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Proceso operativo o clave dentro del marco del II Plan de Calidad del SSPA
Justificación:

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

conocimiento de la Administración Pública posibles incumplimientos

- Elevado número de denuncias y enorme variabilidad

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

en distintos niveles organización

- Inexistencia de un marco legal específico

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

racionalizando los recursos y estableciendo mecanismos de coordinación

2



DEFINICIÓN 
FUNCIONAL

Secuencia de actuaciones que se realizan por parte de los 
profesionales
de Protección de la Salud, cuando en el ámbito del Sistema
Sanitario Público de Andalucía (SSPA) se ponen en conocimiento por
parte de un denunciante hechos que pueden suponer un 
incumplimiento
normativo, y/o un posible riesgo para la salud de tipo alimentario
y/o ambiental.

S
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Interpuestas por 
ciudadanos o 
asociacionesPetición informe otra 
admón por denuncia
Procedente otras 
administraciones
Puesta en 
conocimiento ACSO 
otras 
administraciones

Comunica
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verbales o 
anónimas

Puesta 
en 
conoci
miento 

Actuaciones de 
los cuerpos y 

fuerzas de 
seguridad del 

Estado
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LÍMITE DE 
ENTRADA

Entrada de la comunicación de los hechos en el registro de cualquier órgano del 
SSPA. Ej:

LÍMITE DE 
SALIDA

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

LÍMITES 
MARGINALES

- Inicio de una alerta a raíz de los hechos denunciados.
- Procedimientos sancionadores.
- Adopción y seguimiento de medidas cautelares.
- Toma de muestras y análisis.
- Visitas de inspección y supervisiones.
- Actuaciones de profesionales de la administración sanitaria ajenos
al ámbito de la Protección de la Salud.
- Actuaciones de las Unidades de intervención en Alertas de S P
- Actuaciones de seguimiento e investigación epidemiológica o social.
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DENUNCIANTE

- Persona física o jurídica

- Otras instituciones/administraciones

PROFESIONALES DE PROTECCIÓN DE LA SALUD

DENUNCIADO

CIUDADANÍA
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DENUNCIANTE

EXPECT
ATIVAS

Accesibilidad
- Ser informado y atendido de una forma adecuada al presentar la
denuncia.
- Que exista un único interlocutor en la administración y un punto
de información sobre el estado de la tramitación de las denuncias
que me puedan afectar.
- Recibir información sobre dónde y cómo denunciar los hechos (por
escrito, qué datos debe recoger, qué documentos pueden o deben
ser aportados).
- Disponer de un modelo para notificar la denuncia.
- Posibilidad de presentar la denuncia por vía telemática.
- Conocer el nombre y funciones de la persona que me puede 
informar.
- Acceso telefónico y telemático que permita informarse y resolver
dudas.
- Disponibilidad horaria del Agente de Control Sanitario Oficial
(TÉCNICO DE ZONA) para realizar la visita.

Información / Comunicación
- Ser informado de forma adecuada sobre el estado de la 
tramitación
de su denuncia.
- Contestación por escrito, de un modo comprensible y veraz, en el
menor plazo posible, del resultado y las consecuencias de los
hechos denunciados.
- Confidencialidad de sus datos.

Competencia técnica
- Imparcialidad y uniformidad de actuaciones entre los profesionales
de Protección de la Salud.
- Agilidad y coordinación entre las distintas administraciones.
- Que de una forma ágil y eficaz se tomen las medidas adecuadas
para corregir la situación y prevenir que hechos similares vuelvan
a ocurrir en el futuro.
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DENUNCIANTE

OBJETIVOS Y CARACTERÍSTICAS DE CALIDAD

Accesibilidad
- El lugar de presentación e información de las denuncias estará bien 
señalizado y será de fácil acceso.
- Se establecerá un procedimiento telemático para la presentación 
de las denuncias.
- Los profesionales que atiendan al denunciante tendrán un trato 
correcto y amable.
- En caso necesario, la administración facilitará la disponibilidad 
horaria fuera de la jornada habitual a los Agentes de Control 
Sanitario Oficial para realizar las visitas

Información / Comunicación 
- Se designará en cada caso quien será el profesional de referencia para 
resolver las dudas y el estado de tramitación de la denuncia.
- Se le suministrará un modelo donde se recojan los datos mínimos que 
debe incorporar la denuncia.
- Se podrá concertar una cita con un profesional para tratar técnicamente 
de manera individual los hechos que pretenda denunciar o la 
documentación que puede acompañar.
- Se le indicará un teléfono o un acceso telemático para resolver las dudas 
sobre su denuncia.
- Los profesionales utilizarán un lenguaje claro y adecuado al nivel cultural 
del denunciante, tanto en la comunicación oral como escrita.
- En todo caso, se remitirá al denunciante una comunicación escrita del 
resultado de las actuaciones y sus consecuencias, en el menor plazo
posible.
Confidencialidad de sus datos. Los profesionales del SSPA, en ningún caso
darán a conocer los datos personales del denunciante.

