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PROCESO DE GESTION DE DENUNCIAS 2012



Proceso operativo o clave dentro del marco del Il Plan de Calidad del SSPA
Justificacion:

- Dar respuesta a las demanda habitual de la ciudadania de poner en

conocimiento de la Administracion Publica posibles incumplimientos

- Elevado numero de denuncias y enorme variabilidad

- Necesidad de un procedimiento que uniformice la gestion de las denuncias

en distintos niveles organizacion

- Inexistencia de un marco legal especifico

- Poner orden en nuestras actuaciones, decisiones, actividades y tareas;

racionalizando los recursos y estableciendo mecanismos de coordinacion
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— DEFINICION
FUNCIONAL

Secuencia de actuaciones que se realizan por parte de los
profesionales

de Proteccidon de la Salud, cuando en el ambito del Sistema
Sanitario Publico de Andalucia (SSPA) se ponen en conocimiento por
parte de un denunciante hechos que pueden suponer un
incumplimiento

normativo, @ un posible riesgo para la salud de tipo alinmgmtario
y/o ambiental.

Interpuestas por
ciudadanos o

Cornunica
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LIMITE DE
ENTRADA

Entrada de la comunicacion de los hechos en el registro de cualquier 6rgano del
SSPA. Ej:

LIMITE DE
SALIDA

Notificacion al denunciante de las actuaciones realizadas a raiz de la denuncia, y
en su caso del resultado de las mismas.

LIMITES
MARGINALES

- Inicio de una alerta a raiz de los hechos denunciados.

- Procedimientos sancionadores.

- Adopcion y seguimiento de medidas cautelares.

- Toma de muestras y analisis.

- Visitas de inspeccion y supervisiones.

- Actuaciones de profesionales de la administracion sanitaria ajenos
al ambito de la Proteccién de la Salud.

- Actuaciones de las Unidades de intervencion en Alertas de S P

- Actuaciones de seguimiento e investigacion epidemioldgica o social.
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DENUNCIANTE

- Persona fisica o juridica

- Otras instituciones/administraciones

PROFESIONALES DE PROTECCION DE LA SALUD

DENUNCIADO

CIUDADANIA
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e una forma adecuada al presentar la

- Agilidad y coordinacidén entre las distintas administraciones.

- Que de una forma agil y eficaz se tomen las medidas adecuadas
para corregir la situacion y prevenir que hechos similares vuelvan
a ocurrir en el futuro.

informar.
- Acceso telefénico y telematico que permita informarse y resolver

dudas.
- Disponibilidad horaria del Agente de Control Sanitario Oficial

(TECNICO DE ZONA) para realizar la visita.




- Se le suministrara un modelo donde se recojan Ios datos minimos que
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xistira unliormlﬁaa ae crlterlos en Ias actuauones ae iOS proie5|ona|es

- Se actuara con diligencia y coordinacion en la tramitacion de la denuncia.
- Los profesionales dispondran de suficientes medios técnicos y materiales.

’

- En todo caso, se remitira al denunciante una comunicacion escrita del
resultado de las actuaciones y sus consecuencias, en el menor plazo
posible.

Confidencialidad de sus datos. Los profesionales del SSPA, en ningun caso
daran a conocer los datos personales del denunciante.




ATIVAS
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realizar las actuaciones en el menor tiempo posible.

- Que se simplifique al maximo la carga administrativa.

- Que existan incentivos vinculados a la consecucion de objetivos
del

proceso de denuncias en todos los niveles del SSPA.

ESPECIFICAS DEL TECNICO DE ZONA:

- Que exista amparo legal/defensa juridica del técnico de zona
frente

a terceros.

- Que exista proteccion adecuada del técnico de zona por parte de
la administracion frente a agresiones y amenazas




Coordinacion / Informacion

S L) LIGPaS e

- Se facilitara a los técnico de zona la defensa juridica y el auxilio de
la autoridad en su caso.

- Se simplificaran los procedimientos y agilizaran las tareas en |la
medida de lo posible.

- Se definiran incentivos vinculados a la consecucién de objetivos
en todos los niveles del SSP

T JC racricara ra mimrorrirocioTT rrcece3arTa y7 v ra coraouraciorT coTr oo as
administraciones implicadas.

- Se establecera una via de informacidn a los profesionales
relacionados con la denuncia, sobre el seguimiento y consecuencias
de las medidas propuestas o adoptadas




ATIVAS locutor en la administracion y un punto de

informacidon sobre el estado de |a tramitacidon de las denuncias que me

DUNLIN GHRREG r.

- Que las actuaciones de la administracion ante una denuncia sean

adecuadas y proporcionadas a la gravedad o al riesgo de los hechos
evidenciados, con independencia de la importancia que le haya dado el
denunciante.

- Que exista uniformidad y flexibilidad en los criterios de actuacién de la
administracion sanitaria en todos los niveles ante unos hechos
denunciados.

- Que exista coordinacion entre las distintas administraciones implicadas
en una denuncia, para evitar duplicidad de actuaciones.

- Ser informados, de una forma adecuada y transparente, del motivo de la
denuncia y del riesgo asociado a los hechos denunciados.

- Que no trasciendan al publico los hechos denunciados y se garantice la
confidencialidad y el sigilo en las actuaciones de la administracion.

