CODI DE BONES
PRACTIQUES
ADMINISTRATIVES

Recopilacio de bones
practiques suggerides pel

Sindic a les administracions

SINDIC

ELDEFENSOR
DE LES
PERSONES







CODI DE BONES PRACTIQUES
ADMINISTRATIVES



Codi de bones practiques

I.  Principi d’igualtat i de no-discriminacié 11
II.  Principi de proporcionalitat 11
IlI. Abséencia d’abus de poder 11
IV. Imparcialitat, independencia i objectivitat 11
V. Claredat, assessorament i expectatives legitimes 11
VI. Cortesiaibon tracte 11
VII. Deure de respondre expressament 11
VIIIL. Drets linglistics 11
IX. Acusament de recepcié i indicacié/remissié a 'administracié competent 11
X. Dret a ser escoltat 11
XI. Terminiraonable 12
XII. Deure de motivacié 12
XIII. Notificacié de les decisions i indicacié de la possibilitat de recérrer 12
XIV. Proteccié de dades personals 12
XV. Accés a la informacid, publicitat i transparéncia 12
XVI. Dret a la reparacié 12

XVIIL.Drets de participacié 12



Sindic de Greuges de Catalunya

L

II.
II.
IAVA
V.
VI
VIIL.
VIII.
IX.
X.
XI.
XII.
XIII.

XIV.

XV.

XVI.

Principi d’igualtat i de no-discriminacié

Principi de proporcionalitat

Abséncia d’abus de poder

Imparcialitat, independencia i objectivitat

Claredat, assessorament i expectatives legitimes

Cortesia i bon tracte

Deure de respondre expressament

Drets linglistics

Acusament de recepci6 i indicacié/remissié a 'administracié competent
Dret a ser escoltat

Termini raonable

Deure de motivaci6

Notificacié de les decisions i indicaci6 de la possibilitat de recérrer
Protecci6 de dades personals

Accés a la informaci6, publicitat i transparencia

Dret a la reparacié

XVII.Drets de participacié

15
17
18
19
20
21
22
23
24
25
26
28
29
31
33
35
36






Sindic de Greuges de Catalunya

El Sindic de Greuges té com a funcid
la proteccié i la defensa dels drets i les
llibertats reconeguts per la Constituci6
1 I'Estatut d’autonomia de Catalunya, el
qual, en l'article 30, reconeix el dret a
una bona administracio, que ja havia es-
tat declarat anteriorment en I'ambit de
la Unid Europea.

= Reconeixement normatiu del dret a la
bona administracié

En efecte, el concepte de bona administra-
cié com a principi rector de 'activitat de
les administracions publiques i, posteri-
orment, com a dret de les persones amb
efectes juridics és, fonamentalment, de
construcci6 jurisprudencial, fruit de sen-
téncies del Tribunal Europeu de Drets
Humans i dels tribunals de justicia de
les comunitats europees. Aquest con-
cepte va ser recollit per primera vegada
com un dret de les persones a la Carta de
drets fonamentals de la Uni6 Europea, de
7 de desembre de 2000, I'eficacia juridica
de la qual va ser reconeguda en el Trac-
tat de Lisboa, amb qué la Uni6é Europea
proclama que els drets, les llibertats i els
principis de la Carta tenen el mateix va-
lor juridic que els tractats.

L’article 41 de la Carta reconeix el dret
de les persones al tractament imparcial
1 equitatiu dels seus assumptes en un
termini raonable per les institucions, els
organs i els organismes de la Unié. Aixo
inclou el dret a ser escoltats, a accedir a
I'expedient que els afecti, a la motivacié
de tota decisid, a la reparacié de danys
causats, a adrecar-se a les institucions en
una de les llenglies oficials i a rebre una
resposta en aquesta mateixa llengua.

En I'ambit espanyol, la submissié de tots
els poders publics a la llei, i 'Adminis-
tracié en particular, és un dels principis
basics de 'ordenament juridic. El princi-
pi de legalitat al-ludeix a I’Estat de dret,
a I'imperi de la llei com a expressio6 de la
voluntat popular (goverment by laws, not
by men) i, amb aquesta férmula, es tro-

ba recollit a I’article 9.3 de la Constitucid.
En relacié amb I’Administracié, aquesta
submissio és la font de legitimitat de la
seva actuacid i es reitera en 'article 103.1
de la Constitucié, d’acord amb el qual ha
d’actuar amb submissié plena alalleiial
dret, principi que recull I'article 71.2 de
I’Estatut d’autonomia de Catalunya.

La Llei 30/1992, de regim juridic de les
administracions publiques i del proce-
diment administratiu comu, suposa un
aveng important en la regulacié de les
relacions entre les administracions i els
ciutadans en el marc del dret a la bona
administracio6.

En el cas de Catalunya, com ja s’ha ma-
nifestat, el dret a la bona administracio,
el reconeix I'Estatut d’autonomia de Ca-
talunya en l'article 30, en establir el dret
que els poders publics de Catalunya trac-
tin els ciutadans, en els assumptes que
els afectin, de manera imparcial 1 objec-
tiva, i el dret que l'actuaci6 dels poders
publics sigui proporcionada a les finali-
tats que la justifiquin.

Més enlla d’aquest reconeixement nor-
matiu, en I’ambit catala, cal fer referen-
cia a I'Informe, de 27 de juliol de 2005,
elaborat pel Grup de Treball sobre Bon
Govern i Transparencia Administrativa,
presidit per Anton Canellas, per encarrec
del Govern de la Generalitat, que aporta
tot un seguit de recomanacions per mi-
llorar els mecanismes de transparencia
i bon govern, que afecten diferents am-
bits materials d’actuacié administrativa
1 que impliquen, en alguns casos, modi-
ficacions normatives. En aquest informe,
la transparencia i el bon govern s’ente-
nen com el conjunt de mesures que te-
nen per objectiu, en una societat avan-
cada, facilitar i fer efectiva la rendicid
de comptes, mitjancant 'avaluacié de la
tasca de les institucions, dels processos
i de les practiques que determinen com
s’exerceix el poder, com els ciutadans
participen en l'adopcié de les decisions
publiques i com aquestes decisions es
prenen d’acord amb l'interes general.



* La funci6 del Sindic de vetllar per una
bona administracio

La funcié de control de la mala adminis-
tracid és una funcié inherent a 'ombuds-
man, com es deriva de la configuracié de
la institucié quan neix el 1809 en la Cons-
titucid sueca

També en el cas del Sindic de Greuges,
en la tasca de supervisi6 de les adminis-
tracions publiques, sempre ha vetllat per
eradicar la mala administracid, abans del
reconeixement explicit i especific del dret
a la bona administracié, perque algunes
de les dimensions d’aquest dret ja eren
presents en el desplegament legislatiu
del marc constitucional. Les resolucions
que el Sindic de Greuges ha dictat i dicta
per recordar a les administracions la sub-
missié de la seva activitat al principi de
legalitat no s’esgoten en una indicacié de
quina ha estat la norma vulnerada, sin6
que sovint van més enlla perque aporten
propostes de com actuar de manera ade-
quada per garantir la bona administracio6.

De totes aquestes resolucions es pot con-
cloure que, per al Sindic de Greuges, una
bona administracié és la que informa, la
que escolta i la que respon, la que actua
de manera transparent, la que impulsa la
participacié dels ciutadans, la que gesti-
ona amb rigor i la que assumeix plena-
ment les seves responsabilitats.

Reconeixer el dret a la bona adminis-
tracio, més enlla dels efectes juridics,
és també un canvi de perspectiva en la
manera d’abordar les relacions entre ad-
ministracions i ciutadans. Implica que el
punt de vista ja no és principalment com
actua I’Administracio, siné si es respec-
ten el drets de les persones. El prisma
passa a ser la persona que es relaciona
amb I’Administracié. El ciutada és, doncs,
el centreila mesura del’organitzacidiac-
tuacié administrativa, entenent el dret a
la bona administracié no només com uns
estandars dirigits a ’Administracio, sind
també com uns deures dels ciutadans
de comportament correcte amb relacio6
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als diversos serveis i actuacions publics.
El Sindic de Greuges proposa el Codi de
bones practiques administratives com
un instrument adequat per a la garantia
d’aquest dret.

» Estructura, contingut i finalitat del
Codi i la recopilacié de bones practi-
ques: el precedent del Codi europeu de
bona conducta administrativa.

El Parlament Europeu, el 6 de setembre
de 2001, va aprovar el Codi de bona con-
ducta administrativa, dirigit a les insti-
tucions i els organs de la Uni6 Europea,
amb la voluntat de concretar a la practica
el dret a la bona administracié establert
en la Carta de drets fonamentals.

Aquest document es va elaborar a partir
de la proposta que va redactar el defen-
sor del poble europeu, en aquell moment,
Jacob Soderman, que desenvolupa un
concepte ampli del dret a la bona admi-
nistracio, tal com el recull la Carta, tenint
en compte els principis de dret adminis-
tratiu europeu continguts en les decisi-
ons del Tribunal de Justicia i inspirant-se,
també, en el dret dels Estats membres.

També incorpora principis com el d’ab-
seéncia de discriminacié, d’abus de poder
o el de proporcionalitat, juntament amb
d’altres de caracter més procedimental
com el deure d’indicar els motius de les
decisions i d’adoptar-les en un termini
raonable.