Competencia técnica
- Existirá uniformidad de criterios en las actuaciones de los profesionales.
- Se actuará con diligencia y coordinación en la tramitación de la denuncia.
- Los profesionales dispondrán de suficientes medios técnicos y materiales.
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PROFESIONAL DE PROTECCIÓN DE LA SALUD

EXPECT
ATIVAS

Coordinación/infor
mación

Formación

Recursos/
tangibilid
ad

Coordinación / Información
- Que se delimiten de forma clara las competencias para conocer las
denuncias que corresponden a cada ámbito de intervención.
- Que se definan claramente las actividades y tareas a realizar en
cada nivel.
- Que en el puesto de trabajo se disponga de los recursos materiales
adecuados para el acceso y consulta de la legislación y/o 
instrucciones.
- Que la información que contiene la denuncia sea clara y completa.
- Que exista comunicación fluida y colaboración eficaz entre las 
distintas
Administraciones implicadas.
- Que se disponga de la información relativa al seguimiento o 
tramitación
de las medidas propuestas (sancionadores, cautelares,
inhibiciones, etc…).

Formación

- Que se reciba formación continuada en ámbitos específicos que
pueden ser objeto de denuncias.
- Recibir formación sobre el procedimiento

Recursos /Tangibilidad
- Que se disponga de espacios adecuados de trabajo.
- Que se dimensionen de forma adecuada los recursos humanos
(plantilla y apoyo administrativo) para poder cumplir los plazos y
realizar las actuaciones en el menor tiempo posible.
- Que se simplifique al máximo la carga administrativa.
- Que existan incentivos vinculados a la consecución de objetivos 
del
proceso de denuncias en todos los niveles del SSPA.
ESPECÍFICAS DEL TECNICO DE ZONA:
- Que exista amparo legal/defensa jurídica del técnico de zona 
frente
a terceros.
- Que exista protección adecuada del técnico de zona por parte de
la administración frente a agresiones y amenazas.
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PROFESIONAL DE PROTECCIÓN DE LA SALUD

OBJETIVOS Y CARACTERÍSTICAS DE CALIDAD

Coordinación/infor
mación

Formación

Recursos/
tangibilid
ad

Coordinación / Información
- Se establecerán mapas de competencias que delimiten las 
denuncias que corresponden al ámbito de protección de la salud.
- Los profesionales recibirán las denuncias ajustadas al modelo 
donde se recojan los datos mínimos que éstas deben incorporar.
- Los profesionales dispondrán de los medios técnicos necesarios 
para acceder a la legislación y /o instrucciones de apoyo a la 
tramitación de la
denuncia.
- Se dispondrá de una base de datos única de denuncias con acceso 
desde todos los niveles.
- Se garantizará la coordinación entre los distintos niveles y unidades 
para evitar retrasos innecesarios en la tramitación de la 
documentación.
- Se facilitará la información necesaria y/o la colaboración con otras 
administraciones implicadas.
- Se establecerá una vía de información a los profesionales 
relacionados con la denuncia, sobre el seguimiento y consecuencias 
de las medidas propuestas o adoptadas.

Formación
- Facilitar el acceso a los portales de formación e información 
científica on line.
- Se organizarán sesiones formativas específicas encaminadas a 
unificar criterios en las actuaciones.
- Se incluirán en los Planes de Formación continuada aquellas 
materias específicas que puedan ser objeto de denuncias

Recursos /Tangibilidad 
- Se facilitará que los profesionales dispongan de recursos 
suficientes (materiales, humanos, etc...)
- Se facilitará a los técnico de zona la defensa jurídica y el auxilio de 
la autoridad en su caso.
- Se simplificarán los procedimientos y agilizarán las tareas en la 
medida de lo posible.
- Se definirán incentivos vinculados a la consecución de objetivos 
en todos los niveles del SSPA.
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DENUNCIADO

EXPECT
ATIVAS- Que exista un único interlocutor en la administración y un punto de 

información sobre el estado de la tramitación de las denuncias que me 
puedan afectar.
- Que las actuaciones de la administración 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 actuación de la 
administración sanitaria en todos los niveles ante unos hechos 
denunciados.
- Que exista coordinación 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 público los hechos denunciados y se garantice la 
confidencialidad y el sigilo en las actuaciones de la administración.
- Que las medidas correctoras de los hechos denunciados no me supongan 
un perjuicio económico.
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DENUNCIADO

OBJETIVOS Y CARACTERÍSTICAS DE CALIDAD

Coordinación/información
- Se designará en cada caso cual será el profesional de referencia para 
resolver las dudas y el estado de tramitación de la denuncia.
- Se facilitará al denunciado información transparente sobre los 
incumplimientos que supone y el posible riesgo de los hechos 
denunciados, así como la posible adopción de medidas voluntarias.
Competencia Técnica 
- Las actuaciones de la administración ante una denuncia seguirán los 
principios de proporcionalidad y precaución.
- Existirá uniformidad de criterios en las actuaciones de los profesionales.
- Se actuará con diligencia y coordinación en la tramitación de la denuncia.
Confidencialidad
- Se garantizará en todo momento la confidencialidad y el sigilo en las 
actuaciones de la administración.
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CIUDADANÍA

EXPECT
ATIVAS

- Percibir que la administración sanitaria actúa eficazmente ante el 
conocimiento de unos hechos que puedan suponer un riesgo para la
salud, sin tener en cuenta intereses económicos ni políticos.

- Que en caso de que se evidencie la existencia de un riesgo, la 
administración actúe de forma inmediata para eliminarlo.

