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Eth Sindic de Greuges a coma foncion era
proteccion e era defensa des drets e des
libertats reconeishudes pera Constitucion
e er Estatut d’Autonomia de Catalonha, er
article 30 deth quau, reconeish eth dret a
ua bona administracion, dret qu’auie es-
tat declarat anteriorament en ambit dera
Union Europea.

= Reconeishement normatiu deth dret
ara bona administracion

En efécte, eth concepte de bona adminis-
tracion coma principi rector dera activitat
des administracions publiques e, posteri-
orament, coma dret des persones damb
eféctes juridics ei, fonamentauments, de
construccion jurisprudenciau, frut des
senténcies deth Tribunau Europeu de
Drets Umans e des tribunaus de justicia
des comunitats europees. Aguest con-
cepte siguec recuelhut per prumer viatge
coma un dret des persones ena Carta de
Drets Fonamentaus dera Union Europea,
de 7 de deseme de 2000, era eficacitat ju-
ridica deth quau siguec reconeishuda en
Tractat de Lisbona, mejagcant eth quau
era Union Europea proclame qu’es drets,
es libertats e es principis dera Carta an
era madeisha valor juridica qu’es tractats.

Er article 41 dera Carta reconeish eth dret
des persones ath tractament imparciau e
equitatiu des sons aheérs en un térme ra-
sonable pes institucions, es organs e es
organismes dera Union. Aco includis eth
dret d’éster escotadi, a accedir ar expedi-
ent que les afecte, ara motivacion de tota
decision, ara reparacion des damatges
ocasionadi, a dirigir-se as institucions en
ua des lenglies oficiaus e a recéber ua res-
ponsa ena madeisha lengua.

Eth Parlament Europeu, eth 6 de seteme
de 2001, aprovec eth Codi de Bona Con-
ducta Administrativa, dirigit as instituci-
ons e organs dera Union Europea, a comp-
dar dera prepausa que redigic eth defen-
sor deth poble europeéu, Jacob Soderman,
en aqueth moment, en tot tier en compde
es decisions deth Tribunau de Justicia e
tanben eth dret des Estats membres.

A niveu espanhol, era sumision de toti es
poders publics ara lei, e era Administra-
cion en particular, ei un des principis ba-
sics der ordenament juridic. Eth principi
de legalitat he allusion ar Estat de dret,
ar emperi dera lei coma expresion dera
volontat populara (goverment by laws,
not by men) e, damb aguesta formula, se
recuelh en article 9.3 dera Constitucion.
En relacion damb era Administracion,
aguesta somission ei era hont de legitimi-
tat dera sua actuacion e se reitére en arti-
cle 103.1 dera Constitucion, d’acord damb
eth quau aura d’actuar damb totau so-
mission ara lei e ath dret, principi previst
en article 71.2 der Estatut d’Autonomia de
Catalonha.

Era Lei 30/1992, de Regim Juridic des Ad-
ministracions Publiques e deth Procedi-
ment Administratiu Comun, supause un
auang important ena regulacion des rela-
cions entre es administracions e es ciuta-
dans en marc deth dret ara bona adminis-
tracion.

En cas de Catalonha, coma s’a manifes-
tat deja, eth dret ara bona administraci-
on le reconeish er Estatut d’Autonomia
de Catalonha en article 30, e limite eth
son abast a dus drets concrets: eth dret a
gqu’es poders publics de Catalonha tracten
as ciutadans, enes ahérs que les afecten,
de forma imparciau e objectiva, e eth dret
a qu’era actuacion des poders publics si-
gue proporcionada as finalitats que la jus-
tifiquen.

Meés enla d’aguest reconeishement nor-
matiu, a niveu catalan, cau her referén-
cia ar Informe, de 27 de junhséga de 2005,
elaborat peth Grop de Trabalh sus Bon Go-
vern e Transparéncia Administrativa per
encomana deth Govern dera Generalitat,
presidit per Anton Canellas, qu’aporte ua
seria de recomanacions enta pr'amor de
melhorar es mecanismes de transparén-
cia e bon govern, que tanhen a despariers
ambits materiaus d’actuacion adminis-
trativa e qu’impliquen, en quauqui cassi,
modificacions normatives. En aguest in-
forme, era transparéncia e eth bon goveérn
se comprenen coma eth conjunt de me-
sures qu’an coma objectiu, en ua societat
auancada, facilitar e her efectiva era ren-



dicion de compdes, mejancant era avalo-
racion deth trabalh des institucions, des
processi e des practiques que determinen
com s’exercis eth poder, com participen
es ciutadans ena adopcion des decisions
publiques e com aguestes decisions se
prenen d’acord damb er interes generau.

» Era foncion deth Sindic de velhar per
ua bona administracion

Era foncion de contrarotle dera mala ad-
ministracion ei ua foncion inherent a
I'ombudsman, coma se derive dera confi-
guracion dera institucion quan neish eth
1809 er era Constitucion suedesa.

Eth Sindic de Greuges, ena sua foncion
de supervision des administracions pu-
bliques, tostemps a velhat enta erradi-
car era mala administracion, abans deth
reconeishement explicit e especific deth
dret ara bona administracion, pr'amor
que quauques des dimensions d’aguest
dret éren deja presentes en desvolopa-
ment legislatiu deth marc constitucionau.
Es resolucions qu’eth Sindic de Greuges a
dictat e dicte enta rebrembar as adminis-
tracions era somission dera sua activitat
ath principi de legalitat non s’agoten, au-
taplan, en ua indicacion dera quau a es-
tat era norma vulnerada, senon que van
mes enla pr'amor qu’aporten prepauses
de com actuar de forma adequada enta
garantir era bona administracion.

De totes aguestes resolucions se pot con-
cludir que, entath Sindic de Greuges, ua
bona administracion ei era qu’informe,
era qu’escote e era que respon, era qu’ac-
tue de maneéra transparenta, era que pos-
se era participacion des ciutadans, era
que gestione damb rigor e era qu’assomis
pliaments es sues responsabilitats.

Reconéisher eth dret ara bona administra-
cion mes enla des efectes juridics, ei tan-
ben un cambi de perspectiva ena forma
d’abordar es relacions entre es adminis-
tracions e es ciutadans. Implique qu’eth
punt d’enguarda ja non ei principaument
com actue era Administracion, senon
se son respectadi es drets des persones.
Eth prisma ei era persona que se relaci-
one damb era Administracion balhadora
de servicis. Eth ciutadan ei, donques, eth
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centre e era mesura dera organizacion e
actuacion administrativa, en tot compré-
ner eth dret ara bona administracion non
sonque coma uns standards dirigidi ara
Administracion, mes tanben coma uns
déuers des ciutadans de comportament
correcte en relacion damb despariérs ser-
vicis e actuacions publiques. Eth Sindic
prepause eth Codi de Bones Practiques
coma ua airina adequada enta pr’amor de
garantir aguest dret.

» Estructura, contengut e finalitat deth
Codi e era compilacion de bones practi-
ques: eth precedent deth Codi Européu
de Bones Practiques.

Eth Parlament Européu, eth 6 de seteme
de 2001, aprovec eth Codi de Bona Con-
ducta Administrativa, dirigit as instituci-
ons e organs dera Union Europea, damb
era volontat de concretar ena practica eth
dret ara bona administracion previst ena
Carta de Drets Fonamentaus.

Eth Codi que prepause eth Sindic se base
en bona mesura en contengut e era siste-
matica deth Codi Européu de Bona Con-
ducta Administrativa, mes tanben incor-
pore d’auti principis non recuelhudi, dat
eth contengut variable deth dret ara bona
administracion, atau coma a senhalat Sa-
bino Cassesse. Atau donc, conten princi-
pis dirigidi as administracions publiques
enta her efectiu eth dret ara bona admi-
nistracion. En aguest codi, eth principi de
legalitat ei eth portau a on s’enquadren
toti es principis restanti e ei present en
toti es sons desvolopaments.

També incorpora principis com el d’abEra
formulacion d’aguesti principis ei, forca-
dament, generica e s’a considerat adequat
de completar-les damb ua compilacion de
bones practiques derivades des resoluci-
ons que, tot ath long d’aguesti vint-e-cinc
ans, eth Sindic a dirigit as administraci-
ons enta pr'amor de combater practiques
contraries ara bona administracion. Atau,
cada principi pot contier bones practiques
de caractér generau que responen ath son
enonciat e aguestes pratiques son compi-
lades en forma d’annexe ath Codi.

Eth Codi que prepause eth Sindic se base
en bona mesura en contengut e era siste-
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matica deth Codi Européu de Bona Con-
ducta Administrativa, meés tanben incor-
pore d’auti principis non recuelhudi, dat
eth contengut variable deth dret ara bona
administracion, atau coma a senhalat Sa-
bino Cassesse. Atau donc, conten princi-
pis dirigidi as administracions publiques
enta her efectiu eth dret ara bona admi-
nistracion. En aguest codi, eth principi de
legalitat ei eth portau a on s’enquadren
toti es principis restanti e ei present en
toti es sons desvolopaments.

Era formulacion d’aguesti principis ei,
forcadament, generica e s’a considerat
adequat de completar-les damb ua com-
pilacion de bones practiques derivades
des resolucions que, tot ath long d’agues-
ti vint-e-cinc ans, eth Sindic a dirigit as
administracions enta pr'amor de comba-
ter practiques contraries ara bona admi-
nistracion. Atau, cada principi pot conti-
er bones practiques de caractér generau
que responen ath son enonciat e aguestes
pratiques son compilades en forma d’an-
nexe ath Codi.