- Que las medidas correctoras de los hechos denunciados no me supongan
un perjuicio econémico.
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OBJETIVOS Y CARACTERISTICAS DE CALIDAD

Coordinaciéon/informacion
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incumplimientos que supone y el posible riesgo de los hechos
denunciados, asi como la posible adopciéon de medidas voluntarias.
Competencia Técnica

- Las actuaciones de la administracion ante una denuncia seguiran los
principios de proporcionalidad y precaucion.

- Existira uniformidad de criterios en las actuaciones de los profesionales.

Confidencialidad
- Se garantizara en todo momento la confidencialidad y el sigilo en las
actuaciones de la administracion.

- Se actuara con diligencia y coordinacion en la tramitacion de la denuncia.
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ATIVAS

CIUDADANIA

- Percibir que la administracion sanitaria actia eficazmente ante el
conocimiento de unos hechos que puedan suponer un riesgo para la
salud, sin tener en cuenta intereses econdmicos ni politicos.

- Que en caso de que se evidencie la existencia de un riesgo, la
administracion actue de forma inmediata para eliminarlo.
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CIUDADANIA

Competencia técnica

- Se actuara con diligencia y coordinacién en la tramitacion de la
denuncia.

- Se actuard siempre con objetivos sanitarios (ni econdmicos ni politicos).
- Ante una denuncia en la gque se evidencien incumplimientos o riesgo, se
tomaran las medidas que eviten que los hechos se vuelvan a repetir

en el futuro.

- Cuando a raiz de una denuncia se evidencie un riesgo grave o
extraordinario para la poblacion se informara a la misma cuando sea
necesario
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ENTRADA DE LA DENUNCIA
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DESCRIPCION GENERAL (QUE, QUIEN, CUANDO, DONDE Y COMO)

ACTIVIDADES Y CARACTERISTICAS DE CALIDAD

COMPETENCIAS
RECURSOS MATERIALES Y HUMANOS

UNIDADES SOPORTE
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CALIDAD

Qué 1.a INICIO DEL PROCESO: REGISTRO DE LA DENUNCIA EN LA SGSPYC /DT /DI-AG
QUE TRAMITA

Registro de la denuncia

Remision a la Unidad que tramita

Quién Administrativo del registro de entrada de SGSPYC/ DT/ DIAGS.

Cuando En el momento de entrada.

Donde En el registro de entrada SGSPYC/ DT/ DI-AGS.

Como Registro en la aplicacidon informatica ariesweb y remision al Servicio de
Seguridad Alimentaria / Salud Ambiental de la SGSPYC / Servicio de Salud de la DT/
Unidad de PS DI-AGS.

Qué 1.b INICIO DEL PROCESO: REGISTRO DE LA DENUNCIA EN DP/ DI-AGS DISTINTO
AL QUE TRAMITA (ir a actividad 1.a)

Quién Administrativo del registro de entrada DT/ DI-AGS distinto al que tramita.
Cudndo En el momento de la entrada.

Donde En el registro del drgano del SSPA distinto al competente para tramitar.

Como Registro en la aplicacidon informatica ariesweb y remision al drgano competente

1S

A9 "4

para tramitar.
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ACTIVIDADES Y CARACTERISTICAS DE CALIDAD:

1a. INICIO DEL PROCESO: REGISTRO DE LA DENUNCIA EN LA SGSPP/DP/DIAGS QUE
TRAMITA Administrativo del registro de entrada de SGSPYC/DT/DI-AGS

- Registro informatico de la fecha de entrada de la denuncia (segun aplicacidn
informatica ariesweb).

- Registro accesible y bien sefalizado.

- Atencidn personalizada, amable, correcta y sin demora.

- Facilitar al denunciante la resolucidon de dudas y preguntas, tanto por teléfono como
personalmente, identificando a los responsables que le atenderan.

- Sellar el original y todas las copias y entregar la que le corresponda al denunciante
debidamente sellada, con la fecha de entrada de la denuncia.

- Traslado a la Unidad que tramita o al Técnico de PS que corresponda, lo antes posib

- Facilitar el anexo | como modelo para presentar la denuncia.

1b. INICIO DEL PROCESO: REGISTRO DE LA DENUNCIA EN DT/DI-AGS DISTINTO AL QU
TRAMITA (ir a actividad 1.a)

- Informacion del drgano competente para tramitar.

- Mediante oficio de remisidn dirigido al rgano competente para tramitar, se enviar;:
la denuncia con el registro de salida lo antes posible.

E

L~ " A)
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Qué 2 * RECEPCION Y GRABACION DE LA DENUNCIA

Quién Administrativo SGSPYC/ DT/ DI-AGS.

Cudndo Plazo maximo: Primer dia laborable tras su entrada en registro.

Donde Servicio de Seguridad Alimentaria /Salud Ambiental/Servicio de Salud Publica DT/ U
PS DIAGS.

Como Grabacidn en la base de datos o aplicaciéon informatica disefiada a tal fin y traslado a
Técnico PS.

nid:

ACTIVIDADES Y CARACTERISTICAS DE CALIDAD:

- Grabacion en la base de datos o aplicacion informatica disefiada a tal fin en el primer dia
laborable tras la recepcion.