12



CIUDADANÍA

OBJETIVOS Y CARACTERÍSTICAS DE CALIDAD

Competencia técnica
- Se actuará con diligencia y coordinación en la tramitación de la 
denuncia.
- Se actuará siempre con objetivos sanitarios (ni económicos ni políticos).
- Ante una denuncia en la que se evidencien incumplimientos o riesgo, se 
tomarán las medidas que eviten que los hechos se vuelvan a repetir
en el futuro.
- Cuando a raíz de una denuncia se evidencie un riesgo grave o 
extraordinario para la población se informará a la misma cuando sea 
necesario
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PROCESOS ESTRATÉGICOS: Org Func. ; Plan Calidad; Contrato Progr; 
PAS; P Comunicación ; Marco legal referencia

PROCESOS SOPORTE:  Sistema de gestión de la inf.; suministros; 
gestión de personas; medidas cautelares; toma de muestra
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ACTIVIDADES Y CARÁCTERÍSTICAS DE CALIDAD

COMPETENCIAS

RECURSOS MATERIALES Y HUMANOS

DESCRIPCIÓN GENERAL (QUÉ, QUIÉN, CUÁNDO, DÓNDE Y CÓMO)

UNIDADES SOPORTE
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DESCRIPCION GENERAL. ACTIVIDADES Y CARACTERÍSTICAS DE 
CALIDAD

Qué 1.a INICIO DEL PROCESO: REGISTRO DE LA DENUNCIA EN LA SGSPYC /DT /DI-AGS 
QUE TRAMITA
Registro de la denuncia
Remisión a la Unidad que tramita
Quién Administrativo del registro de entrada de SGSPYC/ DT/ DIAGS.
Cuándo En el momento de entrada.
Dónde En el registro de entrada SGSPYC/ DT/ DI-AGS.
Cómo Registro en la aplicación informática ariesweb y remisión 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.
Cuándo En el momento de la entrada.
Dónde En el registro del órgano del SSPA distinto al competente para tramitar.
Cómo Registro en la aplicación informática ariesweb y remisión al órgano competente 
para tramitar.
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ACTIVIDADES Y CARACTERÍSTICAS 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 informático de la fecha de entrada de la denuncia (según aplicación 
informática ariesweb).

- Registro accesible y bien señalizado.
- Atención personalizada, amable, correcta y sin demora.
- Facilitar al denunciante la resolución de dudas y preguntas, tanto por teléfono como 

personalmente, identificando a los responsables que le atenderán.
- 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 posible.
- Facilitar el anexo I como modelo para presentar la denuncia.

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

- Información del órgano competente para tramitar.
- Mediante oficio de remisión dirigido al órgano competente para tramitar, se enviará

la denuncia con el registro de salida lo antes posible.



19

Qué 2 * RECEPCIÓN Y GRABACIÓN DE LA DENUNCIA
Quién Administrativo SGSPYC/ DT/ DI-AGS.
Cuándo Plazo máximo: Primer día laborable tras su entrada en registro.
Dónde Servicio de Seguridad Alimentaria /Salud Ambiental/Servicio de Salud Pública DT/ Unidad 
PS DIAGS.
Cómo Grabación en la base de datos o aplicación informática diseñada a tal fin y traslado al 
Técnico PS.

ACTIVIDADES Y CARACTERÍSTICAS DE CALIDAD:
- Grabación en la base de datos o aplicación informática diseñada a tal fin en el primer día 
laborable tras la recepción.
- La aplicación informática de grabación de denuncias, contendrá al menos los campos recogidos 
en el Anexo IV
- La asignación del nº de expediente se realizará en base al criterio establecido en el Anexo V en 
el nivel de entrada de la denuncia, manteniéndose el mismo en casos de inhibición de carácter 
territorial. (Solo el primer nivel por donde entra
la denuncia asigna el numero de expediente, permaneciendo éste durante toda la tramitación de 
la misma).
- En caso de denuncias que incluyan varios denunciados, se trataran como expedientes distintos, 
asignando un numero de expediente individual por cada uno de los denunciados.
- Se trasladará al Técnico de PS de  SGSPYC/ DT/ DI-AGS en el mismo día de su grabación.
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Qué 3 * VALORACIÓN 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 valoración de su contenido es conforme y ha tenido entrada en SGSPYC/ DT remisión 
de la denuncia al nivel inferior para su tramitación (ir a actividad 4.b).
3 - Si la valoración de su contenido es conforme y ha tenido entrada en DI-AGS comunicación 
de la denuncia a DP para su conocimiento (ir a actividad 4.c) y traslado
al TÉCNICO DE ZONA (ir a actividad 5).
4 - Si la denuncia ha entrado en el nivel que está valorando y no es de su competencia 
(funcional o territorial), preparar escrito de inhibición al órgano o administración
competente y contestar al denunciante (ir a actividad 14).
5 - Si la denuncia ha entrado en el nivel que está valorando, es de su competencia y la 
valoración de su contenido no es conforme, contestar al denunciante comunicando el 
archivo (ir a actividad 14).
6 - Si la valoración de su contenido es conforme y no procede realizar visita de inspección en 
base a información disponible, contestar al denunciante (ir a activ 14).
Quién Técnico de Protección de la Salud SGSPYC/ DT/ DI-AGS.
Cuándo El mismo día de la recepción.
Dónde Servicio de Seguridad Alimentaria /Salud Ambiental/Servicio de Salud Pública DT/ 
Unidad PS DI-AGS.
Cómo Valoración de la denuncia en contenido y competencias y de acuerdo con las 
características de calidad que se definen en el apartado correspondiente.
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CARACTERÍSTICAS DE CALIDAD:
- Se valorará el mismo día de la recepción.
- Se comprobará que el motivo de la denuncia es del ámbito territorial e incluido en la 
cartera de servicios de protección de la salud.
- Se valorarán también aquellas peticiones efectuadas por parte de un ayuntamiento en
relación con la denuncia formulada por un particular.
- Se valorará la conformidad del contenido de la denuncia:

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

2. Se comprobará que el contenido de la denuncia recoge hechos que pueden 
suponer un riesgo o un incumplimiento en el ámbito de protección de la salud.
- Se realizará una valoración de la gravedad e inminencia del riesgo, priorizando las 
actuaciones en caso necesario.
- En los casos de devolución al órgano remitente el Técnico de PS motivará la devolución.
- En los casos en que los hechos denunciados no son objeto de inspección in situ al haber 
sido valorado el riesgo por organismos competentes y pueden tener una especial 
repercusión social o un potencial impacto en la salud, se contestará
al denunciante en base a la evidencia científica.
- 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 repercusión para la salud, se 
realizarán las investigaciones que procedan.
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Qué 4.a DEVOLUCIÓN A SGSPYC/ DT DE LA DENUNCIA (ir a actividad 2)
Quién Administrativo DT/ DI-AGS.
Cuándo El mismo día de la recepción.
Dónde Servicio de Salud Pública DT/ Unidad PS DI-AGS.
Cómo De acuerdo a las características de calidad.

Qué 4.b * REMISIÓN A DT/ DI-AGS DE LA DENUNCIA/INFORME DEVUELTO
Quién Administrativo SGSPYC/ DT.
Cuándo En el plazo máximo de dos días laborables desde la recepción.
Dónde Servicio de Seguridad Alimentaria/Salud Ambiental/ Servicio de Salud Pública DT/ DI-
AGS.
Cómo Vía fax/ correo electrónico /Eco y registro en base de datos o aplicación informática 
diseñada a tal fin.

Qué 4.c COMUNICACIÓN DE LA DENUNCIA A DT
Quién Administrativo DI-AGS.
Cuándo En el plazo máximo de dos días laborables desde la recepción.
Dónde Unidad PS DI-AGS.
Cómo Vía fax/ correo electrónico /Eco y registro en base de datos o aplicación informática 
diseñada a tal fin.
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CARACTERÍSTICAS DE CALIDAD
4.a DEVOLUCIÓN A SGSPYC/ DT DE LA DENUNCIA
- Se remitirá vía fax/ correo electrónico/ Eco la documentación de la denuncia a SGSPYC/ 
DT el mismo día de la recepción.
- Siempre se indicaran los motivos por los que el Técnico de PS devuelve la denuncia.
- Toda la información será registrada en la base de datos o aplicación informática diseñada 
a tal fin.
4.b * REMISIÓN A DT/ DI-AGS DE LA DENUNCIA/ INFORME DEVUELTO
- Se remitirá vía fax y/ o correo electrónico/ ECO a DT/ DI-AGS en un plazo máximo de dos 
días laborables desde su recepción.
- En los casos de devolución de informe, se incluirán los motivos por los que el Técnico de 
PS lo devuelve. En estos casos el plazo de dos días incluye la recepción y valoración del 
informe.
- Se incluirá la fecha de registro de entrada de la denuncia en el SSPA.
- Toda la información será registrada en la base de datos o aplicación informática diseñada 
a tal fin.
4.c COMUNICACIÓN DE LA DENUNCIA A DT
- Se remitirá vía fax /correo electrónico/ ECO en un plazo máximo de dos días laborables 
desde su recepción.
- Toda la información será registrada en la base de datos o aplicación informática diseñada 
a tal fin.
- Se remitirá copia de la denuncia o al menos los datos marcados como obligatorios 
incluidos en el Anexo I (modelo de denuncia) a DT, donde se procederá a su grabación.
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Qué 5 REMISIÓN AL TÉCNICO DE ZONA DE LA DENUNCIA/ INFORME DEVUELTO
Quién Administrativo DI-AGS.
Cuándo Como máximo el primer día laborable tras la valoración del Técnico de PS de 
DI-AGS.
Dónde En el DI-AGS.
Cómo Vía fax /correo electrónico /Eco y registro en base de datos o la aplicación 
informática diseñada a tal fin.

CARACTERÍSTICAS DE CALIDAD
- Se remitirá vía fax/ correo electrónico/ ECO como máximo el primer día laborable, 
tras la valoración del Técnico de PS de DI-AGS.
- Se remitirá toda la documentación entregada por el denunciante, así como 
antecedentes si procede.
- En los casos de devolución de informe, se incluirán los motivos por los que el 
Técnico de PS lo devuelve.
- Toda la información será registrada en la base de datos o aplicación informática 
diseñada a tal fin.
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Qué 6 RECEPCIÓN EN EL CENTRO DE SALUD/ CENTRO DE TRABAJO DE LA DENUNCIA/ 
INFORME DEVUELTO
Quién Técnico de PS de zona.
Cuándo Dos días laborables tras la remisión desde el DI-AGS.
Dónde Centro de Salud/ Centro de trabajo.
Cómo De acuerdo a las características de calidad.

