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PRESENTACION

La gestion por procesos es uno de los pilares fundamentales de la estra-
tegia de Calidad impulsada por la Consejeria de Salud, en el que esta
incluido el &mbito de la Proteccién de la Salud.

En el marco de esta estrategia, que afecta a todos los niveles de la orga-
nizacién, en 2010 se implantaron los dos primeros procesos en este ambi-
to, por lo que la puesta en marcha de los procesos en proteccion ya es una
realidad.

De forma paralela se han constituido grupos que han trabajado en la
redaccién de los seis procesos que ahora se editan, y que se espera se pon-
gan en marcha en 2012.

Estos procesos que son medidas cautelares, certificaciones a demanda,
inspeccion, supervision, denuncias y gestion de muestras, junto a los dos
ya implantados, van a suponer que mas del 80% de las actuaciones de
Proteccidn de la Salud estaran incluidas en algun proceso. Esta da idea del
esfuerzo e impacto cualitativo que va a tener su puesta en marcha para
todos sus destinatarios, entre los que destacamos no solo los ciudadanos
y operadores econdmicos, sino también los propios profesionales.

Destacar la elevada participacién de los profesionales, ya que entre los
grupos redactores y los responsables de su desarrollo e implantaciéon en
cada Unidad o Servicio participaran practicamente la mitad de los profe-
sionales que trabajan en el dmbito de Proteccion de la Salud en
Andalucia.

Por ultimo, dar nuestro agradecimiento desde esta Secretaria General, a
todos estos profesionales por su completo y minucioso trabajo, que sin
duda, serd una clave del éxito.

Secretaria General de Salud Publica y Participacion
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1. INTRODUCCION

El Manual de Procesos en Proteccidon de la Salud establecié cuales eran los
procesos operativos o claves que debian ser disefiados e implementados
dentro del marco del Il Plan de Calidad del Sistema Sanitario Publico de
Andalucia.

El fin ultimo de elaborar un proceso operativo relacionado con las denun-
cias, es dar respuesta a la demanda habitual de la ciudadania de poner en
conocimiento de la Administracién Publica los posibles incumplimientos o
posibles riesgos en el ambito de la proteccién de la salud.

Como grupo redactor de este proceso hemos considerado que ademas del
criterio de responder a esta demanda, hay otras razones que justifican el
desarrollo del mismo, de las que podemos destacar:

m El elevado nimero de denuncias que son gestionadas desde el ambito
de proteccién de la salud, asi como la enorme variabilidad de las cau-
sas que las motivan.

m La necesidad de definir un procedimiento que uniformice la gestion de
las denuncias en todos los niveles de nuestra organizacion. De este
modo podemos superar las carencias percibidas por parte de los profe-
sionales que las gestionan respecto a la secuencia de tareas que tienen
gue ser llevadas a cabo. Y por otro lado, damos respuesta a la deman-
da de los ciudadanos de recibir una respuesta o una gestién rapida y
eficaz a su requerimiento.

m La inexistencia de un marco legal especifico que establezca unas pau-
tas a seguir en la tramitacion de las denuncias, asi como el estar impli-
cada gran cantidad de normativa distinta, y que en muchos casos
implica a otras Administraciones Publicas.

m Como en los otros procesos ya desarrollados, nuestro objetivo es orde-
nar las actuaciones, decisiones, actividades y tareas, racionalizando los
recursos y estableciendo los mecanismos de coordinacion entre los dis-
tintos niveles, de este modo se puede impregnar de un mayor valor
afiadido a las actuaciones de los Profesionales de Protecciéon de la
Salud.

Como grupo redactor de este proceso consideramos importante destacar
una serie de consideraciones previas relativas a la inclusién de determina-
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das actuaciones que han sido consideradas como Denuncias, a efectos del

citado proceso:

m En primer lugar, hemos incluido en el &mbito de lo que entendemos
como denuncias las actuaciones de los Servicios de Control Oficial de
otras Comunidades Auténomas y que nos son trasladadas para su inves-
tigacion, teniendo en cuenta que el origen del incumplimiento o el
posible riesgo se puede haber producido en al dmbito territorial de
Andalucia. En estos casos, consideramos que se trata de un hallazgo de
los Servicios de Control Oficial de fuera de nuestra Comunidad
Auténoma y que siempre son remitidas a través de la Secretaria
General de Salud Publica y Participacion (SGSPP). Destacamos que en
los casos de que estos hallazgos de los Agentes de Control Sanitario
Oficial se realicen dentro del ambito territorial de Andalucia y sean
trasladados entre las ocho provincias, no deben ser tratadas como
denuncias sino como inhibiciones del Control Sanitario Oficial en base
a su competencia territorial.

m Igualmente consideramos relevante excluir aquellas actuaciones de los
Cuerpos y Fuerzas de Seguridad del Estado tales como las practicadas
por Guardia Civil (SEPRONA), y que con frecuencia son trasladadas
como actuaciones propias que son denominadas formalmente como
Denuncias, a pesar de haberse practicado actuaciones en el marco de
sus competencias y que solo nos son trasladadas por si es procedente la
incoacion de expediente sancionador por parte de los Servicios
Juridicos. Estos casos no son objeto del proceso ya que no nos trasla-
dan hechos a investigar, sino incumplimientos normativos o posibles
riesgos ya evidenciados.

m Destacamos que también ha sido objeto de discusién dentro del grupo
redactor el determinar la exclusion en el proceso de Denuncias las noti-
ficaciones verbales o andnimas. Excepcionamos del citado criterio
aquellos casos en los que por un potencial grave riesgo o por su reper-
cusién social, sea decidido por la autoridad competente investigar los
hechos denunciados.

m Igualmente es importante aclarar que en la redacciéon del proceso
hemos diferenciado aquellos casos excepcionales en los que los hechos
denunciados no sean objeto de investigacion o inspeccién in situ al
haber sido valorado el riesgo por organismos competentes y pudiesen
tener una especial repercusiéon social o un potencial impacto en la
salud, por lo que en base a dicha informacion disponible, se contestara
al denunciante en base a la evidencia cientifica disponible.
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2. DEFINICION GLOBAL

DEFINICION FUNCIONAL
Secuencia de actuaciones que se realizan por parte de los profesiona-
les de Proteccion de la Salud, cuando en el ambito del Sistema
Sanitario Publico de Andalucia (SSPA), se pone en conocimiento por
parte de un denunciante, hechos que pueden suponer un incumpli-
miento normativo, y/o un posible riesgo para la salud de tipo alimen-
tario y/o ambiental.

Observaciones:

Se considera denuncia a efectos del proceso:

B Las interpuestas por ciudadanos o sus asociaciones en el SSPA.

m Peticidon de un informe por parte de otra administracion en relacion
con una denuncia que se esta tramitando en dicha administracién.

m Las procedentes de otras administraciones (Ministerios, otras
Administraciones Autonémicas, Consejerias, Fuerzas y Cuerpos de
seguridad del Estado, Entidades municipales y supramunicipales)
que se inhiben al SSPA.

B La puesta en conocimiento de riesgos o incumplimientos detectados
fuera del ambito geografico y competencial por el control oficial de
otra Comunidad Auténoma.

No se considera denuncia a efectos del proceso:

B Las comunicaciones verbales o anénimas, con independencia de que
en los casos de posible grave riesgo, se decida realizar actuaciones
por el 6rgano competente.

E La puesta en conocimiento de riesgos o incumplimientos detecta-
dos por el control oficial del SSPA, en el ambito geografico y com-
petencial de la Comunidad Auténoma. (No se trataran como
denuncias la puesta en conocimiento por otro organismo del SSPA,
por ejemplo otra Delegacién, otro Distrito, los SSCC de oficio, esto
seria traslado de actuaciones del control oficial por competencia
territorial).

LIMITE DE ENTRADA
Entrada de la comunicacién de los hechos en el registro de cualquier
organo del SSPA.
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‘Deﬁnicién global

LIMITE DE SALIDA
m Notificacidon 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.

Adopcién y seguimiento de medidas cautelares.

Toma de muestras y andlisis.

Visitas de inspeccion y supervisiones.

Actuaciones de profesionales de la administracion sanitaria ajenos

al ambito de la Proteccién de la Salud.

m Actuaciones de las Unidades de intervencién en Alertas de Salud
Publica.

B Actuaciones de seguimiento e investigacion epidemioldgica o social.
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3. DESTINATARIOS DEL PROCESO

3.1. DESTINATARIOS DEL PROCESO

Se establecen como destinatarios del proceso de denuncias:

a) Denunciante, incluyendo:
m Persona fisica o juridica/asociaciones que trasladan los hechos a la
administracién.
m Otras instituciones/administraciones

b) Profesional de Proteccion de la Salud (técnicos, administrativos,
auxiliares,...).

¢) Denunciado (operador econdémico, vivienda particular, servicio...).

d) Ciudadania.

3.2. EXPECTATIVAS DE LOS DESTINATARIOS DEL PROCESO

a) DENUNCIANTE
a) Persona fisica o juridicalasociaciones que trasladan los hechos a la
administracion

Accesibilidad

m Ser informado y atendido de una forma adecuada al presentar la
denuncia.

® Que exista un Unico interlocutor en la administracién y un punto
de informacion sobre el estado de la tramitacion de las denuncias
que me puedan afectar.

m Recibir informacion sobre dénde y como denunciar los hechos (por
escrito, qué datos debe recoger, qué documentos pueden o deben
ser aportados).

m Disponer de un modelo para notificar la denuncia.

m Posibilidad de presentar la denuncia por via telematica.

m Conocer el nombre y funciones de la persona que me puede infor-
mar.

m Acceso telefénico y telematico que permita informarse y resolver
dudas.

m Disponibilidad horaria del Agente de Control Sanitario Oficial
(TECNICO DE ZONA) para realizar la visita.

PROCESOS EN PROTECCION - PROCESO DE GESTION DE DENUNCIAS 1.3 (’j



Destinatarios del proceso
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Informacidon / Comunicacion

m Ser informado de forma adecuada sobre el estado de la tramita-
cion de su denuncia.

m Contestacion por escrito, de un modo comprensible y veraz, en el
menor plazo posible, del resultado y las consecuencias de los
hechos denunciados.

m Confidencialidad de sus datos.

Competencia técnica

m Imparcialidad y uniformidad de actuaciones entre los profesiona-
les de Proteccién de la Salud.

m Agilidad y coordinacién entre las distintas administraciones.