- La aplicacion informatica de grabacion de denuncias, contendra al menos los campos rec
en el Anexo IV

pgid

- La asignacion del n? de expediente se realizara en base al criterio establecido en el Anexo V |

el nivel de entrada de la denuncia, manteniéndose el mismo en casos de inhibicién de car3
territorial. (Solo el primer nivel por donde entra

la denuncia asigna el numero de expediente, permaneciendo éste durante toda la tramitac

la misma).

- En caso de denuncias que incluyan varios denunciados, se trataran como expedientes dis
asignando un numero de expediente individual por cada uno de los denunciados.

- Se trasladara al Técnico de PS de SGSPYC/ DT/ DI-AGS en el mismo dia de su grabacion.

ctet
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Qué 3 * VALORACION DE LA DENUNCIA:

1 - Si la denuncia se ha remitido por el nivel superior y no es conforme o no es de la
competencia (funcional o territorial) del servicio o unidad, devolver al remitente

(ir a actividad 4.a)

2 - Si la valoracidn de su contenido es conforme y ha tenido entrada en SGSPYC/ DT remi
de la denuncia al nivel inferior para su tramitacion (ir a actividad 4.b).

3 - Si la valoracidén de su contenido es conforme y ha tenido entrada en DI-AGS comunica
de la denuncia a DP para su conocimiento (ir a actividad 4.c) y traslado

al TECNICO DE ZONA (ir a actividad 5).

4 - Si la denuncia ha entrado en el nivel que esta valorando y no es de su competencia
(funcional o territorial), preparar escrito de inhibicion al 6rgano o administracion
competente y contestar al denunciante (ir a actividad 14).

5 - Si la denuncia ha entrado en el nivel que esta valorando, es de su competenciay la
valoracion de su contenido no es conforme, contestar al denunciante comunicando el
archivo (ir a actividad 14).

6 - Si la valoracién de su contenido es conforme y no procede realizar visita de inspeccio
base a informacion disponible, contestar al denunciante (ir a activ 14).

Quién Técnico de Proteccidn de la Salud SGSPYC/ DT/ DI-AGS.

Cudndo El mismo dia de la recepcidn.

Donde Servicio de Seguridad Alimentaria /Salud Ambiental/Servicio de Salud Publica DT/
Unidad PS DI-AGS.

Como Valoracion de la denuncia en contenido y competencias y de acuerdo con las

Sior
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n el

caracteristicas de calidad que se definen en el apartado correspondiente. 20




CARACTERISTICAS DE CALIDAD:
- Se valorara el mismo dia de la recepcién.
- Se comprobara que el motivo de la denuncia es del ambito territorial e incluido en la
cartera de servicios de proteccion de la salud.
- Se valoraran también aquellas peticiones efectuadas por parte de un ayuntamiento en
relacidon con la denuncia formulada por un particular.
- Se valorara la conformidad del contenido de la denuncia:

1. Se comprobara que el contenido de la denuncia contiene los datos  marcados
como obligatorios en el Anexo |

2. Se comprobara que el contenido de la denuncia recoge hechos que pueden
suponer un riesgo o un incumplimiento en el ambito de proteccion de la salud.
- Se realizara una valoracion de la gravedad e inminencia del riesgo, priorizando las
actuaciones en caso necesario.

- En los casos de devolucion al drgano remitente el Técnico de PS motivara la devolucién.

- En los casos en que los hechos denunciados no son objeto de inspeccidn in situ al habe
sido valorado el riesgo por organismos competentes y pueden tener una especial
repercusion social o un potencial impacto en la salud, se contestara

al denunciante en base a la evidencia cientifica.

- En los casos en los que se determine que |la denuncia no es conforme por faltar datos
imprescindibles, y los hechos denunciados pueden ser de grave repercusion para la salu
realizaran las investigaciones que procedan.

d, se




Qué 4.a DEVOLUCION A SGSPYC/ DT DE LA DENUNCIA (ir a actividad 2)
Quién Administrativo DT/ DI-AGS.

Cudndo El mismo dia de la recepcidn.

Doénde Servicio de Salud Publica DT/ Unidad PS DI-AGS.

Como De acuerdo a las caracteristicas de calidad.

Qué 4.b * REMISION A DT/ DI-AGS DE LA DENUNCIA/INFORME DEVUELTO

Quién Administrativo SGSPYC/ DT.

Cudndo En el plazo maximo de dos dias laborables desde la recepcidn.

Donde Servicio de Seguridad Alimentaria/Salud Ambiental/ Servicio de Salud Publica DT/
AGS.

Como Via fax/ correo electrdnico /Eco y registro en base de datos o aplicacion informatic
disefada a tal fin.

Qué 4.c COMUNICACION DE LA DENUNCIA A DT

Quién Administrativo DI-AGS.

Cuando En el plazo maximo de dos dias laborables desde la recepcidn.

Donde Unidad PS DI-AGS.

Como Via fax/ correo electrdnico /Eco y registro en base de datos o aplicacion informatic
disefiada a tal fin.

