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Seccio | - Comunitat Autonoma I lles Balears
1.- Disposicions generals

CONSELLERIA DE PRESIDENCIA

Num. 14830
Decret 37/2009, de 26 de juny, sobre cartes ciutadanes de la
Comunitat Autonoma de les | lles Balears

En el marc dels principis constitucionals enumerats en I’ article 103 de la
carta magna, I’ article 39 de la Llei 3/2003, de 26 de marg, de régim juridic de
I’ Administracié de la Comunitat Autonoma de les Illes Balears, preveu €l dret
dels ciutadans a exigir els nivells de qualitat en la prestaci6 dels serveis publics
que hagin establert els organs competents, dret que a seu torn reconeix I’ article
14 de la Llei organica 1/2007, de 28 de febrer, de reforma de I’ Estatut d’ auto-
nomiade les Illes Balears, ubicat en el titol |1, Dels drets, els deuresi leslliber-
tats dels ciutadans de les |lles Balears.

En compliment dels preceptes legals exigits, I’Acord del Consell de
Govern per a desenvolupament del Segon Pla Estrategic de Qualitat del Govern
deles Illes Balears de dia 31 d' agost de 2007, encomana a la Direccié General
de Qualitat dels Serveis laredaccié del Plai, en data 5 de desembre de 2007, es
va aprovar el Segon Pla Estrategic de Qualitat amb una vigéncia que s estenia
finsal’any 2014.

El contingut del Segon Pla Estratégic de Qualitat s estructura en nou pro-
grames: sensibilitzacié i institucionalitzaci6, formaci, escolta de la veu de la
ciutadania, avaluacié i certificacid, queixes, informacid i atencié ala ciutadania,
millorai gestié del coneixement, reconeixement i compromisos amb la ciutada-
nia

Dins el programa corresponent als compromisos amb la ciutadania, que
participa d’ una série d’ objectius estratégics comuns a altres linies d’ actuacio,
neixen les cartes ciutadanes, les qual s es conceben com ainstruments estratégics
de qualitat per assolir aquests objectius, atés que consisteixen en la declaracié
genérica dels estandards de qualitat que han d’acomplir inexcusablement els
organs i ens de la Comunitat Autonoma de les Illes Balears, com també deter-
minades entitats quan prestin serveis directament destinats a la ciutadania.

Com a conseqiiéncia de tot aixo, les cartes ciutadanes es configuren com
un instrument organitzatiu de millora continua de I’ Administracié en un context
de canvi de cultura de servei, ateés que contribueixen a la transformacié d'una
administracio tradicional en unaadministracio orientada ala ciutadania, moder-
na, innovadorai autoexigent.

Altrament, el Govern de les Illes Balears, fent Us de les facultats d’ orga-
nitzacié de la seva activitat administrativa, és competent per promoure el des-
envolupament de les cartes ciutadanes, les quals, segons el seu ambit d'aplica
cidi nivell d exigibilitat, s estructuren en tres categories: cartes marc, cartes de
servel i cartes de compromisos.

Atés el caracter organitzatiu d’ aquesta disposicié reglamentariai de con-
formitat amb I’apartat 6 de I'article 10 de la Llei 5/1993, de 5 de juny, del
Consell Consultiu deles Illes Balears, € dictamen d’ aquest organ no és precep-
tiu, per laqual cosa el Projecte de decret no ha estat sotmes a aquest tramit.

Per tot aixo, en virtut de I'article 38.1 de la Llei 4/2001, de 14 de marg,
del Governdelesllles Baears, apropostadel conseller de Presidéncia, i havent-
ho considerat el Consell de Govern en la sessié de 26 de juny de 2009,

DECRET

Capitol |
Disposicions generals

Article 1
Objectei ambit d’aplicaci6 del Decret

1. Aquest Decret té per objecte la regulacié de les cartes ciutadanes
dels drgans, ensi entitats del sector plblic de la comunitat autdbnomadeles|lles
Balears sempre que prestin serveis de forma directa a la ciutadania.

2. Esconsideren organs, ensi entitats del sector piblic autonomic, als
efectes de I'aplicacié d' aquest Decret, els organs de I’Administracié de la
Comunitat Autonoma de les llles Balears i també les entitats autonomes i
empreses publiques que en depenen, les fundacions, els consorcisi les societats
mercantils pabliques amb participacié de diverses administracions que tenguin
com a régim juridic aplicable I’ autondmic, com també totes les empreses que
gestionin serveis mitjancant qualsevol tipus de contracte previst en la normati-
va reguladora dels contractes del sector public.

