales
gue el Estado cuenta para estos fines, lo cual hara bajo la supervision directa del Ministerio
de Administracion Publica, la Oficina Presidencial de Tecnologias de la Informacién (OPTIC), y
los demas entes y drganos que forman este Consejo.
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Parrafo I. La Republica Digital, tendra bajo su cargo velar por la ejecucidn de los siguientes

proyectos, los cuales se enlistan a continuacién de manera enunciativa pero no limitativa, a

saber:

7.

10.

11.

12,

13.

14.

15.

Estandarizacion de los portales web de todas las instituciones que tengan bajo su
cargo la prestacion de un servicio publico, donde se deberan incluir todas las
informaciones relativas a este, los precios, horarios del servicio y la ubicaciéon donde
sea posibilite acceder a ellos.

Velar por el uso eficiente y dptimo de las Tecnologias de Informacidén y Comunicacion
(TICs) en la prestacion de los servicios publicos.

Promover esquemas de alianzas estratégicas entre los entes y drganos del estado y
el sector privado prestador de servicios publicos.

Velar porque todos los proyectos de Republica Digital cumplan con los procesos de
planificacién, ejecucion seguimiento y evaluacién, a los fines de cumplir con la
prestacion de calidad de los servicios publicos.

Medir y evaluar la eficiencia, eficacia, calidad e impacto que tendran los diferentes
proyectos que se propongan a los fines de garantizar la prestacidon de servicios
publicos de calidad.

Rendir informes de los hallazgos encontrados y propuestas de nuevos proyectos al
Ministerio de Administracion Publica.

Disefiar estrategias que contribuyan al fomento de las micros, pequenas y medianas
empresas productoras de bienes y servicios de Tecnologias de Informacién vy
Comunicacién (TICs) en la Republica Dominicana, a los fines de que sea
implementados en la prestacion de servicios publicos de calidad.

Realizar en conjunto con una comisién que destine el Ministerio de Administracién
Publica, levantamiento de informacion periédicos con relacién los servicios de
tramites que prestan las diferentes Instituciones Publicas del Estado, y hacer informes
con recomendaciones para la simplificacion de los mimos.

La ampliacién del Sistema presencial de Servicio al Ciudadano, mediante la creacién
de nuevos Puntos GOB o Centros de Contacto Gubernamental (GOB), en localidades
donde el acceso a internet sea limitado, y se cumpla con los principios de accesibilidad
y calidad en la prestaciéon de servicios.
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16. Promover la promulgacién de la legislacion en materia de Tecnologias de Informacién
y Comunicacién (TICs), la administracién electrénica y las telecomunicaciones, con la
asistencia del Ministerio de Administracion Publica y la Oficina Presidencial de
Tecnologias de Informacion.

17. Cualquier otra funcion que le encomiende el Ministerio de Administracidn Publica.

Articulo 19. Programa de Simplificacion de Tramites Administrativos (PSTA). El Programa de
Simplificacion de Tramites Administrativos (PSTA), es un conjunto de acciones estratégicas,
metodoldgicas y herramientas tecnoldgicas con el propdsito a los fines de esta ley de impulsar
a las Administracion Publica y todos los entes y drganos que forman parte del gobierno central
y descentralizado a simplificar los tramites administrativos que cargan a las personas que
solicitan servicios publicos. Este programa tendra como eje principal colaborar con todos los
drganos y entes que regulan servicios publicos en la elaboracién de proyectos y reformas
normativas que vayan en favor de la simplificacién de tramites y servicios publicos, y a su vez:

1. Canalizar las solicitudes de modificacion, eliminacién e implementacién de regulacion
de los servicios publicos en favor de la simplificacion de tramites por parte de los
6rganos o entes reguladores de estos ante el Ministerio de Administracién Publica.

2. Trabajar en conjunto con la comisién del Programa Republica Digital, en la
recopilacion y publicacién de todos los servicios y tramites conforme la normativa de
todos los érganos y entes reguladores de servicios publicos en la plataforma digital
“Portal Informativo de Registro de Tramites y Servicios” destinado para estos fines.

3. Asistir al Ministerio de Administracién Publica en la inclusién del link en todos los
portales de las distintas instituciones del Portal Informativo de Registro de Tramites y
Servicios, a los fines de evitar la duplicidad de informacion o presentar informacion
errénea.

4. Velar por el cumplimiento por parte de las prestadoras de servicios publicos de que
los programas de simplificacion de tramites se estén llevando a cabo de conformidad
con lo pactado.

5. Cualquier otra funcidn que le encomiende el Ministerio de Administracién Publica.

Articulo 20. Sistema Nacional de Atencidn Ciudadana 3-1-1. El Sistema Nacional de Atencién
Ciudadana 311, es el medio principal de comunicacion para la recepcién y canalizacion de
denuncias, quejas, demandas, reclamaciones y sugerencias por parte de las personas a las
instituciones prestadoras de servicios publicos. Las instituciones, deberan designar a los
responsables de la Oficina de Libre Acceso a la Informacidn (OAl), para que sea el enlace entre

19de 43



el Sistema 311 y los ciudadanos.

Parrafo I. Todas las instituciones del Estado que tengan bajo su cargo la prestacidon de un
servicio publico deberdn auxiliarse de la Oficina Presidencial de Tecnologias de la Informacidn,
para incluir en sus portales digitales el Sistema 311 mediante el enlace www. 311.gob.do, a
los fines de garantizar el acceso a los ciudadanos de su derecho a realizar denuncias, quejas,
demandas, reclamaciones y sugerencias ante la prestadora del servicio publico.

Parrafo Il. En los casos que los servicios sean prestados por empresas privadas, los entes y
drganos reguladores del servicio deberdn canalizar la solicitud del ciudadano ante la referida
empresa, que deberd dar respuesta en un plazo no mayor de cinco (5) dias.

Parrafo lll. Las solicitudes realizadas por las personas sin distincién de su naturaleza seran
calificadas como reservadas, en los siguientes casos:

a. las denuncias, quejas y reclamaciones elevadas por los ciudadanos a través de la linea
telefénica 311 o del portal web;

b. los nombres y documentos de identificacion personal de los denunciantes,
denunciados y testigos involucrados, hasta tanto sea formalizada una denuncia ante
los organismos correspondientes;

c. los nombres y documentos de identificacidn del personal del Sistema 311;

d. los nombres de las personas involucradas en la captura de los datos de la
investigacion de las denuncias y establecimiento de sanciones.

CAPITULO Il
SUBSISTEMAS DE MONITOREO DE LA CALIDAD DE LA
GESTION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

Articulo 21. Subsistemas de Monitoreo y Evaluacion de los servicios publicos. El Sistema
Nacional de Gestion de Calidad de Servicios Publicos estard conformado por subsistemas de
Monitoreo y Evaluacién de servicios, con lo cual, busca la constante evaluacion y monitoreo
por parte de los entes y drganos reguladores, la simplificacién de las cargas o tramites
administrativos y mejora continua de los servicios, de conformidad con lo establecido en esta
ley, sus reglamentos y demas leyes sectoriales.

Articulo 22. Sistema Nacional de Monitoreo y Evaluaciéon (SNMyE). Conjunto articulado de

sistemas institucionales de informacién que abarca los procesos de planificacién, ejecucion,
seguimiento y evaluacion de politicas, planes, programas y proyectos publicos, con la
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finalidad de verificar de manera sistematica el grado de cumplimiento de las metas, y evaluar
la eficacia, eficiencia, calidad, impacto y sostenibilidad de las prestadoras de servicios
publicos.