Sus era compilacion de bones practiques,
cau precisar dues questions metodologi-
ques. En prumer loc, en quauqui cassi, es
practiques poden associar-se a mes d'un
principi, mes s’a optat per incorporar-les
ad aqueth qu’ei mes implicat ath cas con-
cret. En dusau loc, era compilacion des
practiques s’a het damb era fin de que fi-
guren es que supausen un hijut ath des-
volopament legau vigent, e s’an escartat
aqueres que son recuelhudes ena norma
e sus es qu’eth Sindic formule un rebrem-
be, meés sense higer cap condicion o exi-
géncia de bona administracion.

Tot e damb aquero, s’an volut mantier
aqueres practiques que, tot e éster recu-
elhudes ena normativa, e maugrat qu’era
recomanacion deth Sindic non supause
pas higer cap condicion o exigéncia, son
objecte de reiteradi incompliments ena
practica dera Administracion Publica. Un
exemple paradigmatic d’aco ei er incom-
pliment deth déuer de respdéner de forma
expressa.

Era finalitat dera ellaboracion deth Codi ei
amassar es esforci de toti es poders pu-

blics implicadi en garantia dera bona ad-
ministracion enta pr'amor de melhorar,
en darréra instancia, eth servici que se da
as persones. Eth Codi pot perméter ath
Sindic d’examinar s’existis o non mala
administracion, mes tanben pot éster ua
airina que fomente era bona administra-
cion ath servici des emplegats publics e
tanben des persones, que son es darreres
beneficiaries. Des d’aguesta perspectiva,
eth Codi preten complir tanben ua labor
pedagogica enta toti es sons destinataris,
sus era forma qu’an d’amiar-se a terme
es relacions entre era Administracion e es
persones.

= Destinataris deth Codi e eracompilacion
de bones practiques

Aguest Codi se dirigis as administracions
publiques de Catalonha, ara Administra-
cion deth Govern dera Generalitat, as ad-
ministracions locaus e as entitats afecta-
des o restacades ada eres.

Tanben se dirigis as persones qu’entren
en contacte damb aguestes administra-
cions. Les enumere es principis qu’es ad-
ministracions publiques an de complir
enta que quan se relacionen damb eri se
respécte eth dret ara bona administracion
que reconeish er Estatut d’Autonomia de
2006.

Se presente tanben en Parlament de Cata-
lonha, institucion que represente ath po-
ble de Catalonha, e qu’escuelh ath Sindic
de Greuges de Catalonha.

Eth Sindic de Greuges de Catalonha, coma
institucion ara qu’er Estatut encomane
era defensa des drets, sometuda deja as
principis aprovadi ena Carta de Servicis
e de Bona Conducta deth Sindic, signada
eth 4 de marg deth 2008, prepause un c6di
de bona conducta as administracions pu-
bliques de Catalonha e se compromet a
velhar enta pr'amor de garantir eth son
respécte, en un esperit que va mes enla
deth contrarotle e dera supervision, a
traues dera collaboracion damb totes es
administracions implicades. Atau ma-
deish, se compromet ara sua mantenenca
e actualizacion e d’amiar a térme totes es
actuacions de besonh entara sua difusi-
on.
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CODI DE BONES PRACTIQUES ADMINISTRATIVES
RESOLUCION

Er Estatut d’Autonomia de Catalonha, en son article 78, designe ath Sindic de Greu-
ges coma era institucion qu’a era foncion de protegir e deféner es drets e libertats
que reconeishen era Constitucion e eth propri Estatut.

En son article 30, sus es drets d’accés as servicis publics e a ua bona administraci-
on, especifique qu’es persones an dret a accedir en condicions d’egalitat as servicis
publics e as servicis economics d’interés generau. Es Administracions publiques an
de fixar es condicions d’accés e es standars de qualitat d’aguesti servicis, damb inde-
pendéncia deth regim dera sua prestacion.

Totes es persones an dret a éster tractades pes poders publics de Catalonha, enes
ahérs que les afecten, de forma imparciau e objectiva, e a qu’era actuacion des po-
ders publics sigue proporcionada as finalitats que la justifiquen.

Auen coma referéncia eth Codi de Bona Conducta Administrativa aprovat peth De-
fensor deth Poble Europeu e, a compdar dera anilisi des resolucions enta combater es
practiques contraries ara bona administracion, eth Sindic prepause eth present Codi
de Bones Practiques a totes es administracions publiques enta que considéren eth
son usatge de cara a balhar uns servicis publics de qualitat as persones.

Per aquero, d’acord damb es atribucions que me son conferides pera Lei 14/1984, de
20 de marg,

RESOLVI:
1. Aprovar eth Codi de Bones Practiques Administratives,.

2. Dar eth son transferiment ath Parlament de Catalonha, ara Administracion auto-
noma e locau e a totes es entitats objecte de supervision per part deth Sindic.

3. Dar transferiment deth madeish entara sua publicacion en Butlleti Oficial del Parla-
ment de Catalunya e en Diari Oficial de la Generalitat de Catalunya.

Rafael Rib6
Sindic de greuges de Catalunya

Barcelona, 2 de setembre de 2009
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Era Administracion aura de respectar eth
principi d’egalitat de tracte enes sues re-
lacions damb es persones. En particular,
aura d’evitar quinsevolh discriminacion
per rasons de neishement, raca, sexe,
opinion o quinsevolh auta condicion o
circonstancia personau o sociau.

Era Administracion aura d’adoptar es de-
cisions de manera adequada ara finalitat
que seguissen, en tot conciliar er interes
generau damb eth des particulars e en
tot evitar ath maximau era afectacion
des drets e des libertats publiques.

Era Administracion aura d’exercir es sons
poders sonque damb era finalitat damb
era quau 'an estat autrejadi pes disposi-
cions en vigor e aura d’evitar quinsevolh
actuacion que non age pas un fonament
legau o que non sigue pas motivada per
un interées public.

Era Administracion aura d’éster imparci-
au e independenta enes sues actuacions
e aura d’actuar damb objectivitat, en tot
tier en compde toti es factors relheuants
segontes cada cas e autrejant a cada un
era relevancia que li correspon en relaci-
on damb cada decision.

Era Administracion aura d’informar as
persones, de forma clara, des drets que
poden exercir enes sues relacions damb
era Administracion e tanben des reque-
sits previsti pera legislacion entara tra-

mitacion des sues sollicituts.

Era Administracion, enes sues decisions,
aura d’observar e ester coerenta damb
era sua propria practica administrativa,
e aura de respectar es expectatives legi-
times e rasonables qu’agen es persones
en relacion ara sua actuacion

Era Administracion, enes sues relacions
damb es persones, aura d’ester diligenta,
corrécta e accessibla, e aura de tractar-
les damb cortesia.

Era Administracion, aura de respéner ex-
pressaments es demandes que li formu-
len es persones e aura de dictar resoluci-
ons expresses en toti es procediments e
actuacions.

Era Administracion aura de garantir eth
dret des persones ta que se dirigisquen
ada era en quinsevolh des lengies
oficiaus e aura de comunicar-se damb
eres ena lengua qu’escuelhen.

Era Administracion aura de justificar era
recepcion des escrits que presenten es
persones e indicar, s’ei eth cas, er organ
competent enta atier-les e es servicis
que pogue aufrir-les.

Era Administracion aura de garantir eth
dret des persones a éster escotades direc-
taments o a traués d’entitats representa-
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tives enes procediments administratius,
inclis es d’aprovacion de normes, que
poguen afectar as sons drets o interesi.

Era Administracion aura de tramitar es
procediments sense retards e evitar prac-
tiques que non siguen pas estrictaments
de besonh enta adoptar es decisions. En
cas de circonstancies excepcionaus que
I’empedisquen de respdéner laguens deth
terme, aura d’informar ara persona inte-
ressada des motius deth retard.

Era Administracion aura de motivar ex-
pressaments, de forma clara, comprensi-
bla e sufisenta totes es sues decisions e
resolucions.

Era Administracion aura de garantir que
quinsevolh decision qu’afecte as drets
o interesi des persones les sigue notifi-
cada per escrit e laguens deth terme le-
gauments previst e que les informe des
recorsi e termes qu’an enta recorrer-la.

Era Administracion aura d’actuar en tot
respectar era vida privada e era intimitat
des persones d’acord damb era normati-
va de proteccion de donades personaus.
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Era Administracion aura de garantir er
accés des persones as documents pu-
blics e ara informacion relativa as ahers
que poguen afectar as sons drets.

Era Administracion aura d’adoptar es
mesures de besonh enta her publica era
maximala informacion qu’age en son
poder, enta promoir era transparéncia
e eficacitat, e procurar era participacion
informada des persones en questions
d’interes public.

Es persones an dret a ester indemnizades
pera Administracion publica per quinse-
volh lesion que les age podut ocasionar
eth foncionament des servicis publics,
exceptuat enes cassi de forca major.

Era Administracion aura de garantir eth
dret de totes es persones a participar enes
ahers publics enes suposits determinadi
pera lei e aura de promoir era sua par-
ticipacion ena elaboracion, prestacion e
avaloracion des politiques publiques.
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RECOPILACION DE BONES
PRACTIQUES

SUGGERIDES PETH SINDIC
AS ADMINISTRACIONS
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1. Bones practiques de garantia dera
egalitat materiau

Era Administracion podera adoptar
mesures que supausen un tracte inegau
des persones quan agen ua justificacion
objectiva e rasonabla en relacion damb
era finalitat e er efécte pretengudi.