El Codi que proposa el Sindic es basa en
bona mesura en el contingut i la sistema-
tica Codi europeu, pero també incorpora
altres principis no recollits, ates el con-
tingut variable del dret a la bona admi-
nistracid, com ha assenyalat Sabino Cas-
sesse. Aixi, conté principis adrecats a les
administracions publiques per fer efectiu
el dret a la bona administracié. En aquest
Codi, el principi de legalitat és el portic
en el qual s’enquadren tots els principis
restants i és present en tots els seus de-
senvolupaments.
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La formulacié d’aquests principis és, ne-
cessariament, generica i s’ha considerat
adequat complertar-los amb una reco-
pilaci6 de bones practiques, derivades
de les resolucions que, al llarg d’aquests
darrers vint-i-cinc anys, el Sindic ha
adrecgat a les administracions en garan-
tia de la bona administracié. Aixi, cada
principi pot encabir bones practiques
de caracter general que responen al seu
enunciat i aquestes practiques son reco-
pilades en forma d’annex al Codi.

Sobre la recopilaci6 de bones practiques,
cal precisar dues questions metodolo-
giques. En primer lloc, en alguns casos,
les practiques es poden associar a més
d’un principi, pero s’ha optat per recollir-
les en aquell que esta més implicat en el
cas concret de que es deriva la practica.
En segon lloc, la recopilacié de les practi-
ques s’ha fet amb la finalitat de plasmar
les que comporten un afegit al desplega-
ment legal vigent, i s’han descartat aque-
lles que estan recollides en la norma so-
bre les quals el Sindic fa un recordatori
a 'Administracio, pero sense afegir cap
condici6 o exigencia de bona administra-
ciob.

Tanmateix, s’han volgut mantenir aque-
lles practiques que, malgrat estar reco-
llides en la normativa, i malgrat que la
recomanacié del Sindic no suposa afe-
gir cap condicié o exigencia, sén objec-
te d'incompliments reiterats en la prac-
tica de I’Administracié publica. N’és un
exemple paradigmatic l'incompliment
del deure de respondre expressament.

La finalitat de l’elaboracié del Codi i la
recopilacié és unir esforcos de tots els
poders publics implicats en garantia de
la bona administracié per millorar, en
ultima instancia, el servei que es déna a
les persones. Aquesta eina pot permetre
al Sindic d’examinar si hi ha o no mala
administracié, pero també pot ser un
instrument que fomenti la bona admi-
nistracié al servei dels empleats publics i
també de les persones, que en sén les ul-
times beneficiaries. Des d’aquesta pers-

pectiva, el Codi i la recopilacié pretenen
acomplir també una tasca pedagogica
per a tots els seus destinataris, sobre la
forma en que s’han de dur a terme les
relacions entre I’Administracié i les per-
sones.

» Destinataris del Codi i de la recopilacié
de bones practiques

Aquest Codi i la recopilacié s’adrecen a
I’Administracié de la Generalitat de Ca-
talunya, a les administracions locals i a
les entitats que en depenen.

També s’adreca a les persones que en-
tren en contacte amb aquestes adminis-
tracions. Els enumera els principis que
les administracions publiques han de
complir perque quan s’hi relacionin ho
facin respectant el dret a la bona admi-
nistracié que els reconeix '’Estatut d’au-
tonomia de 2006.

Es presenta també al Parlament de Cata-
lunya, institucié que representa el poble
de Catalunya i que elegeix el sindic de
greuges de Catalunya.

El Sindic de Greuges de Catalunya, com
a institucié a la qual I'Estatut encoma-
na la defensa del drets, sotmesa ja als
principis aprovats en la Carta de serveis
i de bona conducta del Sindic, signada el
4 de mar¢ de 2008, proposa un codi de
bona conducta a les administracions pu-
bliques de Catalunya i es compromet a
vetllar per garantir-ne el respecte, en un
esperit que va més enlla del control i la
supervisid, per mitja de la col-laboracié
amb totes les administracions implica-
des. Aixi mateix, es compromet a mante-
nir-lo1iactualitzar-loia dur a terme totes
les actuacions necessaries per difondre’l.
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CODI DE BONES PRACTIQUES ADMINISTRATIVES
RESOLUCIO

L’Estatut d’autonomia de Catalunya, en I'article 78, designa el Sindic de Greuges com
la institucié que té la funcié de protegir i defensar els drets i les llibertats que reco-
neixen la Constitucié i el mateix Estatut.

L’article 30, sobre els drets d’accés als serveis publics i a una bona administracié, es-
pecifica que totes les persones tenen dret a accedir en condicions d’igualtat als ser-
veis publics i als serveis economics d’interés general. Les administracions publiques
han de fixar les condicions d’accés i els estandards de qualitat d’aquests serveis,
amb independencia del régim de llur prestacié.

Totes les persones també tenen dret que els poders publics de Catalunya les tractin,
en els afers que les afecten, d’'una manera imparcial i objectiva, i que I'actuacio dels
poders publics sigui proporcionada a les finalitats que la justifiquen.

Tenint de referéncia el Codi de bona conducta administrativa aprovat pel Defensor
del Poble Europeu, i a partir de I’analisi de les resolucions que el Sindic ha adrecat a
les administracions per combatre les practiques contraries a la bona administracié,
el Sindic proposa aquest Codi de bones practiques a totes les administracions publi-
ques, per tal que en considerin la utilitzacié de cara a prestar uns serveis publics de
qualitat a les persones.

Per tot aixo, i en virtut de les atribucions que em confereix la Llei 14/1984, del 20 de
marg, del Sindic de Greuges,

RESOLC:
1. Aprovar el Codi de bones practiques administratives.

2. Traslladar-ne el contingut al Parlament de Catalunya, a ’Administracié autonomi-
cailocalia tots els ens objecte de supervisié pel Sindic.

3. Trametre’l per a la seva publicaci6 en el Butlleti Oficial del Parlament i el Diari Oficial
de la Generalitat de Catalunya.

Rafael Rib6
Sindic de greuges de Catalunya

Barcelona, 2 de setembre de 2009
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L’Administracié ha de respectar el prin-
cipi d’igualtat de tracte en les seves re-
lacions amb les persones. En particular,
ha d’evitar qualsevol discriminacié per
raons de naixencga, raca, sexe, opinié o
qualsevol altra condicié o circumstancia
personal o social.

L’Administracié6 ha d’adoptar les deci-
sions de manera adequada a la finalitat
que persegueixen, conciliant 'interes ge-
neral amb el dels particulars i evitant al
maxim 'afectaci6 dels drets i les lliber-
tats publiques.

L’Administracié ha d’exercir els seus po-
ders Unicament amb la finalitat amb que
els han estat atorgats per les disposici-
ons vigents i ha d’evitar qualsevol actu-
acié que no tingui un fonament legal o
que no estigui motivada per un interes
public.

L’Administraci6 ha de ser imparcial i
independent en les seves actuacions i
ha d’actuar amb objectivitat, tenint en
compte tots els factors segons cada cas i
atorgant a cadascun la rellevancia que li
correspon en relacié amb la decisio6.

L’Administracié ha d’informar de mane-
ra clara les persones dels drets que po-
den exercir en les seves relacions amb

I’Administracié i també dels requisits
previstos per la legislaci6 per a la trami-
tacié de les seves sol-licituds.

L’Administracid, en les seves decisions,
ha d’observar i ser coherent amb la seva
propia practica administrativa, i ha de
respectar les expectatives legitimes i ra-
onables que tinguin les persones respec-
te de la seva actuacio.

L’Administracié en les seves relacions
amb les persones ha de ser diligent, cor-
recta i accessible, i ha de tractar-les amb
cortesia.

L’Administracié ha de respondre expres-
sament les peticions que li formulin les
persones i ha de dictar resolucions ex-
presses en tots els procediments.

L’Administracié ha de garantir el dret
de les persones que s’hi adrecin en
qualsevol de les llenglies oficials i ha de
comunicar-s’hi en la llengua que triin.

L’Administraci6 ha d’acusar recepcid
dels escrits que presentin les persones
i indicar-hi, si escau, 'drgan competent
per atendre-les i els serveis que els pot
oferir.

L’Administracié ha de garantir el dret
de les persones a ser escoltades directa-
ment o per mitja d’entitats representati-
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ves en els procediments administratius
1 normatius que puguin afectar els seus
drets o els seus interessos.

La tramitacié administrativa s’ha de fer
d’acord amb els principis d’economia,
celeritat, eficacia, eficiencia i simplicitat,
preservant les garanties i els drets de de-
fensa de les persones interessades i, en
cas de circumstancies excepcionals que
li impedeixin respondre dins de termini,
informant la persona interessada dels
motius de la demora.

L’Administracié ha de motivar expressa-
ment, de manera clara, comprensible i
suficient totes les seves decisions i reso-
lucions, quan aixi ho exigeixi la llei.

L’Administracié ha de garantir que qual-
sevol decisié que afecti els drets o els
interessos de les persones els sigui noti-
ficada per escrit i dins del termini legal-
ment establert, i els informi dels recur-
sos i els terminis que tenen per recorrer-
hi en contra.

L’Administracié6 ha d’actuar respectant
la vida privada i la intimitat de les perso-
nes d’acord amb la normativa de protec-
ci6 de dades personals.