DI-

a

a



CARACTERISTICAS DE CALIDAD
4.a DEVOLUCION A SGSPYC/ DT DE LA DENUNCIA

- Se remitird via fax/ correo electronico/ Eco la documentacién de la denuncia a SGSPY(C

DT el mismo dia de la recepcion.

- Siempre se indicaran los motivos por los que el Técnico de PS devuelve |la denuncia.

- Toda la informacion sera registrada en la base de datos o aplicacion informatica disei
a tal fin.

4.b * REMISION A DT/ DI-AGS DE LA DENUNCIA/ INFORME DEVUELTO

- Se remitira via fax y/ o correo electrénico/ ECO a DT/ DI-AGS en un plazo maximo de d
dias laborables desde su recepcion.
- En los casos de devoluciéon de informe, se incluiran los motivos por los que el Técnico |
PS lo devuelve. En estos casos el plazo de dos dias incluye la recepcion y valoracién del
informe.

- Se incluira la fecha de registro de entrada de la denuncia en el SSPA.

- Toda la informacion sera registrada en la base de datos o aplicacion informatica disef
a tal fin.

4.c COMUNICACION DE LA DENUNCIA A DT

- Se remitira via fax /correo electrénico/ ECO en un plazo maximo de dos dias laborable
desde su recepcion.

- Toda la informacion sera registrada en la base de datos o aplicacion informatica disen
a tal fin.

- Se remitira copia de la denuncia o al menos los datos marcados como obligatorios

ada
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incluidos en el Anexo | (modelo de denuncia) a DT, donde se procederd a su grabacion.




Qué 5 REMISION AL TECNICO DE ZONA DE LA DENUNCIA/ INFORME DEVUELTO
Quién Administrativo DI-AGS.

Cuando Como maximo el primer dia laborable tras la valoracidon del Técnico de PS de
DI-AGS.

Donde En el DI-AGS.

Como Via fax /correo electrdnico /Eco y registro en base de datos o la aplicacion
informatica disefiada a tal fin.

CARACTERISTICAS DE CALIDAD

- Se remitira via fax/ correo electréonico/ ECO como maximo el primer dia laborable,
tras la valoracion del Técnico de PS de DI-AGS.

- Se remitira toda la documentacion entregada por el denunciante, asi como
antecedentes si procede.

- En los casos de devoluciéon de informe, se incluiran los motivos por los que el
Técnico de PS lo devuelve.

- Toda la informacion sera registrada en la base de datos o aplicacidon informatica
disefiada a tal fin.




Qué 6 RECEPCION EN EL CENTRO DE SALUD/ CENTRO DE TRABAJO DE LA DENUNCIA/
INFORME DEVUELTO

Quién Técnico de PS de zona.

Cuando Dos dias laborables tras la remisién desde el DI-AGS.

Donde Centro de Salud/ Centro de trabajo.

Como De acuerdo a las caracteristicas de calidad.

CARACTERISTICAS DE CALIDAD
Se recepcionara como maximo en dos dias laborables tras la remision desde DI-AGS.

Qué 7 VALORACION DE LA DENUNCIA /INFORME DEVUELTO

- Si la denuncia no es conforme o no es de la competencia funcional o territorial del
Técnico de PS de zona, devolver a DI-AGS (ir a actividad 8).

- Si la denuncia es conforme, comprobar los hechos denunciados (ir a actividad 9).

- Si es un informe devuelto (ir a actividad 9 y/o 10).

Quién Técnico de PS de zona..

Cudndo El mismo dia de la recepcion.

Donde Centro de Salud/ Centro de trabajo.

Como Valoracion de la denuncia o informe devuelto en contenido y competencias y de
acuerdo con las caracteristicas de calidad que se definen en el apartado correspondien




CARACTERISTICAS DE CALIDAD
Qué 7 VALORACION DE LA DENUNCIA /INFORME DEVUELTO
- Se valorara el mismo dia de la recepcién.
- Se comprobara que el motivo de la denuncia es del ambito territorial e incluido en la
cartera de servicios de protecciéon de la salud.
- Se valoraran también aquellas peticiones efectuadas por parte de un ayuntamiento e
relacion con la denuncia formulada por un particular.
- Se valorara la conformidad del contenido de |la denuncia:

1. Se comprobara que el contenido de la denuncia contiene los datos  marcadog
como obligatorios incluidos en el Anexo | (modelo de denuncia).

2. Se comprobara que el contenido de la denuncia recoge hechos que pueden
suponer un riesgo o un incumplimiento en el ambito de proteccién de la salud.
- Se realizara una valoracion de la gravedad e inminencia del riesgo, priorizando las
actuaciones en caso necesario.
- En los casos de devolucion de la denuncia el técnico de PS de zona motivara la
devolucion.
- Si se trata de un informe devuelto se comprobaran los motivos de la devolucion y si e
necesario se realizaran las acciones que procedan para la subsanacion.
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Qué 8 DEVOLUCION DE LA DENUNCIA A DI-AGS (ir a actividad 2)
Quién Técnico de PS de zona.

Cuando El mismo dia de la recepcion.

Ddnde Centro de Salud/ Centro de trabajo.

Como De acuerdo a las caracteristicas de calidad.

CARACTERISTICAS DE CALIDAD
- Se devolvera via fax y/o correo electrénico el mismo dia de la recepcion.
- Se acompanara de informe donde se detallaran los motivos de la devolucion.