Era Administracion aura de perméter er
usatge de totes es airines e es esturments
d’assisténcia que possibiliten eth desvo-
lopament autonom e era integracion soci-
au des persones damb discapacitat.

Era Administracion aura d’adoptar me-
sures enta garantir que totes es persones
interessades poguen participar enes pro-
cessi selectius en egalitat d’oportunitats e,
tad aquero, calera que tengue en compde
es besonhs concreti des persones damb
discapacitat ara ora de realizar es proves.

Era Administracion aura de garantir
eth compliment dera normativa sus ac-
cessibilitat e es requesits establits enes
informes tecnics, ath dela d'impausar era
sanccion que correspongue en cas d’'in-
compliment.

Era Administracion aura d’atier es be-
sonhs des mainatges damb discapacitat,
emparar-les e dotar-les d’esturments enta
compensar era sua situacion de discapa-
citat, e aufrir-les ajudes o recorsi tanben
dehora der orari lectiu e deth cors escolar.

Era Administracion aura d’adoptar
mesures afirmatives previstes legauments
enta contrarestar es discriminacions
objectives existentes per rason de genre.

Era Administracion aura de promoir era
educacion ena egalitat entre Omes e hem-
nes.

Era Administracion aura de
perfeccionar es  mecanismes de

proteccion des victimes de violéncia
de genre e assegurar era efectivitat des
ordes d’aluenhament, autant a traués
des informes tecnics d’avaloracion de
risc coma des mecanismes electronics de
susvelhament de presomptius agressors
e des condempnadi.

Quan era Administracion convoque
processi selectius de personau aura de
previer enes bases dera convocacion era
excepcion ara obligacion de comparéisser
personauments eth dia des proves enes
cassi de hemnes aspirantes as quaus era
data des proves coincidisque damb era
deth part o damb es dies inmediataments
posteriors.

2. Bones practiques de garantia dera
non-discriminacion

Era Administracion aura d’unificar es
criteris utilizadi ena gestion deth recen-
sament enta evitar situacions de inega-
litat en accés a drets o a prestacions, en
foncion deth municipi de residéncia des
persones afectades.

Era Administracion aura d’adoptar
mesures organizatives e de presssupost
sufisentes enta qu’enes formalitats
administratives qu’afecten as inmigrants
aguestl poguen exercir es drets inerents
ath  procediment enes madeishes
condicions qu’era resta de ciutadans.

Era Administracion aura de velhar enta
qu’es mainatges non receben pas un
tracte discriminatori per rason d’edat o
quinsevolh auta condicion deth mainatge
o des sons tutors legaus.

Enes processi d’acuelhuda de mainat-
ges inmigrants sense referents familiars,
era Administracion tostemps aura de her
prevaler era condicion de maintage per
dessus dera condicion d’estranger.
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Era Administracion publica aura d’era-
dicar es conductes de persecucion psi-
cologica en trabalh, que se caracterizen
per ua intencion discriminatoria de cap
as trabalhadors pera part des sons supe-
riors ierarquics o des propris companhs,
pr'amor qu’es consequéncies negatives
non sonque artenhen ara victima, mes
tanben a tota era organizacion.

Era Administracion publica aura de
regular de forma clara e completa es si-
tuacions de persecucion psicologica en
trabalh des emplegats publics, tipificar
coma infraccion es conductes constituti-
ves d’aguest suposit e preveir un proce-
diment clar, rapid e rigurés d’actuacion
deuant denéncies.

Codi de bones practiques

Era Administracion aura de procurar
que pendent eth temps qu'ua persona
sigue privada de libertat se la tracte enes
madeishes condicions d’igualtat qu’ara
resta de persones, cossent ara sua digni-
tat e damb ua especiau proteccion dera
sua integritat fisica e psiquica, sense pre-
judici des mesures que s’agen de préner
per rason dera privacion de libertat.

Es forces e cossi de seguretat auran
d’exercir es sues potestats, autant ena
detencion coma ena instruccion de di-
ligéncies en procés dera investigacion,
sense discriminar as persones implica-
des per rason d’origen nacionau, sexe,
raga, origen etnic o sociau, lengua, reli-
gion ne pes sues opinions, discapacitats,
edad u orientacion sexuau.



Sindic de Greuges de Catalunya

1. Bones practiques en exercici de
potestats discrecionaus

Quan era Administracion actue en
exercici de potestats discrecionaus
el subjecta, entre d’auti, as principis
d’idoneitat e de proporcionalitat, pera
quau causa aura de ponderar es beneficis
e prejudicis d’ua o ua auta actuacion en
foncion des interesi dera collectivitat en
conjunt.

2. Bones practiques en accés e
foncionament de prestacions e
servicis

Era Administracion aura de facilitar e
flexibilizar es mecanismes enta acredi-
tar condicions familiars especiaus ( mo-
noparentalitat, familha nombrosa, etc.)
quan d’agd en depengue era sua possi-
bilitat d’accedir a determinadi servicis o
prestacions, sense prejudici d’adoptar es
mesures de besonh enta garantir era cer-
titud des donades.

En ambit sanitari, era Administracion
a de her usatge racionau des recorsi di-
agnostics e terapeutics en benefici deth
pacient e damb criteris d’eficiéncia.

Era Administracion aura de velhar enta
qu’es mesures de contencion o restricci-
on fisica o farmacologica que s’adopten
enes centres de servicis sociaus, ath dela
de dispausar dera prescripcion correspo-
nenta, se limite ath minim besonh.

En sistema de proteccion ara enfan-
cia, era Administracion aura d’adoptar es
mesures adequades e proporcionaus en
basa as sons besonhs d’atencion e desvo-
lopament integrau.

Era Administracion aura de velhar enta
que s’apliquen mesures que non compor-
ten pas era desseparacion deth mainatge
deth son larer o deth son entorn famili-
ar, situacion que sonque a de portar-se a

térme quan sigue de besonh entar interes
superior deth mainatge, en cassi de mau-
tracte o abandon.

3. Bones practiques relacionades damb
er usatge dera forca e era aplicacion
de mesures de susvelhanca

Quan entren en conflicte er exercici
d'un dret fonamentau e era proteccion
dera seguretat ciutadana, era responsa
des forces e es cossi de seguretat ciutada-
na a d’ester tostemps proporcionada.

En exercici des foncions d’investigaci-
on e prevencion, es forces e es cossi de
seguretat auran de respectar tostemps es
principis de congruéncia, oportunitat e
proporcionalitat.

Era intensitat dera forca enta respéner
as situacions de violéncia calera que si-
gue era de besonh e sufisenta enta artén-
her er objectiu de deféner es drets mena-
cadi o vulneradi, sense infligir damatges
a d’auti interesi juridics protegidi.

Era aplicacion de mesures de susvel-
hanca o d’autes mesures de seguretat
qu’afecten ath dret ara intimitat aura de
fonamentar-se en sufisents motius raci-
onaus enta pr'amor de justificar aguesta
aplicacion e enta garantir qu’es mesures
son proporcionaus as motius pes quaus
s’adopten.

Era practica d’escorcolhs s’a de realizar
damb un respecte estricte as principis de
besonh e proporcionalitat, ara dignitat
dera persona e as drets fonamentaus.

Era discrecionalitat dera Administraci-
on en ambit des traslats de persones pri-
vades de libertat respon a criteris propris
d’organizacion e foncionament. Aura
d’armonizar-se damb eth principi de pro-
porcionalitat, en tot tier en compde es-
peciaument es situacions familiars greus
qu’aconselhen portar a terme eth traslat.
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1. Bones practiques en exercici dera
potestat sancionadora

Era Administracion aura d’exercir era
potestat sancionadora en marc dera
Constitucion e dera resta der ordena-
ment juridic enta pr'amor d’evitar era
arbitrarietat des poders publics.

Era aplicacion per part dera Adminis-
tracion dera presompcion de veracitat
des dendncies efectuades per fonciona-
ris competents non pot pas servir enta
desestimar sistematicaments es pro-
ves qu’aporten es denonciadi, pr'amor
qu’aguestes, a viatges, poden desvirtuar-
les.

2. Bones practiques en exercici de
potestats discrecionaus

Enes cassi de concesion directa de
subvencions, era Administracion aura
d’explicar sufisentaments quines son
es rasons der autrejament directe enta
promoir ua percepcion non-arbitraria e
transparenta dera actuacion administra-
tiva.

Es cargues que presidisquen sessions
publiques des organs de govern an po-
testat de policia intérna enta ordenar
eth son desvolopament, meés aguesta
facultat non includis pas era possibilitat
d’empedir o de restrénher era publicitat
d’'ua session pr'amor que s’age presumit
que se produsira quauqua alteracion.

Es organs de seleccion auran de mo-
tivar es decisions basades ena sua dis-
crecionalitat tecnica enta evitar de queir
ena arbitrarietat.

Codi de bones practiques

3. Bones practiques relacionades damb
er usatge dera forga e era aplicacion
de mesures de vigilancia

Era Administracion non aura pas de
sométer a un tracte degradant o a mau-
tractes de paraula o Obra as persones pri-
vades de libertat o a mainatges e adoles-
cents que complisquen mesures en cen-
tres de joenessa. Tanpoc aura d’actuar
de forma arbitraria o damb un rigor que
non sigue de besonh ena aplicacion des
normes.