CARACTERÍSTICAS DE CALIDAD
Se recepcionará como máximo en dos días laborables tras la remisión desde DI-AGS.

Qué 7 VALORACIÓN 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 .
Cuándo El mismo día de la recepción.
Dónde Centro de Salud/ Centro de trabajo.
Cómo Valoración de la denuncia o informe devuelto en contenido y competencias y de 
acuerdo con las características de calidad que se definen en el apartado correspondiente.
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CARACTERÍSTICAS DE CALIDAD
Qué 7 VALORACIÓN DE LA DENUNCIA /INFORME DEVUELTO
- Se valorará el mismo día de la recepción.
- Se comprobará que el motivo de la denuncia es del ámbito territorial e incluido en la 
cartera de servicios de protección de la salud.
- Se valorarán también aquellas peticiones efectuadas por parte de un ayuntamiento en
relación con la denuncia formulada por un particular.
- Se valorará la conformidad del contenido de la denuncia:

1. Se comprobará que el contenido de la denuncia contiene los datos marcados 
como obligatorios incluidos en el Anexo I (modelo de denuncia).

2. Se comprobará que el contenido de la denuncia recoge hechos que pueden 
suponer un riesgo o un incumplimiento en el ámbito de protección de la salud.
- Se realizará una valoración de la gravedad e inminencia del riesgo, priorizando las 
actuaciones en caso necesario.
- En los casos de devolución de la denuncia el técnico de PS de zona motivará la 
devolución.
- Si se trata de un informe devuelto se comprobarán los motivos de la devolución y si es 
necesario se realizarán las acciones que procedan para la subsanación.
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Qué 8 DEVOLUCIÓN DE LA DENUNCIA A DI-AGS (ir a actividad 2)
Quién Técnico de PS de zona.
Cuándo El mismo día de la recepción.
Dónde Centro de Salud/ Centro de trabajo.
Cómo De acuerdo a las características de calidad.

CARACTERÍSTICAS DE CALIDAD
- Se devolverá vía fax y/o correo electrónico el mismo día de la recepción.
- Se acompañará de informe donde se detallarán los motivos de la devolución.

Qué 9 COMPROBACIÓN DE LOS HECHOS DENUNCIADOS
Quién Técnico de PS de zona.
Cuándo En el plazo máximo de 7 días laborables desde su recepción.
Dónde En el lugar objeto de la denuncia, si es procedente.
Cómo Utilizando la herramienta más adecuada para cada situación en base a las 
características de calidad.
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CARACTERÍSTICAS DE CALIDAD
Qué 9 COMPROBACIÓN DE LOS HECHOS DENUNCIADOS
- El plazo máximo será de siete días laborables desde la recepción de la denuncia (En 
casos de un posible grave riesgo se actuará de forma inmediata).
- En caso necesario se contactará con el denunciante/ organismo implicado para ampliar 
la información sobre los hechos denunciados.
- Se mantendrá la confidencialidad de los datos del Denunciante.
- En todos los casos la verificación de los hechos denunciados se reflejará en un acta de 
inspección. Siempre que sea posible se dejará una copia del acta de inspección al 
denunciado o a un compareciente que actuará como testigo.
- Cuando no sea posible dejar la copia del acta de inspección se elaborará un informe 
que motive dicha circunstancia.
- En la visita motivada por la denuncia, además de comprobar los hechos denunciados:

1. Se podrán utilizar los planes y programas de la Consejería que procedan como 
herramientas de control oficial. En los casos que se detecten incumplimientos se 
actuará en base a los mismos.

2. Asimismo, cuando proceda y siempre en base a una valoración de riesgo se 
tomaran las medidas cautelares oportunas.
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Qué 10 ELABORACIÓN DE INFORME DE ACTUACIONES Y REMISIÓN AL DI-AGS
Quién Técnico de PS de zona.
Cuándo En el plazo máximo de dos días laborables desde la comprobación
de los hechos.
Dónde Centro de Salud/ Centro de trabajo .
Cómo De acuerdo a las características de calidad.

CARACTERÍSTICAS DE CALIDAD
- El informe contendrá al menos los datos mínimos incluidos en el modelo del 
Anexo II
- La documentación( Informe / Acta / Hoja de Control) se remitirá por vía fax 
y/o correo electrónico en un plazo máximo de dos días laborables desde la 
comprobación los hechos.
- En el caso de proponerse la incoación de un expediente sancionador y /o la 
adopción de medidas cautelares posteriormente se remitirán por correo 
ordinario los documentos originales.
- El tratamiento de las Propuestas de Medidas a tomar que se recojan en el 
Informe a raíz de los incumplimientos o riesgos detectados, será el mismo que 
se recoge en los Planes y Programas de la Consejería.
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Qué 11 RECEPCIÓN Y VALORACIÓN 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 física, jurídica o asociaciones de ámbito municipal 
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.
Cuándo En el plazo máximo de un día laborable desde la entrada del informe en la 
Unidad PS DI-AGS.
Dónde En la Unidad PS DI-AGS.
Cómo De acuerdo a las características de calidad.informe