3. L'externalitzacié dels serveis pels subjectes esmentats mitjancant un

contracte, conveni o qualsevol altre instrument juridic obligal’ entitat prestado-
ra del servei a assolir els estandards de qualitat fixats en les cartes ciutadanes
que |’ drgan, ens o entitat adjudicadora hagi préviament assolit.

Article2
Definicions

1. Les cartes ciutadanes son instruments de millora de la qualitat dels
servels que cada organ, ens o entitat, en I’ambit d' aplicacié d’ aquest Decret, ha
de desenvolupar, mitjangant eines i processos de gesti6, d’' acord amb els estan-
dards de qudlitat a qué ha d’ gjustar la seva activitat. Les cartes ciutadanes, per
tant, afecten el compromis dels ens publics amb les bones practiquesi la quali-
tat del servel public.

2. Lescartes ciutadanes poden ser de tres tipus:

a) Les cartes marc sdn cartes de minims de qualitat que s elaboren per
als serveis que es presten mitjangant xarxes de centres o a través d’un conjunt
de dues 0 més oficines o unitats. S’ entén per xarxa un conjunt de dos 0 més cen-
tres, oficines o unitats de trebal | que presten un mateix servel dependents o ads-
crites al mateix organ, ens o entitat.

b) Lescartesde serveis son cartes que estableixen els minims de quali-
tat a que s'ha d' gjustar un servei determinat dins les iniciatives previes de car-
tes marc o, individualment, en el cas de no formar part d’ una xarxa de centres o
d'un conjunt d’ oficines o unitats.

c) Les cartes de compromisos son cartes de servei certificades o ava
luades per un organ extern acreditat a aquest efecte.

Article 3
Contingut

1. Les cartes ciutadanes estan integrades per un document matriu i un
document per difondre-les.

2. El document matriu de les cartes ciutadanes ha de tenir el contingut
minim segiient:

a) ldentificacio de I’ organ, ens o entitat titular de la carta, com també
de la xarxa de centres, oficines, unitats o centre individual prestador del servei.

b) Descripcié dels objectius de I’ 0rgan, ens o entitat, com també de la
xarxa de centres, oficines o unitats o centre individual prestador del servei.

c) ldentificacio de la personaresponsable de I’ elaboracio i 1agestio de
la carta ciutadanai del seu equip.

d) Normativageneral d aplicacié als serveis prestats.

e) Relacio dels serveis prestats.

f)  Ubicacid, formes d’ accés (presencial, telefonic i/o electronic) i I ho-
rari d'atenci6 alaciutadaniadel’ drgan, enso entitat i, s escau, dels centres, ofi-
cines o unitats prestadors del servei.

g) Informaci6 ala ciutadania del seu dret aformular queixesi suggeri-
ments en relacié amb els serveis prestats i d’acord amb la normativa vigent en
la matéria, com també la identificacio de la unitat responsable de la tramitacio
deles queixesi €ls suggeriments.

h)  Actuacions d’escoltai andlisi de laveu de la ciutadania.

i)  Compromisos de qualitat que assumeix cada un dels serveis, en fun-
ci6 dels indicadors que mesuren la qualitat i €ls compromisos, aplicablesal’ or-
gan, ens o entitat titular de la carta ciutadana.

j)  Previsié del mecanisme de correcci6 en els suposits d’ incompliment
dels minims de qualitat establerts.

k)  Contingut del document que ha de ser objecte de difusio i que en tot
cas hade recollir les dades de |a carta ciutadana que siguin d’ interés per alaciu-
tadania.

1) Enel casqueestracti de les cartes de compromisos, segell de certi-
ficacio o avaluaci6 per un organ extern acreditat a aquest efecte.

3. El document objecte de difusié, amés del contingut que determini el
document matriu, fara constar de forma expressa el nombre d’ exemplars impre-
sosi € cost delaimpressio.