Qué 9 COMPROBACION DE LOS HECHOS DENUNCIADOS

Quién Técnico de PS de zona.

Cudndo En el plazo maximo de 7 dias laborables desde su recepcidn.

Donde En el lugar objeto de |la denuncia, si es procedente.

Como Utilizando la herramienta mas adecuada para cada situacion en base a las
caracteristicas de calidad.




CARACTERISTICAS DE CALIDAD

Qué 9 COMPROBACION DE LOS HECHOS DENUNCIADOS

- El plazo mdaximo sera de siete dias laborables desde la recepcidon de la denuncia (En
casos de un posible grave riesgo se actuara de forma inmediata).

- En caso necesario se contactara con el denunciante/ organismo implicado para ampl
la informacidn sobre los hechos denunciados.

- Se mantendra la confidencialidad de los datos del Denunciante.

- En todos los casos la verificacion de los hechos denunciados se reflejara en un acta dé
inspeccion. Siempre que sea posible se dejara una copia del acta de inspeccidn al
denunciado o0 a un compareciente que actuara como testigo.

- Cuando no sea posible dejar la copia del acta de inspeccidn se elaborara un informe
gue motive dicha circunstancia.

- En la visita motivada por la denuncia, ademas de comprobar los hechos denunciados:

1. Se podran utilizar los planes y programas de la Consejeria que procedan com
herramientas de control oficial. En los casos que se detecten incumplimientos se
actuara en base a los mismos.

2. Asimismo, cuando proceda y siempre en base a una valoracion de riesgo se
tomaran las medidas cautelares oportunas.

ar

1174

o)

28



Qué 10 ELABORACION DE INFORME DE ACTUACIONES Y REMISION AL DI-AGS
Quién Técnico de PS de zona.

Cudndo En el plazo maximo de dos dias laborables desde la comprobacion

de los hechos.

Donde Centro de Salud/ Centro de trabajo .

Como De acuerdo a las caracteristicas de calidad.

CARACTERISTICAS DE CALIDAD

- El informe contendra al menos los datos minimos incluidos en el modelo del
Anexo Il

- La documentacién( Informe / Acta / Hoja de Control) se remitira por via fax
y/o correo electrénico en un plazo maximo de dos dias laborables desde Ia
comprobacion los hechos.

- En el caso de proponerse la incoacidon de un expediente sancionadory /o la
adopcion de medidas cautelares posteriormente se remitiran por correo
ordinario los documentos originales.

- El tratamiento de las Propuestas de Medidas a tomar que se recojan en el
Informe a raiz de los incumplimientos o riesgos detectados, sera el mismo que
se recoge en los Planes y Programas de |la Consejeria.




Qué 11 RECEPCION Y VALORACION DEL INFORME DE ACTUACIONES:
- Si el informe no es conforme, devolverlo al Técnico de PS de zona (ir a actividad 5).
- Si el informe es conforme:

- Si el denunciante es persona fisica, juridica o asociaciones de ambito  municip:
y ayuntamientos contesta DI-AGS al denunciante (ir a act 14).

- En el resto de los casos traslado de actuaciones (ir a actividad 12).
Quién Técnico de PS DI-AGS.
Cuando En el plazo maximo de un dia laborable desde la entrada del informe en la
Unidad PS DI-AGS.
Donde En la Unidad PS DI-AGS.

Como De acuerdo a las caracteristicas de calidad.informe

CARACTERISTICAS DE CALIDAD

- Se recepcionara y valorara el informe en el plazo maximo de un dia laborable desde
entrada del informe.

- Se valorara la conformidad del informe de acuerdo a los datos marcados como
obligatorios establecidos en el Anexo II.

- El Técnico de PS valorara la propuesta que realice Técnico de PS de zona y remitira |;
propuesta que corresponda a la DP, en los casos que proceda.
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Qué *12 REMISION DEL INFORME DE ACTUACIONES AL NIVEL SUPERIOR PARA SU
CONTESTACION:

- Si el denunciante es otras administraciones/ érgano diferente al SSPA o
asociaciones de ambito provincial dentro de la Comunidad autdnoma, traslado a
DT (ir a actividad 13).

- Si el denunciante es otra Consejeria/ Comunidad Autdnoma o Administracién
General del Estado (AGE) traslado a SGSPYC a través de DP (ir a actividad 13).
Quién Administrativo DT /DI-AGS

Cudndo En el plazo maximo de un dia laborable desde la recepcion del informe del
técnico de zona

Donde En el Servicio de Salud Publica DT y/o Unidad PS DI-AGS

Como De acuerdo a las caracteristicas de calidad

CARACTERISTICAS DE CALIDAD

- Se remitira via fax y/o correo electrénico/ ECO como maximo el primer dia
laborable, tras la recepcion del informe del Técnico de PS.

- La documentacion remitida incluira el informe de las actuaciones, actas asi como
otros documentos que procedan.

- Toda la informacidn sera registrada en la aplicacion informatica disenada a tal
fin.

- En los casos en que las actuaciones vayan a ser remitidas a la SGSPYC, la DT

trasladara el informe al nivel superior.