®m 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.

b) Otros drganos e instituciones:

m Que se garantice la continuidad en las actuaciones respecto a los
hechos denunciados.

®m Que se actle con coordinacién y colaboracion.

® Actuacién transparente y eficaz por parte de la administracion
sanitaria.

m Contestacién por escrito y en el menor plazo posible, del resulta-
do y las consecuencias de los hechos denunciados.

B) PROFESIONAL DE PROTECCION DE LA SALUD

Coordinacion / Informacion

® Que se delimiten de forma clara las competencias para conocer las
denuncias que corresponden a cada ambito de intervencion.

® Que se definan claramente las actividades y tareas a realizar en
cada nivel.

® Que en el puesto de trabajo se disponga de los recursos materia-
les adecuados para el acceso y consulta de la legislacién y/o ins-
trucciones.

® Que la informacién que contiene la denuncia sea clara y comple-
ta.

B Que exista comunicacion fluida y colaboracién eficaz entre las dis-
tintas Administraciones implicadas.

® Que se disponga de la informacién relativa al seguimiento o tra-
mitacién de las medidas propuestas (sancionadores, cautelares,
inhibiciones, etc...).
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Destinatarios del proceso
Formacion

m Que se reciba formacion continuada en ambitos especificos que
pueden ser objeto de denuncias.
m Recibir formacién sobre el procedimiento.

Recursos /Tangibilidad

B Que se disponga de espacios adecuados de trabajo.

m 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.

m Que se simplifique al maximo la carga administrativa.

m Que existan incentivos vinculados a la consecucién de objetivos del
proceso de denuncias en todos los niveles del SSPA.

ESPECIFICAS DEL TECNICO DE ZONA:

m Que exista amparo legal/defensa juridica del técnico de zona fren-
te a terceros.

m Que exista proteccién adecuada del técnico de zona por parte de
la administracion frente a agresiones y amenazas.

c¢) DENUNCIADO

m Que exista un Unico interlocutor en la administraciéon y un punto
de informacion sobre el estado de la tramitacion de las denuncias
que me puedan afectar.

m 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.

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

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

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

m Que no trasciendan al publico los hechos denunciados y se garan-
tice la confidencialidad y el sigilo en las actuaciones de la adminis-
tracion.

E Que las medidas correctoras de los hechos denunciados no me
supongan un perjuicio econémico.
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Destinatarios del proceso
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d) CIUDADANIA

m Percibir que la administracién sanitaria actya eficazmente ante el
conocimiento de unos hechos que puedan suponer un riesgo para
la salud, sin tener en cuenta intereses econémicos ni politicos.

®m Que en caso de que se evidencie la existencia de un riesgo, la
administracién actie de forma inmediata para eliminarlo.

3.3. OBJETIVOS Y CARACTERISTICAS DE CALIDAD

Destinatario: Denunciante
Objetivo
Accesibilidad

Confidencialidad

Informacion /
Comunicacion

Caracteristicas de calidad

El lugar de presentaciéon e informacion de las
denuncias estara bien sefializado y sera de facil
acceso.

Se establecerd un procedimiento telemético
para la presentacién de las denuncias.

Los profesionales que atiendan al denunciante
tendrdn un trato correcto y amable.

En caso necesario, la administracion facilitara la
disponibilidad horaria fuera de la jornada habi-
tual a los Agentes de Control Sanitario Oficial
para realizar las visitas.

Los profesionales del SSPA, en ningun caso
dardn a conocer los datos personales del denun-
Ciante.

Se designara en cada caso quien sera el profesio-
nal de referencia para resolver las dudas y el
estado de tramitacion de la denuncia.

Se le suministrara un modelo donde se recojan
los datos minimos que debe incorporar la
denuncia.

Se podra concertar una cita con un profesional
para tratar técnicamente de manera individual
los hechos que pretenda denunciar o la docu-
mentacion que puede acompanar.

Se le indicard un teléfono o un acceso telemati-
co para resolver las dudas sobre su denuncia.
Los profesionales utilizardn un lenguaje claro y
adecuado al nivel cultural del denunciante,
tanto en la comunicacién oral como escrita.

En todo caso, se remitira al denunciante una
comunicacién escrita del resultado de las actua-
ciones y sus consecuencias, en el menor plazo
posible.
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Destinatarios del proceso
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Competencia técnica m Existira uniformidad de criterios en las actuacio-
nes de los profesionales.
m Se actuard con diligencia y coordinacion en la
tramitacion de la denuncia.
m Los profesionales dispondran de suficientes
medios técnicos y materiales.

Destinatario: Profesional de proteccion de la salud

Objetivo Caracteristicas de calidad
Coordinacién / B Se establecerdn mapas de competencias que
Informacion delimiten las denuncias que corresponden al

ambito de proteccién de la salud.

m Los profesionales recibiran las denuncias ajusta-
das al modelo donde se recojan los datos mini-
mos que éstas deben incorporar.

m Los profesionales dispondran de los medios téc-
nicos necesarios para acceder a la legislaciéon y /o
instrucciones de apoyo a la tramitacién de la
denuncia.

m Se dispondrd de una base de datos Unica de
denuncias con acceso desde todos los niveles.

B Se garantizara la coordinacién entre los distin-
tos niveles y unidades para evitar retrasos inne-
cesarios en la tramitacion de la documentacion.

m Se facilitara la informacién necesaria y/o la cola-
boracion con otras administraciones implicadas.

B Se establecera una via de informacién a los pro-
fesionales relacionados con la denuncia, sobre el
seguimiento y consecuencias de las medidas pro-
puestas o adoptadas.

Formacion m Facilitar el acceso a los portales de formacion e
informacion cientifica on line.
B Se organizaran sesiones formativas especificas
encaminadas a unificar criterios en las actuaciones.
B Se incluirdn en los Planes de Formacién conti-
nuada aquellas materias especificas que puedan
ser objeto de denuncias.

Recursos/ Tangibilidad | m Se facilitara que los profesionales dispongan de

recursos suficientes (materiales, humanos, etc...)

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

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

m Se definiran incentivos vinculados a la consecu-
cién de objetivos en todos los niveles del SSPA.
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Destinatario: Denunciado
Objetivo

Coordinacion/
Informacion

Competencia Técnica

Destinatario: Ciudadania
Objetivo

Competencia
Técnica

Caracteristicas de calidad

Se designara en cada caso cual serd el profesio-
nal de referencia para resolver las dudas y el
estado de tramitacion de la denuncia.

Se facilitard al denunciado informacion transpa-
rente sobre los incumplimientos que supone y el
posible riesgo de los hechos denunciados, asi
como la posible adopcién de medidas voluntarias.

Las actuaciones de la administracién ante una
denuncia seguiran los principios de proporciona-
lidad y precaucion.

Existira uniformidad de criterios en las actuacio-
nes de los profesionales.

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

Se garantizara en todo momento la confidencia-
lidad y el sigilo en las actuaciones de la adminis-
tracion.

Caracteristicas de calidad

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

Se actuara siempre con objetivos sanitarios (ni
econdémicos ni politicos).

Ante una denuncia en la que se evidencien
incumplimientos o riesgo, se tomaran las medi-
das que eviten que los hechos se vuelvan a repe-
tir 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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4. COMPONENTES

4.1. DESCRIPCION GENERAL

Qué 1.a INICIO DEL PROCESO: REGISTRO DE LA DENUNCIA
EN LA SGSPP /DP /DI-AGS QUE TRAMITA
m Registro de la denuncia
® Remision a la Unidad que tramita

Quién Administrativo del registro de entrada de SGSPP/ DP/ DI-
AGS.

Cuando En el momento de entrada.

Dénde  En el registro de entrada SGSPP/ DP/ DI-AGS.

Como Registro en la aplicacién informatica ariesweb y remi-
sion al Servicio de Seguridad Alimentaria y Laboratorios/
Salud Ambiental de la SGSPP / Servicio de Salud de la DP/
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 acti-
vidad 1.a)

Quién Administrativo del registro de entrada DP/ DI-AGS dis-
tinto al que tramita.

Cuando En el momento de la entrada.

Donde  En el registro del 6rgano del SSPA distinto al competen-
te para tramitar.

Como Registro en la aplicacién informatica ariesweb y remi-
sion al érgano competente para tramitar.

Qué 2 * RECEPCION Y GRABACION DE LA DENUNCIA

Quién Administrativo SGSPP/ DP/ DI-AGS.

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

Donde  Servicio de Seguridad Alimentaria y Laboratorios/Salud
Ambiental/Servicio de Salud Publica DP/ Unidad PS DlI-
AGS.

Como Grabacién en la base de datos o aplicacién informatica
disefiada a tal fin y traslado al Técnico PS.
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Qué 3 * VALORACION DE LA DENUNCIA:

m 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 remiten-
te (ir a actividad 4.a)

m Sila valoracion de su contenido es conforme y ha teni-

do entrada en SGSPP/ DP remision de la denuncia al
nivel inferior para su tramitacion (ir a actividad 4.b).

m Sila valoraciéon de su contenido es conforme y ha teni-

do entrada en DI-AGS comunicacion de la denuncia a
DP para su conocimiento (ir a actividad 4.c) y traslado
al TECNICO DE ZONA (ir a actividad 5).

m Si la denuncia ha entrado en el nivel que esta valoran-

do y no es de su competencia (funcional o territorial),
preparar escrito de inhibicién al érgano o administra-
cién competente y contestar al denunciante (ir a acti-
vidad 14).

m Sila denuncia ha entrado en el nivel que esta valoran-

do, es de su competencia y la valoracién de su conte-
nido no es conforme, contestar al denunciante
comunicando el archivo (ir a actividad 14).

m Si la valoracién de su contenido es conforme y no pro-

cede realizar visita de inspeccion en base a informa-
cion disponible, contestar al denunciante (ir a
actividad 14).

Quién Técnico de Proteccién de la Salud SGSPP/ DP/ DI-AGS.

Cuando El mismo dia de la recepcién.

Donde  Servicio de Seguridad Alimentaria y Laboratorios/Salud
Ambiental/Servicio de Salud Publica DP/ Unidad PS DI-
AGS.

Como Valoracién de la denuncia en contenido y competencias
y de acuerdo con las caracteristicas de calidad que se
definen en el apartado correspondiente.

Qué 4.a DEVOLUCION A SGSPP/ DP DE LA DENUNCIA (ir a
actividad 2)

Quién Administrativo DP/ DI-AGS.

Cuando  El mismo dia de la recepcién.