Codi de bones practiques

L’Administracié ha de garantir 'accés de
les persones als documents publicsi a la
informaci6 relativa als assumptes que
poden afectar els seus drets.

L’Administracié ha de prendre les mesu-
res necessaries per fer publica la maxima
informacié que es troba en poder seu,
per promoure la transparencia i procurar
la participaci6 informada de les persones
en questions d’interes public.

Les persones tenen dret a ser indemnit-
zades per ’Administracié per qualsevol
lesié que els hagi pogut ocasionar el fun-
cionament dels serveis publics, tret dels
casos de for¢a major.

L’Administracié ha de garantir el dret de
totes les persones a participar en els afers
publics en els suposits que determina la
llei i ha de promoure’n la participacié en
I’elaboracid, la prestacié i ’avaluacié de
les politiques publiques.
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RECOPILACIO DE

BONES PRACTIQUES
SUGGERIDES PEL SINDIC
A LES ADMINISTRACIONS
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1. Bones practiques de garantia de la
igualtat material

L’Administracié pot adoptar mesures
que suposin un tracte desigual de les
persones quan tinguin una justificacié
objectiva i raonable amb relaci6 a la
finalitat i I’efecte pretesos.

L’Administracié ha de permetre I'is de
totes les eines i els instruments d’assis-
téncia que facin possible el desenvolupa-
ment autonom i la integracié social de les
persones amb discapacitat.

L’Administracié ha d’adoptar mesures
per garantir que totes les persones inte-
ressades puguin participar en els proces-
sos selectius en igualtat d’oportunitats i,
per aixo, ha de tenir en compte les neces-
sitats concretes de les persones amb dis-
capacitat a I'hora de fer les proves.

L’Administraci6é ha de garantir el com-
pliment de la normativa sobre accessibi-
litat i els requisits establerts als informes
técnics, a banda d’imposar la sancié que
correspongui en cas d'incompliment.

L’Administraci6 ha d’atendre les neces-
sitats dels infants amb discapacitat, do-
nar-los suport, dotar-los dels instruments
per compensar la seva situacié de disca-
pacitat i oferir-los ajuts o recursos també
fora de I'horari lectiu i del curs escolar.

L’Administracié6 ha d’adoptar les
mesures afirmatives previstes legalment
per contrarrestrar les discriminacions
objectives existents per raé de génere.

L’Administracié ha de fomentar 'edu-
cacio en la igualtat entre homes i dones.

L’Administracié ha de perfeccionar els
mecanismes de proteccié de les victimes
de violéncia de génere i assegurar
l'efectivitat de les ordres d’allunyament,

tant per mitja dels informes tecnics de
valoracié de risc com dels mecanismes
electronics de vigilancia de presumptes
agressors 1 dels condemnats.

Quan I’Administracié convoca proces-
sos selectius de personal ha de preveure
en les bases de la convocatoria I'excepcid
a l'obligaci6 de compareixer personal-
ment el dia de les proves per als casos de
dones aspirants a les quals la data de les
proves coincideixi amb la del part o els
dies immediatament posteriors.

2. Bones practiques de garantia de la
no-discriminacié

Cal que I’Administracié unifiqui els cri-
teris emprats en la gestié de 'empadro-
nament per evitar situacions de desigual-
tat en 'accés a drets o a prestacions en
funci6é del municipi de residéncia de les
persones afectades.

L’Administracié ha d’adoptar mesures
organitzatives i pressupostaries suficients
perque en els tramits administratius que
afecten els immigrants, aquests puguin
exercir els drets inherents al procediment
en les mateixes condicions que la resta de
ciutadans.

L’Administracié ha de vetllar perque els
infants 1 adolescents no rebin un tracte
discriminatori per raé d’edat o qualsevol
altra condici6 de l'infant, dels seus pares
o dels seus tutors legals.

En els processos d’acolliment dels in-
fants 1 adolescents immigrants sense re-
ferents familiars, ’Administracié sempre
ha de fer prevaldre la condicié d’'infant
per sobre de la condici6 d’estranger.

L’Administracié ha d’eradicar les con-
ductes d’assetjament psicologic a la fei-
na, que es caracteritzen per una intencié
discriminatoria cap als treballadors per
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part dels seus superiors jerarquics o dels
mateixos companys, ja que les conse-
quiencies negatives no abasten només la
victima sind tota ’organitzacié.

Cal que ’Administracié reguli de ma-
nera clara i completa les situacions
d’assetjament psicologic a la feina dels
empleats publics, tipifiqui com a infrac-
ci6 les conductes constitutives d’aquest
suposit i estableixi un procediment clar,
rapid i rigor6s d’actuacié davant de de-
nuncies.

Codi de bones practiques

L’Administraci6 ha de procurar que
durant el temps que una persona es tro-
ba privada de llibertat se la tracti en les
mateixes condicions d’igualtat que la
resta de persones, amb respecte a la seva
dignitat i amb una proteccié especial de
la seva integritat fisica i psiquica, sens
perjudici de les mesures que s’hagin de
prendre per rad de la privacio de llibertat.

Les forces i els cossos de seguretat han
d’exercir les seves potestats, tant pel que
fa a la detencié com a la instrucci6 de di-
ligencies en el procés de la investigacio,
sense discriminar les persones implica-
des per rad de naixenca, raca, sexe, opi-
nié o qualsevol altra condicié o circums-
tancia personal o social.
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1. Bones practiques en lexercici de
potestats discrecionals

Quan I’Administracié actua en exercici
de potestats discrecionals esta subjecta,
entre d’altres, als principis d’idoneitat
1 de proporcionalitat; per tant, ha de
ponderar els beneficis 1 els perjudicis
d'una o altra actuacié d’acord amb els
interessos de la col-lectivitat en conjunt.

2. Bones practiques en l’accés i en el
funcionament de prestacions i de
serveis

L’Administracié ha de facilitar i fle-
xibilitzar els mecanismes per acreditar
condicions familiars especials (monopa-
rentalitat, familia nombrosa, etc.) quan
en depengui la possibilitat d’accedir a
determinats serveis o prestacions, sens
perjudici d’adoptar les mesures necessa-
ries per garantir la certesa de les dades.

En I’'ambit de la salut, I’Administracié
ha de fer un us racional dels recursos di-
agnostics i terapeutics en benefici del pa-
cient i amb criteris d’eficiencia.

L’Administracié ha de vetllar perque
les mesures de contencié o restriccié fisi-
ca o farmacologica que s’adoptin als cen-
tres de serveis socials, a més de disposar
de la prescripcidé corresponent, es limitin
al minim necessari.

En el sistema de proteccié a la infancia,
I’Administracié ha de vetllar per adoptar
les mesures adequades i proporcionals
des de la perspectiva de l'interes supe-
rior de l'infant sobre la base de les seves
necessitats d’atencié i de desenvolupa-
ment.

L’Administraci6 ha de vetllar per apli-
car mesures que no comportin la sepa-
racié de l'infant de la seva llar o del seu
entorn familiar, la qual només s’ha de
dur a terme quan sigui necessaria per a

I'interés superior de I'infant, en casos de
maltractaments o d’abando.

3. Bones practiques relacionades amb
I’as de la forca i amb P’aplicacié de
mesures de vigilancia

Quan entra en conflicte I'exercici d’'un
dret fonamental i la proteccié de la segu-
retat ciutadana, la resposta de les forces
i els cossos de seguretat ciutadana ha de
ser sempre proporcionada.

En exercici de les funcions d’indagaci6
i de prevencio, les forces i els cossos de
seguretat han de respectar sempre els
principis de congruéncia, d’oportunitat i
de proporcionalitat.

La intensitat de la forca per respondre
a situacions de violencia ha de ser la ne-
cessaria i suficient per assolir I'objectiu
de defensar els drets amenacats o vulne-
rats, sense infringir danys a altres inte-
ressos juridics protegits.

L’aplicaci6 de mesures de vigilancia o
altres mesures de seguretat que afectin
el dret a la intimitat s’ha de fonamentar
en motius racionals suficients per justi-
ficar-la i per garantir que les mesures si-
guin proporcionals als motius pels quals
s’adopten.

La practica d’escorcolls s’ha de fer amb
un respecte estricte dels principis de ne-
cessitat i proporcionalitat, de la dignitat
de la persona i dels drets fonamentals.

La discrecionalitat de I’Administraci6
en I’ambit dels trasllats de persones pri-
vades de llibertat respon a criteris pro-
pis d’organitzacié i de funcionament que
s’han d’harmonitzar amb el principi de
proporcionalitat, tenint en compte espe-
cialment les situacions familiars greus
que aconsellin dur a terme el trasllat.
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1. Bones practiques en ’exercici de la
potestat sancionadora

L’Administracié ha d’exercir la potes-
tat sancionadora en el marc de la Cons-
titucié i la resta de 'ordenament juridic
per evitar l'arbitrarietat dels poders pu-
blics.

L’aplicacié, per part de ’Administra-
cio, de la presumpcié de veracitat de les
dentncies efectuades pels funcionaris
competents no pot servir per desestimar
sistematicament les proves que aporten
els denunciats, ja que aquestes proves,
de vegades, poden desvirtuar-la.