CARACTERÍSTICAS DE CALIDAD
- Se recepcionará y valorará el informe en el plazo máximo de un día laborable desde la 
entrada del informe.
- Se valorará la conformidad del informe de acuerdo a los datos marcados como
obligatorios establecidos en el Anexo II.
- El Técnico de PS valorará la propuesta que realice Técnico de PS de zona y remitirá la 
propuesta que corresponda a la DP, en los casos que proceda.
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Qué *12 REMISIÓN DEL INFORME DE ACTUACIONES AL NIVEL SUPERIOR PARA SU 
CONTESTACIÓN:
- Si el denunciante es otras administraciones/ órgano diferente al SSPA o 
asociaciones de ámbito provincial dentro de la Comunidad autónoma, traslado a 
DT (ir a actividad 13).
- Si el denunciante es otra Consejería/ Comunidad Autónoma o Administración 
General del Estado (AGE) traslado a SGSPYC a través de DP (ir a actividad 13).
Quién Administrativo DT /DI-AGS
Cuándo En el plazo máximo de un día laborable desde la recepción del informe del 
técnico de zona
Dónde En el Servicio de Salud Pública DT y/o Unidad PS DI-AGS
Cómo De acuerdo a las características de calidad

CARACTERÍSTICAS DE CALIDAD
- Se remitirá vía fax y/o correo electrónico/ ECO como máximo el primer día 
laborable, tras la recepción del informe del Técnico de PS.
- La documentación remitida incluirá el informe de las actuaciones, actas así como 
otros documentos que procedan.
- Toda la información será registrada en la aplicación informática diseñada a tal 
fin.
- En los casos en que las actuaciones vayan a ser remitidas a la SGSPYC, la DT 
trasladará el informe al nivel superior.
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- Se recepcionará y valorará el informe en el plazo máximo de un día laborable 
desde la entrada del informe en el Servicio.
- Se valorará la conformidad del informe de acuerdo a los datos marcados como
obligatorios establecidos en el Anexo II.
- El Técnico de PS valorará la propuesta realizada:

- Si es conforme ir a actividad 14.
- Si no es conforme ir a actividad 4.b.

- Toda la información será registrada, por el Administrativo en la base de datos 
o la aplicación informática diseñada a tal fin.

Qué * 13 RECEPCIÓN Y VALORACIÓN DEL INFORME EN SGSPYC/ DT:
- Si el informe es conforme, contestación 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 (grabación de 
datos).
Cuándo En el plazo máximo de un día laborable desde la entrada del informe en el 
Servicio.
Dónde En el Servicio de Seguridad Alimentaria / Salud Ambiental/ Salud DP.
Cómo De acuerdo a las características de calidad.
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Qué 14 CONTESTACIÓN AL DENUNCIANTE:
- Si el denunciante es persona física, jurídica o asociaciones de ámbito municipal y 
Ayuntamientos contesta DI-AGS.
- Si el denunciante es otras administraciones/ órgano diferente al SSPA o asociaciones de 
ámbito provincial dentro de la Comunidad autónoma contesta DT.
- Si el denunciante es otra Consejería/ Comunidad Autónoma/ AGE o Gabinete de la 
Consejería o asociaciones de ámbito andaluz o nacional, contesta SGSPYC.
- En casos de inhibición o archivo de las actuaciones contesta el órgano que valora y 
decide.
- Si tras valorar los hechos denunciados su contenido es conforme y no procede realizar 
visita de inspección en base a la información disponible, se contestará al
denunciante por DT o SGSPYC.
Quién Técnico de PS de SGSPYC/ DT /DI-AGS/ Administrativo SGSPYC/ DT/ DI-AGS.
Cuándo En un plazo máximo de dos días laborables desde la recepción del informe o 
desde la decisión de inhibición, archivo o contestación al denunciante sin visita de 
inspección previa
Dónde Servicio de Seguridad Alimentaria/Salud Ambiental/Servicio de Salud Pública 
DT/Unidad PS DIAGS.
Cómo Registro en la aplicación informática ariesweb y contestación al denunciante y 
comunicación de resultados a DT.
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CARACTERÍSTICAS DE CALIDAD
Qué 14 CONTESTACIÓN AL DENUNCIANTE
- El escrito de contestación al denunciante se realizará por el administrativo en base 
al informe que reciba del Técnico de PS, en el plazo máximo de dos días laborables 
desde la recepción del informe o desde la decisión de inhibición, archivo
o contestación al denunciante sin visita de inspección previa.
- Cuando en el escrito de contestación al denunciante se indique la remisión a 
Servicios Jurídicos o inhibición a otros organismos, ésta se realizará con carácter 
previo a la contestación.
- Se realizará de forma que quede constancia de la notificación al denunciante ( con 
acuse de recibo , excepto en casos que se conteste a otras administraciones y no se 
considere necesario)
- Se registrará la fecha del envío de la contestación y del acuse de recibo en la 
aplicación informática.
- La contestación al denunciante recogerá:

• 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 (Jurídicos,
envío a otra CCAA, etc) se le indicará esa circunstancia al denunciante en la 

contestación escrita.
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- La contestación al denunciante contendrá al menos los campos recogidos como 
obligatorios en el Anexo III
- En caso de denunciante distinto a otras Administraciones, con el escrito de contestación 
se remitirá al ciudadano un cuestionario de satisfacción (Anexo VI con un sobre 
franqueado con la dirección del órgano remitente. Se podrán de utilizar otros medios de 
remitir los cuestionarios a los denunciantes, como el correo electrónico o realizar la 
encuesta de satisfacción vía telefónica.