Dédnde Servicio de Salud Publica DP/ Unidad PS DI-AGS.

Como De acuerdo a las caracteristicas de calidad.

* Las actividades 2, 3 y 4.b se realizardn en cada nivel que recepciona la denuncia.
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Qué 4.b *REMISION A DP/ DI-AGS DE LA DENUNCIA/
INFORME DEVUELTO

Quién Administrativo SGSPP/ DP.

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

Donde  Servicio de Seguridad Alimentaria y Laboratorios/Salud
Ambiental/ Servicio de Salud Publica DP/ DI-AGS.

Como Via fax/ correo electrénico /Eco y registro en base de
datos o aplicacién informatica disefiada a tal fin.

Qué 4.c COMUNICACION DE LA DENUNCIA A DP

Quién Administrativo DI-AGS.

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

Donde  Unidad PS DI-AGS.

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

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 valoracién
del Técnico de PS de DI-AGS.

Donde  En el DI-AGS.

Como Via fax /correo electrénico /Eco y registro en base de
datos o la aplicacién 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.

Dénde  Centro de Salud/ Centro de trabajo.

Como De acuerdo a las caracteristicas de calidad.

* Las actividades 2, 3 y 4.b se realizardn en cada nivel que recepciona la denuncia.
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Qué 7

Quién

VALORACION DE LA DENUNCIA /INFORME DEVUELTO

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

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

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

Técnico de PS de zona .

Cuéando

El mismo dia de la recepcién.

Donde

Centro de Salud/ Centro de trabajo.

Como

Valoracién de la denuncia o informe devuelto en conteni-
do y competencias y de acuerdo con las caracteristicas de
calidad que se definen en el apartado correspondiente.

Qué 8

Quién

DEVOLUCION DE LA DENUNCIA A DI-AGS
(ir a actividad 2)
Técnico de PS de zona.

Cuéndo

El mismo dia de la recepcion.

Donde

Centro de Salud/ Centro de trabajo.

Como

De acuerdo a las caracteristicas de calidad.

Qué 9
Quién

COMPROBACION DE LOS HECHOS DENUNCIADOS
Técnico de PS de zona.

Cuéndo

En el plazo maximo de 7 dias laborables desde su recep-
cion.

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.

Qué 10

Quién

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

Cuéndo

En el plazo maximo de dos dias laborables desde la com-
probacion de los hechos.

Donde

Centro de Salud/ Centro de trabajo

Como

De acuerdo a las caracteristicas de calidad.
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Qué 11

Quién

>

RECEPCION Y VALORACION DEL INFORME DE
ACTUACIONES:
m Si el informe no es conforme, devolverlo al Técnico de

PS de zona (ir a actividad 5).

m Si el informe es conforme:

m Si el denunciante es persona fisica, juridica o asocia-
ciones de ambito municipal y ayuntamientos con-
testa DI-AGS al denunciante (ir a actividad 14).

m En el resto de los casos traslado de actuaciones (ir a
actividad 12).

Técnico de PS DI-AGS.

Cuando

En el plazo maximo de un dia laborable desde la entra-
da del informe en la Unidad PS DI-AGS.

Dénde

En la Unidad PS DI-AGS.

Como

De acuerdo a las caracteristicas de calidad.

Qué *12

Quién

REMISION DEL INFORME DE ACTUACIONES AL

NIVEL SUPERIOR PARA SU CONTESTACION:

m Si el denunciante es otras administraciones/ 6rgano
diferente al SSPA o asociaciones de ambito provincial
dentro de la Comunidad auténoma, traslado a DP (ir
a actividad 13).

m Si el denunciante es otra Consejeria/ Comunidad
Auténoma o Administracion General del Estado (AGE)
traslado a SGSPP a través de DP (ir a actividad 13).

Administrativo DP /DI-AGS

Cuando

En el plazo maximo de un dia laborable desde la recep-
cion del informe del técnico de zona

Doénde

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

Como

De acuerdo a las caracteristicas de calidad

Qué * 13

Quién

RECEPCION Y VALORACION DEL INFORME EN

SGSPP/ DP:

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

m Si el informe no es conforme, devolverlo al nivel infe-
rior previo paso por DP (ir a actividad 4.b).

Técnico de PS de SGSPP/ DP o Administrativo SGSPP/ DP

(grabacién de datos).

Cuando

En el plazo maximo de un dia laborable desde la entra-
da del informe en el Servicio.

Donde

En el Servicio de Seguridad Alimentaria y Laboratorios/
Salud Ambiental/ Salud DP.

Como

De acuerdo a las caracteristicas de calidad.
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Qué 14

Quién

CONTESTACION AL DENUNCIANTE:

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

m Si el denunciante es otras administraciones/ 6rgano
diferente al SSPA o asociaciones de ambito provincial
dentro de la Comunidad auténoma contesta DP.

m Si el denunciante es otra Consejeria/ Comunidad
Auténoma/ AGE o Gabinete de la Consejeria o asocia-
ciones de ambito andaluz o nacional, contesta SGSPP.

m En casos de inhibicion o archivo de las actuaciones
contesta el 6rgano que valora y decide.

m Si tras valorar los hechos denunciados su contenido es
conforme y no procede realizar visita de inspeccién en
base a la informacion disponible, se contestara al
denunciante por DP o SGSPP.

Técnico de PS de SGSPP/ DP /DI-AGS/ Administrativo

SGSPP/ DP/ DI-AGS.

Cuéndo

En un plazo maximo de dos dias laborables desde la
recepcion del informe o desde la decision de inhibicion,
archivo o contestacién al denunciante sin visita de ins-
peccién previa

Donde

Servicio de Seguridad Alimentaria y Laboratorios/Salud
Ambiental/Servicio de Salud Publica DP/Unidad PS DI-
AGS.

Como

Registro en la aplicacion informatica ariesweb y contes-
tacién al denunciante y comunicacion de resultados a
DP.

* Las actividades 12 y 13 se realizaran tanto por DI ~AGS como por DP cuando la SGSPP, sea la
competente para contestar.
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4.2. ACTIVIDADES DEL PROCESO. CARACTERISTICAS DE CALIDAD

Administrativo del registro de entrada de SGSPP/DP/DI-AGS

Actividades

1a. INICIO DEL |
PROCESO: REGISTRO

DE LA DENUNCIA

EN LA SGSPP/DP/DI- |
AGS QUE TRAMITA |

m Registro de la [
denuncia

m Remision a la
Unidad que
tramita [ ]

Caracteristicas de calidad

Registro informatico de la fecha de entrada de
la denuncia (segun aplicacién informatica aries-
web).

Registro accesible y bien sefalizado.

Atencién personalizada, amable, correcta y sin
demora.

Facilitar al denunciante la resolucion de dudas y
preguntas, tanto por teléfono como personal-
mente, 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 posible.

Facilitar el anexo | como modelo para presentar
la denuncia.

Administrativo del registro de entrada DP/DI-AGS distinto al que tramita

Actividades
1b. INICIO DEL [ ]
PROCESO:
REGISTRO DE LA
DENUNCIA EN [ ]

DP/DI-AGS DISTINTO [ ]
AL QUE TRAMITA
(ir a actividad 1.a) ]

Caracteristicas de calidad

Registro informatico de la fecha de entrada de
la denuncia (segun aplicacién informatica aries-
web).

Registro accesible y bien sefalizado.

Atencién personalizada, amable, correcta y sin
demora.

Informacién del érgano competente para tramitar.
Facilitar al denunciante la resolucion de dudas y
preguntas, tanto por teléfono como personal-
mente, 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.
Facilitar el anexo | como modelo para presentar
la denuncia.

Mediante oficio de remision dirigido al érgano
competente para tramitar, se enviara la denun-
cia con el registro de salida lo antes posible.
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* Las actividades 2, 3y 4.b se realizaran en cada nivel que recepciona la denuncia.
Administrativo SGSPP/DP/DI-AGS

Actividades
2 *
RECEPCION Y

GRABACION DE LA
DENUNCIA

Caracteristicas de calidad

m Grabacién en la base de datos o aplicacién infor-

matica disefada a tal fin en el primer dia labo-
rable tras la recepcion.

La aplicacién informatica de grabacion de
denuncias, contendra al menos los campos reco-
gidos en el Anexo IV (mientras no exista un sis-
tema de informacién global se grabara la
informacion en una base de datos en cada nivel
gue contendrd, al menos la informacién defini-
da en el citado anexo).

La asignacion del n° de expediente se realizara
en base al criterio establecido en el Anexo V en
el nivel de entrada de la denuncia, mantenién-
dose el mismo en casos de inhibicién de caracter
territorial. (Solo el primer nivel por donde entra
la denuncia asigna el numero de expediente,
permaneciendo éste durante toda la tramita-
cién de la misma).

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

Se trasladara al Técnico de PS de la SGSPP/ DP/
DI-AGS en el mismo dia de su grabacién.

Técnico de Proteccion de la salud SGSPP/DP/DI-AGS

Actividades

3 * VALORACION
DE LA DENUNCIA

m Si la denuncia se ha remitido por
el nivel superior y no es conforme
0 no es de la competencia
(funcional o territorial), del
servicio o unidad, devolver al
remitente (ir a actividad 4.a).

1 Si la valoracion de su contenido es
conforme y ha tenido entrada en
SGSPP/ DP remision de la
denuncia al nivel inferior para su
tramitacion (ir a actividad 4.b).

1 Si la valoracion de su contenido es
conforme y ha tenido entrada en
DI-AGS comunicacion de la
denuncia a DP para su
conocimiento (ir a actividad 4.c) y
traslado al técnico de zona (ir a
actividad 5).

Caracteristicas de calidad

m Se valorard el mismo dia de la recepcion.
B Se comprobard que el motivo de la denuncia es

del &mbito territorial e incluido en la cartera de
servicios de proteccion de la salud.

m Se valoraran también aquellas peticiones efectua-

das por parte de un ayuntamiento en relacién con
la denuncia formulada por un particular.

B Se valorara la conformidad del contenido de la

denuncia:

1. Se comprobara que el contenido de la denun-
cia contiene los datos marcados como obliga-
torios en el Anexo | (modelo de denuncia).

2. Se comprobara que el contenido de la denun-
cia recoge hechos que pueden suponer un
riesgo o un incumplimiento en el ambito de
protecciéon de la salud.
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1 Si la denuncia ha entrado en el
nivel que estd valorando y no es de
su competencia (funcional o
territorial), preparar escrito de
inhibicion al érgano o
administracion competente y
contestar al denunciante (ir a
actividad 14).