2. Bones practiques en Dexercici de
potestats discrecionals

En els casos de concessié directa de les
subvencions, I’Administracié ha d’expli-
car de manera suficient quines sén les ra-
ons de I'atorgament directe per fomentar
una percepcioé no arbitraria i transparent
de 'actuacié administrativa.

Els carrecs que presideixen sessions
publiques d’organs col-legiats tenen po-
testat de policia interna per ordenar-ne
el desenvolupament, perd aquesta fa-
cultat no inclou la possibilitat d’impedir
o de restringir la publicitat de la sessio
perque es presumeixi que es produira al-
guna alteracié.

Els organs de seleccié han de motivar
les decisions basades en la seva discreci-
onalitat técnica per evitar caure en l'ar-
bitrarietat.

Codi de bones practiques

3. Bones practiques relacionades amb
I’as de la forca i amb P’aplicacié de
mesures de vigilancia

L’Administracié no ha de sotmetre les
persones privades de llibertat o infants i
adolescents que compleixin mesures en
centre juvenils a un tracte degradant o
a maltractaments de paraula o d’obra ni
actuar amb arbitrarietat o rigor inneces-
sari en I'aplicacié de les normes.

La practica d’analitiques als interns ha
de ser prou motivada i objectivada per
raons de salut o per prevenir situacions
d’alteraci6 al centre i supervisades per
personal sanitari.

Els empleats publics dels centres peni-
tenciaris han de portar un nimero iden-
tificatiu per dotar de seguretat juridica
la relacié entre els empleats publics i els
interns.
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1. Bones practiques en ’exercici de la
potestat sancionadora

La presumpcié de veracitat abasta els
fets objectius susceptibles de percepcid
directa pel funcionari competentiels que
s’acreditin amb altres mitjans probatoris
que es consignin a ’acta d’inspecci6.

En el marc del procediment adminis-
tratiu sancionador, perqué la dentuncia
esdevingui prova, cal que les dades que
incorpora hagin estat percebudes real-
ment, objectivament i directament pel
funcionari competent.

2. Bones practiques en l’exercici de
potestats discrecionals

Quan les administracions atorguen les
subvencions mitjancant la convocatoria
d’un concurs public han d’ajustar les se-
ves decisions als criteris previament de-
finits a les bases per concedir-les.

Si els sollicitants d’una llicencia d’us
de la via publica sén més d’un, I’Admi-
nistracié pot seleccionar-los d’acord
amb condicions objectives diferencials,
com l'antiguitat o 'experiencia acredita-
da, sempre que aquestes condicions es-
tiguin correctament ponderades 1 siguin
publiques.

En els processos de selecci6é de perso-
nal, les bases de la convocatoria séon la
llei del concurs-oposicid i vinculen tant
I’Administracié6 com els tribunals que
han de qualificar les proves i els que hi
participen.

En els processos de selecci6é de perso-
nal, ’Administracié ha d’utilitzar criteris
objectius que permetin valorar si la capa-
citat de I'aspirant s’adequa a les caracte-
ristiques del lloc de treball a cobrir.

3. Bones practiques en I’exercici de
potestats d’inspeccié6 i de control

Les funcions de control i d’inspeccid

dels organismes de control s6n incompa-
tibles amb una vinculacié técnica, comer-
cial, financera o de qualsevol altre tipus
amb les entitats subjectes que pugui afec-
tar-ne la independeéncia i influir en el re-
sultat de la seva activitat.

L’Administracié ha de procurar deter-
minar normativament els indicadors de
qualitat d’un servei que permetin mesu-
rar-la objectivament per complir el deure
de vetllar pel bon funcionament d’aquest
servel.

L’Administracié ha de vetllar perque
s’apliqui el regim legal d’incompatibili-
tats dels empleats publics per garantir-
ne la independencia i la imparcialitat en
les tasques que tenen encomanades per
rad de servei, i també I'objectivitat de les
decisions que han d’adoptar.

4. Bones practiques en la prestacié de
serveis

En els acords d’intervencié social, els
pactes entre Administracié i les persones
interessades s’han d’establir per escrit i
estipular quins sén els compromisos que
pren ’Administracié i quines les contra-
prestacions que accepta l'usuari del ser-
vei.

En la regulacié de les prestacions o
ajuts de caracter social dirigides a perso-
nes en situacié de necessitat, I’Adminis-
tracié ha d’evitar la imposicié de condi-
cions d’accés alienes o inconnexes a la
situacié de necessitat i a la finalitat dels
ajuts que puguin comportar restriccions
injustificades.

En les decisions que afectin els infants
i adolescents, ’Administracié ha d’ade-
quar les actuacions a la normativa naci-
onal i internacional sobre els drets dels
infants i adolescents, tenint en compte el
principi de l'interes superior de I'infant.
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1. Bones practiques per informar sobre
els drets de les persones

L’Administracié, quan una persona
denuncia que ha patit perjudicis per una
actuacié publica o privada supervisada
per '’Administracio, ’ha d’informar so-
bre I'abast de l'actuacié administrativa
sancionadora i de les vies per reclamar
una indemnitzacié pels perjudicis que
considera que ha patit.

L’Administraci6 té I'obligacié d’infor-
mar de manera clara, detallada i per
escrit la persona que s’hi ha adrecat so-
bre la disponibilitat d’habitatges prote-
gits existent i sobre les actuacions que
pot dur a terme i els processos que ha
de seguir per accedir a un habitatge.

En 'ambit de la salut, I’Administracié
ha d’oferir als pacients la maxima in-
formacio6 sobre els seus drets i sobre els
procediments que els afecten, de manera
que sigui prou entenedora.

L’Administracié ha de donar informa-
ci6 i assessorament adequats a l'infant
que es trobi sota mesura de proteccié en
un llenguatge clar i entenedor.

Cal que I’Administracié proporcioni
als infants 1 adolescents en acolliment
institucional, de forma clara i entene-
dora, informaci6 personal i actualitzada
dels seus drets i obligacions, de la seva
situaci6 personalijudicial, de les normes
de procediment del centre i dels proce-
diments per fer efectius els seus drets,
especialment per fer peticions, queixes o
recursos.

L’administraci6 tutora d’infants i ado-
lescents ha de donar suport a les families
dels infants i adolescents i a les families
acollidores, acompanyar-les 1 facilitar-
los assessorament i orientacié regulars.

Codi de bones practiques

2. Bones practiques per informar sobre
els requisits procedimentals

L’Administracié ha de redactar les co-
municacions i els requeriments adrecats
a les persones amb un llenguatge ente-
nedor i que no generi confusié a les per-
sones destinataries.

L’Administracié ha d’informar i orien-
tar les persones sobre els requisits juri-
dics i tecnics que les disposicions impo-
sen als projectes, a les actuacions o les
sol-licituds que es proposin dur a terme.

L’Administracié ha d’advertir, en els
formularis de les sol-licituds d’ajuts eco-
nomics, que es condicionen al compli-
ment dels requisits establerts i, si s’es-
cau, també a la disponibilitat pressupos-
taria.

Quan 'ajut només esta condicionat al
compliment dels requisits establerts i a
un pressupost limitat, si s’esgota, I’Ad-
ministracié ha de vetllar perque la per-
sona interessada ho sapiga abans de for-
mular la sol-licitud.
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1. Bones practiques en el tracte
a les persones que s’adrecen a
I’Administracié

Els empleats publics han de tractar
respectuosament les persones, tant en
les comunicacions presencials com en
les que es facin per escrit.

L’Administracié ha de demanar dis-
culpes quan tracta de manera erronia
les persones, o els causa greuges amb la
seva activitat, en garantia del dret a re-
bre serveis publics de qualitat.

Per atendre correctament les pregun-
tes que els formula la persona, els em-
pleats de l’administracié6 responsable
d’atendre-la han de tenir un nivell de
formacié i d’informacié suficient i ade-
quada.

Els empleats publics, quan prestin ser-
veis d’atencié al public, han d’estar iden-
tificats de manera clara i visible.

2. Bones practiques per garantir un
tracte adequat a les circumstancies
personals

L’Administracié ha d’oferir un tracte
adequat a les necessitats de les persones,
d’acord amb les seves circumstancies
particulars, especialment quan es tracti
de persones vulnerables o que pateixen
alguna discapacitat.

L’Administracié ha de fomentar mesu-
res de formacid especifica per als profes-
sionals responsables de tractar amb per-
sones en situacié de vulnerabilitat per
garantir que se’ls ofereix informacié su-
ficientiadequada a les seves necessitats.

En I’ambit de la salut, ’Administracié
ha de tenir un tracte respectuds i amable
amb el malalt i els seus familiars.

L’Administracié i els seus treballa-
dors han de donar respostes adequades
1 diferenciades als infants i adolescents
d’acord amb la seva edat i maduresa.

Pel que fa a 'atencié de les victimes
de violencia domestica, el tracte adequat
implica que el funcionari competent ha
d’invertir un temps suficient i raonable
per escoltar la victima i donar-li un trac-
te afable.

En la identificacié i 'escorcoll de les
persones, els agents han de procurar, en
tot moment, un tracte correcte i respec-
tuds amb els drets de les persones.
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1. Bones practiques sobre el dret a la
resposta expressa

L’Administracié ha de donar resposta
escrita a les questions que les persones
li plantegin també per escrit, tant en el
marc d'un procediment administratiu,
com quan formulin suggeriments, pro-
postes, queixes o demandes d’informa-
ciob.