Parrafo I. El Sistema Nacional de Monitoreo y Evaluacidn, tiene bajo su cargo el monitoreo y
evaluacién de todas las prestadoras de servicios publicos, quienes tienen que dar
cumplimiento a todos los principios dictados por la presente ley y demds leyes sectoriales, a
su vez, debera rendir informes al Ministerio de Administracidon Publica como titular del
Sistema de Gestién de Calidad de los Servicios Publicos, para que este, a su vez, de
seguimiento a estas prestadoras y haga las recomendaciones que entienda pertinentes para
garantizar la prestacién de calidad de los servicios publicos.

Parrafo Il. Los sistemas de monitoreo de todas las entidades prestadoras de servicios publicos
deberan integrarse en la plataforma tecnoldgica que el Sistema Nacional de Monitoreo y
Evaluacién tenga destinada para esos fines, la cual servira para fines de consulta y orientacion,
base de datos e interoperacién entre todos los sistemas de monitoreo y evaluacién, con la
finalidad de que la SNMyE, realice sus funciones de monitoreo y evaluacién de manera
6ptima, para lo cual se podrad auxiliar de la Oficina Presidencial de Tecnologias de la
Informacién (OPTIC).

Articulo 23. Comision Nacional de Monitoreo y Evaluacion (CNMyE). La Comisién tendrd
como objetivo la definicidn y supervisién de las politicas de monitoreo y evaluacidn, de corto
y mediano plazo, dispuestas por el Ministerio de Administracién Publica, las distintas leyes
sectoriales y el Consejo de Gestion de Calidad de los Servicios Publicos, las cuales enmarcaran
el accionar del Sistema Nacional de Monitoreo y Evaluacién (SNMyE).

Parrafo I. Esta comision deberd agrupar los hallazgos encontrados en la gestion de calidad de
los servicios publicos y rendir informes con propuestas de mejoras ante el Ministerio de
Administracién Publica como titular del Consejo de Gestion de Calidad de Servicios Publicos.
A su vez, se debera notificar al ente u drgano encargado de la regulacidn del servicio publico,
para que implemente en un plazo razonable las mejoras propuestas, o tome las medidas de
lugar en ocasion a faltas.

Articulo 24. Subsistema Nacional de Monitoreo (SSNM). Integrado por todos los sistemas del
Estado que se orienten al seguimiento del desempeiio de las politicas, planes, programas o
proyectos, tiene como objetivo principal la produccién de informes periddicos de desempefio
de todas las politicas, planes, programas y proyectos del Sistema Nacional de Planificacién e
Inversion Publica, sobre la base de los sistemas de monitoreo existentes en todas las
entidades que conforman la Administracion Publica.
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Articulo 25. Subsistema Nacional de Evaluacion (SSNE). Integrado por equipos especializados
en evaluacién de politicas, planes, programas y proyectos, debidamente identificados y
avalados por la CNMyE, tiene como objetivo central la realizacién de evaluaciones que
analicen la causalidad que general el cumplimiento de los objetivos y las metas establecidas
en las politicas, planes, programas y proyectos, en funcién a los criterios de eficacia, eficiencia,
calidad, impacto y sostenibilidad de los mismos en todas las instituciones que forman parte
de la Administracién Publica.

Articulo 26. Sistema Nacional de Monitoreo de la Calidad de los Servicios Publicos.
Conjunto de principios y normas orientados a los procesos de disefio, implementacion y
control de politicas de monitoreo de la calidad de los servicios publicos de la Republica
Dominicana, con el objetivo de promover la mejora continua de la calidad de los servicios
publicos, a través de la investigacidn, la participacién ciudadana, y el uso de las tecnologias
de la informacion y comunicacién (TICs).

Parrafo I. El Sistema Nacional de Monitoreo de la Calidad de los Servicios Publicos, a su vez,
deberd velar que las quejas, reclamaciones y sugerencias tramitadas por las personas via el
Sistema 311 al respecto a la calidad de los servicios publicos al Ministerio de Administracién
Publica, a su vez, del Observatorio Nacional de la Calidad de los Servicios Publicos, y las
Unidades Institucionales de Planificacién y Desarrollo (UIPyE), de todos los entes y drganos
prestadores de servicios publicos.

Articulo 27. Del Observatorio Nacional de la Calidad de los Servicios Publicos (ONACSEP).
Plataforma virtual de libre acceso a las personas, en la cual se busca promover la mejora
continua de la calidad de los servicios publicos, a través de la investigacion, la particion
ciudadana y el uso de las tecnologias de la informacién y la comunicacién (TICs). El ONACSEP,

tendra como funciones:

a) Facilitar a la ciudadania de herramientas que viabilicen el monitoreo de las
instituciones publicas.

b) Concientizar a la ciudadania de la importancia de monitorear la gestidn publica.

¢) Empoderar al ciudadano para el seguimiento y toma de decisiones.

d) Transparentar y facilitar el acceso a las informaciones publicas.

e) Crear los espacios institucionales de participacion ciudadana.

f) Implementar la retroalimentacion de informacidn a las instituciones publicas, para la
mejora de los servicios publicos.
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g)

Promover actividades de difusidn sobre buenas practicas en materia de la calidad de
los servicios publicos.

Articulo 28. integraciéon del Observatorio Nacional de Servicios Publicos. La plataforma

virtual del Observatorio estard compuesta por los siguientes componentes:

a)

b)

c)

Directorio de Servicios Publicos: Registro e informacidén de los servicios que se
prestan a la ciudadania los entes y érganos que conforman la Administracién Publica
bajo la dependencia del Poder Ejecutivo y los gobiernos locales de la Republica
Dominicana.

Directorio de Cartas Compromiso al Ciudadano: Conjunto de cartas aprobadas por
el Ministerio de Administracién Publica (MAP), elaboradas por los entes y érganos
que la conforman bajo la dependencia del Poder Ejecutivo y por los gobiernos
locales, de conformidad con lo establecido en la “Guia para el Desarrollo de las Cartas
Compromiso al Ciudadano”.

Directorio de Expectativas Ciudadanas de la Calidad de los Servicios Publicos:
Registro de las expectativas que tienen las personas sobre la calidad de los servicios
publicos, las cuales se captaran mediante encuestas, sugerencias u otro medio de
participacién ciudadana.

d) Directorio de Buenas Practicas: Base de datos contentiva de la recopilacion, registro

)

y promocién de las experiencias creativas e innovadoras, en materia de calidad, de
los servicios publico, como forma de contribuir a la mejora continua de la calidad de
los mismos. A su vez, se registraran las instituciones galardonadas al Premio Nacional
y Provincial a la calidad.

Directorio de Funcionarios Publicos: Espacio donde se deberan registrar el personal
de mayor rango técnico y politico de la Administracion Publica de la Republica
Dominicana, a los fines de ponerlo al conocimiento de la ciudadania.

Barometro de Satisfaccion de Servicios Publicos: Espacio creado con el objetivo de
promover la mejora continua de los servicios publicos a través de la encuesta
nacional de satisfaccion, de los reclamos y sugerencias de la calidad estos servicios y
de los estudios sobre el nivel de cumplimiento de la calidad que se indican en las
Cartas Compromiso al ciudadano, lo cual se hara de conocimiento publico en Ila
publicacion de dichos resultados de las encuestas de satisfaccion ciudadana.