Qué * 13 RECEPCION Y VALORACION DEL INFORME EN SGSPYC/ DT:

- Si el informe es conforme, contestacion al denunciante (ir a actividad 14).

- Si el informe no es conforme, devolverlo al nivel inferior previo paso por DT (ir a
actividad 4.b).

Quién Técnico de PS de SGSPYC/ DT o Administrativo SGSPYC/ DT (grabacién de
datos).

Cuando En el plazo maximo de un dia laborable desde la entrada del informe en el
Servicio.

Donde En el Servicio de Seguridad Alimentaria / Salud Ambiental/ Salud DP.

Como De acuerdo a las caracteristicas de calidad.

- Se recepcionara y valorara el informe en el plazo maximo de un dia laborable
desde la entrada del informe en el Servicio.
- Se valorara la conformidad del informe de acuerdo a los datos marcados como
obligatorios establecidos en el Anexo Il.
- El Técnico de PS valorara la propuesta realizada:

- Si es conforme ir a actividad 14.

- Si no es conforme ir a actividad 4.b.
- Toda la informacion sera registrada, por el Administrativo en la base de datos
o la aplicacion informatica disefada a tal fin.




Qué 14 CONTESTACION AL DENUNCIANTE:

- Si el denunciante es persona fisica, juridica o asociaciones de ambito municipal y
Ayuntamientos contesta DI-AGS.

- Si el denunciante es otras administraciones/ érgano diferente al SSPA o asociaciones

de

ambito provincial dentro de la Comunidad autdnoma contesta DT.

- Si el denunciante es otra Consejeria/ Comunidad Autdnoma/ AGE o Gabinete de la
Consejeria 0 asociaciones de ambito andaluz o nacional, contesta SGSPYC.

- En casos de inhibicién o archivo de las actuaciones contesta el érgano que valora y
decide.

- Si tras valorar los hechos denunciados su contenido es conforme y no procede realiza
visita de inspeccion en base a la informacion disponible, se contestara al
denunciante por DT o SGSPYC.

Quién Técnico de PS de SGSPYC/ DT /DI-AGS/ Administrativo SGSPYC/ DT/ DI-AGS.
Cudndo En un plazo maximo de dos dias laborables desde la recepcién del informe o
desde la decision de inhibicién, archivo o contestacion al denunciante sin visita de
inspeccion previa

Donde Servicio de Seguridad Alimentaria/Salud Ambiental/Servicio de Salud Publica
DT/Unidad PS DIAGS.

Como Registro en la aplicacidon informatica ariesweb y contestacién al denunciante y

comunicacion de resultados a DT.




CARACTERISTICAS DE CALIDAD
Qué 14 CONTESTACION AL DENUNCIANTE
- El escrito de contestacion al denunciante se realizara por el administrativo en base
al informe que reciba del Técnico de PS, en el plazo maximo de dos dias laborables
desde la recepcion del informe o desde la decision de inhibicidn, archivo
o contestacién al denunciante sin visita de inspeccion previa.
- Cuando en el escrito de contestacion al denunciante se indique la remision a
Servicios Juridicos o inhibicidn a otros organismos, ésta se realizara con caracter
previo a la contestacion.
- Se realizara de forma que quede constancia de la notificacién al denunciante ( con
acuse de recibo , excepto en casos que se conteste a otras administraciones y no se
considere necesario)
- Se registrara la fecha del envio de la contestacion y del acuse de recibo en la
aplicacion informatica.
- La contestacion al denunciante recogera:

e De forma clara, breve y sencilla el resultado de las actuaciones.

* En el caso de que las actuaciones se hubieran remitido a un nivel superior o a
otras administraciones con alguna propuesta (Juridicos,

envio a otra CCAA, etc) se le indicard esa circunstancia al denunciante en la
contestacion escrita.




- La contestacion al denunciante contendra al menos los campos recogidos como
obligatorios en el Anexo llI

- En caso de denunciante distinto a otras Administraciones, con el escrito de contestacit

se remitira al ciudadano un cuestionario de satisfaccion (Anexo VI con un sobre
franqueado con la direccidn del érgano remitente. Se podran de utilizar otros medios d
remitir los cuestionarios a los denunciantes, como el correo electrénico o realizar la
encuesta de satisfaccion via telefdnica.

- El modelo del Anexo lll recoge las siguientes posibilidades: Archivo, Inhibicion a
Autoridad competente, Propuesta a Servicios Juridicos (expediente sancionador y/o
medidas cautelares), remisidon de Informe al Ayuntamiento, otras medidas.
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COMPETENCIAS

COMPETENCIAS EN CONOCIMIENTOS

1. Conoce la legislacion basica relacionada con la proteccidn de la salud (sanitaria,
medioambiental, agricola-ganadera, alimentaria, etc.).

2. Conoce la legislacion basica relacionada con los distintos procedimientos
relacionados con las denuncias en el ambito de |la Proteccidn de la Salud.

3. Posee conocimientos cientifico-técnicos sobre la materia denunciada en el ambito
de sus competencias.

4. Sabe como realizar inspecciones y aplicar los conocimientos a la practica.

5. Sabe administrar los recursos humanos y materiales de manera eficiente.

6. Sabe cudndo y como proponer y/o adoptar medidas especiales

7. Sabe controlar las situaciones de emergencia o alerta.

8. Conoce sus responsabilidades y competencias asi como las de otros
departamentos, servicios y Administraciones en el ambito de la P Salud.

