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Margaret Doyle es investigadora visitante en la Universidad de Essex, en donde tra-
baja colaborando en el Instituto de Justicia Administrativa del Reino Unido (UKA]JI),
perteneciente a dicha universidad. Su investigacion se enfoca en distintos mecanis-
mos de reparacion frente a reclamaciones sobre servicios publicos, como los ombuds-
man (defensor de los derechos humanos), la mediacion y los tribunales administra-
tivos, y la relacién que éstos tienen entre si. Nick O’Brien es un juez de tribunales
administrativos, con experiencia en trabajos en distintos ombudsman del Reino Uni-
do, tanto como asesor y como funcionario.

Este libro tiene por objetivo plantear y contribuir a un debate sobre la relaciéon en-
tre la justicia administrativa y los derechos humanos. Los autores buscan plantearlo,
pero no agotarlo ni entregar una solucion definitiva, sino dar el primer paso en un
debate sobre esta relacion. Con este objetivo, desarrollan la tesis sobre la importancia
de los derechos humanos a la hora de analizar y estructurar la justicia administrativa.
Se enfocan en la manera en que ésta se percibe en el Reino Unido, para plantear un
debate sobre las formas como se concibe la justicia administrativa y su relacion con
los derechos humanos, en particular los derechos sociales, por lo que es un tema im-
portante para debatir también en Chile.

Se afirma que tanto los derechos humanos como la justicia administrativa habrian
nacido producto de lo que llaman la «ola socialdemécrata» de la época de posgue-
rra, como parte de un proyecto que sostenia la necesidad del desarrollo del Estado y
su burocracia con miras a satisfacer los nuevos derechos sociales, con una marcada
finalidad comunitaria. Ante esta idea, la justicia administrativa habria estado origi-
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nalmente concebida con el fin de aportar a la concrecion de estos derechos a través de
las relaciones del Estado con los ciudadanos, no como individuos aislados, sino como
parte de una comunidad mayor. Sin embargo, ante la impronta del neoliberalismo y
una consiguiente exaltacion del legalismo y el consumismo, la justicia administrativa
habria cambiado los valores que la fundaban, para pasar a estar centrada en la idea de
la resolucion de conflictos de personas individuales.

El libro plantea que es necesario volver a la idea de que la justicia administrativa
juega un rol central para el respeto de los derechos humanos, usando la concepcién
que tenian los redactores de la Declaracion Universal de Derechos Humanos sobre
éstos. Esta concepcion, explican, se basa en el concepto de los «pequefios lugares»,’
que se refieren a que es en el dia a dia de la vida de las personas cuando se deben
desarrollar con mayor impetu los derechos humanos y, en especial, los derechos so-
ciales. Por eso, proponen una «reimaginacion» de la justicia administrativa para asi
permitirle cumplir este rol central. Ellos plantean que esta reimaginacion se debe
hacer teniendo en cuenta el desarrollo histérico de la teoria del disefio,* que vivid
un proceso similar al de la justicia administrativa —la pérdida de su sentido original
referido fundamentalmente al aporte que hacia en la concrecion de los derechos hu-
manos para la comunidad— con el influjo de las ideas neoliberales, que logré superar
a través de un proceso que significé retomar sus propdsitos iniciales, pero adecuados
a la realidad del nuevo siglo.

Luego del desarrollo de la propuesta central del libro, en el capitulo segundo ex-
plican el origen de la idea de justicia administrativa en el periodo socialdemocrata de
posguerra. Usando la nocién de los pequefios lugares, sostienen que la justicia admi-
nistrativa naci6 conectada a esta idea en la época de posguerra. Sobre esta base, en-
tienden que la justicia administrativa debe ser concebida como un «set de principios
y valores que gobiernan la relacion de los individuos con el Estado», lo que permite
la concrecion de los derechos sociales y una nueva relacion entre el ciudadano y el
Estado basada en los valores de igualdad y democracia.