Articulo 29. Sistema de Monitoreo de la Administraciéon Publica (SISMAP). El Sistema de
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Monitoreo de la Administracién Publica bajo la supervisidon del Ministerio de Administracion

Publica, tiene como finalidad monitorear y dar seguimiento los nueve (9) indicadores Basicos
de Organizacidon y Gestion (IBOG), y veintiocho (28) Sub-indicadores Vinculados (SIV),
relacionados de manera principal con la Ley num. 41-08 de Funcién Publica y sus reglamentos,

cuyo cumplimiento es medido en rangos de valores que van desde 0 hasta 100, a los fines de

evaluar el nivel de avance de todos los entes y érganos que forman parte de la Administraciéon

Publica

. A'los fines de la correcta aplicacion de esta ley, se tomardn en cuenta los siguientes

componentes:

a)

b)

Monitoreo de la Administracion Publica Central y Descentralizada. Orientado a
monitorear la gestion de los entes y érganos subordinados al Poder Ejecutivo, a través
de los Indicadores previamente establecidos, relacionados en términos de
profesionalizacion del empleo publico, fortalecimiento institucional y calidad de los
servicios publicos, asi como fomentar una cultura de gestidn eficaz y transparente,
qgue garantice el libre acceso de la ciudadania a la informacidn publica e incentive la
sana competencia entre las organizaciones que lo conforman.

Monitoreo de la Administracion Local (SISMAP-Municipal) Sistema dindmico
compuesto por un conjunto de indicadores variable, incremental, progresivo y en
permanente evolucion, orientado a medir los niveles de desarrollo de la gestion
municipal, en términos de eficiencia, eficacia y calidad de cumplimiento de marcos
normativos y procedimentales que inciden en la gestion municipal, a través de una
serie de indicadores basicos y sub-indicadores que se derivan de estos. Para lo cual,
se deberdn rendir informes trimestrales que con evidencias que permitan comprobar
el estado de los servicios, la cual deberd ser aportada por el Gobierno Local o por la
empresa e institucion responsable de dicho indicador.

CAPITULO 11l

ORGANOS DEL SISTEMA NACIONAL DE GESTION DE CALIDAD DE SERVICIOS PUBLICOS

Articulo 30. Organos del Sistema. Todos los entes y érganos del Estado que tienen bajo su

cargo la regulacidn de servicios publicos y de manera especifica formaran parte del Consejo

del Sistema Nacional de Gestion de Calidad de Servicios Publicos:

No vk wbNeE

Ministerio de Administracién Publica (MAP)

Ministerio de Presidencia.

Oficina Presidencial de las Tecnologias de la Informaciéon y Comunicacién (OPTIC).
Ministerio de Industria y Comercio.

Ministerio de Educacién.

Ministerio de Educacion Superior, Ciencia y Tecnologia.

Instituto Dominicano de las Telecomunicaciones (Indotel).
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8. Contraloria General de la Republica.
9. Oficina Nacional de Estadisticas (ONE).

Articulo 31. Organo rector del Sistema. El Ministerio de Administracién Publica (MAP), como
6rgano rector, encargado de propiciar y garantizar el mas alto nivel de efectividad, calidad y
eficiencia de los servicios publicos, atendiendo a las disposiciones del numeral 1, del articulo
8 de la Ley nium. 41-08, de Funcién Publica, deberd velar que los entes y érganos titulares de
dichos servicios cumplan con su actividad de regulacion frente a los servicios que tienen bajo
su cargo, sin importar que estos sean prestados de forma directa o indirecta mediante alguno
de los mecanismos contractuales dispuestos en el articulo 43 de esta ley.

Articulo 32. Atribuciones del érgano rector. El Ministerio de Administracién Publica, en su
calidad de érgano rector del Sistema Nacional de Gestién de Calidad de Servicios Publicos,
tiene las siguientes atribuciones:

1. Identificar las necesidades de fortalecimiento de las instituciones publicas prestadoras
de servicios publicas.

2. Asegurar, que los servicios publicos se presten de forma continua y eficiente, sin
abusar de la posicion dominante que la entidad tiene frente al usuario.

3. Velar por el correcto funcionamiento de todos los proyectos, programas, sistemas y
sub-sistemas, creados para garantizar la calidad en los servicios publicos.

4. Velar que las solicitudes tramitadas via el Sistema 311, sean atendidas en tiempo
oportuno.

5. Elaborar una guia de reclamos y de sugerencias, para facilitar al ciudadano un
mecanismo agil y eficiente que le permita manifestar su insatisfaccion sobre la calidad
de los servicios publicos recibidos.

6. Dar respuesta a los reclamos y a las sugerencias remitidas por los ciudadanos, por
efecto de no haber tenido las respuestas satisfactorias de los organismos a los cuales

les fueron hechas.

7. Coordinar con la Oficina Presidencial de Tecnologias de la Informacién (OPTIC), para
el traspaso de los reclamos y las sugerencias recibidos a través del Sistema 311.

8. Definir los instrumentos de medicién de la satisfaccién de los reclamos y las
sugerencias de los ciudadanos, respecto a la calidad de los servicios publicos.
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9. Elaborar el instrumento o guia de captura y registro de los servicios que hayan sido
galardonados en Premios Nacionales, Provinciales o Internacionales a la Calidad, a los
fines de que sean publicados en el Directorio de Buenas Practicas.

10. Actualizar de manera continua y permanente el Directorio de funcionarios publicos,
en la medida que se produzcan cambios o sustituciones.

11. Realizar las encuestas de satisfaccidn ciudadana cada dos afios, entre las instituciones
publicas del gobierno central y los ayuntamientos de la Rep. Dom. Y emision del
informe de la misma para cada institucidn objeto de estudio, destacando las posibles
areas de mejoras que resulten de la encuesta.

12. Velar porque los entes y drganos reguladores de servicios publicos, mantengan sus
servicios de conformidad con lo que establezcan las normativas técnicas actuales, en
materia ambiental, de accesibilidad y eliminacién de barreras y seguridad de las
personas usuarias de dichos servicios.

13. Velar porque los entes y érganos reguladores de servicios publicos, incluyan nuevas
plataformas de pago en las prestadoras de servicio, a los fines de expandir y facilitar a
los usuarios el pago de sus obligaciones frente a estas.

14, Dirigir el Sistema de Simplificacion de Tramites Administrativos, procurando la
eliminacion de duplicaciéon de funciones y de promocién de coordinacién
interorgdnica e interadministrativa.

15. Elaborar e implementar los proyectos de mejora de servicios publicos propuestos por
los érganos miembros del Sistema de Gestion de Calidad de los Servicios Publicos.

16. Ordenar a las instituciones al retiro de cualquier Carta Compromiso que incumpla con
los requisitos establecidos en la “Guia para el Desarrollo de Cartas Compromiso”.

17. Preparar y remitir informes al presidente de la Republica con las evaluaciones
obtenidas por todos los entes que prestan servicios publicos.