Article4
Ambit d’actuacid i nivells d’ exigéncia de les cartes ciutadanes

1. Elsorgans, elsensi les entitats que formen part de I’ ambit d’ aplica-
cié i que desenvolupin el seu servel en xarxes de centres o através d' un conjunt
de dues 0 més oficines o unitats han de disposar obligatoriament d'una carta
marc de referéncia en qué es comprometin a assolir estandards minims de qua-
litat.

2. Elscentres o serveis no integrats en una xarxa de centres, unitats o
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oficines poden, en tot cas, promoure I’ elaboracio i la difusio de les seves pro-
pies cartes de serveis 0 de compromisos respectant, si escau, € contingut minim
assolit en les cartes marc que els siguin aplicables.

Capitol Il
Procediment d’elaboracio i control de les cartes ciutadanes

Article5
Iniciativa, elaboracié i tramitacié

1. El titular del’organ, ens o entitat s competent per iniciar i designar
I’ 6rgan o unitat administrativa competent per al’elaboracid i latramitacio deles
cartes ciutadanes.

2. Ladirecci6 general competent en materia de qualitat dels serveis ha
de vetllar per I"'homogeneitat i la coheréncia metodologica del procés d'elabo-
racio de les cartes ciutadanes mitjangant I’ aprovacio d'instruccionsi la divulga
Ci6 de guies metodol dgiques per elaborar-les, com també prestant el suport tec-
nic i de formaci6 necessaris a llarg del procés d'elaboracid i tramitacio d'una
carta ciutadana.

Article 6
Aprovacio i difusio

1. El contingut de les cartes ciutadanes ha de ser aprovat, amb I’infor-
me previ favorable de ladirecci6 general en materiade qualitat dels serveis, mit-
jangant unaresolucié del titular de la conselleria competent per rad de la maté-
ria corresponent a la qual estiguin adscrits els organs directors, ens o entitats
afectats per la carta ciutadana. Aquesta resolucié s ha de publicar en el Butlleti
Oficial delesllles Balears.

2. Ladirecci6 general competent en materia de qualitat dels serveis ha
de vetllar per la difusi6 efectiva del contingut de les cartes ciutadanes. El docu-
ment de les cartes ciutadanes objecte de difusié s hade publicar ala paginaweb
de la Comunitat Autonoma de les |lles Balears, sens perjudici dels mitjans de
difusi6 addicional que el responsable de la xarxa de centres, de les oficines o
unitats promovents consideri necessaris o adequats.

Article 7
Control i seguiment

1. Cadaorgan, ensi entitat de|’ambit d’ aplicaci6 que elabori una carta
ciutadana es compromet a seguir-ne e compliment i, si escau, a revisar anual-
ment els objectiusi els estandards de qualitat establerts en |la carta per corregir-
ne |es desviacions eventuals.

2. Cadaorgan, ensi entitat de I’ambit d’ aplicacié que elabori una carta
ciutadana ha d’'elevar amb caracter anua a la direccié general competent en
matéria de qualitat dels serveis un informe sobre el grau de compliment dels
compromisos adquirits.

3. Ladirecci6 general competent en materia de qualitat dels serveis ha
de dur aterme el seguiment i, si escau, |’avaluacio del compliment dels com-
promisos continguts en les cartes ciutadanes, i ha de proposar a titular de la
conselleria competent per rad de la matéria que hagi aprovat la carta ciutadana
corresponent que dicti les instruccions oportunes per gestionar-les i coordinar-
les adequadament.

4. Les cartes ciutadanes s han d'actualitzar com a conseqiiencia d' e-
ventuals canvis significatius en |’ organitzacio i I’ estructura de I’ organ o entitat,
de modificacié en els processos interns, de variacid en les expectatives delaciu-
tadania, de superacio dels compromisos adquirits i d'altres circumstancies de
naturalesa andloga.

Disposici6 addicional primera

S autoritza el conseller de Presidenciaadictar les disposicionsi les mesu-
res necessaries per aplicar i desplegar aquest Decret, sens perjudici de les fun-
cions especifiques que aguest Decret assigna directament a la direccié general
competent en matéria de qualitat dels serveis.

Disposici6 addicional segona

En e termini maxim de 12 mesos des de |'entrada en vigor d’aguest
Decret, els organs, els ens i les entitats, d' acord amb I'article 4.1, han d’ haver
elaborat i tenir aprovades les seves cartes marc i, a aquest efecte, en el termini
de 3 mesos, han de comunicar a la direccio general competent en matéria de

qualitat dels serveis els processos i serveis susceptibles de ser regulats mitjan-
cant les cartes marc.