1 Si la denuncia ha entrado en el
nivel que esté valorando, es de su
competencia y la valoracion de su
contenido no es conforme,
contestar al denunciante
comunicando el archivo (ir a
actividad 14).

1 Si la valoracion de su contenido es
conforme y no procede realizar
visita de inspeccion en base a
informacion disponible contestar
al denunciante (ir a actividad 14).

Administrativo DP-DI/AGS
Actividades

4.a

DEVOLUCION A
SGSPP/ DP DE LA
DENUNCIA

(ir a actividad 2)

Administrativo SGSPP/DP
Actividades

4.b *

REMISION A DP/
DI-AGS DE LA
DENUNCIA/
INFORME DEVUELTO

»

Se realizard una valoracion de la gravedad e
inminencia del riesgo, priorizando las actuacio-
nes en caso necesario.

En los casos de devolucién al 6rgano remitente
el Técnico de PS motivara la devolucion.

En los casos en que los hechos denunciados no
son objeto de inspeccion in situ al haber 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 pue-
den ser de grave repercusién para la salud, se
realizaran las investigaciones que procedan.

Caracteristicas de calidad

Se remitird via fax/ correo electrénico/ Eco la
documentacion de la denuncia a SGSPP/ DP el
mismo dia de la recepcién.

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

Toda la informacién serd registrada en la base de
datos o aplicacién informatica disefiada a tal fin.

Caracteristicas de calidad

Se remitira via fax y/ o correo electrénico/ ECO a
DP/ DI-AGS en un plazo maximo de dos dias
laborables desde su recepcion.

En los casos de devolucion de informe, se inclui-
ran los motivos por los que el Técnico de PS lo
devuelve. En estos casos el plazo de dos dias
incluye la recepcién y valoracion del informe.
Se incluird 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 disefiada a tal
fin.
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Administrativo DI-AGS
Actividades

4.c
COMUNICACION DE
LA DENUNCIA A DP

Administrativo DI-AGS
Actividades

5. REMISION AL
TECNICO DE PS DE
ZONA DE LA
DENUNCIA/
INFORME DEVUELTO

Ténico de PS de zona
Actividades

6.

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

Ténico de PS de zona
Actividades

7.
VALORACION
DE LA DENUNCIA/
INFORME
DEVUELTO:
m Si la denuncia no es
conforme, o no es de la

Caracteristicas de calidad

B Se remitird via fax /correo electrénico/ ECO en

un plazo maximo de dos dias laborables desde
su recepcion.

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

Se remitird copia de la denuncia o al menos los
datos marcados como obligatorios incluidos en
el Anexo | (modelo de denuncia) a DP, donde se
procedera a su grabacion.

Caracteristicas de calidad

Se remitird via fax/ correo electrénico/ ECO como
maximo el primer dia laborable, tras la valora-
cién 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 devolucion de informe, se inclui-
ran los motivos por los que el Técnico de PS lo
devuelve.

Toda la informacion serd registrada en la base de
datos o aplicacion informatica disefiada a tal fin.

Caracteristicas de calidad

Se recepcionara como maximo en dos dias labo-
rables tras la remisién desde DI-AGS.

Caracteristicas de calidad

Se valorara el mismo dia de la recepcion.

Se comprobara que el motivo de la denuncia es
del &mbito territorial e incluido en la cartera de
servicios de proteccion de la salud.

m Se valoraran también aquellas peticiones efectua-

das por parte de un ayuntamiento en relaciéon con
la denuncia formulada por un particular.
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competencia funcional
o territorial del técnico
de PS de zona devolver
a DI-AGS (ir a actividad
8).

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

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

Ténico de PS de zona
Actividades

8, DEVOLUCION DE
LA DENUNCIA A
DI-AGS

(ir a actividad 2)

Ténico de PS de zona
Actividades

9.

COMPROBACION DE
LOS HECHOS
DENUNCIADOS

»

Se valorara la conformidad del contenido de la

denuncia:

1. Se comprobara que el contenido de la denun-
cia contiene los datos marcados como obliga-
torios incluidos en el Anexo | (modelo de
denuncia).

2. Se comprobara que el contenido de la denun-
cia recoge hechos que pueden suponer un
riesgo o un incumplimiento en el &mbito de
protecciéon de la salud.

Se realizard una valoracion de la gravedad e

inminencia del riesgo, priorizando las actuacio-

nes en caso necesario.

En los casos de devolucién de la denuncia el téc-

nico de PS de zona motivara la devolucién.

Si se trata de un informe devuelto se comproba-

ran los motivos de la devolucién y si es necesario

se realizaran las acciones que procedan para la
subsanacion.

Caracteristicas de calidad

Se devolverd via fax y/o correo electrénico el
mismo dia de la recepcién.

Se acompafara de informe donde se detallaran
los motivos de la devolucion.

Caracteristicas de calidad

El plazo maximo sera de siete dias laborables
desde la recepcién de la denuncia (En casos de
un posible grave riesgo se actuard de forma
inmediata).

En caso necesario se contactard con el denun-
ciante/ organismo implicado para ampliar la
informacion sobre los hechos denunciados.

Se mantendra la confidencialidad de los datos
del Denunciante.

En todos los casos la verificacion de los hechos
denunciados se reflejard en un acta de inspec-
cién. Siempre que sea posible se dejard una
copia del acta de inspeccion al denunciado o a
un compareciente que actuara como testigo.
Cuando no sea posible dejar la copia del acta de
inspeccion se elaborard un informe que motive
dicha circunstancia.

En la visita motivada por la denuncia, ademas de
comprobar los hechos denunciados:
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Ténico de PS de zona
Actividades

10.
ELABORACION DE
INFORME DE
ACTUACIONES Y
REMISION AL
DI-AGS

Técnico de PS DI-AGS
Actividades

11. RECEPCION Y
VALORACION DEL
INFORME DE
ACTUACIONES

m Si el informe no es con-
forme, devolverlo al
Técnico de PS de zona (ir
a actividad 5).
m Si el informe es conforme:
m Si el denunciante es
persona fisica, juridica
0 asociaciones de ambi-
to municipal y ayunta-
mientos contesta DI-
AGS al denunciante (ir
a actividad 14).

mEn el resto de los
casos traslado de
actuaciones (ir a acti-
vidad 12).

1. Se podran utilizar los planes y programas de
la Consejeria que procedan como herramien-
tas 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.

Caracteristicas de calidad

El informe contendrd al menos los datos mini-
mos incluidos en el modelo del Anexo Il

La documentacion( Informe / Acta / Hoja de
Control) se remitird por via fax y/o correo elec-
trénico en un plazo maximo de dos dias labora-
bles desde la comprobacion los hechos.

En el caso de proponerse la incoacién de un
expediente sancionador y /o la adopcién 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.

Caracteristicas de calidad

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

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

El Técnico de PS valorara la propuesta que rea-
lice Técnico de PS de zona y remitira la pro-
puesta que corresponda a la DP, en los casos
gue proceda.
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Administrativo DP/DI-AGS
Actividades

12*, |

»

Caracteristicas de calidad

Se remitirad via fax y/o correo electrénico/ ECO

REMISION DEL como maximo el primer dia laborable, tras la
INFORME DE recepcion del informe del Técnico de PS.
ACTUACIONES AL ®m La documentacion remitida incluird el informe
NIVEL SUPERIOR de las actuaciones, actas asi como otros docu-
PARA SU mentos que procedan.

CONTESTACION: m Toda la informacién sera registrada en la aplica-

mSi el denunciante es
otras administraciones/
organo diferente al
SSPA o asociaciones del
ambito provincial den-
tro de la Comunidad
autéonoma, traslado a
DP (ir a actividad 13)

m Si el denunciante es otra
Consejeria/ Comunidad
Auténoma o AGE trasla-
do a SGSPP a través de

DP (ir a actividad 13)

cion informatica disefiada a tal fin.

En los casos en que las actuaciones vayan a ser
remitidas a la SGSPP, la DP trasladara el informe
al nivel superior.

Técnico de PS SGSPP/ DP/ y Administrativo SGSPP/ DP

Actividades

13*, |
RECEPCION Y
VALORACION DEL
INFORME EN |
SGSPP/DP:

m Si el informe es confor-
me contestacion  al
denunciante (ir a activi-
dad 14)

m Si el informe no es con-
forme, devolverlo al
nivel inferior previo
paso por DP (ir a activi-
dad 4.b)

Caracteristicas de calidad

Se recepcionard y valorara el informe en el plazo
maximo de un dia laborable desde la entrada
del informe en el Servicio.

Se valorard 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 serd registrada, por el
Administrativo en la base de datos o la aplica-
cién informatica disefiada a tal fin.

* Las actividades 12 y 13 se realizaran tanto por DI ~AGS como por DP cuando la
SGSPP, sea la competente para contestar .
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Técnico de PS SGSPP/ DP/ DI-AGS y Administrativo SGSPP/ DP/ DI-AGS

Actividades

14.
CONTESTACION AL
DENUNCIANTE:

m Si el denunciante es

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

m Si el denunciante es

otras administraciones/
organo diferente al
SSPA o asociaciones de
ambito provincial
dentro de la
Comunidad Auténoma
contesta DP.

m Si el denunciante es

otra Consejeria/
Comunidad Auténoma /
AGE o Gabinete de la
Consejeria, o
asociaciones de ambito
andaluz o nacional
contesta SGSPP.

m En casos de inhibicion o

archivo de las
actuaciones contesta el
organo que valoray
decide.

m Si tras valorar los

hechos denunciados su
contenido es conforme
y no procede realizar
visita de inspeccién, en
base a la informacion
disponible se contestara
por DP o SGSPP.

Caracteristicas de calidad

B El escrito de contestacion al denunciante se rea-

lizard 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 inhibicion, archi-
vo o contestacion al denunciante sin visita de
inspeccién previa.

Cuando en el escrito de contestacién al denun-

ciante se indique la remisién a Servicios Juridicos

o inhibicién a otros organismos, ésta se realizara

con caracter previo a la contestacion.

Se realizara de forma que quede constancia de

la notificacion 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 contesta-

cion y del acuse de recibo en la aplicaciéon infor-

matica.

La contestacién al denunciante recogera:

« 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 adminis-
traciones con alguna propuesta (Juridicos,
envio a otra CCAA, etc) se le indicara esa cir-
cunstancia al denunciante en la contestacion
escrita.