18. Todas aquellas necesarias para el mejor cumplimiento de esta ley.

Articulo 32. Potestad reglamentaria. Los entes y organos titulares de uno o varios servicios
publicos tendran la potestad de dictar los reglamentos técnicos, que especifiquen las
condiciones de calidad, continuidad, transparencia, oportunidad, que permitan la prestaciéon
de dichos servicios conforme los estandares de calidad especificos existentes en el pais o en
extranjero, de conformidad con la Constitucion y esta ley.
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Articulo 33. Atribuciones comunes de los d6rganos reguladores sectoriales. Los Entes y

drganos que tengan bajo su cargo la regulaciéon de uno o varios servicios publicos, deberan en

ejercicio de sus funciones:

1.

Armonizar los intereses de los consumidores, usuarios y las empresas habilitadas a
prestar el servicio publico.

Ejercer de forma adecuada su potestad de regulacién de los servicios publicos que
tienen bajo su cargo.

Velar que los servicios publicos que tengan bajo su cargo se presten de conformidad
con lo establecido en articulo 5 de esta ley.

Cooperar con las demas instituciones del Estado, en la incorporacién de politicas y
planes que velen por la proteccién del medio ambiente y los recursos naturales.

Establecer cuando sea posible, las tarifas maximas para la obtencién del servicio.

Ejercer funciones de policia en el uso y explotacién del servicio, en los términos que
se establezcan en la legislacién sectorial especifica.

Interpretar los contratos, resolver las dudas que ofrezca su cumplimiento vy
modificarlos, especialmente cuando concurran razones de interés publico derivadas
de los objetivos de estabilidad presupuestaria y sostenibilidad financiera.

Cualquier disposicién contenida en la Constitucidn, leyes sectoriales y reglamentos de
aplicacion.

Articulo 34. Consejo Nacional de Gestion de Calidad de los Servicios Publicos. Se crea el

Consejo Nacional de Gestiéon de Calidad de los Servicios Publicos, bajo la direccion del

Ministerio de Administracion Publica, integrado por los entes y drganos enumerados en el

articulo 26 de la presente ley, como un ente consultivo para la colaboracién interinstitucional,

y mejora de la calidad de los servicios publicos, el cual deberd reunirse una (1) vez por afio, a

los fines de abrir el didlogo sobre los hallazgos encontrados relativos a la calidad de los

servicios publicos, las oportunidades de mejora.

Articulo 35. Atribuciones del Consejo Nacional de Gestion de Calidad de Servicios Publicos.
El Consejo Nacional de Gestion de Calidad de Servicios Publicos, contard con las siguientes

atribuciones:
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Premio Nacional a la Calidad y Reconocimiento a las Practicas Promisorias.

Evaluacidon de las Cartas Compromiso presentadas por las entidades prestadoras de
servicios publicos.

Presentar proyectos de mejora de los servicios publicos, de conformidad a los
informes rendidos por todos los sistemas y subsistemas que lo conforman.

Establecer lineamientos comunes que deberd tomar en cuenta las entidades
prestadoras de servicio publico en el territorio nacional.

Compartir los logros o fallos obtenidos producto de la implementacion de un plan de
mejora a la calidad de servicios publicos.

Todos aquellos que el Ministerio de Administraciéon Publica y demas drganos que
conforman el Sistema Nacional de Gestion de Calidad de Servicios Publicos entiendan
necesarios.

Articulo 36. Rol de la Oficina Presidencial de Tecnologia de Informacién (OPTIC). La Oficina

Presidencial de Tecnologia de Informacién y Comunicaciéon (OPTIC), como drgano con

autonomia financiera, estructural y funcional, estara adscrita al Ministerio de Administracion

Publica (MAP), a los fines de dar cumplimiento a lo previsto en esta ley y sus reglamentos,

sobre gobierno electrénico, en la incorporacidn de las tecnologias de la informacién en las

instituciones prestadoras de servicios, y asi facilitar el acceso de los servicios a las personas,

a su vez de manera especial pero no limitativa, tendra las siguientes funciones:

1.

Disefiar, proponer y definir las politicas de uso de las tecnologias de la informacién y
comunicacion en la prestacién de los servicios publicos.

Establecer los lineamientos y elaborar estrategias, planes de accidén y programas para
promover, desarrollar y garantizar el mayor acceso, conectividad e implantacién de
nuevas tecnologias de la informacién y comunicacién en la prestacién de servicios
publicos.

Elaborar y llevar a cabo el programa de simplificacién de tramites administrativos en
las distintas instituciones que forman parte de la Administracion Publica.

Identificar las zonas del pais que se pueden beneficiar de la inclusidon de un Punto GOB

en su demarcacion, y hacer los levantamientos y propuestas de lugar al Ministerio de
Administracion Publica.
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Velar por la correcta implementacion y utilizacidn de las tecnologias de la informacion
en los Puntos GOB.

Velar por la integracidn del enlace www.311.gob.do, en todos los portales digitales de
las instituciones de la Administracién Publica.

Velar por el correcto funcionamiento del Sistema de Informacién de los Servicios
Publicos en el Centro de Contacto Gubernamental GOB.

Velar por el correcto funcionamiento y actualizacién oportuna del Observatorio de
Servicios Publicos.

Todas aquellas que el Ministerio de Administracién Publica y demds érganos que
conforman el Sistema Nacional de Gestidon de Calidad de Servicios Publicos entiendan
necesarios.

Articulo 37. Asistencia del Ministerio de Economia, Planificacidn y Desarrollo. El Ministerio

de Economia, Planificacién y Desarrollo es el drgano rector del Sistema Nacional de

Planificaciéon e Inversidn Publica, que tiene bajo su cargo disefiar, proponer y establecer las

politicas y acciones relativas a la actualizacion permanente del sector publico, a los fines de

alcanzar una Administracion Publica moderna y eficiente, orientada al servicio de los

ciudadanos, a su vez a los fines de dar fiel cumplimiento a lo establecido en esta ley, serd un

6rgano adscrito al Ministerio de Administraciéon Publica, teniendo a su vez las siguientes

funciones:

1.

Establecer las pautas y criterios sobre los cuales las prestadoras de servicios publicos
deberdn operar las tecnologias de la informacién y comunicacién para hacer uso mas
eficiente, préximos y transparentes, con relacidn a los servicios que se prestan a los
ciudadanos, las cuales debera trabajar en conjunto con la Oficina Presidencial de
Tecnologia de la Informacidon y Comunicacién (OPTIC).

Disefiar las normas, procedimientos y las metodologias que seran utilizadas para el
monitoreo y evaluacidn de los impactos de las politicas publicas, programas y
proyectos incorporados en los instrumentos de planificacion.

Presidir la Comisién Nacional de Monitoreo y Evaluacion (CNMyE), para luego rendir
informes al Ministerio de Administracién Publica, con los hallazgos y recomendaciones

a las politicas de monitoreo y evaluacion.

Colaborar en la elaboracion del Informe Anual de Avance en la Implementacion de la
Estrategia Nacional de Desarrollo 2030, en los aspectos relacionados a la prestacién

29de 43


http://www.311.gob.do/

de servicios publicos.

5. Todas aquellas que el Ministerio de Administracién Publica y demas dérganos que
conforman el Sistema Nacional de Gestidon de Calidad de Servicios Publicos entiendan
necesarios.

Articulo 38. Relaciones interadministrativas e interorganicas. Los entes, d&rganos,
ayuntamientos y demads instituciones que tengan bajo su cargo la regulaciéon de un servicio
publico, deberdn relacionarse entre si conforme los principios de coordinacidn, colaboracién,
concurrencia, intercambio de informacidn, a los fines de garantizar la continuidad de los
servicios publicos, mejora continua y satisfacer el interés del colectivo.