L’Administracié ha de contestar de for-
ma expressa els escrits de desacord que
la persona interessada pugui formular,
encara que la resolucié administrativa
sigui ferma.

El silenci administratiu permet a la
persona interessada d’accedir a la tutela
judicial, perd no eximeix ’Administracié
de I'obligacié de donar resposta ni li im-
pedeix de resoldre en qualsevol sentit.

Quan I’Administracié concedeix una
prestacié social que implica ’'abonament
d'una quantitat, la satisfaccié d’aquest
import no 'exonera de resoldre expres-
sament la sol-licitud.

La manca de competéncia o la inco-
herencia de les peticions formulades no
exonera ’Administracié del deure de
resposta.

Codi de bones practiques

2. Bones practiques sobre el contingut
de les respostes

Les respostes expresses de ’Adminis-
tracié han de ser raonades, intel-ligibles
1 congruents amb les peticions o les al-
legacions formulades, per no causar in-
defensié i inseguretat juridica a les per-
sones que s’hi adrecen.

L’Administraci6 ha d’evitar que els
procediments finalitzin amb resolucions
estandarditzades que poden vulnerar el
dret a una resposta congruent.

L’Administracié ha de donar una res-
posta raonada -que pot ser comuna per
a totes les allegacions que plantegin
questions substancialment iguals- a les
persones que compareguin en els tra-
mits d’informaci6 publica i presentin al-
legacions i observacions.

L’Administracié6 ha de practicar amb
diligénciales respostes de les al-legacions
formulades pels titulars de drets afec-
tats pels projectes sotmesos a informa-
ci6 publica, per garantir el seu dret a la
informacio6 i la seva possibilitat d’actuar
d’acord amb el propi interes.

3. Bones practiques sobre les respostes
per mitjans electronics

L’Administracié ha d’articular els re-
cursos necessaris per tramitar i respon-
dre, en un termini raonable i de manera
argumentada, les peticions que li adrecin
les persones de forma telematica mitjan-
cant els canals que la mateixa Adminis-
tracié hagi habilitat per a aquest fi.

L’Administracié ha d’articular soluci-
ons tecnologiques per garantir la respos-
ta de les sol-licituds presentades per cor-
reu electronic per cobrir diferents llocs
de treball la provisié dels quals gestiona
telematicament.
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1. Bones practiques en garantia del dret
d’us de les llengiies oficials

L’Administracié ha de garantir 'is de
qualsevol de les llengies oficials en les
relacions amb els ciutadans.

La llengua de tramitacié dels procedi-
ments és determinada pel lloc de 'dorgan
de I'’Administracié que s’encarrega de
gestionar-los, i no per I'ambit territorial
de I'0rgan que en té atribuida la compe-
téncia.

L’Administracié ha d’emparar i defen-
sar el pluralisme linglistic, sense que
ningu no pugui ser discriminat per raons
de llengua.

L’especial naturalesa de I’Adminis-
tracié electoral no ha de comportar una
exempcié dels drets i dels deures lingii-
istics que regeixen les relacions entre les
persones 1 la resta de les administraci-
ons.

Cal garantir que els organismes admi-
nistratius creats per a la prevencio de les
vulneracions lingiiistiques actuin coordi-
nadament amb els competents per ges-
tionar les denuncies, i donin informacié
als denunciants per evitar el pelegrinat-
ge administratiu.

L’Administraci6 ha de tenir en compte
la realitat lingiistica de I’Aran i garan-
tir I'as de la llengua occitana en les re-
lacions amb les administracions d’acord
amb les lleis.

2. Bones practiques sobre la disponibi-
litat de mitjans en garantia dels drets
lingiiistics

L’Administracié ha d’evitar que es pro-
dueixin situacions que, per manca de
previsié (impresos, formularis, progra-
mes informatics, etc.), impedeixin a les
persones adrecar-s’hi i ser ateses oral-
ment i per escrit en la llengua oficial que
trin.

Cal que I’Administracié disposi de les
traduccions oportunes perque les perso-
nes puguin rebre sense dilacié la docu-
mentacié que sol-licitin en I'idioma esco-
llit, tot i la validesa juridica de les actu-
acions fetes a Catalunya en qualsevol de
les llenglies oficials.

L’Administraci6 ha de traduir al caste-
lla els documents que formin part dels
expedients i que hagin de produir efectes
fora del territori catala, i també els adre-
cats a les persones que ho sol-licitin.

Correspon a I’Administracié exigir al
seu personal la capacitacié lingiistica,
oral 1 escrita, suficient en les llenglies ofi-
cials, que el faci apte per al compliment
de les funcions propies del seu lloc de
treball.

L’Administracié ha de valorar el conei-
xement de 'occita en els processos de
selecci6 i provisi6 de places en el territori
on és llengua propia.
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1. Bones practiques per acusar recepcio
i garantir la remissié a’administracié
competent

L’Administracié6 ha d’indicar, en
I’acusament de recepcid, el responsable
d’oferir resposta en cas que pugui dilatar-
se en el temps o en cas que I’organ al qual
la persona interessada s’hagi adrecat no
sigui competent.

L’Administracié i les empreses que
gestionen serveis publics que s’estimin
incompetents per a la resolucié d'un
assumpte han de vetllar perque la
informacio sobre I’ens competent sigui la
correcta i no causar més costos de gestid
a la persona interessada ni un increment
del temps de tramitacié.

Codi de bones practiques
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1. Bones practiques sobre el dret
a ser escoltat d’acord amb les
circumstancies personals

L’Administracié6 ha d’escoltar els
infants i1 adolescents amb habilitats
professionals adequades i construint
una relacié de confianca.

Els infants i adolescents han de ser
informats dels seus drets i han de tenir
l'oportunitat de ser escoltats en tot pro-
cediment administratiu en que estiguin
directament implicats.

2. Bones practiques sobre el tramit
d’informaci6 publica

En els procediments administratius
en que s’hagi establert un periode d’in-
formacié publica, s’ha d’evitar I'impuls
simultani de tramits que generin la per-
cepci6é que la informaci6 publica és un
acte de mer tramit respecte d’una deci-
sié ja preestablerta.

Quan I’Administracié6 ha de decidir
sobre la instal-lacié d’equipaments que
poden generar rebuig, cal una tasca pe-
dagogica per donar a coneixer la neces-
sitat dels serveis que s’hi presten i la
idoneitat de la seva ubicacié, i incorpo-
rar el tramit d’informacié publica en els
procediments per aprovar els projectes
constructius d’aquestes instal-lacions i
perque les persones puguin fer paleses
les seves al-legacions.

3. Bones practiques sobre el tramit
d’audiéncia

L’Administraci6 ha de respectar el
tramit d’audiencia en suposits de revisid
d’ofici.

L’Administracié6 ha de consentir que
el denunciant que tingui la condici6 de
persona interessada pugui formular al-
legacions en el procediment sancionador
si la sancié que pugui imposar-se és ca-
pag de generar un efecte positiu actual o
futur en la seva esfera juridica.

L’Administracié, sempre que sigui
possible, ha de donar audiencia previa
a l'estranger abans de donar-lo de baixa
del padré.

En els procediments de repatriacié,
els infants 1 adolescents estrangers no
acompanyats tenen dret al tramit d’au-
diencia i, en aquest tramit, a disposar
d’assistencia juridica independent de
la tutela administrativa, amb una inter-
vencio técnica i un espai adequats i amb
I’acompanyament d’'un traductor en els
casos en que sigui necessari.
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1. Bones practiques per evitar demores
procedimentals

El sistema de cita previa perque les
persones s’adrecin a ’Administracié ha
de servir per millorar-ne I'atencié, no per
ajornar la presentacié de les sollicituds
per manca de mitjans i de personal.

L’Administracié ha de complir els ter-
minis de tramitacié previstos i no pot jus-
tificar-ne I'incompliment en la manca de
mitjans o la inadequada organitzacié dels
seus serveis.

La demora irracional, desproporciona-
da i sense causa justificada en 'adopcio
de la resolucié administrativa pot donar
lloc a responsabilitat patrimonial de ’Ad-
ministracid, sens perjudici de la comple-
xitat de la questié debatuda i les inciden-
cies sorgides en el curs de la tramitacio.

El disseny del circuit administratiu, a
banda dels tramits preceptius derivats de
la normativa, és important tant per sim-
plificar els tramits administratius com per
evitar demores injustificades; per tant,
I’Administracié ’ha de fer ponderant cos-
tos temporals i economics, sense minvar
la qualitat de la decisi6 final ni afectar ne-
gativament els interessos 1 els drets de les
persones.

En el desenvolupament dels processos
de seleccié de personal, I’Administracio
ha d’evitar dilacions excessives entre la
convocatoria de les proves i la incorpo-
racié dels aspirants aprovats a les seves
destinacions. Establir terminis de durada
indicatius a les convocatories, juntament
amb les causes taxades de prorroga o de
suspensid, pot ajudar a agilitar aquests
processos.

Codi de bones practiques

L’Administracié, d’acord amb el marc
normatiu, ha d’adoptar mesures per agi-
litar la tramitaci6 de la documentaci6 ad-
ministrativa i els informes tecnics de les
dones immigrades maltractades, per evi-
tar que se n’agreugi l'estat de vulnerabili-
tat i per potenciar-ne el procés d’insercid
social.