9. Conoce las politicas andaluzas de Salud Publica (Prevencidn, Promocidn,
Proteccion y Vigilancia Epidemioldgica) y su marco politico internacional y nacional.
10. Sabe describir y analizar las asociaciones entre los factores de riesgo y los

problemas de salud y establecer prioridades.
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COMPETENCIAS EN HABILIDADES TECNICAS Y SOCIALES

1. Analiza con sentido critico la informacién para aplicarla a su practica profesional.
2. Evalua la calidad de los datos y los riesgos para la salud.

3. Se integra a los equipos de trabajo multi e interdisciplinares y tiene capacidad de
trabajo en equipo.

4. Resuelve problemas de acuerdo a los estandares esperados.

5. Habilidades de investigacion.

6. Contribuye a disefiar y poner en marcha intervenciones.

7. Es capaz de preparar y proporcionar informacion escrita y verbal.

8. Toma decisiones y promueve decisiones informadas.

9. Gestiona adecuadamente la adopcion de medidas cautelares y la trascendencia de
las mismas.

10. Valora los aspectos éticos y legales relacionados con la confidencialidad, la
proteccion de datos y la informacion.

11. Tiene capacidad de relacién interpersonal (asertividad, empatia, sensibilidad
interpersonal, capacidad de construir relaciones).

12. Tiene habilidad negociadora y diplomatica.

13. Es capaz de preparar y proporcionar informacion escrita y verbal.

14. Capacidad critica y autocritica.
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COMPETENCIAS EN HABILIDADES TECNICAS Y SOCIALES

15. Aprende de la experiencia.

16. Ejerce rol de educador/a de forma permanente.

17. Utiliza los recursos de informatica adecuadamente para su mejor
desempeiio profesional

COMPETENCIAS EN ACTITUDES

. Colabora, coopera y comparte conocimientos.
. Es capaz de persuadir y convencer.
. Capacidad de comprension.
. Mantiene un grado elevado de autoconfianza.
. Muestra interés en el aprendizaje y la mejora continua.
. Es amable con el personal y con los usuarios/as.
. Asume compromisos y los cumple.
. Creativo (genera nuevas ideas).
. Es dialogante y flexible.
10. Es discreto/a y cauto.
11. Esta disponible cuando es necesario.
12. Genera un clima de confianza y seguridad.

OWOoONOULLDE, WNBE
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COMPETENCIAS EN ACTITUDES

13. Tiene un talante negociador.
14. Orienta su trabajo a la consecucién de resultados.

15. Respeta y valora el trabajo de los demas.
16. Es responsable.
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-

RECURSOS MATERIALES Y HUMANQOS

PERSONAL
INSTRUMENTAL

EQUIPOS DE PROTECCION
MATERIAL DE PAPELERIA

OTROS
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UNIDADES SOPORTE

INFORMATICA:

1. Personal:

- Servicios externos: Consultores, Programadores:

- Servicios internos de informatica de SGSPP, SAS, DDPP y DI- AGS.
2. Aplicacion Informatica.

3. Internet-Intranet para todos los Técnicos de Proteccion

RECURSOS HUMANOS:
De la SGSPP, SAS, DDPP y DI-AGS que gestionan el personal con competencias
en proteccion de la salud.

SUMINISTROS:
De la SGSPP, SAS, DDPP y DI- AGS, que gestionen los recursos materiales
necesarios para el funcionamiento del proceso de Denuncias.
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REPRESENTACION GRAFICA
ARQUITECTURA NIVEL 1

ARQUITECTURA NIVEL 2

ARQUITECTURA NIVEL 3

ARQUITECTURA NIVEL 4

DELEGACION TERRITORIAL .
DISTRITO/AREA GESTION SANITARIA .
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INDICADORES

1.- TIEMPO DE CONTESTACION AL DENUNCIANTE

Tipo de indicador: Efectividad.
Objetivo Conocer el tiempo medio transcurrido desde que se registra la denuncia en e
SSPA hasta que al denunciante se le envia la contestacidn correspondiente.
Fundamento Con vistas a satisfacer las expectativas del denunciante, el plazo de
contestacion debe ser lo mas breve posible.
Calculo

> DE LOS DIAS TRANSCURRIDOS ENTRE LA RECEPCION DE LA DENUNCIAY LA
FECHA DE CONTESTACION/N2 DE DENUNCIAS RESUELTAS
Definicion de términos
> DE LOS DIAS ENTRE LA RECEPCION DE LA DENUNCIA Y LA FECHA DE LA
CONTESTACION: Sumatorio de los dias laborables transcurridos entre la fecha de regis
de entrada de la denuncia en el SSPA y la fecha de registro de salida de la contestacion
denunciante.
N2 DE DENUNCIAS RESUELTAS: N2 de denuncias tramitadas y contestadas que no son
inhibidas o archivadas.
En aquellos casos en que corresponda realizar la contestacion a un drgano del SSPA
distinto al que registro la denuncia, se debera facilitar la fecha de registro de
entrada.

tro
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Fuente Registro del érgano del SSPA donde se registra la denuncia y registro del érgano
del SSPA competente para tramitar la denuncia (ariesweb).