Articulo 39. Coordinacion de politicas y planes. Los entes, érganos, ayuntamientos y demas
instituciones que tengan dentro de sus potestades la regulacién de un servicio publico,
deberan elaborar politicas y planes que tengan como eje principal garantizar los derechos y
garantias establecidos en esta ley y demas leyes sectoriales de las personas usuarias de dichos
servicios, a su vez, el Sistema De Gestion de Calidad de Servicios Publicos, coordinado por el
Ministerio de Administracion Publica, habilitara espacios de debate y consulta, para que estos
puedan exponer las propuestas de mejoras a los servicios y los beneficios alcanzados en
ocasién a planes ejecutados.

Articulo 40. Monitoreo e indicadores de gestion. El Sistema Nacional de Gestién de Calidad
de los Servicios Publicos, en coordinacién con los entes y drganos que lo conforma, estara
encargado de velar por el correcto cumplimiento de los indicadores de gestidn relacionados
a la prestacion de servicios publicos, establecidos de conformidad con las disposiciones de la
Ley nam. 41-08 de Funcién Publica, relativos a la profesionalizacion del servicio publico, el
fortalecimiento institucional y la calidad en la prestacion de los servicios, a su vez, de los
Indicadores Basicos de Organizacién y Gestién (IBOG), emanados del Banco Interamericano
de las Américas (BID), mediante la publicacion periddica del Barémetro de las Américas, para
lo cual deberd rendir informes especificos a las prestadoras de servicios publicos sobre sus
debilidades y los proyectos de mejoras que deberdn aplicar para alcanzar las metas.

Articulo 41. Sistema de Informacidon sobre Servicios Publicos. Plataforma Virtual de libre
acceso a las personas, en la cual todas las instituciones que forman parte de la Administracion
Publica bajo la dependencia del Poder Ejecutivo, los gobiernos locales y las empresas privadas
gue prestan servicios publicos a la ciudadania deberdn incluir el listado de servicios publicos
gue tienen bajo su cargo, incluyendo, las informaciones relativas a su acceso, el ente u érgano
titular del servicio, asi como los montos de las tarifas y tasas asignados a dicho servicio.

Articulo 42. Responsabilidad. Los organismos publicos que conforman el Sistema de Gestidn
de Calidad de los Servicios Publicos seran responsables como institucion y sus funcionarios,
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en forma solidaria, de sus actuaciones u omisiones antijuridicas que produzcan el mal
funcionamiento del servicio publico, de conformidad de las disposiciones de la Ley No. 107-
13, sobre los Derechos de las Personas en sus Relaciones con la Administracion y
Procedimiento Administrativo.

Parrafo I. Los servidores publicos que en ejercicio de sus funciones incurran en actuaciones u
omisiones antijuridicas que provoquen las fallas en un servicio publico podran comprometer
su responsabilidad disciplinaria, de conformidad con lo establecido en la Ley nim. 41-08, de
Funcién Publica y reglamento de Relaciones Laborales en la Administracién Publica.

TiTULO TERCERO
REGIMEN DE LA PRESTACION DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

CAPITULO |
MODALIDADES DE LA PRESTACION Y NORMAS COMUNES

Articulo 43. Entidades prestadoras de servicios publicos. Los servicios publicos regulados por
esta ley podran ser prestados podran ser prestados directamente por los entes y érganos
publicos competentes, a su vez lo podrdn hacer indirectamente mediante la concesién del
servicio a un tercero interesado para que bajo su supervision lo preste de conformidad con
todos los principios establecidos en la presente le ley, la Constitucidn, demas leyes sectoriales
y reglamentos de aplicacion.

Articulo 44. Prestacion directa. Los entes y drganos publicos que forman parte de la
Administracién Publica Central y Descentralizada, asi como los municipios y drganos
constitucionales, prestaran de manera directa los servicios publicos correspondientes dentro
del marco de sus respectivas competencias, entre los cuales estan los siguientes organismos:

a) Estado.

b) Organos de la Administracién Central del Estado.

¢) Organismos auténomos y descentralizados.

d) Organos constitucionales.

e) Municipios.
Articulo 45. Prestacion indirecta. Los entes y 6rganos publicos titulares de servicios publicos

podran, mediante la utilizacion de cualquiera de los mecanismos contractuales de habilitacion
establecidos en el articulo 44 de esta ley y demas leyes sectoriales, autorizar la prestacion
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indirecta de los servicios publicos por medio de las siguientes personas juridicas, a las cuales
deberan supervisar y regular, a saber:

a) Empresas privadas.

b) Empresas mixtas.

¢) Empresas publicas.

d) Consorcios.

e) Asociaciones sin Fines de Lucro.

f) Corporaciones Profesionales.
Articulo 46. Instrumentos de habilitacién. La transferencia de la operacién y prestacion del
servicio publico por parte del ente u érgano publico titular debera realizarse de manera
principal mediante la concesién de dicho servicio a un tercero interesado, utilizandose los
siguientes instrumentos contractuales y autorizaciones habilitantes:

a) Contratos de concesion.

b) Contratos de alianzas publico-privadas.

c) Autorizaciones.

d) Licencias.
Parrafo I. Aquellas empresas beneficiadas por alguno de los titulos habilitantes disponibles
para prestar servicio publico deberan a su vez solicitar ante el o los ayuntamientos las licencias
municipales correspondientes para la prestacion de dicho servicio, respetandose en todo caso
lo dispuesto por las leyes sectoriales.
Articulo 47. Régimen normativo de los servicios publicos. Los servicios publicos y sus
modalidades de prestacidon se encontraran sujetos al régimen de Derecho Publico, de
conformidad con la presente ley, las leyes y normas sectoriales y la Constitucion de la
Republica.
Articulo 48. Incompatibilidad de la actividad reguladora. En virtud de la separacién organica

de las actividades de regulacion y operacién, los entes y érganos titulares de un servicio en
virtud de sus funciones reguladoras no podran prestar el servicio publico que tienen dentro

32de43



de sus funciones regular.

Parrafo I. Con relacion a los servicios publicos de tramites administrativos, los entes y érganos
de servicios publicos en vista de la naturaleza intrinseca de estos servicios podran prestarlos,
guedando la supervisién y monitoreo de dicho servicio bajo el Ministerio de Administracion
Publica y el Sistema de Gestidn de Calidad de los Servicios Publicos.

Articulo 49. Uso de bienes de dominio publico. Las entidades autorizadas a prestar un
servicio publico determinado no podrdn, durante la vigencia de la habilitacion, levantar,
trasladar o remover los equipos e instalaciones indispensables para la prestacion del servicio
publico, sin autorizacién previa del ente u érgano publico regulador de dicho servicio. Todos
estos bienes serdn considerados de interés publico durante la vigencia de la prestacién
indirecta del servicio publico de que se trate.

Parrafo |. Las prestadoras de servicios publicos podran asegurar los bienes o equipos
destinados a la prestacion de los servicios publicos contra riesgos, en la forma y plazo que
establezca el instrumento contractual de la habilitacion otorgada por los entes u érganos
publicos reguladores.

Articulo 50. Estudios previos para aplicar la prestacion indirecta. Las empresas interesadas
en ser habilitadas para prestar un servicio publico deberan realizar todos los estudios técnicos
y econémicos de sus instalaciones y capacidad que disponga el ente u érgano regulador del
servicio, a los fines de determinar si podran cumplir con la prestacién del servicio al que estan
aplicando.