- El modelo del Anexo III recoge las siguientes posibilidades: Archivo, Inhibición a 
Autoridad competente, Propuesta a Servicios Jurídicos (expediente sancionador y/o 
medidas cautelares), remisión de Informe al Ayuntamiento, otras medidas.
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COMPETENCIAS EN CONOCIMIENTOS

1. Conoce la legislación básica relacionada con la protección de la salud (sanitaria, 
medioambiental, agrícola-ganadera, alimentaria, etc.).
2. Conoce la legislación básica relacionada con los distintos procedimientos
relacionados con las denuncias en el ámbito de la Protección de la Salud.
3. Posee conocimientos científico-técnicos sobre la materia denunciada en el ámbito 
de sus competencias.
4. Sabe cómo realizar inspecciones y aplicar los conocimientos a la práctica.
5. Sabe administrar los recursos humanos y materiales de manera eficiente.
6. Sabe cuándo y cómo proponer y/o adoptar medidas especiales 
7. Sabe controlar las situaciones de emergencia o alerta.
8. Conoce sus responsabilidades y competencias así como las de otros
departamentos, servicios y Administraciones en el ámbito de la P Salud.
9. Conoce las políticas andaluzas de Salud Pública (Prevención, Promoción, 
Protección y Vigilancia Epidemiológica) y su marco político internacional y nacional.
10. Sabe describir y analizar las asociaciones entre los factores de riesgo y los 
problemas de salud y establecer prioridades.

COMPETENCIAS
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COMPETENCIAS EN HABILIDADES TÉCNICAS Y SOCIALES

1. Analiza con sentido crítico la información para aplicarla a su práctica profesional.
2. Evalúa 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 estándares esperados.
5. Habilidades de investigación.
6. Contribuye a diseñar y poner en marcha intervenciones.
7. Es capaz de preparar y proporcionar información escrita y verbal.
8. Toma decisiones y promueve decisiones informadas.
9. Gestiona adecuadamente la adopción de medidas cautelares y la trascendencia de 
las mismas.
10. Valora los aspectos éticos y legales relacionados con la confidencialidad, la 
protección de datos y la información.
11. Tiene capacidad de relación interpersonal (asertividad, empatía, sensibilidad 
interpersonal, capacidad de construir relaciones).
12. Tiene habilidad negociadora y diplomática.
13. Es capaz de preparar y proporcionar información escrita y verbal.
14. Capacidad crítica y autocrítica.
.
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15. Aprende de la experiencia.
16. Ejerce rol de educador/a de forma permanente.
17. Utiliza los recursos de informática adecuadamente para su mejor 
desempeño profesional

COMPETENCIAS EN HABILIDADES TÉCNICAS Y SOCIALES

COMPETENCIAS EN ACTITUDES

1. Colabora, coopera y comparte conocimientos.
2. Es capaz de persuadir y convencer.
3. Capacidad de comprensión.
4. Mantiene un grado elevado de autoconfianza.
5. Muestra interés en el aprendizaje y la mejora continua.
6. Es amable con el personal y con los usuarios/as.
7. Asume compromisos y los cumple.
8. Creativo (genera nuevas ideas).
9. Es dialogante y flexible.
10. Es discreto/a y cauto.
11. Está disponible cuando es necesario.
12. Genera un clima de confianza y seguridad.
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13. Tiene un talante negociador.
14. Orienta su trabajo a la consecución de resultados.
15. Respeta y valora el trabajo de los demás.
16. Es responsable.

COMPETENCIAS EN ACTITUDES
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RECURSOS MATERIALES Y HUMANOS

PERSONAL

INSTRUMENTAL

EQUIPOS DE PROTECCIÓN

MATERIAL DE PAPELERIA

OTROS
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UNIDADES  SOPORTE

INFORMATICA:
1. Personal:
- Servicios externos: Consultores,  Programadores:
- Servicios internos de informática de SGSPP, SAS, DDPP y DI- AGS.
2. Aplicación Informática.
3. Internet-Intranet para todos los Técnicos de Protección

RECURSOS HUMANOS:
De la SGSPP, SAS, DDPP y DI-AGS que gestionan el personal con competencias 
en protección 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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REPRESENTACIÓN GRÁFICA

ARQUITECTURA  NIVEL 1

ARQUITECTURA NIVEL 2

ARQUITECTURA  NIVEL  3

ARQUITECTURA  NIVEL 4

DELEGACIÓN TERRITORIAL .
DISTRITO/AREA GESTION SANITARIA .
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INDICADORES

1.- TIEMPO DE CONTESTACIÓN AL DENUNCIANTE

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

∑ DE LOS DÍAS TRANSCURRIDOS ENTRE LA RECEPCIÓN DE LA DENUNCIA Y LA 
FECHA DE CONTESTACIÓN/Nº DE DENUNCIAS RESUELTAS
Definición de términos 
∑ DE LOS DÍAS ENTRE LA RECEPCIÓN DE LA DENUNCIA Y LA FECHA DE LA 

CONTESTACIÓN: Sumatorio de los días laborables transcurridos entre la fecha de registro 
de entrada de la denuncia en el SSPA y la fecha de registro de salida de la contestación al 
denunciante.
Nº DE DENUNCIAS RESUELTAS: Nº de denuncias tramitadas y contestadas que no son
inhibidas o archivadas.
En aquellos casos en que corresponda realizar la contestación a un órgano del SSPA 
distinto al que registró la denuncia, se deberá facilitar la fecha de registro de
entrada.
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Fuente Registro del órgano del SSPA donde se registra la denuncia y registro del órgano 
del SSPA competente para tramitar la denuncia (ariesweb).