Era practica d’analitiques as intérns
aura d’ester sufisentament motivada e
objectivada per rasons de salut o enta
previer situacions d’alteracion en centre
e aura d’ester supervisada peth perso-
nau sanitari.

Es emplegats publics enes centres pe-
nitenciaris auran de portar un numero
d’identificacion enta dotar de seguretat
juridica era relacion entre emplegats e
interns.



Sindic de Greuges de Catalunya

1. Bones practiques en exercici dera
potestat sancionadora

Era presompcion de veracitat abaste es
hets objectius susceptibles de percepcion
dirécta peth foncionari competent e toti
aqueri que s’acrediten damb d’auti me-
jans que poguen provar-se que se consig-
nen en acta d’inspeccion.

En marc deth procediment administra-
tiu sancionador, enta qu’era denéncia ar-
ribe a ester prova, ei de besonh qu’es do-
nades qu’incorpore agen estat percebudes
reaument, objectivament e directament
peth foncionari competent.

2. Bones pratiques en exercici de
potestats discrecionaus

Quan es administracions autregen es
subvencions mejagant convocacion d'un
concors public auran d’ajustar es sues de-
cisions as criteris prealablaments definits
enes bases enta concedir-les.

S’es sollicitants d’'ua licéncia d’usatge
dera via publica son mes de un, era Ad-
ministracion podera her era sua selecci-
on d’acord damb es condicions objectives
diferenciaus, coma per exemple, entre
d’auti, era antiquitat o era experiéncia
acreditada ena activitat que se volgue
exercir. Tier en compde aguesti criteris
non signifique pas transgredir eth prin-
cipi d’egalitat, tostemps qu’aguestes con-
dicions objectives siguen correctaments
ponderades e siguen publiques.

Enes processi de seleccion de perso-
nau, es bases dera convocacion son era
lei deth concors oposicion e restaquen
autant ara Administracion coma as tri-
bunaus qu’an de qualificar es proves e as
que i participen.

Enes processi de seleccion de personau,
era Administracion aura d’utilizar criteris
objectius que permeten avalorar s’era ca-
pacitat der aspirant s’adeqlie as caracte-
ristiques deth loc de trabalh a corbir.

3. Bones pratiques en exercici de potes-
tats d’inspeccion e contrarotle

Es foncions de contrarotle e inspeccion
des organismes de contrarotle son im-
compatibles damb un ligam tecnic, co-
merciau, financiér o de quinsevolh auta
classa damb aqueres entitats subjectes
era independéncia des quaus pogue veir-
se afectada e influir en resultat dera sua
activitat.

Era Administracion aura de procurar
determinar normativaments es indica-
dors de qualitat d’'un servici que permete
mesurar-la objectivaments e poder com-
plir damb eth déuer de velhar peth son
bon foncionament.

Era Administracion aura de velhar enta
que s’aplique eth regime legau d’incom-
patibilitats des emplegats publics enta
pr'amor de garantir era sua independén-
cia e era sua imparcialitat enes foncions
qu’an encomanades per rason de servici,
e tanben era objectivitat des decisions
qu’an d’adoptar.

4. Bones practiques ena prestacion de
servicis

Enes acords d’intervencion sociau, es
pactes entre era Administracion e es inte-
ressadi an d’establir-se per escrit e estipu-
lar quini son es compromisi qu’adopte era
Administracion e quines son es contrapar-
tides qu’accepte er usatger deth servici.

Ena regulacion des prestacions o ajudes
de caracter sociau, dirigides a persones en
situacion de besonh, era Administracion
aura d’evitar era imposicion de condicions
alienes o inconexes ara situacion de be-
sonh e ara finalitat des ajudes que poguen
comportar restriccions injustificades.

Enes decisions qu’afecten a mainatges
e adolescents, era Administracion aura
d’adequar es sues actuacions ara norma-
tiva nacionau e internacionau sus es drets
des mainatges, en tot tier en compde eth
principi der interes superior deth mainat-

ge.

19



20

1. Bones practiques enta informar sus
es drets des persones

Quan ua persona dendncie qu’a pa-
tit prejudicis per ua actuacion publica o
privada supervisada pera Administraci-
on, aguesta aura d’informar-la sus era
magnitut dera actuacion administrativa
sancionadora e des vies enta reclamar ua
indemnizacion per aguesti prejudicis.

Era Administracion a era obligacion
d'informar de forma clara, detalhada e
per escrit ara persona que s’age dirigit
ada era sus era disponibilidad d’abitat-
ges protegits existents e sus es actuaci-
ons que pot portar a terme e es processi
qu’aura de seguir enta accedir a un abi-
tatge.

En ambit dera salut, era Administraci-
on aura d’aufrir as pacients era maxima
informacion sus es sons drets e sus es
procediments que les afécten, de forma
sufisentaments comprensibla.

Era Administracion a de proporcionar
er assessorament e eth suport tecnic de
besonh ath mainatge qu’ei jos mesu-
ra de proteccion en un lenguatge clar e
comprensible.

Era Administracion aura de propor-
clonar as mainatges en acuelhuda ins-
titucionau, de forma facila e inteligibla,
informacion personau e actualizada des
sons drets e obligacions, dera sua situa-
cion personau e judiciau, des normes de
procediment deth centre e des procedi-
ments enta her efectius es sons drets,
especiaument enta formular peticions,
planhs o recorsi.

Era administracion tutora de mainat-
ges e adolescents a d’emparar as famil-
hes qu’acuelhen, acompanhar-les e faci-
litar-les regularaments assessorament e
orientacion.

Codi de bones practiques

2. Bones practiques enta informar sus
es requisits procedimentaus

Era Administracion aura de redigir es
comunicacions e es requeriments dirigi-
di as persones en un lenguatge simple e
que non genere pas confusion enes per-
sones destinataries.

Era Administracion aura d’'informar e
orientar as persones sus es requisits juri-
dics e tecnics qu’es disposicions impau-
sen as projectes, actuacions o sollicituts
que se prepausen amiar a terme.

Era Administracion aura d’advertir
enes formularis des sollicituts d’ajudes
economiques qu’aguestes son condicio-
nades ath compliment des requisits es-
tablidi e, s’ei eth cas, tanben ara disponi-
bilitat pressupostaria.

Quan era ajuda sonque sigue condici-
onada ath compliment des requisits es-
tablits e a un pressupost limitat, s’aguest
s’agote, era Administracion aura de vel-
har enta qu’er interessat ac sapie abans
de formular era sollicitut.



Sindic de Greuges de Catalunya

1. Bonespractiquesentracteaspersones
que se dirigissen ara Administracion

Es emplegats publics auran de tractar
respectuosament as persones, autant
enes comunicacions presenciaus coma
enes que se realizen per escrit.

Era Administracion aura de demanar
excuses quan tracte de forma erronea as
persones, o les provoque prejudicis damb
era sua activitat, en garantia deth dret a
recéber servicis publics de qualitat.

Enta pr'amor d’atier correctaments es
questions que les formule era persona,
es emplegats dera administracion res-
ponsabla d’atier-la an d’auer un niveu de
formacion e d'informacion adequat.

Es emplegats publics, quan balhen ser-
vicis d’atencion ath public, auran d’ester
identificadi de forma clara e visibla.

2. Bones practiques enta garantir un
tracte adequat as circonstancies
personaus

Era Administracion aura d’aufrir un
tracte adequat as besonhs des persones
d’acord damb es sues circonstancies par-
ticulars, en especiau quan se tracte de
persones vulnerables o que patisquen
bera discapacitat.

Era Administracion aura de promoir
mesures de formacion especifica entas
professionaus responsables de tractar
damb persones en situacion de vulnera-
vilitat enta pr'amor de garantir que les
aufris informacion sufisenta e adequada
as sons besonhs.

En ambit dera salut, era Administra-
cion aura d’auer un tracte respectuds
e amable damb era persona malauta e
damb era sua familha.

Era Administracion e es sons emple-
gats auran de dar responses adequades
e diferenciades as mainatges conforme
ara sua edat e maduretat.

En ¢O0 que tanh ara atencion des vic-
times de violéncia domestica, eth trac-
te adequat implique qu’eth foncionari
competent aura d’'invertir eth temps su-
fisent e rasonable enta escotar ara victi-
ma e dar-li un tracte cortés.

Ena identificacion e er escorcolh des
persones, es agents auran de procu-
rar, en tot moment, un tracte correcte e
comptabilizar era sua actuacion damb es
drets des persones.
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1. Bones practiques sus eth dret ara
responsa expréssa

Era Administracion a de dar responsa
escrita as questions qu’es persones li ex-
pausen tanben per escrit, autant en marc
d'un procediment administratiu, coma
quan formulen sugeréncies, prepauses,
planhs o demandes d’informacion.

Era Administracion aura de responer
de forma expressa es escrits de desacord
qu’er interessat pogue formular, encara
qu’era resolucion administrativa sigue
ferma.

Eth silenci administratiu permet ar
interessat d’accedir ara tutéla judiciau,
mes non eximis pas ara Administracion
dera obligacion de dar responsa ne I'em-
pedis resolver en quinsevolh sens.

Quan era Administracion concedis ua
prestacion sociau qu’implique er abo-
nament d’'ua quantitat, era satisfaccion
d’aguest import non la exonere pas de
resolver de forma expressa era sollicitut.