CAPITULO Il
REGIMEN DE LAS EMPRESAS PRESTADORAS DE SERVICIOS PUBLICOS

Articulo 51. Naturaleza y régimen juridico. En los actos administrativos mediante los cuales
se acuerde el establecimiento de un servicio publico se debera precisar el régimen juridico
gue le sera aplicable a la empresa prestadora.

Articulo 52. Incompatibilidades del personal accionista o directivo.

1. Ningun funcionario o empleado publico podra formar parte de la ndmina de
accionistas o personal directivo de las empresas habilitadas a prestar un servicio
publico.

2. Llas personas que hayan formado parte directa o indirectamente, en calidad de

funcionario publico o subcontratado, en la elaboraciéon, recepcion, evaluacién de
expedientes de empresas en ocasion a solicitud de ser habilitadas para prestar
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servicios publicos.

3. Personas que hayan sido condenadas producto de demandas por incumplimiento de
contrato al Estado Dominicano.

4. Las personas que se encuentren bajo investigacion, ya sea como imputados o en
cumplimiento de condena por delitos contra la propiedad, asociacidon de malhechores,
malversacidn de fondos publicos, trafico de influencias, soborno, falsedad en escritura
publica, delitos contra las finanzas publicas, infraccién a la Ley de Lavado de Activos y
Financiamiento de Terrorismo, la Ley de Derechos de Autor y Propiedad Intelectual y
Ley de Drogas y Sustancias Controladas, asi como aquellos comprendidos en las
convenciones internacionales de las que el pais sea signatario, y cualquier otra ley de
igual naturaleza, no podra formar parte de la ndmina accionaria o en la direccién de
la empresa prestadora de servicios publicos.

Parrafo I. A las personas, empleados y funcionarios publicos descritos en el numeral 1y 2 del
presente articulo le serdn aplicables las disposiciones por un plazo de cuatro afios posterior
al cese de sus funciones.

Articulo 53. Concesiones de servicios publicos. Las empresas privadas en cualquiera de sus
modalidades que quieran prestar alguno de los servicios publicos que hace referencia esta
ley, debera obtener una concesidon o permiso del ente u dérgano titular de dicho servicio,
guedando estas sometidas a lo estipulado en la presente ley, reglamentos de aplicacién y
demas leyes sectoriales que rijan la materia.

Articulo 54. Competencias de las prestadoras. El ente u érgano encargado de otorgar el titulo
habilitante para la prestacion de un determinado servicio publico, deberd establecer el
ambito de competencia de la empresa prestadora del servicio, la cual podra obtener una
prestacion exclusiva en los casos donde no existan ofertas por parte de otras prestadoras, no
teniendo derecho monopdlico sobre el servicio publico que exploten.

Parrafo I. El ente u 6rgano titular del servicio a cargo la resolucion de los conflictos por
competencia, en razén de territorio que puedan suscitar entre prestadoras

Articulo 55. Derechos de las prestadoras. En la concesidn, licencia o autorizacidon se
estableceran los derechos de las prestadoras de servicios, a fin de no perjudicar el uso de los
bienes de dominio publico ni los derechos de los usuarios, a su vez tendran los siguientes
derechos:

1. Derecho a percibir la contraprestaciéon econémica de conformidad con lo pactado en
el contrato de servicio.

34de 43



Derecho al uso de los bienes de dominio publico cuando sean necesarios para la
prestacion del servicio publico, cuyas condiciones deberdn quedar establecidas en el
pliego de condiciones del contrato de habilitacidn a prestar servicios.

Cualquier otro previsto en esta u otra ley, en el régimen juridico del servicio o en el
pliego de condiciones de la concesidn, licencia o autorizacién.

Articulo 56. Obligaciones de las prestadoras. Las prestadoras de servicios publicos sin

importar su naturaleza y la modalidad contractual en la que presten dicho servicio tendran

las siguientes obligaciones:

1.

Brindar el servicio publico de calidad en condiciones adecuadas de forma continua,
eficiente y segura, de conformidad con lo establecido en la concesién o el permiso que
lo habilité a prestarlo.

Admitir a la utilizacidn del servicio a toda persona usuaria y garantizar su prestacion
en las condiciones que fueron establecidas, de acuerdo con los principios de igualdad
y no discriminacién, y mediante el abono, en su caso, de la contraprestaciéon
econdmica comprendida en las tarifas aprobadas.

Respetar los derechos de las personas usuarias recogidos en esta ley y en el régimen
juridico del servicio.

Admitir, sin discriminacion, el acceso al servicio publico a quienes lo soliciten dentro
de su campo de operaciones.

Mantener las instalaciones y los equipos en excelente estado, de manera que no
constituyan peligro para las personas y las propiedades, y evitar interrupciones a los
servicios.

Proteger el dominio publico que quede vinculado al servicio.

Proteger, conservar, recuperar y utilizar racionalmente los recursos naturales
relacionados con la explotacion del servicio publico.

Informar a los usuarios la manera de utilizar con eficiencia y seguridad el servicio
publico prestado.

Abstenerse de practicas monopolisticas o restrictivas de la competencia, cuando
existan de hecho, la posibilidad de la competencia.
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10. Suministrar oportunamente, a los entes u drganos reguladores del servicio, la
informacidén que les solicite, relativa a la prestacién del servicio.

11. Suministrar oportunamente, a solicitud del ente u érgano regulador, los registros
contables de sus operaciones.

12. Estar preparados para asegurar, en el corto plazo, la prestacion del servicio ante el
incremento de la demanda.

13. Indemnizar por los dafos que se causen a terceros como consecuencia de las
operaciones que requiera el desarrollo del servicio, excepto cuando el dafo sea
producido por causas imputables a la Administracion.

14. Proporcionar a sus trabajadores y trabajadoras un trabajo de calidad y estable,
protegerlos frente a los accidentes y riesgos laborales y promover condiciones de
conciliacion familiar y laboral y de igualdad de género.

15. Cuidar del buen orden y de la calidad del servicio, para lo cual podrd dictar las
oportunas instrucciones, sin perjuicio de las potestades de la Administracién y de su
responsabilidad dltima en el servicio.

16. Entregar a las personas usuarias del servicio publico, en los casos que aplique, la
medicidn de sus consumos reales mediante el uso de los instrumentos tecnoldgicos,
dentro de los plazos y términos establecidos en el contrato de servicio.

17. Cualquier otra prevista en esta u otra ley, en el régimen juridico del servicio o en el
pliego de condiciones de la concesidn, licencia o autorizacion.

Articulo 57. Bienes y servicios de las prestadoras. Los efectos de esta ley no surtiran efecto
sobre los bienes y servicios de las prestadoras que no estén dedicados a la prestacién de un
servicio publico. Las prestadoras de servicios publicos que ademas de estos, tengan otras
actividades deberan llevar contabilidades separadas donde se diferencia las actividades de
servicios publicos de las que no lo son.

Articulo 58. Suministro de informacion a drganos reguladores. Los entes y organos
reguladores de un servicio publico podran requerir de las prestadoras el suministro de
informes, datos, reportes, y cualquier otro medio ya sea electrénico o escrito donde se
almacene informacion econdmica, contable, financiera, estadistica y técnica relacionada con
la prestacion del servicio publico que tienen la habilitacion a prestar. A su vez, el ente u drgano
regulador tiene la potestad de inspeccionar y registrar los libros legales y contables, informes,
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equipos y las instalaciones de las prestadoras.