L’Administracié ha d’assegurar mitjans
materials i personals suficients perque la
tramitacié de les denuncies per violéncia
de génere s’agiliti.

2. Bones practiques per prevenir dilaci-
ons en l’exercici de potestats publi-
ques

La manca de desplegament reglamen-
tari no pot ser un obstacle perque I’Ad-
ministracié apliqui les disposicions legals
quan l'ordenament juridic ofereix prou
eines a I’organ que ha de resoldre una sol-
licitud de la persona interessada per su-
plir aquesta mancancga.

En el cas d’ajudes o prestacions socials
universals renovables, com ara els ajuts
per fills a carrec, ’Administracié ha de
dotar d'un cert automatisme les reno-
vacions o buscar una simplificacié dels
tramits que no impliqui una pérdua de
garanties ni de certesa per part de I’Ad-
ministracié quant al compliment dels re-
quisits exigits per rebre’ls.

Si I'incompliment d’actes administra-
tius genera perjudicis a terceres perso-
nes, l'opcié entre I'execucié subsidiaria
i la multa coercitiva s’ha de resoldre a
favor de la primera alternativa, sempre
que sigui possible, per garantir-ne una
execucié més rapida, assolir la finalitat
perseguida per I'acte amb més celeritat i
evitar o reduir el perjudici a una tercera
persona.
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En I’ambit del planejament urbanistic,
si el sistema d’actuacio6 és ’expropiacié,
I’Administracié ha d’actuar amb rigor
1 aprovar plans amb prou recursos per-
que no se’'n demori I’execucié, tenint en
compte que causa una greu afectacié al
patrimoni de les persones que en sén ob-
jecte.

En els casos de dentncies per pre-
sumptes maltractaments en centres pe-
nitenciaris o de justicia juvenil, cal que
I’Administracié dugui a terme una in-
vestigacié urgent i rapida que eviti que
la practica probatoria es dugui a terme
sense garanties juridiques.

En 'exercici de les seves funcions, els
agents de les forces i els cossos de segu-
retat han d’actuar amb la decisi6 neces-
saria i sense retard per evitar que es pro-
dueixin situacions que generin un tracte
inadequat.

3. Bones practiques per evitar retards
en la prestacio de serveis publics

Les actuacions administratives 1
les decisions en la protecci6 de la
infancia s’han de prendre en un temps
raonable per evitar la demora en l'inici
1l'allargament innecessari de 'estudi de
la situacié personal i familiar de I'infant,
de la proposta i la provisié de recurs
alternatiu a la familia, i de qualsevol
altra decisié que afecti la seva vida.

L’Administracié ha de comencar a do-
cumentar els infants i adolescents es-
trangers no acompanyats i ha tramitar-
ne laresidéncia quan en quedi acreditada
la impossibilitat de retorn, interpretant
el termini de nou mesos que determina
la normativa com un termini de maxims.

La intervencié de diverses adminis-
tracions en 'atenci6 de col-lectius soci-
alment vulnerables ha de ser coordina-
da per evitar endarreriments per aquest
motiu, 1 ha d’assegurar 'acompliment de
tasques de prevencié i de deteccié de ris-
Cos.

L’Administracié ha de resoldre en un
termini raonable totes les sol-licituds
d’acord amb l'ordre d’admissié i ha de
prioritzar determinades sol-licituds per
raons excepcionals i motius justificats,
sempre que estigui degudament motivat.
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1. Bones practiques sobre la suficiéncia
de la motivacié

L’Administracié ha de reflectir els fo-
naments de fet i juridics i també els ele-
ments essencials del procés seguit per as-
solir una decisi6é administrativa concreta.

L’Administracié ha de motivar els ac-
tes per garantir el dret de les persones a
coneixer les raons seguides per prendre
una decisié i perque els organs jurisdicci-
onals, quan sigui pertinent, puguin fer-ne
el control o la fiscalitzacié corresponents.

En la proposta técnica de la mesura de
proteccié de la infancia, I’Administracié
ha d’especificar raonadament i de mane-
ra clara i concisa les raons que la moti-
ven, i també els objectius i el pla de mi-
llora.

Sila convocatoria d’ajuts o prestacions
per a persones amb alguna discapacitat
preveu I'admissié de sollicituds en cas
que les necessitats sorgeixin després del
termini ordinari de presentacio, '’Admi-
nistracié només les pot inadmetre per
extemporanies quan s’acrediti que la ne-
cessitat ha sorgit després de la data limit.

Els informes tecnics que justifiquen
les resolucions que dicti '’Administracio6
s’han de raonar d’acord amb els conei-
xements técnics en la materia i s’han de
redactar en un llenguatge entenedor per-
queé siguin prou clars i explicits.

2. Bones practiques de motivaci6 de les
decisions denegatories

Les resolucions denegatories que dicti
I’Administracié han de superar els for-
mats enunciatius dels motius de fet i de
dret, i han de resoldre de manera deta-
llada 1 precisa i exposant les raons en
que es basa la denegacié.

Quan I’Administracié denega ’ajut o la
prestacié per radé de la capacitat econo-
mica dels sol-licitants, ha d’incloure a la

Codi de bones practiques

resolucié les dades tingudes en compte
per calcular-la.

3. Bones practiques de motivacié en
Pexercici de potestats discrecionals

Les facultats discrecionals de I’Admi-
nistracié no poden legitimar qualsevol
decisié, siné que s’han de basar en fo-
naments racionals, ponderats, objectius
i imparcials amb subjeccié a la llei i al
dret, els quals s’han d’explicitar en la
motivacio.

L’Administracid, en cas d’haver d’es-
collir entre diverses opcions correctes
1 possibles, ha d’optar per la que cregui
que s’ajusta millor a l'interes general i ha
d’explicar-ne els motius.

Si en el marc de I'exercici de la potes-
tat discrecional, una persona proposa al-
ternatives a 'opcié plantejada per 'Ad-
ministracid, aquesta ha fer una valoracié
sobre la seva pertineéncia i traslladar-la a
qui I'ha plantejat de manera motivada.

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

Perimputarla comissié d’'unainfraccié a
una persona, I’Administraci6 ha d’aportar
al procediment les proves addicionals que
raonablement pugui obtenir, malgrat la
presumpcié de veracitat en les infraccions
constatades pel funcionari competent.

Qualsevol actuacié duta a terme en
centres penitenciaris ha d’estar motivada
1 objectivada en fets i dades concrets, i
s’ha de valorar I'existencia de riscos de
conductes irregulars o prohibides.

En situacions de massificaciéo a les
presons, en que els drets dels interns es
redueixen per raons d’organitzaci6 i de
seguretat, totes les restriccions afegides
a la privacié de llibertat han d’estar
especialment justificades per garantir
la dignitat i la resta de drets també en
aquest ambit.
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1. Bones practiques sobre el contingut
de les notificacions

Quan I'’Administracié6 practiqui les
notificacions ha d’emprar mecanismes
adequats que permetin acreditar que la
persona destinataria coneix l'acte i esta
informada de com exercir el seu dret de
defensa.

L’Administracié ha d’especificar a les
notificacions la possibilitat que té la per-
sona interessada d’exercir el dret a im-
pugnar les resolucions que incorporen.

En les relacions entre les persones i
I’Administracié a través de mitjans elec-
tronics, cal preservar l'autenticitat, la
identitat i la confidencialitat de les co-
municacions, especialment per mitja de
la normalitzaci6é de 1'is de sistemes de
signatura electronica per garantir la se-
guretat juridica en aquest ambit.

2. Bones practiques sobre la practica de
les notificacions

Les notificacions administratives s’han
de fer per mitjans que permetin tenir
constancia de la recepcié i la utilitzacié
del servei postal (enviament de certificat
amb justificant de recepcid) és el mitja
per excel-lencia.

En el cas d’irregularitats en la practi-
ca de les notificacions, no correspon a la
persona destinataria exigir a qui presta
el servei de notificacions postals la res-
ponsabilitat per la prestacié deficient
sin6 a ’Administracio.

Si I’Administraci6 no pot practicar
una notificacié al domicili que li cons-
ta a aquest efecte, pot accedir al padré
municipal d’habitants o a I'Institut Na-
cional d’Estadistica per consultar quin
és el domicili més actualitzat i, amb
aquesta finalitat, ha de potenciar 1 fer

Us de les plataformes tecnologiques que
permeten la transmissié de dades entre
les administracions.

L’Administraci6 ha de complir amb
diligencia el segon intent de notificacio,
ja que obeeix a la necessitat d’assegurar
que ha fet tots els possibles per posar-se
en contacte amb la persona interessada.

Abans de recérrer a la notificaci6 edic-
tal, 'Administracié ha d’esgotar totes les
modalitats de notificacié personal que
assegurin fefaentment que la persona
destinataria ha rebut la resolucié admi-
nistrativa.

Davant la impossibilitat de practicar
la notificacié personal a la persona inte-
ressada, I’Administracié ha d’indicar-li
que la notificacié s’ha intentat i diposi-
tar una comunicacié en aquest sentit a
la seva bustia.