Era manca de competéncia o era in-
coeréncia des peticions formulades non
exoneren pas ara Administracion deth
déuer de responsa.

Codi de bones practiques

2. Bones pratiques sus eth contengut
des responses

Es responses expresses dera Adminis-
tracion auran d’éster rasonades, intelli-
gibles e coerentes damb es demandes o
es allegacions formulades enta non oca-
sionar indefension e inseguretat juridica
as persones que se dirigisquen ada era.

Era Administracion aura d’evitar qu’es
procediments finalizen damb resoluci-
ons estandarizades que poguen vulnerar
eth dret a ua responsa coerenta.

Era Administracion aura de dar ua res-
ponsa coerenta, que pot ester comuna
enta totes es allegacions qu’expausen
questions sustanciauments egaus, as
persones que compareishquen enes tra-
mits d’informacion publica e presenten
allegacions e observacions.

Era Administracion aura de practicar
damb diligéncia es responses des allega-
cions formulades pes titolars des drets
afectadi pes projéctes sometudi a infor-
macion publica, enta pr'amor de garantir
eth son dret ara informacion e era sua
possibilitat d’actuar d’acord damb eth
propri interes.

3. Bones pratiques sus es responses per
mejans electronics

Era Administracion aura d’articular es
recorsi de besonh enta tramitar e respo6-
ner, en un térme rasonable e de forma
argumentada, es demandes que li for-
mulen es persones de forma telematica
a traués des canaus qu’era propria Admi-
nistracion age abilitat entad aguesta fin.

Era Administracion aura d’articular so-
lucions tecnologiques enta garantir era
responsa des sollicituts presentades per
correu electronic enta corbir desparieéri
locs de trabalh, era provision des quaus
gestione de forma telematica.



Sindic de Greuges de Catalunya

1. Bones practiques en garantia deth
dret d’usatge des lengiies oficiaus

Era Administracion a de garantir er
usatge de quinsevolh des lenglies ofici-
aus enes relacions damb era ciutadania.

Era lengua de tramitacion des procedi-
ments ei determinada per ambit territo-
riau der organ dera Administracion que
s’encargue dera sua gestion, e non pas
per ambit era competéncia deth quau a
atribuida.

Era Administracion aura d’emparar e
garantir eth pluralisme linguistic, sense
qu’arrés pogue ester discriminat per ra-
sons de lengua.

Era especiau natura dera Administra-
cion electorau non a pas de comportar ua
exempcion des drets e déuers linguistics
que regissen es relacions entre es perso-
nes e era resta des administracions.

Cau garantir qu’es organismes admi-
nistratius creadi entara prevencion des
vulneracions lingiistiques actuen coor-
dinadaments damb es competents enta
gestionar es denodncies e donguen in-
formacion as denonciants enta pr'amor
d’evitar era pelegrinacion administrati-
va.

Era Administracion li cau tier en
compde era realitat linguistica de ’Aran
e garantir I'usatge dera lengua occitana
n’es relacions damb es administracions
d’acord damb es leis.

2. Bones practiques sus era disponibi-
litat de mejans en garantia des drets
lingtiistics

Era Administracion aura d’evitar que se
produsisquen situacions que, per manca
de prevision (imprimits administratius,
formularis, programes informatics...),
empedisquen as persones de dirigir-se
ada era e d’ester atengudes orauments e
per escrit ena lengua oficiau qu’agen es-
cuelhut.

Era Administracion aura de dispausar
des traduccions oportunes enta qu’es
persones poguen recéber sense demo-
ra era documentacion que solliciten en
idioma escuelhut, maugrat era validitat
juridica des actuacions realizades en Ca-
talonha en quinsevolh des lengties ofici-
aus.

Era Administracion aura de tradusir
ath castelhan es documents que formen
part des expedients e qu'agen de produ-
sir eféctes dehora deth territori catalan,
e tanben es dirigidi as persones que ac
solliciten.

Correspon ara Administracion exigir
ath son personau era capacitacion lin-
glistica, orau e escrita, sufisenta enes
lengiies oficiaus, que le heésque apte en-
tath compliment des foncions propries
deth son loc de trabalh.

Era Administracion aura d’avalorar eth
coneishement der occitan enes proces-
si de selleccion e provision de places en
territori a on ei lengua propria.
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1. Bones practiques sus eth justificant
de recepcion e en garantia dera
remission ara administracion
competenta

Era Administracion aura d’indicar, en
justificant de recepcion, eth responsable
de dar responsa autant en suposit de que
se poguedilataren temps coma en suposit
de qu’er organ ath qu’er interessat s’age
dirigit non sigue pas competent.

Era Administracion e es empreses
que gestionen servicis publics que
se consideren incompetents entara
resolucion d'un aher an de velhar ta
qu’'era informacion sus era entitat
competenta sigue era correcta e non
ocasionar mes despenes de gestion ar
interessat ne un increment deth temps
de tramitacion.

Codi de bones practiques



Sindic de Greuges de Catalunya

1. Bones practiques sus eth dret a
éster escotat d’acord damb es
circonstancies personaus

Era Administracion aura d’escotar
as mainatges e adolescents a traués de
persones damb adreties professionaus
adequades e bastint damb eri ua relacion
de confianca.

Es mainatges e adolescents an d’ester
informadi sus es drets e an d’auer era
oportunitat d’ester escotadi en tot pro-
cediment administratiu en quau siguen
implicadi.

2. Bones practiques sus era tramitacion
d’informacion publica

Enes procediments administratius
enes quaus s’age establit un periode
d’informacion publica, s’aura d’evitar er
impuls simultanéu de tramitacions que
genéren era percepcion de qu’era infor-
macion publica ei un acte de simple for-
malitat respecte d'ua decision deja pre-
establida.

Quan era Administracion age de deci-
dir sus era installacion d’equipaments
que poguen generar refas, sera de besonh
non sonque ua labor pedagogica enta dar
a conéisher eth besonh des servicis que
se balhen senon tanben incorporar era
formalitat d’informacion publica enes
procediments enta aprovar es projectes
constructius d’aguestes installacions e
enta qu’es persones poguen méter de
manifest es sues allegacions.

3. Bones pratiques sus era tramitacion
d’audiéncia

Era Administracion aura de respectar
era tramitacion d’audiéncia quan revise
d’ofici resolucions desfavorables que son
fermes e que non admeten pas recors.

Era Administracion aura de consentir
qu’eth denonciant pogue formular alle-
gacions en procediment sancionador
s’era sancion que pogue impausar-se ei
capaca de generar un efecte positiu actu-
au o futur ena sua esféra juridica, sigue
deja pr'amor que li autrejarie un benefici
directe o pr'amor qu’eliminarie ua carga
o gravamen qu’actuauments suporte.

Era Administracion, tostemps e
quan sigue possible, a de dar audiéncia
prealabla ar estranguer abans de dar-le
de baisha deth cens.

Enes procediments de repatriacion, es
mainatges e adolescents estrangers non
acompanhadi an dret ara tramitacion
d’audiéncia e, en aguesta tramitacion, a
dispausar d’asisténcia juridica, mejan-
cant ua intervencion tecnica e un espa-
ci adequats e damb er acompanhament
d'un traductor enes cassl que sigue de
besonh.
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1. Bones pratiques ta evitar demores
procedimentaus

Eth sisttma de trobada prealabla ta
qu’es persones se dirigisquen ara Admi-
nistracion aura de servir enta melhorar
era sua atencion, non pas enta ajornar era
presentacion des sollicituts per manca de
mejans e de personau.

Era Administracion aura de complir
damb es termes de tramitacion previsti e
non poira pas justificar eth son incompli-
ment ena manca de mejans o ena inade-
quada organizacion des sons servicis.

Era demora irracionau, desproporcio-
nada e sense motiu justificat ena adopci-
on dera resolucion administrativa, pode-
ra dar loc a responsabilitat patrimoniau
dera Administracion, sense prejudici dera
complexitat dera question debatuda e des
incidéncies sorgides en cors dera trami-
tacion.

Eth desenh deth circuit administra-
tiu, ath dela des formalitats preceptives
derivades dera normativa, el important
autant enta simplificar es formalitats ad-
ministratives coma enta evitar demores
injustificades; per tant, era Administraci-
on a de realiza’c en tot ponderar despenes
temporaus e monetaries, sense amendrir
era qualitat dera decision finau ne afectar
negativaments as interesi e as drets des
persones.

En desvolopament des processi de se-
leccion de personau, era Administracion
aura d’evitar alongaments excessius en-
tre era convocacion des proves e era in-
corporacion des candidats aprovadi as
sues destinacions. Establir es termes de
durada indicatius enes convocacions,
amassa damb es motius fixadi de proro-
gacion o de suspension, pot ajudar a ac-

Codi de bones practiques

celerar aguesti processi.

Era Administracion, d’acord damb eth
marc normatiu, aura d’adoptar mesures
enta accelerar era tramitacion dera docu-
mentacion administrativa e es informes
tecnics de hemnes inmigrantes mautrac-
tades, enta pr'amor d’evitar que s’agreu-
ge era sua situacion de vulnerabilitat e
potencializar eth son proces d’insercion
sociau.

Era Administracion aura d’assegu-
rar mejans materiaus e personaus enta
qu’era tramitacion des denédncies per vi-
oléncia de genre s’accelere.