1. Este concepto lo acuiié Eleanor Roosevelt, quien, en un discurso frente a la Asamblea General de
las Naciones Unidas en 1958, sostuvo que los derechos humanos tienen su origen en esos «pequenos,
olvidados lugares, cercanos a casa, que no aparecen en ningiin mapa, pero que son el mundo de las per-
sonas individuales y sus esfuerzos por justicia igualitaria, igualdad de oportunidades e igual dignidad
sin discriminacién». Este concepto apunta a que, en estos pequefios lugares, el valor de la igualdad juega
un papel central, por lo que una justicia administrativa centrada en éstos enfatiza valores «igualitaristas
en vez de valores liberales», lo que le otorga un «sello democratico» (ésta y las siguientes traducciones
de la obra son nuestras).

2. La teoria del disefio desarrollada en los paises escandinavos es definida como un «modo de pensar
[que] nos permite imaginar cémo las cosas podrian ser, no solamente cémo son, el cual se aplica, ade-
mas de en el disefio de productos consumibles, el disefio de «sistemas, procedimientos, instituciones y
relaciones».
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El tercer capitulo se refiere en particular a la forma en que las concepciones neoli-
berales influyeron en la configuracion de la justicia administrativa. Parten de la idea
de que la evolucion de los derechos humanos tomd, con el surgimiento del neolibe-
ralismo, un camino orientado al individualismo, al centrarse en la justiciabilidad de
los derechos humanos en cortes tradicionales y en la idea de adversarialismo propia
de éstas, en el entendido de que ello permitiria asegurarlos de mejor forma. Esto
provocé que se diera la impresion de que hay algo «esencialmente dramatico y ago-
nistico sobre el discurso de derechos humanos», lo que tuvo por efecto el alejamiento
de éstos de los pequeios lugares. Ademas, esta tendencia llevé a un giro legalista,
producto del impacto de las ideas neoliberales en los derechos humanos, lo que tuvo
por consecuencia el pasar a ver a la justicia administrativa como un sistema centrado
en la resolucion de conflictos de usuarios particulares.

En el cuarto capitulo comienza la elaboracion de la propuesta de reimaginacion
de la justicia administrativa. El punto lo elaboran a partir de los ideales de la teoria
del disefio escandinavo de mitad del siglo XX, que tuvo un gran impacto en el Reino
Unido en los afios cincuenta. Esto ocurrié en sintonia con la ola socialdemdcrata de
la época, ya que la teoria de disefio escandinavo estuvo fuertemente influenciada por
los ideales democraticos de posguerra, con su intento de «humanizar aquello que
habia sido estandarizado». Estos ideales también fueron alterados con la llegada del
neoliberalismo y el consumismo que lo acompaid, lo que impulsé a los disefiadores
a abandonar la idea de disefiar a partir de principios establecidos, para favorecer el
diseno orientado a satisfacer los gustos de los consumidores. Pero luego, producto de
un proceso de critica de este influjo neoliberal, éstos habrian sido reemplazados por
otros principios: comunidad, redes y apertura. En particular, los autores sostienen
que la recepcion de estos ideales seria mas util para lograr los propdsitos originales
de la justicia administrativa. La idea de comunidad implica que el centro de esta
justicia debe estar en la comunidad y no en el individuo. Sobre las redes, sefialan que
la justicia administrativa no tiene que ser un sistema claramente establecido, sino
una red de instituciones que otorga mayor flexibilidad para adaptarse a los distintos
problemas de derechos sociales que se le presentan. Por ultimo, la idea de apertura
dice relacion con que las disputas no necesariamente deben terminar con una deci-
sién judicial, ya que la resolucion de los problemas implica un trabajo comunitario y,
muchas veces, de varios servicios publicos.

En los capitulos quinto y sexto se desarrolla el rol que la institucion del ombuds-
man tiene en el disefio de justicia administrativa que proponen. A partir de evidencia
del Reino Unido, sostienen que la técnica de los ombudsman se enfoca en cuarto
aspectos: la investigacion, la interpretacion, la iteracion y el enfoque institucional.