Cal que I’Administracié esmerci més
recursos per potenciar el sistema de no-
tificacié telematica, que facilita i agilita
la transmissio i la recepcid de les comu-
nicacions i notificacions i pot evitar els
problemes de l'absencia de la persona
interessada en el moment de practicar
la notificacié. En aquest cas, també és
imprescindible garantir-ne la recepci6
per part de la persona destinataria amb
mecanismes que l'acreditin com els de
la certificaci6 electronica.

A banda dels métodes que emprin ha-
bitualment per notificar les resolucions,
les oficines de consum han de resoldre
les reclamacions per escrit i han de dei-
xar-ne constancia, com a millor garantia
dels drets dels consumidors.

L’Administracié ha d’assegurar la tra-
mesa ila recepci6 dels formularis de sol-
licituds de les prestacions economiques
i dels ajuts per a les families amb filles i
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fills a carrec a les persones que en tenen
dret.

L’Administracié ha de garantir que es
notifiquin formalment les resolucions de
desemparament als infantsiadolescents
que tinguin dotze anys o més, aixi com
altres resolucions administratives que
elsafectin,ilesresolucions de repatriacié
als infants 1 adolescents estrangers.
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1. Bones practiques sobre la informaci6
i el tractament de dades personals

Les persones fisiques a les quals ’Ad-
ministracié solliciti dades personals
gaudeixen del dret d’informaci6é en la
recollida d’aquestes dades i ’Adminis-
tracié ’ha de facilitar previament a ob-
tenir-les, també en el cas que la persona
s’adreci a ’Administracié mitjancant un
telefon d’informacié.

Quan I’Administracié facilita la
informaci6 per telefon en relacié amb un
procediment administratiu sancionador,
els mecanismes per identificar la
identitat del sol-licitant i la seva condici6
de titular d’'un interés legitim en el
procediment han de ser adequats per
assegurar que qui consulta té la condicié
de persona interessada.

L’Administracié ha d’endegar meca-
nismes per quantificar i aprofitar les da-
des estadistiques, especialment les refe-
rents a realitats socials poc conegudes,
per oferir eines per a la investigacié i la
planificacié de politiques publiques, sen-
se descuidar, en aquesta tasca, el dret de
protecci6 de dades de caracter personal.

Quan I’Administracié tramet correus
massius ha d’emprar les eines que les
aplicacions informatiques ofereixen per
evitar comunicar o cedir la dada del cor-
reu de les persones fisiques sense el seu
consentiment.

Quan I’Administracié obté informacié
directament de l'infant en aspectes que
afecten la seva intimitat, I’ha d’informar
del seu dret a no proporcionar-la i sobre
els possibles usos que es pugui donar a
aquesta informacidé, especialment en
I’ambit de la justicia juvenil.

2. Bones practiques sobre la difusio,
la cessi6 i la comunicacié de dades
personals

L’Administracié, quan elabora i notifi-
ca resolucions a les persones que han fet
al-legacions, no pot fer publica la dada
del domicili sense el consentiment del
titular, ja que el domicili té com a fina-
litat localitzar qui al-lega i només es pot
fer servir per notificar-li la resposta a les
al-legacions.

Quan sén tercers els que tracten dades
personals incorporades als fitxers de
I’Administracié, cal que el contracte
estipuli expressament les mesures de
seguretat, que la persona encarregada
Unicament les tractara conforme a les
instruccions del responsable, que no les
utilitzara amb una finalitat diferent de la
prevista al contracte, niles comunicara a
altres persones.

Tots els organs implicats en el curs
d’una investigacié han de ser cautelosos
en la difusié d’informaci6 que se’'n faci i
que pugui afectar les victimes i les seves
families, en particular, quan aquesta
informacié estigui relacionada amb
actuacions en curs a disposicié d’alguna
autoritat judicial.

L’Administracié ha de preservar els in-
fants i adolescents de la difusi6 publici-
taria de les seves dades personals i de la
difusi6é d’imatges que atemptin contra la
seva dignitat.

Quan les forces i els cossos de seguretat
accedeixen ales dades personals del padro
municipal, en exercicideles competéncies
sobre control i permanencia d’estrangers
a Espanya i en matéria de seguretat
ciutadana, ’Administracié local ha de
fer un seguiment puntual 1 exhaustiu del
nombre d’accessos i del tipus de dades
personals consultades.
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3. Bones practiques per respectar la
intimitat de les persones i sobre el
deure de reserva

En I’ambit de la salut, I’Administracié
ha de mantenir la deguda reserva i la
confidencialitat de la informacié i la do-
cumentaci6 obtinguda dels centres o els
usuaris, o d’aquella a que pugui tenir ac-
cés en l'exercici de les seves funcions.

En I'ambit de la salut, I’Administracié
ha d’establir mecanismes de custodia
activa i diligent de la historia clinica
que garanteixin que la recollida, la
recuperacié, laintegraciéila comunicacié
de la informaci6 respecti el principi de
confidencialitat.

L’Administracié ha de vetllar pel dret
a la intimitat 1 a 'honor dels infants
1 adolescents, especialment dels que
hagin estat objecte d’agressions sexuals,
maltractaments o qualsevol altra
experiencia traumatica.

Totes les persones que intervenen en
els processos de ’acolliment preadoptiu
o l'adopcié estan obligades a guardar
secret de la informacié que n’obtinguin
i de les dades de filiacié dels infants i
adolescents acollits o adoptats, i a evitar,
moltespecialment, quelafamiliad’origen
conegui la preadoptiva o I’adoptiva.

Davant [’absentisme laboral, quan
I’Administracié exerceix les facultats
de vigilancia i control, ha d’actuar amb
respecte a la intimitat del personal al
seu servel 1 d’acord amb el principi de
proporcionalitat.

Codi de bones practiques

Les dades mediques dels empleats
publics no poden ser objecte d'un
tractament informatic que excedeixi
la informacié relativa a la data d’altes
i baixes, i sense el consentiment de la
persona afectada no s’hi poden incloure
informacions relatives al diagnostic
medic.

4. Bones practiques sobre la cancel-lacié
de dades personals

Ates el creixent protagonisme dels
cercadors per localitzar la informacié
existent a la xarxa, I’Administracio
ha d’adoptar mesures organitzatives
i tecniques per cancellar les dades
personals que hagin deixat de ser
necessaries o pertinents per a la finalitat
per a la qual es van recollir.

Les dades personals que han estat ob-
jecte d’'una sentencia judicial absoluto-
ria, d'una interlocutoria de sobreseiment
o en suposits de prescripcié del delicte
s’han de cancel-lar d’ofici amb la matei-
xa data d’efectes que la resolucié de que
es deriven.

Les dades de caracter personal
que contenen els fitxers de les forces
1 els cossos de seguretat s’han de
cancellar quan no siguin necessaries
per a la investigacié que en va motivar
I'emmagatzematge.
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1. Bones practiques en la prestaci6 del
servei d’informacié

L’Administracié ha d’informar
suficientment les persones sobre els
recursos 1 els serveis als quals poden
accedir.

L’Administracié ha d’impulsar l'accés
telematic a les oficines d’atencié al ciu-
tada per superar les mancances deriva-
des d’un horari d’obertura delimitat, sens
perjudici de preveure uns horaris d’aten-
ci6 presencial adequats a les necessitats
de les persones.

L’Administracié6 ha de ser proactiva
en la difusié6 de la informacio, també
a través dels mitjans electronics, per
evitar sol-licituds innecessaries i costos
addicionals.

L’Administracié ha de procurar establir
una linia telefonica que concentri la
informaci6 sobre la seva activitat en un
Unic nimero de memoritzacié facil, ja
que és una eina util per acostar-se a les
persones.

Quan l'’Administracié6 presta serveis
d'informacié telefonica amb tarifacio
addicional, ha de facilitar una locucid
previa i gratuita que informi del preu de
la trucada perque les persones coneguin
el cost del servei.

Proporcionar informacié amb caracter
previ, definir els objectius del servei i
fixar un compromis amb els usuaris sén
eines que permeten a ’Administracio i
les empreses prestadores de garantir la
transparencia.

L’Administracié ha de vetllar perque
les empreses subministradores difonguin
entre els consumidors els avisos que, en
materia de salut, I’Administracié ordeni.

En 'ambit de la salut, I’Administracié
ha d’oferir una informacié suficient i
adequada perqué les persones puguin
consentir sobre les decisions que les
afectin i ha de respectar la voluntat d'una
persona de no ser informada.

L’Administracié ha de garantir una in-
formacié adequada a les necessitats de
les persones en funcié de les seves cir-
cumstancies particulars quan es trobin
en una situacié de vulnerabilitat o quan
pateixin alguna discapacitat.

L’Administracié ha d’informar l'infant
tenint en compte les condicions de ma-
duresa il'edat.

L’administracié encarregada de prote-
gir els infants i adolescents ha d’afavorir
que rebin tota la informacié i I'assistencia
que requereixin pel que fa a les quiestions
que els afectin.

Quan I’Administracid cita adolescents
perque participin com a figurants a les
rodes de reconeixement, ha de procurar
que siguin les minimes possibles i ha
d’informar-ne els pares i els tutors.

2. Bones practiques sobre el dret d’accés
a la documentaci6 publica

L’Administraci6é ha de ponderar el dret
d’accés a la informacié amb el principi
d’eficaciaenelseufuncionament, d’acord
amb els principis de transparencia i
proporcionalitat. Es convenient que en el
procediment per exercir el dret d’accés a
la informacio, les condicions i els limits
estiguin regulats.