2. Bones practiques enta previer demo-
res en exercici de potestats publiques

Era manca de desvolopament regla-
mentari non poira pas ester un obstacle
enta qu'era Administracion aplique es
disposicions legaus quan er ordenament
juridic aufrisque sufisentes airines ar
organ qu’a de resolver ua sollicitut dera
persona interessada enta suplir aguesta
caréncia.

En cas d’ajudes o prestacions sociaus
universaus renovables, coma per exem-
ple es ajudes pes hilhs a cargue, era Ad-
ministracion aura de dotar d'un cert au-
tomatisme es renovacions o cercar ua
simplificacion des formalitats que non
implique pas ua perta de garanties ne de
certitud per part dera Administracion en
¢O que tanh ath compliment des requisits
exigidi enta receber-les.

S’er incompliment d’actes administra-
tius genere prejudicis a tresaus persones,
era opcion entre era execucion subsidia-
ria e era multa coercitiva s’aura de resol-
ver a favor dera prumera alternativa, tos-
temps e quan sigue possible, enta garantir
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ua execucion mes prompta, arténher era
finalitat perseguida per acte damb major
promptitud e evitar o redusir eth prejudi-
cl a ua tresau persona.

En ambit deth planificacion urbanis-
tica, s’eth sistéma d’actuacion ei era
expropiacion, era Administracion aura
d’actuar damb rigor e aprovar plans
damb sufisents recorsi enta que non se
demore era sua execucion, en tot tier en
compde que provoque ua greu afectacion
ath patrimoni des persones concernides.

Enes cassi de denéncies per presomp-
tius mautractes en centres penitenciaris
o de justicia juvenila, era Administraci-
on aura d’amiar a térme ua investigacion
urgenta e prompta qu’evite qu’era prac-
tica provatoria se porte a terme sense ga-
ranties juridiques.

En exercici des sues foncions, es agents
des forces e es cossi de seguretat auran
d’actuar damb era decision de besonh e
sense retard enta evitar que se produsis-
quen situacions que generen un tracte
inadequat.

3. Bones practiques enta evitar retards
ena prestacion de servicis publics

Es actuacions administratives e es
decisions en matéria de proteccion dera
enfancia auran de prener-se en un temps
rasonable enta evitar era demora en
comencament der estudi dera situacion
personau e familiara deth mainatge,
dera prepausa e provision de recors
alternatiu ara familha, e de quinsevolh
auta decision qu’afecte ara sua vida.

Era Administracion a de comencar a
documentar as mainatges e adolescents
estrangers non acompanhadi e a trami-
tar era sua residéncia quand quede acre-
ditada era sua impossibilitat de retorn,
en tot interpretar eth térme de nau mesi
que determine era normativa coma un
térme de maxims.

Era intervencion de despariéres admi-
nistracions ena atencion de collectius
socialaments vulnerables aura d’ester
coordinada enta evitar retards per aguest
motiu, e aura d’assegurar eth compli-
ment des foncions de prevencion e de-
teccion de risqui.

Era Administracion aura de resolver
en un térme rasonable totes es sollicituts
d’acord damb er orde d’admision e aura
de dar prioritat a determinades sollici-
tuts per rasons excepcionaus e motius
justificadi, tostemps e quan sigue degu-
daments motivat.
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1. Bones practiques sus era sufiséncia
dera motivacion

Era Administracion aura de reflectir es
fonaments de het e juridics, atau coma es
elements essenciaus deth proces seguit
enta préner ua decision administrativa
concreta.

Era Administracion aura de motivar es
actes enta garantir eth dret des persones
a conéisher es rasons seguides enta préner
ua decision e enta qu’es organs jurisdiccio-
naus, quan sigue pertinent, poguen amiar
a terme eth son contrarotle o fiscalizacion
corresponenta.

Ena prepausa tecnica de mesura de pro-
teccion dera enfancia auran d’especificar-
se rasonablament e de forma clara e conci-
sa es rasons que la motiven, es objectius e
eth plan de melhora.

S’era convocacion d’ajudes o prestacions
enta persones damb quauqua discapacitat
prevé era admission de sollicituts en supo-
sit de qu’es besonhs sorgisquen dempus
deth térme ordinari de presentacion, era
Administracion non les podera pas deis-
har d’adméter per extemporaneitat, senon
qu’era resolucion aura d’exprimir es mo-
tius pes quaus non se considere pas acre-
ditat qu’eth besonh a sorgit dempus dera
data limita.

Es informes tecnics que justifiquen es
resolucions denegatories que dicte era Ad-
ministracion s’auran de rasonar d’acord
damb es coneishements tecnics ena mate-
ria e auran de redigir-se en un lenguatge
comprensible enta que siguen sufisents,
clars e explicits.

2. Bones practiques de motivacion des
decisions denegatories

Es resolucions denegatories que dicte era
Administracion an de superar es formats
enonciatius des motius de hét e de dret, e
an de resolver de forma detalhada, precisa
e en tot expausar es rasons enes quaus se
base era denegacion.

Quan era Administracion denegue era
ajuda o era prestacion per rason dera capa-
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citat economica des sollicitants, aura d’in-
cludir ena resolucion es donades tengudes
en compde enta calcular-la.

3. Bones practiques de motivacion en
exercici de potestats discrecionaus

Es facultats discrecionaus dera Adminis-
tracion non poden pas legitimar quinse-
volh decision, senon qu’an de reposar sus
fonaments racionaus, ponderadi, objectius
e imparciaus subjecti ara lei e ath dret, es
quaus s’an d’explicitar ena resolucion.

Era Administracion, en cas d’auer d’es-
cuélher entre diuérses opcions correctes
e possibles, aura d’optar pera que creigue
que s’ajuste melhor ar interés generau e
explicar-ne es sons motius.

S’en marc der exercici dera potestat dis-
crecionau, ua persona prepause alternati-
ves ara opcion plantejada pera Adminis-
tracion, aguesta aura de her ua avaloracion
sus era sua viabilitat o pertinéncia e tras-
ladar-la a qui age plantejat era alternativa
mejancant ua responsa expressa e motiva-
da.

4. Bones practiques de motivacion d’ac-
tuacions que limiten drets

Enta imputar era comission d’ua infrac-
cion a ua persona era Administracion aura
d’aportar ath procediment es proves ad-
dicionaus que rasonablament pogue obti-
er, maugrat era presompcion de veracitat
enes infraccions constatades peth foncio-
nari competent.

Quinsevolh actuacion amiada a terme
en centres penitenciaris aura d’ester moti-
vada e objectivada en hets e donades con-
cretes, s’aura d’avalorar era existéncia de
risqui de conductes irregulares e/o proibi-
des.

En situacions de massificacion enes
presons, enes quaus es drets des inteérns
se redusissen per rasons d’organizacion e
de seguretat, totes es restriccions hijudes
ara privacion de libertat auran d’ester
especiaument justificades enta garantir
era dignitat e era resta de drets tanben en
aguest ambit.
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1. Bones practiques sus eth contengut
des notificacions

Quan era Administracion practique es
notificacions aura d’utilizar mecanismes
adequadi que permeten acreditar qu’era
persona destinataria coneish er acte e ei
informada de com exercir eth son dret de
defensa.

Era Administracion aura d’especificar
enes notificacions era possibilitat qu’a
era persona interessada d’exercir eth
dret a impugnar es resolucions qu’incor-
poren.

Enes relacions entre es persones e era
Administracion a traués de mejans elec-
tronics s’aura de preservar era auten-
ticitat, identitat e confidencialitat des
comunicacions, especiaument a traués
dera normalizacion der usatge de siste-
mes de signatura electronica enta garan-
tir era seguretat juridica en aguest ambit.

2. Bones practiques sus era practica des
notificacions

Es notificacions administratives s’au-
ran de realizar per mejans que perme-
ten auer constancia dera rececpcion e er
usatge deth servici postau (enviament de
certificat damb justificant de recepcion)
ei eth mejan per excelléncia.

En cas d’irregularitats ena practica des
notificacions, non correspon pas ara per-
sona destinataria d’exigir a qui balhe eth
servici de notificacions postaus era res-
ponsabilitat pera prestacion deficienta
senon ara Administracion.

S’era Administracion non pot pas
practicar ua notificacion ena adrega que
li conste ar efecte, podera accedir ath
cens municipau d’abitants o ar Institut
Nacionau d’Estadistica enta consultar
quina ei era adreca mes actualizada e,

tada aguesta fin, aura de potenciar e uti-
lizar es plataformes tecnologiques que
permeten era transmission de donades
entre administracions.

Era Administracion aura de complir
damb diligéncia damb eth dusau assag
de notificacion, pr'amor qu’aubedis ath
besonh d’assegurar que a het tot ¢o de
possible enta meter-se en contacte damb
era persona interessada.

Abans de recérrer ara notificacion per
edictes, era Administracion aura d’ago-
tar totes es modalitats de notificacion
personau qu’asseguren de forma veridi-
ca qu’eth destinatari a recebut era reso-
lucion administrativa.

Deuant dera impossibilitat de practi-
car era notificacion personau ara perso-
na interessada, era Administracion aura
d’indicar-li qu’era notificacion s’a sajagt
e depositar ua comunicacion en aguest
sentit ena sua boeta de correu.