Criterio de calidad El plazo de respuesta no superara los 24 dias laborables si la
denuncia entra en DI-AGS, 26 si entra en DT y 28 si entra en SGSPYC.

Ambito Organo que contesta la denuncia.
Periodicidad Anual (de 1 de enero a 31 de diciembre de cada ano)

Considerar las denuncias cuya fecha de registro de salida de la contestacion al
denunciante se encuentre en el periodo considerado para el calculo.




2.- TIEMPO DE TRAMITACION DE LA DENUNCIA/INFORME DE ACTUACIONES

Tipo de indicador: Efectividad.

Objetivo Conocer el tiempo medio que se invierte en la tramitacion de la denuncia en
cada nivel, desde que recepciona hasta que se remite al siguiente nivel, o hasta que se
remite el Informe de actuaciones en el caso del Técnico de Zona .

Fundamento La celeridad en la remision de la denuncia/ Informe de actuaciones aporta
un valor afiadido muy importante en la gestion de las denuncias.

Calculo

> DE LOS DiAS TRANSCURRIDOS ENTRE LA RECEPCION DE LA DENUNCIAY LA
REMISION AL SIGUIENTE NIVEL O LA REMISION DEL INFORME DE ACTUACIONES/N® DE
DENUNCIAS PRESENTADAS /N2 INFORMES REMITIDOS
Definicion de términos
> DE LOS DIAS ENTRE LA RECEPCION DE LA DENUNCIA Y LA REMISION AL SIGUIENTE
NIVEL...: Sumatorio de los dias laborables transcurridos entre la fecha de recepcion de
denuncia y la fecha de remisidn al siguiente nivel o la fecha de remisién del informe de
actuaciones a la Direcciéon de la Unidad de Proteccién
del DI-AGS..
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N2 DE DENUNCIAS PRESENTADAS/INFORMES REMITIDOS: El Numero de denuncias/
Informes cuya fecha de remision se encuentre dentro del periodo considerado para el
calculo.
No se tendran en cuenta en el computo:
- Las denuncias devueltas al nivel superior en tanto en cuanto no se tramiten.
- Las denuncias inhibidas o archivadas.

Fuente Registro del 6rgano del SSPA donde se registra la denuncia y registro del érgano
del SSPA competente para tramitar la denuncia (ariesweb).

Criterio de calidad El tiempo de remision de Denuncia entre niveles tras |la recepcion de
misma , no superara 1 dia laborable de DI- AGS a Técnico de Zona de PS y 2 dias laboral
de SGSPP a DP y de DP a DI-AGS (Se medira en las actividades 4b y 5).

Ambito Organo que remite la denuncia / informe de actuaciones (se realizara el indicad
en cada uno de los niveles implicados en las denuncias)

Periodicidad Anual (de 1 de enero a 31 de diciembre de cada ano)
Considerar las denuncias/Informe cuya fecha de remisién se encuentre dentro del peric
considerado para el calculo.
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3.- INDICADOR DE SATISFACCION AL CIUDADANO

Tipo de indicador: Indicador de impacto.

Objetivo Medir |a satisfaccion del ciudadano en la gestidon de su denuncia, con vistas a
mejorar los principales aspectos que perciben de su tramitacion.

Fundamento Este indicador pretende conocer la satisfaccion de los denunciantes
respecto a determinados aspectos de la tramitacion de su denuncia: atencion e
informacidn al presentarla, tiempo transcurrido desde que la presenta hasta recibir la
contestacion y contenido de la misma.
Calculo
> VALORACION MEDIA DE LOS CUESTIONARIOS /N2 CUESTIONARIOS DE
SATISFACCION RECIBIDOS
Definicion de términos
> VALORACION MEDIA DE LOS CUESTIONARIOS : Se sumaran las puntuaciones media
de todos los cuestionarios recibidos. La puntuaciéon media de cada cuestionario,
resultara de la media aritmética de cada uno de los aspectos que se
valoren en el cuestionario de satisfaccion al ciudadano.
N2 DE CUESTIONARIOS DE SATISFACCION RECIBIDOS: N2 de cuestionarios recibidos er

el periodo considerado para el calculo
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Fuente Organo que contesta la denuncia.

Con el escrito de contestacion al denunciante se remitira al ciudadano un
cuestionario de satisfaccion (Anexo VI) con un sobre franqueado, para que lo
devuelva al érgano remitente.

Se establecerda en las Arquitecturas 4 la posibilidad de utilizar otros medios de
remitir los cuestionarios a los denunciantes, como el correo electrénico o realizar
la encuesta de satisfaccion via telefdnica.

Criterio de calidad El Indicador de satisfaccion de los ciudadanos sera igual o
superior a 3 en una escalade 1ab5.

Ambito Organo que contesta la denuncia. Los cuestionarios solo se remitiran
cuando los denunciantes son personas fisicas o juridicas, no en el caso de
otras administraciones

Periodicidad Anual (de 1 de enero a 31 de diciembre de cada ano)
Se consideraran todos los cuestionarios de satisfaccion recibidos en el periodo
considerado para el calculo.