La contestacion al denunciante contendra al
menos los campos recogidos como obligatorios
en el Anexo lll.
En caso de denunciante distinto a otras
Administraciones, con el escrito de contestacion
se remitird al ciudadano un cuestionario de
satisfaccion (Anexo VI) con un sobre franquea-
do con la direccion del érgano remitente. Se
podran de utilizar otros medios de remitir los
cuestionarios a los denunciantes, como el
correo electrénico o realizar la encuesta de
satisfaccion via telefonica.

El modelo del Anexo Ill recoge las siguientes

posibilidades: Archivo, Inhibicién a Autoridad

competente, Propuesta a Servicios Juridicos

(expediente sancionador y/o medidas cautela-

res), remision de Informe al Ayuntamiento, otras

medidas.
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m En los casos en que la Jefatura de Servicio lo
determine por motivos de especial repercusién,
la contestacién al denunciante se realizara desde
la DP o SGSPP.

m En los casos en que los hechos denunciados no
hayan sido objeto de inspeccién in situ se contes-
tard al denunciante, en base a la evidencia cien-
tifica, desde la DP o SGSPP.

m El plazo de respuesta (dias laborables’ transcu-
rridos entre la fecha de registro de entrada de la
denuncia en el SSPAy la fecha de registro de sali-
da de la contestacién al denunciante) no supera-
rad los 24 dias laborables si la denuncia entra en
DI-AGS, 26 si entra en DP y 28 si entra en SGSPP.

4.3. MAPA DE COMPETENCIAS

Concepto de competencia: Es la capacidad necesaria que ha de tener
un profesional que se define y mide en términos de desempefio en un
contexto laboral y es reflejo de un conjunto de conocimientos, habili-
dades y actitudes necesarias para la realizacién de un trabajo eficiente
y de calidad, es decir, producir los resultado deseados y lograr los objeti-
vos previstos por la organizacion en la que desarrolla su labor. Asi enten-
dida, la competencia es un valor susceptible de ser cuantificado.

Las competencias se pueden clasificar en tres dimensiones:

m Conocimientos: el conjunto de saberes teoricos - practicos y la expe-
riencia adquirida a lo largo de la trayectoria profesional, necesarios
para el desempefio del puesto de trabajo.

m Habilidades: capacidades y destrezas, tanto genéricas como especifi-
cas, que permiten garantizar el éxito en el desempefio del puesto de
trabajo.

B Actitudes: caracteristicas o rasgos de personalidad del profesional que
determinan su correcta actuacién en el puesto de trabajo.

En el ambito de Proteccién de la Salud se enmarca un grupo de profesio-
nales que, englobados en diferentes perfiles, farmacéuticos, veterinarios,
bidlogos, quimicos, médicos, ingenieros, etc que desarrollan distintas fun-
ciones. Entre otras desempenan las tareas de control oficial, coordinacién,
programacion, organizacién y evaluacion de programas de Proteccion de
la Salud. Dicho trabajo se desarrolla en la Secretaria General de Salud
Publica y Participacion, en las Delegaciones Provinciales y en los Distritos
Sanitarios / Areas de Gestion Sanitarias.

' Laborables: de lunes a viernes, excepto festivos.
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Debido a la complejidad que supondria la definicion de las Competencias
Especificas de cada una de las especialidades o titulaciones, puesto que
éstas no se encuentran estandarizadas y tampoco definidas, conviene rea-
lizar una propuesta general englobando a todos los técnicos que traba-

jan

en el dmbito de la Proteccion de la Salud, y denominandolos

“Técnicos en proteccion de la salud”.

COMPETENCIAS EN CONOCIMIENTOS

1.

10.

Conoce la legislacién basica relacionada con la proteccion de la
salud (sanitaria, medioambiental, agricola-ganadera, alimentaria,
etc.).

Conoce la legislaciéon basica relacionada con los distintos procedi-
mientos relacionados con las denuncias en el ambito de la
Proteccién de la Salud.

Posee conocimientos cientifico-técnicos sobre la materia denuncia-
da en el ambito de sus competencias.

Sabe cémo realizar inspecciones y aplicar los conocimientos a la
practica.

Sabe administrar los recursos humanos y materiales de manera efi-
ciente.

Sabe cuando y como proponer y/o adoptar medidas especiales
(decomisos, intervenciones cautelares, etc.).

Sabe controlar las situaciones de emergencia o alerta.

Conoce sus responsabilidades y competencias asi como las de otros
departamentos, servicios y Administraciones en el dmbito de la
Proteccién de la Salud.

Conoce las politicas andaluzas de Salud Publica (Prevencion,
Promocién, Proteccién y Vigilancia Epidemiolégica) y su marco
politico internacional y nacional de referencia.

Sabe describir y analizar las asociaciones entre los factores de ries-
go y los problemas de salud y establecer prioridades.

COMPETENCIAS EN HABILIDADES TECNICAS Y SOCIALES

1.

w

® N A

Analiza con sentido critico la informacion para aplicarla a su prac-
tica profesional.

Evalta la calidad de los datos y los riesgos para la salud.

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

Resuelve problemas de acuerdo a los estandares esperados.
Habilidades de investigacion.

Contribuye a disefiar y poner en marcha intervenciones.

Es capaz de preparar y proporcionar informacion escrita y verbal.
Toma decisiones y promueve decisiones informadas.
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10.

11.

12.
13.
14.
15.
16.
17.

»

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

Valora los aspectos éticos y legales relacionados con la confidencia-
lidad, la proteccién de datos y la informacién.

Tiene capacidad de relacién interpersonal (asertividad, empatia,
sensibilidad interpersonal, capacidad de construir relaciones).
Tiene habilidad negociadora y diplomatica.

Es capaz de preparar y proporcionar informacion escrita y verbal.
Capacidad critica y autocritica.

Aprende de la experiencia.

Ejerce rol de educador/a de forma permanente.

Utiliza los recursos de informatica adecuadamente para su mejor
desempeio profesional.

COMPETENCIAS EN ACTITUDES

NV~ WN =

Colabora, coopera y comparte conocimientos.

Es capaz de persuadir y convencer.

Capacidad de comprensién.

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.

. Es discreto/a y cauto.

. Esta disponible cuando es necesario.

. Genera un clima de confianza y seguridad.

. Tiene un talante negociador.

. Orienta su trabajo a la consecucién de resultados.
. Respeta y valora el trabajo de los demas.

. Es responsable.
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4.4. RECURSOS MATERIALES Y HUMANOS

Recursos Necesidades Requisitos
Técnicos en proteccion de la salud: m Titulacion universitaria en Ciencias de
m Agentes de Control Sanitario la Salud o disciplinas relacionadas con
Oficial (veterinarios y/o la misma.
farmacéuticos A-4). m Formacién especifica para cada una de
Personal ™ Técnicos de Salud de DI-AGS. las funciones que se llevaran a cabo.

m Técnicos de las DDPP.
m Técnicos de la SGSPP.
Administrativos/auxiliares

administrativos.

m Equipos informaticos para uso Hardware adecuado para las aplicaciones
individual (cuando no pueda ser  que se instalen.
fijo, portatil). Software: Homogéneo en todas las
® Impresoras. unidades. Al menos tendran:
m Escaner. m Paquete Openoffice.
m Aplicacion informatica (@riesweb).
m Antivirus.

m Aplicaciones especificas base de datos
de denuncias.
Plan y servicio de mantenimiento.

m Termometros, termdgrafos ® Instrumentos homologados y
portéatiles. calibrados.
Instrumental w pHmetro. Plan y servicio de mantenimiento.

m Fotometros para determinacion de
cloro/DPD.

m Conductimetro.

m Kit especificos segun las
caracteristicas de la zona, ejemplo
isocianurico.

Maletin profesional.

Teléfono movil corporativo.
Camara fotos digital.
Fotocopiadora.

Materiales e indumentaria para la
inspeccion.

Plan y servicio de mantenimiento.

m Equipos de Proteccion Individual m Disponibilidad de acceso a los
para inspeccion: batas de un solo almacenes.
uso, calzas altas de plastico, botas Stocks suficientes.
impermeables altas, gafas de m Catdlogo de material homologado.
proteccién, mascarillas, guantes,
pijamas, ropa adecuada para entrar
en camaras frigorificas, traje de
neopreno para toma de muestras
de aguas de bafo.

m Equipos especificos frente a
Legionella.

Equipos de
proteccion
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m Impresos y modelos: actas de m Modelos normalizados por el 6rgano
inspeccion, hojas de control oficial competente.
para alimentaria y ambiental.
m Sobres para correspondencia.
m Carpetas archivadoras, AZ,
separadores, etc,
Material ® Boligrafos, lapices, folios,

de calculadora, rotuladores
papeleria fluorescentes, taladradora,
grapadora, rotuladores indelebles,
agenda, etc.

m Tinta o téner de impresora.

m Cinta adhesiva para medidas
cautelares.

m DOESA, manuales, anexos.

m Espacio fisico para trabajo para  Las dimensiones minimas seran:
cada profesional. a) 2,5 metros de altura desde el piso
hasta el techo.
b) 2 metros cuadrados de superficie
libre por trabajador.
¢) 10 m3, no ocupados, por trabajador3.
En locales de trabajo cerrados:
a) La temperatura estara comprendida
entre 17y 27° C.
b) Los trabajadores no estaran
expuestos de forma frecuente a
corrientes de aire cuya velocidad
exceda los siguientes limites:
1. Trabajos en ambientes no
calurosos: 0,25 m/s.
Otros 2. Trabajos sedentarios en
ambientes calurosos: 0,5 m/s.

Siempre que sea posible los lugares de
trabajo tendran una iluminacién natural,
que deberd complementarse con una
iluminacion artificial cuando la primera,
por si sola, no garantice las condiciones de
visibilidad adecuadas.

m Mobiliario m Mesas de trabajo, sillas ergonémicas,
estanterias, archivadores.

m Frigorificos y neveras portatiles. m Que garanticen la temperatura de
conservacion de las muestras.

3 REAL DECRETO 486/1997, de 14 de abril, por el que se establecen las disposiciones minimas de
seguridad y salud en los lugares de trabajo.
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m Material de biblioteca. m Fondos documentales y material de
bibliografia en proteccién de la salud.
Acceso a bases de legislacion
actualizada tipo Aranzadi (West-Law).

m Programa de Formacion m Exigencia de la formacién continuada
Continuada. como requisito para formar parte del
SSPA.
m Banda Ancha de conexion a m Velocidad suficiente.
Otros Intranet e Internet.
m Correo electrénico corporativo
individual.

m Material para toma de muestras:
bolsas, precintos, envases... m Catélogo de material homologado.