Articulo 59. Control administrativo sobre equipos e instalaciones. El ente y drgano titular del
servicio, tiene la autoridad para ejercer controles sobre las instalaciones y los equipos
utilizados para la prestaciéon del servicio. Para lo cual, deberd contar con un personal
especializado en los servicios que regula, a los fines de, rendir informes adecuados sobre este
y no dafiarlos.

Parrafo I. Todas las prestadoras estaran en la obligacién de efectuar los mantenimientos y
reparaciones de sus equipos e instalaciones, en el tiempo que estos lo requieran conforme
las instructivos que rigen la materia, a los fines de que estos estén en dptimas condiciones y
no causen perjuicios a los usuarios del servicio. Costos que deberan ser cubierto en totalidad
por la prestadora, a menos que el acuerdo de concesién o licencia dicte lo contrario.

Articulo 60. Pruebas de exactitud y confiabilidad de los instrumentos y sistemas de
medicion. Los instrumentos y sistemas de medicidn o conteo por medio de los cuales se
brinde o suministre un servicio publico sujeto a regulacién, serdn sometidos a las pruebas de
exactitud y confiabilidad que el ente u drgano titular del servicio considere necesarias,
guedando este en la obligacidén de establecer los procedimientos mediante los cuales deberd
realizar esta labor.

Parrafo I. El ente u 6rgano titular del servicio podra de oficio o a solicitud de parte,
intervenir para garantizar el buen estado y la confiabilidad de los instrumentos y sistemas
de medicidon y conteo que las entidades reguladas utilicen al prestar el servicio.

Articulo 61. Prohibicion de la discriminacidn. Las prestadoras no podran discriminar contra
un determinado grupo, sector, clase o consumidor individual. A su vez, discriminar contra
personas en igualdad de condiciones, imponiendo sobre unas tarifas mas altas que otras, sin
importar que las tasas no estén reguladas.

Parrafo I. No constituird discriminacion las diferencias tarifarias establecidas, en virtud de la
ubicacién geografica.

Articulo 62. Prohibicion de los monopolios. Las prestadoras no tendran derecho monopdlico
sobre el servicio publico que exploten y estaran sujetos a las limitaciones y los cambios que
les sean impuestos por ley. El ente u érgano estatal titular del servicio publico, tendra bajo su
autoridad, el otorgamiento de nuevas concesiones, permisos y autorizaciones siempre vy
cuando la demanda del servicio lo justifique, o que exista una oferta beneficiosa para los
ciudadanos.

Parrafo I. Estaran exceptuadas del contenido de este articulo los monopolios estatales,

37de 43



creados por ley u otorgados por la Administracion Publica en provecho del Estado.

CAPITULO llI
REGIMEN TARIFARIO DE LOS SERVICIOS PUBLICOS

Articulo 63. Libertad tarifaria de servicios publicos regulados. Las empresas prestadoras de
servicios, luego de hacer los estudios técnicos y econdmicos podran fijar las tarifas de los
servicios que prestan, tomando en consideracidn los principios establecidos en esta ley y leyes
sectoriales, y procurando mantener el equilibrio financiera de las demas empresas que se
encuentran prestando el mismo servicio en el mercado, pudiendo el ente u érgano regulador
de dicho servicio establecer la tarifa maxima que las prestadoras podran fijar.

Parrafo I. El ente u drgano regulador del servicio podra intervenir en la fijacién de tarifas,
cuando luego de un estudio de mercado se demuestre que no existen las condiciones para
garantizar la competencia efectiva y sostenible y que se pueden crear practicas restrictivas a
la competencia sin su intervencion.

Parrafo Il. En los casos que el ente u érgano regulador decida fijar las tarifas, deberd tomar
en cuenta los gastos de mantenimiento e instalacién de equipos en los que incurre la
prestadora para la efectiva prestacién del servicio que regula, a los fines de que estas tarifas
no sean inferiores al costo de produccidon y prestacién de este e incluya las ganancias
convenidas en el contrato de habilitacién.

Articulo 64. Procedimiento para el establecimiento y modificacion de tarifas. La tarifa del
servicio publico regulado serd establecida de manera inicial en el contrato de habilitacién a
prestar el servicio, sin embargo, la empresa luego de realizacidon de estudios técnicos y
econdmicos podrd someter al ente u drgano titular del servicio solicitud de modificacién de
la tarifa justificando el ajuste tarifario en las féormulas de indexacién previamente
establecidas, lo cual debera realizar, con por lo menos treinta (30) dias de antelacién al
reajuste. Entre los factores que la empresa deberd tomar en cuenta estan:

Parrafo I. Para el establecimiento o modificacién de la tarifa, la empresa, a su vez, deberd
tomar en cuenta la estabilidad del equilibrio econédmico y que cree competencia desleal en el
sector regulado.

Parrafo Il. Las normas de este titulo tienen caracter supletorio de las disposiciones contenidas
en leyes sectoriales.

Articulo 65. Estudios técnicos. El ente u érgano regulador del servicio publico debera permitir

el acceso a las personas usuarias del servicio publico, a los estudios técnicos que fundamentan
la fijacion y reajuste de la tarifa del servicio publico regulado, lo cual deberd hacer mediante
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publicacidn en sus portales digitales y cualquier otro medio de difusién nacional por lo menos
cinco (cinco) dias antes de la aplicacién de dicha tarifa.

Articulo 66. Consulta publica de proyectos normativos. Los entes y drganos reguladores de
servicios publicos deberan someter a consulta publica los proyectos normativos que incidan
sobre las condiciones de prestacién de los servicios e impacten los derechos de los usuarios.
El plazo de la consulta publica no debera ser inferior a los veinticinco (25) dias habiles.

Parrafo I. En casos de urgencia justificada, el ente u érgano publico regulador podra realizar
la consulta publica bajo la modalidad abreviada, en cuyo caso, no podra ser inferior a los diez
(10) dias habiles desde la publicacion.

Parrafo Il. En estos casos deberdn aplicarse los principios y procedimientos previstos en la Ley
num. 107-13 sobre Derechos de las Personas en sus Relaciones con la Administracion Publica
y la Ley nim. 200-04 sobre Libre Acceso a la Informacién Publica.

Articulo 67. Impugnacion de facturas. La persona titular de un contrato de servicio publico
tendrd derecho a interponer ante la prestadora del servicio reclamos sobre la facturacion
realizada en un plazo no mayor a quince (15) dias contados a partir de la recepcion de la
factura, periodo en el cual la prestadora no podra exigirle al usuario el saldo total de la factura
como requisito para atender a su reclamo ni suspender o terminar el servicio por falta de
dicho pago, hasta tanto haya una decisién sobre la reclamacidn interpuesta debidamente
notificada a la persona.

Parrafo I. Lo establecido en este articulo tiene caracter supletorio respecto a las disposiciones
contenidas en leyes sectoriales.

Articulo 68. Costos no aplicables. Conforme lo establecido en esta ley, no se consideraran
como costos de las empresas lo siguientes:

1. Multas impuestas por incumplimientos a las obligaciones de esta ley.

2. Las erogaciones innecesarias o ajenas a la prestacion del servicio publico.

3. Las contribuciones, gastos, inversiones, y deudas como consecuencia de actividades
ajenas a la administracién, operacion o el mantenimiento de la actividad regulada.