Eide besonh qu’era Administracion in-
vertisgue mes recorsi enta potenciar eth
sistéma de notificacion telematica, que
facilite e accelére era transmission e era
recepcion des comunicacions e notifica-
cions e pot evitar es problemes derivadi
dera abséncia dera persona interessada
en moment de practicar era notificacion.
En aguest cas, tanben el indispensable
garantir era sua recepcion per part dera
persona destinataria damb mecanismes
que la acrediten coma es dera certifica-
cion electronica.

Ath dela des metodes qu’utilizen abi-
tualament enta notificar es resolucions,
es buréus de consum ac auran de her de
forma escrita e en tot deishar constan-
cia, coma melhor garantia des drets des
consumidors.

Era Administracion aura d’assegurar er
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enviament dera sollicitut e era recepcion
pera persona interessada enes cassi des
prestacions economiques e ajudes entas
familhes damb hilhs a cargue.

Era Administracion aura de garantir
que se notifiquen formaument es
resolucions de desemparament as
mainatges e adolescents qu’agen
dotze ans o mes, atau coma ues autes
resolucions administratives que les
afecten, e es resolucions de repatriacion
as mainatges e adolescents estrangers.
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1. Bones practiques sus era informacion
e eth tractament des donades
personaus

Es persones fisiques des quaus era
Administracion requerisque es donades
personaus gaudiran deth dret d’informa-
cion ena recuelhuda d’aguestes donades
e era Administracion ac aura de facilitar
prealablaments ara sua obtencion, tan-
ben en cas de qu’era persona se dirigis-
que ara Administracion mejangant un
telefon d’informacion.

Quan era Administracion facilite
era informacion sus un procediment
administratiu sancionador per telefon,
es mecanismes enta identificar ath
sollicitant e era sua condicion de titular
d'un interes legitim en procediment
auran d’ester sufisentaments especifics
enta assegurar que qui consulte a era
condicion de persona interessada.

Era Administracion a d’adoptar me-
canismes enta quantificar e aprofitar es
donades estadistiques, especiaument es
referentes as realitats sociaus poc co-
neishudes, enta aufrir airines entara in-
vestigacion e planificacion de politiques
publiques, sense descuedar, en aguesta
labor, eth dret de proteccion de donades
de caracter personau.

Quan era Administracion envie cor-
reus massius aura d’emplegar es airines
qu’es aplicacions informatiques aufris-
sen enta evitar comunicar o cedir era do-
nada deth correu des persones fisiques
sense eth son consentiment.

Quan era Administracion obten
informacion diréctaments deth
mainatge en aspectes qu’afecten ara sua
intimitat, I’a d’informar deth son dret a
non proporcionar-la e sus es possibles
usatges que se pogue dar ad aguesta
informacion, especiaument en ambit
dera justicia juvenila.

2. Bones practiques sus era difusion,
era cession e era comunicacion de
donades personaus

Era Administracion, quan elabore e
notifique resolucions as persones qu’an
formulat allegacions, non poira pas her
publica era donada dera adreca sense
eth consentiment deth titular, pr'amor
qu’era adreca a per finalitat localizar ath
qu’allegue e sonque s’a d’emplegar enta
notificar-li es responses as allegacions.

Quan son tresaus es que tracten
donades personaus incorporades as
fichiers dera Administracion, eth
contracte aura d’estipular de forma
expressa es mesures de seguretat, qu’er
encargat sonque les tractara conforme
as instruccions deth responsable, que
non les emplegara pas damb ua finalitat
despariéra ara prevista en contracte, ne
les comunicara a ues autes persones.

Toti es organs implicadi en cors d'una
investigacion auran d’éster cautelosi ena
difusion d’informacion que se realize e
que pogue afectar as victimes e as sues
familhes e, en particular, quan aguesta
informacion sigue relacionada damb
actuacions en cors a disposicion de bera
autoritat judiciau.

Era Administracion a de preservar as
mainatges e adolescents dera difusion
publicitaria des sues donades personaus
e dera difusion d’imatges qu’atempten
contra era sua dignitat.

Quan es forces e es cossi de seguretat
accedisquen as donades personaus
deth cens municipau, en exercici des
competéncies sus eth contrardtle e
permanencia d’estrangers en Espanha e
en materia de seguretat ciutadana, era
Administracion locau aura de realizar
un seguiment exacte e minuciés deth
nombre d’accessi e deth tipe de donades
personaus consultades.
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3. Bones practiques enta respectar era
intimitat des persones e sus eth
déuer de resérva

En ambit dera salut, era Administraci-
on aura de mantier era deguda reserva
e era confidencialitat dera informacion e
dera documentacion obtenguda des cen-
tres o des usatgers, o d’aquera ara quau
se pogue auer acces en exercici des sues
foncions.

En ambitderasalut, era Administracion
aura d’establir mecanismes de custodia
activa e diligenta dera istoria clinica
que garantizen qu’'era recuelhuda,
era recuperacion, era integracion e
era comunicacion dera informacion
respecten eth principi de confidencialitat.

Era Administracion aura de velhar
peth dret ara intimitat e ar aunor
des mainatges, especiaument des
qu’agen estat deja objecte d’agressions
sexuaus, mautractes o quinsevolh auta
experiéncia traumatica.

Totes es persones qu’intervien enes
processi dera acuelhuda preadoptiva
o era adopcion son obligades a sauvar
secret sus era informacion qu’obtenguen
e des donades de filiacion des mainatges
acuelhudi o adoptadi, e a evitar, forca
especiaument, qu’era familha d’origen
coneishque era preadoptiva o era
adoptiva.

Deuant der absentisme laborau,
quan era Administracion exercisque es
facultats de susvelhament e contrarotle,
aura d’actuar damb respecte ara intimitat
deth personau ath son servici e d’acord
damb eth principi de proporcionalitat.
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Es donades medicaus des emplegats
publics non poiran pas ester objécte d’'un
tractament informatic qu’excedisque
era informacion relativa ara data de
nautes e baishes medicaus, e sense eth
consentiment dera persona afectada
non se poden pas includir informacions
relatives ath diagnostic medic.

4. Bones practiques sus era anullacion
de donades personaus

Degut ath creishent protagonisme des
cercadors enta localizar era informacion
existenta en hilat, era Administracion
a d’adoptar mesures d’organizacion
e tecniques enta anullar es donades
personaus qu’agen deishat d’éster de
besonh o pertinentes entara finalitat tara
quau s’obtengueren.

Es donades personaus qu’agen estat
objecte d’ua senténcia judiciau absoluto-
ria, d’un acte de sobreseiment o enes su-
posits de prescripcion deth delicte s’au-
ran d’anullar d’ofici damb era madeisha
data d’efectes qu’era resolucion dera
quau se deriven.

Es donades de caractér personau que
contenguen es fichiers des forces e cossi
de seguretat s’auran d’anullar quan non
siguen de besonh entara investigacion
que motivec era sua compilacion.
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1. Bones practiques ena prestacion deth
servici d’informacion

Era Administracion aura d’informar
sufisentaments as persones sus es recorsi
e es servicis as quaus poden accedir.

Era Administracion aura de possar er
acces telematic as buréus d’atencion ath
ciutadan enta superar es caréncies de-
rivades d’'un orari de dubertura delimi-
tat, sense prejudici de preveir uns oraris
d’atencion presenciau adequadi as be-
sonhs des persones.

Era Administracion aura d’ester
proactiva ena difosion dera informacion,
tanben a traués des mejans electronics,
enta evitar sollicituts que non siguen de
besonh e despenes addicionaus.

Era Administracion aura de procurar
establir ua linha telefonica que concentre
era informacion sus era sua activitat en
un unic numero de memorizacion facila,
pramor qu’ei ua airina avienta enta
apropar-la as persones.

Quan era Administracion balhe servicis
d’informacion telefonica damb ua tarifa
addicionau, aura de facilitar ua locucion
prealabla e gratuita qu’informe deth
pretz dera trucada enta qu’es persones
coneishquen eth cost deth servici.

Proporcionar  informacion  damb
caracter prealable, definir es objectius
deth servici e fixar un compromis damb es
usatgerssonairinesque permeten garantir
era transparéncia dera Administracion e
des empreses balhadores.

Era Administracion aura de velhar enta
qu'es empreses fornidores difonguen
entre es consumidors es avisi que, en
materia de salut, ordene.

En ambit dera salut, era Administracion

aura d’aufrir ua informacion sufisenta e
adequada enta qu’es persones poguen
consentir sus es decisions que les afécten
e aura de respectar era volontat d'ua
persona de non ester pas informada.

Era Administracion aura de garantir ua
informacion adequada as besonhs des
persones en foncion des sues circonstan-
cies particulars quan se troben en ua situ-
acion de vulnerabilitat o quan patisquen
béra discapacitat.

Era Administracion aura d’informar ath
mainatge en tot tier en compde es sues
condicions de maduretat e era edat.

Era Administracion encargada de prote-
gir as mainatges e adolescents aura d’afa-
vorir que se dirigisquen ada era damb er
objectiu de recéber tota era informacion e
asisténcia qu’agen de besonh sus es qiies-
tions que les afécten.

Quan era Administracion demane de
trobar-se damb adolescents enta que par-
ticipen coma figurants enes arrdodes de
reconeishement, aura de procurar que
siguen es minimes ocasions possibles e
aura d’informar d’ago as sons pairs e tu-
tors.

2. Bones practiques sus eth dret d’acces
ara documentacion publica

Era Administracion aura de ponderar
eth dret d’acces ara informacion
damb eth principi d’eficacitat en son
foncionament, d’acord damb es principis
de transparéncia e proporcionalitat, Ei
oportun qu’en procediment enta exercir
eth dret d’acces ara informacion, es
condicions e es limits siguen reguladi.