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

Ámbito Órgano que contesta la denuncia.

Periodicidad Anual (de 1 de enero a 31 de diciembre de cada año)
Considerar las denuncias cuya fecha de registro de salida de la contestación al 
denunciante se encuentre en el periodo considerado para el cálculo.
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2.- TIEMPO DE TRAMITACIÓN DE LA DENUNCIA/INFORME DE ACTUACIONES

Tipo de indicador: Efectividad.

Objetivo Conocer el tiempo medio que se invierte en la tramitación 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 remisión de la denuncia/ Informe de actuaciones aporta 
un valor añadido muy importante en la gestión de las denuncias.

Cálculo 
∑ DE LOS DÍAS TRANSCURRIDOS ENTRE LA RECEPCIÓN DE LA DENUNCIA Y LA 

REMISION AL SIGUIENTE NIVEL O LA REMISION DEL INFORME DE ACTUACIONES/Nº DE 
DENUNCIAS PRESENTADAS /Nº INFORMES REMITIDOS
Definición de términos 
∑ DE LOS DÍAS ENTRE LA RECEPCIÓN DE LA DENUNCIA Y LA REMISIÓN AL SIGUIENTE 

NIVEL…: Sumatorio de los días laborables transcurridos entre la fecha de recepción de la 
denuncia y la fecha de remisión al siguiente nivel o la fecha de remisión del informe de 
actuaciones a la Dirección de la Unidad de Protección
del DI-AGS..
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Nº DE DENUNCIAS PRESENTADAS/INFORMES REMITIDOS: El Numero de denuncias/ 
Informes cuya fecha de remisión se encuentre dentro del periodo considerado para el 
cálculo.
No se tendrán en cuenta en el cómputo:

- Las denuncias devueltas al nivel superior en tanto en cuanto no se tramiten.
- Las denuncias inhibidas o archivadas.

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

Criterio de calidad El tiempo de remisión de Denuncia entre niveles tras la recepción de la 
misma , no superará 1 día laborable de DI- AGS a Técnico de Zona de PS y 2 días laborables 
de SGSPP a DP y de DP a DI-AGS (Se medirá en las actividades 4b y 5).

Ámbito Órgano que remite la denuncia / informe de actuaciones (se realizará el indicador 
en cada uno de los niveles implicados en las denuncias)

Periodicidad Anual (de 1 de enero a 31 de diciembre de cada año)
Considerar las denuncias/Informe cuya fecha de remisión se encuentre dentro del periodo 
considerado para el cálculo.
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3.- INDICADOR DE SATISFACCIÓN AL CIUDADANO

Tipo de indicador:  Indicador de impacto.

Objetivo Medir la satisfacción del ciudadano en la gestión de su denuncia, con vistas a 
mejorar los principales aspectos que perciben de su tramitación.

Fundamento Este indicador pretende conocer la satisfacción de los denunciantes 
respecto a determinados aspectos de la tramitación de su denuncia: atención e 
información al presentarla, tiempo transcurrido desde que la presenta hasta recibir la 
contestación y contenido de la misma.
Cálculo 

∑ VALORACIÓN MEDIA DE LOS CUESTIONARIOS /Nº CUESTIONARIOS DE 
SATISFACCIÓN RECIBIDOS

Definición de términos 
∑ VALORACIÓN MEDIA DE LOS CUESTIONARIOS : Se sumarán las puntuaciones medias 

de todos los cuestionarios recibidos. La puntuación media de cada cuestionario , 
resultara de la media aritmética de cada uno de los aspectos que se
valoren en el cuestionario de satisfacción al ciudadano.
Nº DE CUESTIONARIOS DE SATISFACCIÓN RECIBIDOS: Nº de cuestionarios recibidos en 
el período considerado para el cálculo
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Fuente Órgano que contesta la denuncia.
Con el escrito de contestación al denunciante se remitirá al ciudadano un 
cuestionario de satisfacción (Anexo VI) con un sobre franqueado, para que lo 
devuelva al órgano remitente.
Se establecerá en las Arquitecturas 4 la posibilidad de utilizar otros medios de 
remitir los cuestionarios a los denunciantes, como el correo electrónico o realizar 
la encuesta de satisfacción vía telefónica.

Criterio de calidad El Indicador de satisfacción de los ciudadanos será igual o 
superior a 3 en una escala de 1 a 5.

Ámbito Órgano que contesta la denuncia. Los cuestionarios solo se remitirán 
cuando los denunciantes son personas físicas o jurídicas, no en el caso de
otras administraciones

Periodicidad Anual (de 1 de enero a 31 de diciembre de cada año)
Se considerarán todos los cuestionarios de satisfacción recibidos en el periodo 
considerado para el cálculo.
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