Disposici6 transitoria

Tots els drgans, ens o entitats, com també |es xarxes de centres, oficines o
unitats que hi estiguin adscrits o que en depenguin que, a la data d'entrada en
vigor d'aquest Decret, ja tenguin elaborada la seva carta ciutadana, han d’ adap-
tar-ne el contingut d'acord amb el que estableix aguest Decret en un termini
maxim de 12 mesos des que entri en vigor.

Disposici6 final

Aquest Decret entra en vigor |I'endema d’ haver-se publicat en el Butlleti
Oficial delesllles Balears.

Palma, 26 de juny de 2009

El president
Francesc Antich i Oliver

El conseller de Presidencia
Albert Moragues Gomila

CONSELLERIA DE SALUT | CONSUM

Num. 14833
Decret 41/2009, de 26 de juny, pel qual es regula la prestacio
ortoprotética

La Congtituci6 espanyola, en |'article 41, afirma que els poders publics
mantindran un régim pablic de seguretat social per a tots els ciutadans, que
garanteixin I’ assisténciai les prestacions socials suficients davant situacions de
necessitat. Aixi mateix, |’ article 43 reconeix €l dret ala protecci6 de la salut, i
ho fa deliberadament per establir un concepte molt més ampli que el dret ala
sanitat, i encomana als poders publics I’ organitzacié i latutelade la salut pabli-
caatravés de mesures preventivesi de les prestacions i dels serveis necessaris.

LalLlei 14/1986, de 25 d abril, general de sanitat, estableix en |’ article 3.2
un principi transcendental que és la universalitzacié de I’ assisténcia sanitaria
publicai la garantia d’accés i de prestacions en condicions d'igualtat efectiva.
D’ atra banda, també reconeix la descentralitzaci6 politica de la sanitat i, per tot
aix0, les administracions pabliques crearan el's seus serveis de salut.

A I’ambit delesIlles Balears, I’ Estatut d’ autonomia, modificat per laLlel
organica 1/2007, de 28 de febrer, en |'article 30.48 atribueix a la Comunitat
Autonoma la competéncia exclusiva en matéria de planificacié dels recursos
sanitaris.

LaLlei 5/2003, de 4 d' abril, de salut deles Illes Balears, estableix en |’ ar-
ticle 28 que I’ ordenacié de les prestacions sanitaries és una de les actuacions de
planificaci6 i ordenaci6 del sistema sanitari.

Posteriorment, es va dictar la Llei 16/2003, de 28 de maig, de cohesi6 i
qualitat del Sistema Naciona de Salut, que va desenvolupar accions per coordi-
nar |” actuacié de totes les administracions publiques sanitaries com a mitja per
assegurar as ciutadans el dret alaproteccio de lasalut. Aixi, regulal’ ordenacié
de les prestacions del Sistema Nacional de Salut i defineix el cataleg de presta-
cions com el conjunt de serveis preventius, diagnostics, terapéutics, rehabilita-
dorsi de promoci6 de la salut, adregats al's ciutadans, que comprenen les pres-
tacions de salut publica, atencié primariai especialitzada, sociosanitaria, urgen-
cies, farmacia, ortoprotesis, productes dietétics i transport sanitari.

Les prestacionsincloses en el cataleg es fan efectives através del conjunt
de técniques, tecnologies i procediments que integren la cartera de serveis, que
actualment esrecullen en el Reial decret 1030/2006, de 15 de setembre, pel qual
S estableix la cartera de serveis comuns del Sistema Nacional de Salut i el pro-
cediment per actualitzar-la. L’ esmentada normainclou els avangosi lesinnova-
cions en I’atenci6 sanitaria que s han d'anar incorporant a la practica clinica.
Concretament, I’ annex V1 regula la cartera de serveis comuns de prestacio orto-
protética, que ha de comprendre el's elements necessaris per millorar la qualitat
devidai I’autonomia del pacient, i que consisteix en la utilitzacié de productes
sanitaris, implantables o no, lafinalitat dels quals és substituir totalment o par-
cialment una estructura corporal, o bé modificar, corregir o facilitar lasevafun-