Era Administracion non poira pas exi-
gir ua justificacion dera finalitat dera
consulta d’'informacion, n’allegar rasons
d’oportunitat enta denegar eth dret d’ac-
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ces. Ath dela, aura d’interpretar restri-
tivaments es motius de denegacions le-
gaument previsti.

Era Administracion aura de facilitar
era consulta dera documentacion
publica e, s’afecte ara intimitat e non
ei pas permetuda, abans de denegar-la,
aura d’estudiar s’er acces parciau o er
anonimat, mejancant eth procediment
de dissociacion, ei possible enta accedir
ara part dera documentacion non
afectada per aguesta proibicion.

Pendent qu’era Administracion
non acredite pas era eliminacion
des documents, d’acord damb eth
procediment establit, aura de garantir
eth dret des persones a obtier era
certificacion des documents que figuren

enes archius.

3. Bones practiques sus era informacion
en relacion damb era tramitacion
d’un expedient administratiu

Era Administracion a d'implantar for-
mules enta melhorar era coordinacion
entre es administracions e es servicis
gu’intervenguen en un madeish procedi-
ment enta garantir er acces des persones
interessades ara informacion que conti-
en es expedients e as donades relevantes
des procediments.

Er usatge des mejans electronics ena
tramitacion deth procediment simplifi-
que er acces e eth coneishement der estat
dera tramitacion der expedient pera per-
sona interessada, mes non pot pas impli-
car un relaxament dera Administracion
en tant qu’ara obligacion d’actuar en tot
respectar es garanties e es requisits pre-
visti en cada procediment administratiu,
ne tanpoc ua despena economica addici-
onau entara persona interessada.

Era informacion restacada a un
procediment administratiu en
tramitacion o era que faciliten es
persones ara Administracion sus eth
foncionament d’un servici public s’aura
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d’obtier a traués d'un telefon de cost
ordinari; non poira pas recéber eth
madeish tractament tarifari qu’era
informacion generica mejancant servicis
d’atencion telefonica.

Eth denonciant que non ei pas titular
d'un interes legitim a dret a qu’era
Administracion linforme autant des
actuacionsaqu’adatlocerasuadendncia
e tanben, encara que sigue concisament,
dera solucion der aher.

4. Bones practiques sus era era publicitat
e transparéncia

Era Administracion aura de her publics
es criteris d’interpretacion unificadi
adoptadi, es instruccions e es circulars
intérnes, tostemps e quan agen efectes
externs.

Era Administracion aura de garantir ath
maxim era publicitat des convocacions e
era redaccion precisa e comprensibla des
bases.

S’aura de dar totau publicitat des
resultats des proves de seleccion de
personau dera Administracion e des
empreses publiques.
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1. Bones practiques referides ath proce-
diment e ath regim juridic aplicable

Era determinacion dera responsabilitat
patrimoniau aura d’explicar-se en marc
deth procediment e era Administracion
non a pas dadméter a tramit ua
reclamacion per considerar que non ei
pas responsabla, pr'amor que prive ath
reclamant deth dret ath procediment.

D’acord damb eth principi de
solidaritat sociau, era Administracion
aura d’assumir eth protagonisme ena
iniciacion des procediments enes
quaus concorguen es circonstancies
corresponentes enta iniciar-les d’ofici.

Quan concorguen es circonstancies
legauments establides, era
Administracion aura d’aplicar eth
procediment abreviat, atau coma arribar
a acords indemnizadors, de cara ara
simplicitat e agilitat des procediments.

Era subjeccion dera activitat dera
Administracion ath dret privat non
implique pas que non age de responer
directament des damatges e prejudicis
produsits peth personau ath son
servici, d’acord damb eth regim de
responsabilitat patrimoniau objectiva.

Quan es damatges produsits an origen
ena actuacion d’'ua empresa contractista
d'ua obra o d'un servici public, era
Administracion que 'a contractada aura
d’informar ara persona interessada de
quines son es formalitats qu’a de seguir
e possar es que li corresponguen coma
organ de contractacion.

2. Bones practiques sus es mecanismes
de prova deth damatge

Era Administracion non a d’exigir pas
un esfor¢ provador que non sigue pas
rasonable e vage forca mes enla de ¢o
que se pot considerar coma sufisent,
encara que respecte eth principi qu’era
carga dera prova reque ena persona que
reclame.

En marc dera obligacion de possar
d’ofici era tramitacion deth procediment
e era investigacion des hets, era
Administracion podera sollicitar es
informes que considére que poden
contribuir a aclarir es hets e era relacion
de casualitat entre eth damatge e eth
foncionament deth servici.

Era Administracion aura de
tramitar e resolver es reclamacions de
responsabilidad patrimoniau d’acord
dambesregleseesparametresd’exigéncia
de responsabilidad objectiva, sense basar
era sua resolucion exclusivaments en
informe dera companhia d’assegurances
ne trasladar es reclamacions ad aguesta
entitat.
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1. Bones practiques
participacion

enta promoir era

Era Administracion aura de promoir era
participacion des persones enes processi
de presa de decisions en materies que
les poguen afectar enta refortilhar era
legitimacion des actuacions publiques e
coma airina de prevencion e pacificacion
de conflictes.

Ei de besonh qu’era Administracion
mete en marcha processi de participacion
e informacion qu’impliquen as persones
ena construccion d’equipaments e
infraestructures autant en moment de
desenhar e definir era actuacion publica
coma en moment d’executar-la.

Era Administracion qu’intervengue ena
definicion e excecucion de determinadi
projéctes aura d’actuar de forma
planificada, coordinada e damb wua
perspectiva globau enta arténher era
participacion e aceptacion dera societat.

Ei de besonh qu’era Administracion
desvolope naues prepauses qu’incorporen
es elemens propris de participacion mes
dirécta (recuelhuda de donades, opinions,
consideracion de prepauses, etc) e
d’auti propris dera tecnica de relacions
publiques e institucionaus que difonguen
eth sentit e eth fonament des projéctes e
qu’impliquen ara ciutadania en seguiment
dera execucion.

Era Administracion aura de promoir era
participacion individuau e collectiva des
persones ena definicion des politiques
que les afecten, e tanben en foncionament
e ena activitat quotidiana des centres e
establiments publics.

Era Administracion aura de facilitar er
acces e er usatge des mieis d’informacion e
difusion publics as persones e associacions,

Codi de bones practiques

mejanc¢ant espacis e tempsi especifics ara
sua disposicion.

Era Administracion aura de perméter
qu’es persones poguen formular es
queishes e es reclamacions que creiguen
oportunes, e collaborar ena melhor
prestacion des servicis publics mejangant
iniciatives e suggestions.

Es mainatges e adolescents an dret a ex-
pressar era sua opinion e era Administra-
cion a de tié’'c en compde en toti es aheérs
que l'afécten.

Era Administracion aura de promoir era
participacion des mainatges e adolescents
enes processi de presa de decisions enes
sues ciutats e en proces d’execucion e
avaloracion de politiques publiques.

Era Administracion a de garantir es
mecanismes enta qu’es alumnes poguen
formular queishes o dendncies sus accions
que se produsissen laguens der ambit
des centres educatius que supausen ua
vulneracion des sons drets.

2. Bones practiques
opinion informada

enta garantir ua

Era Administracion a de facilitar as
persones informacion clara e sufisenta
enta que poguen bastir-se ua opinion
formada sus es ahers que siguen objecte
de consulta en processi participatius.

Era Administracion a de garantir que,
enes processi de participacion, autant
es associacions coma es persones non-
associades dispausen deth coneishement
adequat enta exercir eth dret de
participacion informat.

Era Administracion aura de garantir era
difusion des rasonaments e dera decision
finaument adoptada respecte d’un projecte
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sometut prealablaments a participacion
ciutadana, de forma qu’arribe a totes es
persones afectades.

3. Bones pratiques enta autrejar
seguretat juridica enes processi
participatius

Quan era Administracion pren era
determinacion d’iniciar un proces
de participacion ciutadana e adopte
es pautes d’actuacion enta regular e
possibilitar aguesta participacion directa,
a de garantir eth respecte des regles per
part de totes es parts implicades.

Quan se celebre ua consulta popular
municipau, era Administracion aura
de respectar eth procediment previst
normativaments enta non debilitar era

DISPOSICION FINAU:

legitimitat n’era conflanga en proces
participatiu.

4. Bones practiques sus era egalitat
d’oportunitats ena participacion

Era Administracion que convoque
ua consulta popular aura d’adoptar
mesures enta garantir era participacion,
en condicions d’egalitat, de totes es
persones interessades, ath dela des que
s’adopten enta afavorir era participacion
des organizacions vesinaus.

Era Administracion aura de tier
en compde es besonhs concréts des
persones invidentes o damb uns auti
tipes de discapacitat ara ora de decidir
sus es airines enta her possible er exercici
des sons drets de participacion.

Aguest Codi ei dirigit as administracions publiques de Catalonha, era actividad des
quaus ei objecte de supervision per part deth Sindic de Greuges, de conformitat damb
er article 78 der Estatut d’Autonomia de Catalonha.

Eth Sindic de Greuges se compromet a velhar peth son compliment, difusion e actu-
alizacion en garantia deth dret ara bona administracion.
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