4.5. UNIDADES DE SOPORTE

Unidades de soporte Entradas
Informatica 1. Personal:
m Servicios externos: Consultores,
Programadores:

m Servicios internos de informatica de SGSPP,
SAS, DDPP y DI- AGS.
2. Aplicacion Informatica.
3. Internet-Intranet para todos los Técnicos de
Proteccién

Recursos m De la SGSPP, SAS, DDPP y DI-AGS que gestio-
Humanos/ nan el personal con competencias en protec-
Personal cién de la salud.

Servicios de m De la SGSPP, SAS, DDPP y DI- AGS, que ges-
Suministros/ tionen los recursos materiales necesarios para
Aprovisionamiento/ el funcionamiento del proceso de Denuncias.
Almacén
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5. REPRESENTACION GRAFICA

5.1. ARQUITECTURA DE PROCESOS NIVEL 1: DENUNCIAS

Procesos estratégicos

Organizacién Funcional
Plan de Calidad

Comunicacién
IV Plan Andaluz de Salud

Contrato Programa
Marco Legal de Referencia

Entrada Segistrt?oy \Jalloracién Actugc:iaones
ecepcion p dela ) previstas >
dela dela denuncia

denuncia

denuncia

Contestacion

al
denunciante

Sistemas de gestion de la Informacion

Gestion de personas Medidas Cautelares

Suministros

Toma de Muestras

Procesos de Soporte
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5.3. ARQUITECTURA DE PROCESOS NIVEL 3: DENUNCIAS

[ PROFESIONALES | ACTIVIDADES |

Entrada de la
denuncia

Registro datos .

¢Viene del

¢Es conforme
y somos _“_> nivel superior?
competentes?

A4

¢Ha entrado
enSSCCoen
DP?

¢Procede
realizar visita

de A
. inspeccion?

-
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ila
<4+ demfncia es devuelto requiere
conforme? visita?
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¢Elinforme
es
conforme?

¢El denunciante

es persona fisica,
juridica o
asociaciones de
ambito municipal
y ayuntamientos?

Si el denunciante es otras
administraciones/ ¢rgano diferente del
SSPA o asociaciones de ambito provincial
dentro de la Comunidad Autonomica,
traslado a DP.

Si el denunciante es otra Consejeria/
CCAA, AGE o asociaciones de ambito
andaluz o nacional, traslado a SGSPP a
través de DP.

v

informe es
conforme?
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Técnico de Sv. de Seguridad Alimentaria/ Salud
Proteccion de la Ambiental/ Sv. de Salud Piblica DP/

Salud SGSPP/ DP/ Unidad PS DI-AGS

DI-AGS/ 3
Administrativo 14. Contestacion al denunciante Registro datos .
SGSPP/ DP/ DI-AGS

En casos de inhibicién o archivo de las
actuaciones contesta el rgano que valora
y decide

Escrito de
Inhibicion

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

! ! Escrito al
Si el denunciante es otras -
administraciones/ rgano diferente del denunciante
SSPA o asociaciones de ambito provincial
dentro de la Comunidad Autonémica,
contesta DP

Si el denunciante es otra Consejeria/
CCAA, AGE o asociaciones de ambito
regional o nacional, contesta SGSPP

En los casos excepcionales de
Denuncias de especial repercusion
social que no requieren visita se
contesta por DP/ SGSPy P

Ir a actividad 14

Ir a actividad 5 (tras valoracion a Nivel DI-AGS)

Ir a actividad 2

Ir a actividad 11

Ir a actividad 4b
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6. INDICADORES

6.1. TIEMPO DE CONTESTACION AL DENUNCIANTE

Tipo de Efectividad.

indicador

Objetivo Conocer el tiempo medio transcurrido desde que se
registra la denuncia en el SSPA hasta que al denuncian-
te se le envia la contestacion correspondiente.

Fundamento Con vistas a satisfacer las expectativas del denunciante,
el plazo de contestacién debe ser lo mas breve posible.

Calculo Y DE LOS DiAS TRANSCURRIDOS ENTRE LA

RECEPCION DE LA DENUNCIA Y LA FECHA DE
CONTESTACION

N° DE DENUNCIAS RESUELTAS

Definicion de
términos

= Y DE LOS DIiAS ENTRE LA RECEPCION DE LA
DENUNCIA Y LA FECHA DE LA CONTESTACION:

Sumatorio de los dias laborables? transcurridos entre la

fecha de registro de entrada de la denuncia en el SSPA 'y

la fecha de registro de salida de la contestacién al

denunciante.

= N° DE DENUNCIAS RESUELTAS

N° de denuncias tramitadas y contestadas que no son

inhibidas o archivadas.

En aquellos casos en que corresponda realizar la contes-

tacién a un érgano del SSPA distinto al que registré la

denuncia, se debera facilitar la fecha de registro de

entrada.

Fuente

Registro del 6rgano del SSPA donde se registra la denun-
cia y registro del 6rgano del SSPA competente para tra-
mitar 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 DP y 28 si
entra en SGSPP.

Ambito

Organo que contesta la denuncia.

Periodicidad

Anual (de 1 de enero a 31 de diciembre de cada afo)
Considerar las denuncias cuya fecha de registro de sali-
da de la contestacion al denunciante se encuentre en el
periodo considerado para el calculo.

2 Laborables: de lunes a viernes, excepto festivos.
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6.2. TIEMPO DE TRAMITACION DE LA DENUNCIA/INFORME DE ACTUACIONE:

Tipo de Efectividad.

indicador

Objetivo Conocer el tiempo medio que se invierte en la tramita-
cién 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 remisién de la denuncia/ Informe de
actuaciones aporta un valor afadido muy importante en
la gestién de las denuncias.

Calculo Y DE LOS DiAS TRANSCURRIDOS ENTRE LA

RECEPCION DE LA DENUNCIA Y LA REMISION AL
SIGUIENTE NIVEL O LA REMISION DEL INFORME DE
ACTUACIONES

N° DE DENUNCIAS PRESENTADAS /N° INFORMES
REMITIDOS

Definicion de
términos

S DE LOS DIAS TRANSCURRIDOS ENTRE LA

RECEPCION DE LA DENUNCIA Y LA REMISION AL

SIGUIENTE NIVEL O LA REMISION DEL INFORME DE

ACTUACIONES

Sumatorio de los dias laborables transcurridos entre la

fecha de recepcion de la denuncia y la fecha de remision

al siguiente nivel o la fecha de remisién del informe de

actuaciones a la Direccion de la Unidad de Proteccion

del DI-AGS.

N° DE DENUNCIAS PRESENTADAS /N ° INFORMES

REMITIDOS

El Numero de denuncias/ Informes cuya fecha de remi-

sion se encuentre dentro del periodo considerado para

el calculo.

No se tendran en cuenta en el cdmputo:

m Las denuncias devueltas al nivel superior en tanto en
cuanto no se tramiten.

m Las denuncias inhibidas o archivadas.

Fuente

Registro del érgano que remite la denuncia / Informe a
otro nivel.

Criterio de
calidad

El tiempo de remision de Denuncia entre niveles tras la
recepcién de la misma , no superara 1 dia laborable de
DI- AGS a Técnico de Zona de PS y 2 dias laborables de
SGSPP a DP y de DP a DI-AGS (Se medira en las activida-
des 4by 5).
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El tiempo de remision del Informe por el Técnico de
Zona de PS al DI-AGS no superara 10 dias laborables
desde la recepcién y valoracion de la denuncia (Se medi-
rd considerando los plazos de las actividades 7, 9y 10).

Ambito

Organo que remite la denuncia / informe de actuaciones
(se realizara el indicador 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 remi-
sion se encuentre dentro del periodo considerado para
el calculo.

Se ha acordado con la Comisién Mixta Interniveles que este Indicador solo
se medirda cuando se disponga del soporte informatico que en la
Consejeria se esta elaborando para el tratamiento de la informacién en
Proteccidn de la Salud.

6.3. INDICADOR DE SATISFACCION AL CIUDADANO

Tipo de
indicador

Indicador de impacto.

Medir la satisfaccién del ciudadano en la gestion 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 informacion al
presentarla, tiempo transcurrido desde que la presenta
hasta recibir la contestacion y contenido de la misma.

Calculo

S VALORACION MEDIA DE LOS CUESTIONARIOS

N° DE CUESTIONARIOS DE SATISFACCION RECIBIDOS

Definicion de
términos

> VALORACION MEDIA DE LOS CUESTIONARIOS: Se
sumaran las puntuaciones medias de todos los cuestio-
narios 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.
N° DE CUESTIONARIOS DE SATISFACCION RECIBIDOS:
N° de cuestionarios recibidos en el periodo considerado
para el calculo.
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Fuente

Organo que contesta la denuncia.

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

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

Criterio de
calidad

El Indicador de satisfaccion de los ciudadanos sera igual
o superior a 3 en una escala de 1 a 5.

Ambito

Organo que contesta la denuncia.

Los cuestionarios solo se remitiran cuando los denun-
ciantes son personas fisicas o juridicas, no en el caso de
otras administraciones.

Periodicidad

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

Técnicos de zona
Técnico dependiente de los Distritos de Atencion Primaria(Area de
Gestion Sanitaria, de las Delegaciones Provinciales, o de la Secretaria
General de Salud Publica y Participacion de la Consejeria de Salud,
designada por la autoridad competente, para llevar a cabo operacio-
nes relacionadas con el Control Sanitario Oficial en el &mbito de pro-
teccion de la salud (art. 5 Decreto 189/2001).

Aplicacion informatica ARIESWEB
Plataforma de Registro de documentos de Entrada/Salida de la Junta
de Andalucia.

Archivo de una denuncia
Decisién sobre la no tramitacién de la denuncia recibida por ser ésta
no conforme.

Arquitectura

Es la representacion grafica del proceso, y se trata de representar gra-

ficamente, paso a paso los detalles del proceso, incluyendo las entra-

das y salidas, asi como el conjunto de actividades y tareas que lo
conforman.

Se debe disefiar 3 arquitecturas o niveles de representacion grafica:

m Arquitectura nivel 1: es el punto de partida para el disefio de un pro-
ceso, supone una vision global donde se representan: las actividades
gue componen el proceso, los distintos escenarios donde se llevan a
cabo, la entrada al proceso y la salida del mismo.