La investigacion es central para esta técnica, similar al concepto de flaneur. La
investigacion busca aprender sobre lo que ocurrié en algtn caso especifico y, de este
modo, ser en si misma un «remedio, una forma de limpiar el aire, iluminando los
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oscuros rincones de la administracion oficial». Es entonces una investigacion que,
ademas debe ser lo més flexible posible, permite iniciar un didlogo con la comunidad
afectada.

La interpretacion en el ombudsman quiere decir que se va a enfocar en contar la
historia desde las vivencias de la comunidad, centrado en la escucha activa para iden-
tificar los intereses que determinan la respuesta de las personas frente a los conflictos.

Con iteracién, se refieren a que la involucracién del ombudsman es un proceso
deliberativo e incremental, que se basa en un aprendizaje constante en que se puede
mejorar la comprension del problema al que se enfrenta, por lo que sus conclusiones
son siempre revisables y actualizables.

Por ultimo, el ombudsman tiene un enfoque institucional, ya que mira mas alla del
perjuicio causado al ciudadano en particular, para mirar las instituciones y los défi-
cits que causaron dicho perjuicio. La idea es que el ombudsman es un constructor de
puentes entre los ciudadanos y las instituciones. Estas ideas las explican en la practica
con la litigacion de interés publico en India y la actividad de distintos ombudsman en
Argentina y Grecia.

Concluyen en estos articulos que, con esta estructuracion de la actividad del om-
budsman, se puede alcanzar el fin de humanizar la burocracia que tiene contacto
diario con los ciudadanos.

En el séptimo capitulo se plantea como la vision del tejido de justicia administra-
tiva sobre la base a las ideas planteadas para formar esta red influiria en las distintas
instituciones que la componen. En primer lugar, esta la mediacién como un mecanis-
mo independiente que es capaz de articular los intereses de la comunidad y establecer
comunicacion entre las diferentes partes que participan. En segundo lugar, estan los
tribunales administrativos, los que, segun los autores, se han asimilado a las cortes en
su forma de entenderlos. Proponen, entonces, que estos tribunales acttien en coordi-
nacion con el ombudsman y con las técnicas de mediacion, ademas de que deberian
tener la capacidad de efectuar recomendaciones a los servicios publicos involucrados
en los conflictos, para generar un aprendizaje y asi evitar repetirlos, con el fin de dar
una solucion beneficiosa tanto para la comunidad como para la persona involucrada.
En tercer lugar, se recalca la importancia de las «investigaciones publicas especiales»
(public inquiries), las que permiten dar un espacio a la comunidad para escuchar
sus vivencias y asi hacerlas participes del proceso. Mediante estas investigaciones,
se logra reducir la brecha entre el ciudadano afectado, la comunidad y los organis-
mos publicos, lo que permite que los primeros se expresen y puedan ser tomados en
consideracion para la resolucion de los problemas que suscitan estas investigaciones.
Por dltimo, mencionan un mecanismo existente en el derecho del consumidor en
el Reino Unido: las «superreclamaciones» (super-complaints), que permiten abordar
perjuicios sistematicos a los consumidores que se derivan de la estructura de los mer-
cados o de la conducta de las empresas. Los autores estiman que este mecanismo
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seria util también para enfrentar posibles problemas sistémicos que no podrian ser
revelados por las reclamaciones individuales.

En el capitulo final, desarrollan el alcance politico de su propuesta referida a jus-
ticia administrativa, al plantear que ésta consiste en devolverle la centralidad a las
relaciones entre los ciudadanos y el Estado en la justicia administrativa. Por lo mis-
mo, su propuesta esta inevitablemente ligada a la priorizacion de los principios de-
mocraticos y la igualdad, en particular. Por ello, concluyen que volver a conectar los
derechos humanos con la justicia administrativa y darle relevancia a esos pequefios
lugares de la vida cotidiana es una forma de alcanzar estos valores en la sociedad
contemporanea.
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