4. Inversiones que luego de ser rechazadas por el ente u érgano regulador por ser
excesivas para la prestacion del servicio sean realizadas.

Articulo 69. Irretroactividad. Las tarifas fijadas por el ente u drgano titular del servicio publico
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regulado surtiran efecto a partir de su publicacién en los medios de difusién nacional o segun

lo establezca la resolucién correspondiente, y, en ningun caso, podran tener efecto

retroactivo.

TiTULO CUARTO
REGIMEN SANCIONADOR

CAPITULO |
INFRACCIONES

Articulo 70. Sujetos responsables. Serdn responsables y pasibles de sancion por las

infracciones contenidas en la presente ley:

1.

Aguellos que realicen actividades reguladas por las disposiciones de la presente ley o
cualquier ley sectorial sin poseer los titulos habilitantes correspondientes.

Las prestadoras de servicios publicos que, aun con los titulos habilitantes
correspondientes, realicen actividades contrarias a lo dispuesto en esta ley u otra ley
sectorial.

Las personas usuarias de un servicio publico, que se compruebe estaba utilizando de
manera inadecuada el servicio ya sea a modo personal, o en perjuicio de terceros.

Los funcionarios publicos, que en ejercicio de sus funciones otorguen titulos
habilitantes para la prestacidon de un servicio publico a una empresa que no cumpla
con los requisitos técnicos y econémicos previamente establecidos.

Los funcionarios publicos, que en ejercicio de sus funciones no cumplan por velar que
los servicios publicos que tienen bajo su cargo se presten con los estandares de calidad
establecidos en la presente ley.

Las empresas privadas que incumplan con lo establecido en el contrato habilitante de
concesion, lo dispuesto en la presente ley, y las disposiciones, normas y reglamentos
del érgano regulador del servicio que prestan.

Articulo 71. Infracciones de los Servidores Publicos. Seran sancionados los sujetos que, en

ejercicio de sus funciones en la Administracion Publica, incurran en las siguientes infracciones:

1.

Uso fraudulento de bienes, y fondos de los servicios publicos.
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9.

La negativa infundada a dar informacion sobre las actuaciones relativas a un
expediente de servicio publico.

Discriminacion arbitraria entre personas.

La negativa infundada a dar informacion sobre las actuaciones relativas a un
expediente de servicio publico.

El incumplimiento con el plazo de respuesta a una solicitud presentada por una
persona.

Prestar servicios publicos incumpliendo con los estandares de calidad pactados.

No rendir los informes que solicite el ente u 6rgano regulador del servicio.

El funcionario publico que, en ejercicio de sus funciones como titular de un ministerio,
ente u dérgano de la Administracidon Publica, no alcance calificacién superior a 60

puntos en el informe anual de evaluacidn de los indicadores de gestion.

Cualquier otra actuacion que de conformidad con las leyes sectoriales aplique sancién.

Articulo 72. Infracciones de las prestadoras de servicios publicos. Las prestadoras de

servicios publicos sin importar la modalidad de prestacion, directa o indirecta, podran ser

sancionadas por el ente u drgano publico titular de dicho servicio, en ocasién a las siguientes

infracciones:

1.

Interrumpir de manera injustificada el servicio.

El incumplimiento con el deber de publicacidn al publico de las modificaciones en el
servicio.

No rendir los informes que solicite el érgano rector del Sistema de Gestién de Calidad
de los Servicios Publicos o el ente u drgano rector titular del servicio.

Modificacién de las tarifas de los servicios sin previa notificacion al ente u érgano
regulador, e incumplir con el deber de informacién a los usuarios de dicho servicio.

La negativa a subsanar o corregir las incongruencias en los servicios publicos
encontradas por el ente u 6rgano rector en un plazo mayor a 3 meses.
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6. Incumplimiento a la obligacién de asegurar a los empleados de la prestadora del
servicio publico, y su inclusién en la seguridad social e inscripcidon en el fondo de
pensiones.

7. Cobrar en los casos que aplique a las personas por un servicio no prestado.

8. El mantenimiento inadecuado a las infraestructuras y los equipos de trabajo del
servicio publico.

9. Prestacion no autorizada a la prestacién de un servicio publico.

10. Cualquier otra actuacion que de conformidad con el contrato de concesion y las leyes
sectoriales aplique sancion.

CAPITULO Il
SANCIONES

Articulo 73. Aplicacion de las sanciones a servidores publicos. El Ministerio de
Administracion Publica en ejercicio de sus funciones como érgano rector del Sistema Nacional
de Gestidn de Calidad de los Servicios Publicos, contard con la potestad de sancionar a los
servidores publicos pertenecientes a instituciones adscritas a este, quienes en ejercicio de sus
funciones incurran en algunas de las faltas descritas en el articulo anterior, siendo estas las
siguientes:

1. Amonestacion escrita a los servidores publicos.

2. Suspension por hasta noventa (90) dias sin disfrute de sueldo.

3. Destitucion del puesto de trabajo.

4. Cualquier otra establecida en leyes sectoriales y la Ley nim. 41-08 de Funcidn Publica.
Parrafo I. En el caso de la infraccién contenida en el articulo 70.9, el Ministerio de
Administracién Publica, mediante informe podrd recomendar al presidente de la Republica,
la destitucién del titular de dicho ente, cuando por un periodo de tres (3) afios dicho
ministerio no alcance la calificacion de 60 puntos.

Parrafo Il. En los casos de servidores publicos de instituciones que cuenten con un érgano
regulador de igual jerarquia, el Ministerio de Administracion Pulblica, podrd hacer la

recomendacion de que dicho é6rgano o de apretura a un expediente disciplinario, de
conformidad con lo establecido en la Ley nium. 41-08, de Funcion Publica.
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Articulo 74. Recomendacion de investigacion. El Ministerio de Administracion Publica podra
recomendar el inicio de procedimientos de investigacién en relaciéon la ocurrencia de
infracciones administrativas, comunicando los hallazgos de los que tenga conocimiento a los
entes u drganos publicos competentes.

Articulo 75. Pago de multas e intereses moratorios. Los montos adeudados al ente u érgano
regulador producto de las multas derivadas de la aplicacion del articulo 75 de esta ley, y los
intereses moratorios generados por la falta de su pago, debidamente certificados por el titular
del ente u érgano, constituirdn titulo ejecutivo y, en ocasidn a un proceso judicial, solo podran
oponerse por la prescripcion.

Articulo 76. Caracter supletorio. Las normas de este titulo tienen caracter supletorio de las
disposiciones contenidas en leyes sectoriales.

TiTULO QUINTO

CAPITULO |
DISPOSICIONES FINALES

Articulo 77. Reglamento de Aplicacidn. El Poder Ejecutivo debera aprobar el reglamento de
aplicacion de la presente ley en un periodo no mayor a seis (6) meses, contados a partir de su
entrada en vigencia.

Articulo 78. Entrada en vigencia. La presente ley entrard en vigencia a partir de su
promulgacién y publicaciéon, de conformidad con lo establecido en la Constitucion de la
Republica Dominicana y transcurridos los plazos establecidos en el Cédigo Civil.

Articulo 79. Derogaciones. A partir de la entrada en vigencia de esta ley, quedan derogadas

todas las disposiciones contenidas en leyes generales o especiales que le sean contrarias,
con excepcion de las leyes sectoriales que regulen servicios publicos determinados.
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