B Arquitectura nivel 2: representacién de los diferentes subprocesos,
en los que se puede descomponer el proceso.

m Arquitectura nivel 3: se hace un desglose de las distintas actividades
y los profesionales que las llevan a cabo, usando diagramas de flujo.

Caracteristicas de calidad
Especificaciones o cualidades que deben cumplir los productos/ servi-
cios/procesos para ser capaces de satisfacer las necesidades de los clientes.

Competencia funcional
Atribucién legitima de un érgano del SSPA para tramitar una denun-
cia por ser del ambito de proteccién de la salud.
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Competencia territorial
Atribucién legitima de un 6rgano del SSPA para tramitar una denun-
cia por tener que realizar actuaciones en la superficie delimitada geo-
graficamente por ese érgano.

Denuncia
Puesta en conocimiento del SSPA de forma fehaciente (no verbal) de
hechos que puedan suponer un incumplimiento normativo y/o un ries-
go para la salud de tipo alimentario y/o ambiental.

Denunciado
Persona fisica o juridica que figura en la denuncia como responsable
de los hechos denunciados.

Denuncia conforme
Denuncia que contiene los datos marcados como obligatorios en el
Anexo | y que hace referencia a hechos que puedan suponer un incum-
plimiento normativo o un riesgo para la salud de tipo alimentario y/o
ambiental.

Denunciante
Persona fisica o juridica, asociaciones, instituciones u otras
Administraciones, que ponen en conocimiento del SSPA, hechos que
pueden suponer un incumplimiento normativo y/o un riesgo para la
salud, de tipo alimentario y/o ambiental.

Destinatarios del proceso
Son la personas, usuarios, profesionales, operadores econdémicos,
entes administrativos, sobre los que el proceso tiene algun impacto y,
por lo tanto, quienes van a exigir que todo haya funcionado correcta-
mente y satisfagan sus expectativas en relacion con el servicio o pro-
ducto demandado.

Diagrama de flujo
Representacion grafica que muestra todos los pasos de un proceso.
Indica la trayectoria actual e ideal que ha de seguir un producto o ser-
vicio y permite, por tanto, identificar desviaciones.

Distritos de Atencion PrimarialAreas de Gestion Sanitaria
Son estructuras organizativas para la planificacién operativa, direc-
Cioén, gestién y administracion en el ambito de la atencién primaria (el
Area engloba asimismo la especializada), con funciones de organiza-
cién de las actividades de asistencia sanitaria, promocién de la salud,
prevencion de la enfermedad, cuidados para la recuperacion de la
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salud, gestion de los riesgos ambientales y alimentarios para la salud,
asi como la formacién la docencia e investigacion. Cuando se mencio-
ne una de los dos términos se entendera ambas entidades.

Efectividad
Resultado obtenido cuando un procedimiento es aplicado en condicio-
nes reales.

Eficacia
Resultado obtenido cuando un procedimiento es aplicado en condicio-
nes ideales.

Eficiencia
Relacién entre los resultados obtenidos y el coste de los recursos
empleados.

Estandares
Puntos de referencia que permiten conocer cuéles serian los niveles
deseables. (en cumplimiento de un criterio de calidad)

Expectativas de los destinatarios
Es lo que razonablemente esperan los destinatarios del proceso,
pudiendo ser muy diversas al depender de cada uno de ellos. Son las
creencias de cdmo debe ser el producto o servicio que van a recibir.

Gestion por procesos
Es una forma de gestionar una organizacién basandose en los proce-
sos; entendidos estos, como una secuencia de actividades, ordenadas y
|6gicas orientadas a alcanzar unos resultados programados que gene-
ren un valor afiadido al producto ofertado.

Indicadores de proceso
Medicién del funcionamiento (eficacia y/o eficiencia) de alguna activi-
dad o aspecto interno del proceso que es critico para el resultado final
del mismo porque ayuda a asegurar que se hace lo que estaba pro-
puesto, al tiempo que facilita comprender, comparar y mejorar los ser-
vicios que se prestan.

Informe de actuaciones
Documento que recoge las actuaciones llevadas a cabo en el transcur-
so de la investigacion y seguimiento de una denuncia cuyo contenido
se debera ajustar al Anexo I, incluyendo al menos los datos obligato-
rios del mismo para que se considere conforme.
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Inhibicion de una denuncia
Decision de abstenerse de tramitar una denuncia por los profesionales
de proteccién de la salud en los hechos denunciados (por ser de una
naturaleza que escapa de su &mbito competencial funcional y/o terri-
torial) lo que conlleva el traslado de la denuncia al organismo compe-
tente.

Limite de entrada
Define el inicio del proceso. Momento en que se requiere un servicio
que pone en marcha las actividades del proceso.

Limite de salida
Define el momento en que finaliza el proceso. Situaciones en las que
se produce la salida del proceso, o lo que es lo mismo, a partir de qué
momento se terminan las actividades.

Limites marginales
Definen que aspectos, relacionados con el proceso, no van a ser abor-
dados aunque pudieran pertenecer al proceso.

Objetivos del proceso
Son los servicios tangibles (informacion, control sanitario, comunica-
cioén, autorizacion, educacion sanitaria, retirada de productos del mer-
cado...) que reciben los destinatarios del proceso, en relacion con las
expectativas y deseos manifestados.

Organo que tramita la denuncia
SGSPP, DP o DI-AGS en cuyo ambito territorial se localizan los hechos
denunciados. A efectos practicos, la actuacion se llevara a cabo a nivel
de DI-AGS, y la contestacién al denunciante la realizara un 6rgano u
otro del SSPA (incluyendo SGSPP) segun dicho ambito territorial pero
también el caracter del denunciante y el resultado de las actuaciones.

Proceso
Conjunto de actividades a generar valor afladido sobre las entradas
para conseguir un resultado que satisfaga plenamente los requeri-
mientos del ciudadano como cliente.

Procesos de soporte
Apoyan las actividades y generan los recursos que precisan los demas
procesos para que cumplan su mision.
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Procesos estratégicos
Procesos orientados a las actividades organizativas o estratégicas de la
empresa. Guian a la organizacion para incrementar la calidad en los
servicios que prestan a sus clientes.

Procesos operativos
Son aquellos que estan en contacto directo con el usuario. Engloban
todas las actividades que generan mayor valor afladido y tienen mayor
impacto sobre la satisfaccion del usuario.

Profesional de proteccion de la salud
Personal del Sistema Sanitario Publico de Andalucia que desarrolla sus
funciones en los ambitos de la Seguridad Alimentaria y/o de la Salud
Ambiental, tanto técnicos, administrativos como de cualquier otro
nivel.

Proteccion de la salud
Area de la Salud Publica donde se encuadran la salud ambiental y la
seguridad alimentaria.

Riesgo
Ponderacion de la probabilidad de un efecto perjudicial para la salud
y de la gravedad de ese efecto, como consecuencia de un peligro.

Sistema Sanitario Publico Andaluz
Es el conjunto de recursos, medios organizativos y actuaciones de las
Administraciones sanitarias publicas de la Comunidad Auténoma o
vinculadas a las mismas.
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ANEXO I. MODELO DE PRESENTACION DE DENUNCIA

A) DENUNCIANTE
Nombre y Apellidos/Razén social*:

DNI-CIF-NIE:

Domicilio de notificacion*:
Localidad*:

Codigo postal:

Teléfono:

Correo electronico:

B) HECHOS DENUNCIADOS
Establecimiento o localizacién de los hechos*:

Direccion del establecimiento o lugar*:
Localidad*:
Codigo postal:

Motivo de la denuncia*:

C) OBSERVACIONES: Detallar los documentos aportados en su caso.
En a de 20

Firma

Fdo.

*Campos obligatorios a cumplimentar

ORGANISMO DESTINATARIO DE LA DENUNCIA (Se incluira el teléfono de contacto para la reso-
lucién de dudas y preguntas):

SECRETARIA GENERAL DE SALUD PUBLICA Y PARTICIPACION. CONSEJERIA DE SALUD

SERVICIO DE SALUD PUBLICA. DELEGACION PROVINCIAL DE SALUD

UNIDAD DE PROTECCION DE LA SALUD. DISTRITOS DE ATENCION PRIMARIA/AREAS DE GESTION
SANITARIA.
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ANEXO Il. MODELO DE INFORMES DE ACTUACIONES

A) DATOS DE LA DENUNCIA:
Numero de expediente de la denuncia:

Nombre y domicilio del denunciado/establecimiento o localizaciéon de los
hechos*:

B) DATOS DE LAS ACTUACIONES:

Nombre del técnico de zona*:

Fecha de recepcion de la denuncia por el técnico de zona*:
Fecha de la actuacion del técnico de zona*:

Numero de acta:

Resultado de las comprobaciones:

Valoracién*: en el caso de que se constaten los hechos denunciados, asi como
ante la comprobacion de otras deficiencias, se realizara valoracion del riesgo.

Propuestas*: (archivo, expediente sancionador®, medidas cautelares3, inhibi-
Cién a otros érganos, otras medidas).

En a de 20

Firma

Fdo.

* Datos obligatorios que deben ser incluidos en el escrito de contestacion.

3.4 Se indicaran los posibles incumplimientos y las normas de referencia.
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ANEXO Ill. MODELO ORIENTATIVO DE CONTESTACION AL DENUNCIANTE

m Fecha:*

m Destinatario*:

m Referencia (Siglas):*

m NUumero de expediente:

Asunto: Actuaciones relativas a la denuncia (Su referencia).
En relacion a la denuncia (presentada por Ud.?) que tuvo entrada en esta
Unidad de Proteccién de Salud / Delegacion Provincial / Secretaria General de
Salud Publica y Participacién el *__/_/__se informa de lo siguiente (*detallar
las actuaciones eligiendo uno de los siguientes resultados):

A) Opcion Archivo por no conforme

B)

0

B Que una vez valorados los hechos denunciados, se ha procedido a
archivar la denuncia al no ser éstos, motivo de incumplimiento norma-
tivo y/o riesgo en el ambito de proteccidon de la salud.

B Que se ha procedido a archivar la denuncia al no haberse podido cons-
tatar los hechos denunciados, por no disponer de informacion suficien-
te para su tramitacion.

B Le adjuntamos modelo de presentacién de denuncia por si considerara
presentarla de nuevo, con el fin de que cumplimente todos los datos
necesarios para su tramitacion.