L’Administracié no pot exigir una jus-
tificacié de la finalitat de la consulta d’in-
formacid, ni al-legar raons d’oportunitat
per denegar el dret d’accés. A més, ha
d’interpretar restrictivament les causes
de denegaci6 legalment previstes.
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L’Administracié6 ha de facilitar la
consulta de la documentacié publica i, si
afecta la intimitat i no és permesa, abans
de denegar-la, ha d’estudiar si l'accés
parcial o l'anonimat, mitjangcant el
procediment de dissociacid, és possible
per accedir a la part de la documentacié
no afectada per aquesta prohibicio.

Mentre 1’Administracié no acrediti
I'eliminacié dels documents, d’acord
amb el procediment establert, ha de
garantir el dret de les persones a obtenir
la certificacié dels documents que figuren
en els arxius.

3. Bones practiques sobre la informacié
amb relaci6 a la tramitacié d’un
expedient administratiu

L’Administracié6 ha d’implantar for-
mules per millorar la coordinacié entre
les administracions i els serveis que in-
tervenen en un mateix procediment per
garantir I'accés de les persones interes-
sades a la informacié que contenen els
expedients 1 a les dades rellevants dels
procediments.

Las dels mitjans electronics en la
tramitacié del procediment simplifica
l’accés i el coneixement de 'estat de la
tramitacié de l'expedient per la perso-
na interessada, pero no pot implicar un
relaxament de I’Administracié quant a
I'obligacié d’actuar respectant les garan-
ties 1 els requisits previstos en cada pro-

Codi de bones practiques

cediment administratiu, ni tampoc una
despesa economica addicional per a la
persona interessada.

La informacié vinculada a un
procediment administratiu en tramitacio
o la que faciliten les persones a
I’Administracié sobre el funcionament
defectudésd’unserveipublics’had’obtenir
per mitja d’un telefon de cost ordinari;
no pot rebre el mateix tractament tarifari
que la informacié generica mitjancant
serveis d’atenci6 telefonica.

El denunciant que no és titular d'un
interes legitim té dret que’Administracio
I'informi tant de les actuacions a que
ha donat lloc la seva denuncia i també,
encara que sigul succintament, del
desenllac.

4. Bones practiques sobre publicitat i
transparencia

L’Administracié ha de fer publics els
criteris d’'interpretacié unificats adoptats,
les instruccions i les circulars internes,
sempre que tinguin efectes externs.

L’Administracié6 ha de garantir al
maxim la publicitat de les convocatories
i la redaccio6 precisa i entenedora de les
bases.

S’ha de donar publicitat plena dels
resultats de les proves de seleccié de
personal de I’Administracié i de les
empreses publiques.
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1. Bones practiques referides al proce-
diment i al regim juridic aplicable

La determinaci6é de la responsabilitat
patrimonial s’ha de dilucidar en el marc
del procediment i I’Administracié no ha
d'inadmetre a tramit una reclamacié
perque considera que no és responsable,
ja que priva el reclamant del dret al
procediment.

D’acord amb el principi de solidaritat
social, I’Administraci6 ha d’assumir
el protagonisme en la iniciacié dels
procediments en queé concorrin les
circumstancies  corresponents  per
iniciar-los d’ofici.

Quan concorrin les circumstancies
legalment establertes, 1’Administraci6
ha d’aplicar el procediment abreujat, aixi
com arribar a acords indemnitzatoris,
amb vista a la simplicitat i I’agilitat dels
procediments.

La submissi6 de lactivitat de
I’Administracié al dret privat no implica
que no hagi de respondre directament
dels danys i els perjudicis causats pel
personal al seu servei, d’acord amb el
regim de responsabilitat patrimonial
objectiva.

Quan els danys produits tenen origen
en l'actuacié d’'una empresa contractista
d'una obra o dun servei public,
I’administraci6 que l'’ha contractat ha
d’informar la persona interessada de
quins sén els tramits que ha de seguir i
impulsar els que li correspongui com a
organ de contractacio.

2. Bones practiques sobre els mecanis-
mes de prova del dany

L’Administracié no pot exigir un esforg
probatori que no sigui raonable i vagi
molt més enlla del que es pot considerar
suficient, tot respectant el principi que la
carrega de la prova recau en la persona
reclamant.

En el marc de l'obligacié d’impulsar
d’ofici la tramitacié del procediment i
la investigaci6 dels fets, I’Administraci6
pot demanar els informes que consideri
que poden contribuir a esclarir els fets i
la relaci6 de causalitat entre el dany i el
funcionament del servei.

L’Administracié ha de tramitar
1 resoldre les reclamacions de
responsabilitat patrimonial d’acord amb
les regles i els parametres d’exigencia de
responsabilitat objectiva, sense basar-ne
la resoluci6 exclusivament en l'informe
de la companyia d’assegurances ni
traslladar les reclamacions a aquesta
entitat.
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1. Bones practiques per fomentar la
participacio

L’Administracié6 ha de fomentar la
participaciddelespersonesenelsprocessos
de presa de decisions en materies que les
puguin afectar per reforcar la legitimacio
de les actuacions publiques i com a eina
de prevenci6 i pacificacié de conflictes.

Cal que I’Administracié posi en marxa
processosdeparticipaciéid’informacié que
impliquin les persones en la construccié
d’equipaments i infraestructures tant en
el moment de dissenyar i definir I'actuacié
publica com en el moment d’executar-la.

L’administraciéqueintervéenladefinicié
i lexecucié de determinats projectes
ha d’actuar de manera planificada,
coordinada i amb una perspectiva global
per aconseguir la participacié il’acceptacio
de la societat.

Cal que I’Administracié desenvolupi
noves propostes que incorporin els
elements propis de participacié més
directa (recollida de dades, opinions,
consideracié de propostes, etc.) i d’altres
propis de la técnica de relacions publiques
1 institucionals que difonguin el sentit i el
fonament dels projectes i que impliquin la
ciutadania en el seguiment de ’execucié.

L’Administraci6 ha de promoure la
participaci6 individual i col-lectiva de les
persones en la definicié de les politiques
que les afecten,itambé en el funcionament
i Pactivitat quotidiana dels centres i els
establiments publics.

L’Administracié ha de facilitar I'accés
i I'as dels mitjans d’informacié i difusié
publics a les persones i a les associacions,
mitjancant espais i temps especifics a la
seva disposicio.

Codi de bones practiques

L’Administraci6 ha de permetre
que les persones puguin formular les
queixes 1 les reclamacions que creguin
convenients, i col-laborar en la prestacié
millor dels serveis publics amb iniciatives
1 suggeriments.

Els infants i adolescents tenen dret a ex-
pressar la seva opinié i ’Administracié ’ha
de tenir en compte en tots els assumptes
que els afectin.

L’Administraci6 ha de promoure la
participacié dels infants i adolescents en
els processos de presa de decisions a les
seves ciutats i en el procés d’execucié i
avaluacié de politiques publiques.

L’Administracié ha de garantir els
mecanismes perque els alumnes puguin
formular queixes o denuncies sobre
accions que es produeixen dins l'ambit
dels centres educatius que suposin una
vulneracié dels seus drets.

2. Bones practiques per garantir una
participacié informada

L’Administracié ha de facilitar a les
personesinformaciéclaraisuficientperque
puguin construir-se una opinié formada
sobre els assumptes que siguin objecte de
consulta en processos participatius.

L’Administracié ha de garantir que,
en els processos de participacio, tant
les associacions com les persones no
associades disposin del coneixement
adequat per exercir el dret de participacid
informat.

L’Administracié ha de garantir la difusio
dels raonaments i de la decisi6é finalment
adoptada respecte d'un projecte sotmes
previament a participacié ciutadana, de
manera que arribi a totes les persones
afectades.
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3. Bonespractiques per atorgar seguretat
juridica als processos participatius

Quan  I'Administraci6  pren la
determinacié d’iniciar un procés de
participacié ciutadana i adopta unes
pautes d’actuacié per regular i fer
possible aquesta participacié directa, ha
de garantir el respecte de les regles per
totes les parts implicades.

Quan se celebri una consulta popular
municipal,’Administraci6haderespectar
el procediment previst normativament
per no afeblir la legitimitat i la confianca
ciutadana en el procés participatiu.

DISPOSICIO FINAL:

4. Bones practiques sobre la igualtat
d’oportunitats en la participacié

L’administraci6  convocant d’una
consulta popular ha d’adoptar mesures
per garantir la participacié, en condicions
d’igualtat, de totes les persones que hi
estan interessades, a banda de les que
s’adoptin per afavorir la participacié de
les organitzacions veinals.

L’Administracié ha de tenir en
compte les necessitats concretes de les
persones invidents o amb altres tipus
de discapacitat a I’hora decidir sobre les
eines per fer possible I'exercici dels seus
drets de participacié.

Aquest Codi, juntament amb la recopilacié, s’adreca a I’Administraci6 de la Generali-
tat de Catalunya, a les administracions locals i a les entitats que en depenen.

El Sindic de Greuges es compromet a vellar perque es compleixi, es difongui i
s’actualitzi, en garantia del dret a la bona administracio.
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