Opcion Inhibicion por no competencia

B Que se ha procedido a remitir las actuaciones a (indicar la
Administracion competente*) por ser los hechos denunciados de su
competencia, con el fin de que procedan a tomar las medidas oportu-
nas y le trasladen el resultado de las mismas.

Remision a los Servicios de control oficial

Que se remitié a los Servicios de control oficial con el fin de verificar los

hechos denunciados y consecuencia de estas actuaciones se ha procedido a:

B Archivar la denuncia al no haberse podido constatar los hechos denun-
ciados.

B Remitir a los Servicios juridicos las actuaciones, proponiéndose la inco-
acion de un expediente sancionador.

B Remitir a los Servicios juridicos las actuaciones, proponiéndose la adop-
cién de las medidas cautelares necesarias, asi como la incoaciéon de un
expediente sancionador.

m Remitir las actuaciones a las autoridades sanitarias de origen para su
investigacion en el establecimiento responsable de la puesta en el mer-
cado del producto motivo de su denuncia.

5 Solo en los casos de denunciantes que sean persona fisica o juridica.
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B Remitir las actuaciones a (indicar la Administracién competente*), por
ser los hechos denunciados de su competencia, con el fin de que pro-
cedan a tomar las medidas oportunas y le trasladen el resultado de las
mismas.

m Elaborar el Informe que se adjunta, donde se recogen los hechos cons-
tatados y de los que damos traslado al ser de su competencia.(En caso
de otras administraciones).

m Otras que procedan.

Lo que ponemos en su conocimiento, solicitdndole su opinién a través del
cuestionario adjunto de caracter anonimo y agradeciéndole su colaboracion®.

Fdo. *

FIRMA: *

* Datos obligatorios que deben ser incluidos en el escrito de contestacion.

EL DIRECTOR /DIRECTORA DEL DISTRITO/ AGS

EL DELEGADO /LA DELEGADA PROVINCIAL DE SALUD

LA SECRETARIA GENERAL DE SPP/ EL SUBDIRECTOR DE PROTECCION DE LA SALUD
EL / LA JEFE /A DE SERVICIO DE SEGURIDAD ALIMENTARIA /AMBIENTAL

6 Incluir en caso de denunciantes distintos a otras administraciones.
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ANEXO IV. DATOS MINIMOS DE BASE DE DATOS’

A) DENUNCIA
m Numero de expediente®
m Lugar de presentacién denuncia.
® Lugar de entrada en el SSPA®.
m Correos electrénicos de referencia'®:
» SGSPP.
» Delegacion Provincial.
« Distrito-Area de Gestién Sanitaria.
« TECNICO DE ZONA.
Grabacion del documento (escaner)'.
Destinatario2.
Observaciones.
Numero de acta.
Técnico'3.

B) DENUNCIANTE

m Nombre y Apellido / Razén social.
m DNI-CIF-NIE.

m Domicilio.

m Localidad.

m Codigo postal

m Teléfono.

m Correo electronico.

C) HECHOS DENUNCIADOS
m Ambito: Alimentaria/ Ambiental.
m Establecimiento / particular / servicio / producto.
m Nombre del establecimiento o localizacion de los hechos.
m Direccion del establecimiento o lugar.
m Localidad.
m Cédigo postal.

7 Cada nivel utilizara los campos que necesite para la gestion de sus denuncias.

8 Se asignara de acuerdo con el Anexo V.

9 SGSPP, Delegaciones Provinciales o Distritos/Areas de Gestién Sanitaria.

0 Correos de los técnicos que participan en la gestion de cada denuncia en concreto.

" Campo para insertar la denuncia escaneada (como objeto OLE u otro).

12 Campo reservado para indicar el destinatario a quien se le envia. Segun el nivel, sera habitual-
mente una Delegacién Provincial (para la SGSPP), un Distrito /Area (para las Delegaciones) o un
TECNICO DE ZONA (para los Distritos/ Areas de Gestion Sanitaria), pero también 6rganos ajenos
al SSPA (en el caso de las inhibiciones).

13 Técnico que gestiona la denuncia (en cada nivel).

4 Campo para discriminar las denuncias segun su naturaleza, segtn lo denunciado sea un esta-
blecimiento publico, un servicio, un particular o un producto.
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m Teléfono.
m Correo electrénico del denunciado.
® Motivo de la denuncia.

D) RESULTADO'"S

E) FECHAS
m Fecha de presentacién de la denuncia'®.
Fecha de entrada de la denuncia en el SSPA.
Fecha de remision de la denuncia a la DP competente'”.
Fecha de recepcion de la denuncia en la DP competente’,
Fecha de remision de la denuncia al Distrito /Area competente.
Fecha de recepcion de la denuncia en el Distrito /Area competente.
Fecha de remisién de la denuncia al TECNICO DE ZONA.
Fecha de recepcién de la denuncia por el TECNICO DE ZONA.
Fecha de remisién del informe del TECNICO DE ZONA al Distrito /Area.
Fecha de recepcién del informe en el Distrito /Area.
Fecha de remision del informe del Distrito /Area a la DP.
Fecha de recepcién del informe en la DP'2.
Fecha de remisién a SGSPP?°.
Fecha de recepcién en SGSPP2',
Fecha de finalizacion de las actuaciones??.
Fecha de la respuesta al denunciante?3.
Fecha del acuse de recibo de la respuesta al denunciante.

5 Se indicara una de las opciones establecidas en el Anexo Ill de contestacion al denunciante.
6 Fecha en la que el denunciante interpone la denuncia (en el SSPA o en otra Administracion)
7 Denuncia que entra en el SSPA por la SGSPP u otro 6rgano del SSPA. Fecha en que se da tras-
lado a la DP.

8 Denuncia que entra en el SSPA por la SGSPP u otro 6rgano del SSPA. Fecha en que la recibe
la DP.

19 Fecha en que la Delegacién recibe del Distrito/Area el informe realizado a consecuencia de la
denuncia.

20 Del informe o de una denuncia que tuvo entrada en una DP distinta de la competente.

21 Del informe o de una denuncia que tuvo entrada en una DP distinta de la competente.

22 Cada nivel tendra una fecha de finalizacion de “sus” actuaciones.

3 Fecha de registro de salida en que se traslada al denunciante la contestacion.

g 64 PROCESOS EN PROTECCION — PROCESO DE GESTION DE DENUNCIAS



Anexos
»

»

ANEXO V. ASIGNACION DEL NUMERO DE EXPEDIENTE

Cada denuncia serd identificada con un Unico y exclusivo cédigo de nueve
digitos, que sera asignado por el primer érgano que la recepcione dentro del
SSPA (actividad 2), siguiendo el siguiente procedimiento:

B Los dos primeros digitos corresponden a las dos primeras letras de la
provincia.
m Tercero y cuarto son las siglas del Distrito/Area, siendo DP si es la
Delegacién Provincial.
m En la Secretaria General de Salud Publica y Participacién se indicaran

como cuatro primeros digitos SGSP.
B Quinto y sexto corresponden al afio.

m Los tres Ultimos serdn correlativos para este registro dentro del afio

natural.

Este codigo figurara en todas las comunicaciones que sobre la denuncia se

generen.

Distrito/AGS  Almeria AL AL 11 XXX
Distrito/AGS  Norte de Almeria AL NO 11 XXX
Distrito/AGS  Poniente de Almeria AL PO 11 XXX
Distrito/AGS  Bahia de Cadiz-La Janda CA BA 11 XXX
Distrito/AGS  Campo de Gibraltar CA CG 11 XXX
Distrito/AGS  Jerez-Costa Noroeste CA JE 11 XXX
Distrito/AGS  Sierra de Cadiz CA S 11 XXX
Distrito/AGS ~ Cdrdoba CO CO 11 XXX
Distrito/AGS  Norte de Cérdoba CO NO 11 XXX
Distrito/AGS ~ Cérdoba Sur CO SU 11 XXX
Distrito/AGS  Guadalquivir CO GU 11 XXX
Distrito/AGS  Granada GR GR 11 XXX
Distrito/AGS  Granada Nordeste GR NO 11 XXX
Distrito/AGS  Sur de Granada GR SU 11 XXX
Distrito/AGS  Metropolitano de Granada GR ME 11 XXX
Distrito/AGS  Condado-Campifia HU CC 11 XXX
Distrito/AGS  Huelva-Costa HU CO 11 XXX
Distrito/AGS  Norte de Huelva HU NO 11 XXX
Distrito/AGS  Jaén JA A 11 XXX
Distrito/AGS  Jaén Nordeste JA NE 11 XXX
Distrito/AGS  Jaén Norte JA- NO 11 XXX
Distrito/AGS  Jaén Sur JA SU 11 XXX
Distrito/AGS  Este de Malaga -Axarquia MA AX 11 XXX
Distrito/AGS  Costa del Sol MA CO 11 XXX
Distrito/AGS  Norte de Mélaga MA NO 11 XXX
Distrito/AGS ~ Malaga MA MA 11 XXX
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Distrito/AGS  Serrania de Malaga MA SE 11 XXX
Distrito/AGS  Valle del Guadalhorce MA GU 11 XXX
Distrito/AGS  Aljarafe SE AL 11 XXX
Distrito/AGS  Sevilla SE SE 11 XXX
Distrito/AGS  Sevilla Este (Osuna) SE ES 11 XXX
Distrito/AGS  Sevilla Norte SE _NO 11 XXX
Distrito/AGS  Sevilla Sur SE SU 11 XXX
Delegacion P Almeria AL DP 11 XXX
Delegacion P Cadiz CA DP 11 XXX
Delegacion P Cérdoba CO DP 11 XXX
Delegacion P Granada GR DP 11 XXX
Delegacion P Huelva HU DP 11 XXX
Delegacion P Jaén JA._ DP 11 XXX
Delegacion P Malaga MA DP 11 XXX
Delegacion P Sevilla SE DP 11 XXX
Consejeria SGSPP SG SP 11 XXX

g 66 PROCESOS EN PROTECCION — PROCESO DE GESTION DE DENUNCIAS



Anexos
»

»

ANEXO VI. CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL CIUDADANO

1. Marque con una X donde presento su denuncia

[] Organismo del Sistema Sanitario Publico (Consejeria de Salud,
Delegacién provincial de Salud, Distrito o Area de Gestién Sanitaria,

Centro de Salud...).

[] Entidad Municipal (Ayuntamiento, OMIC...)

[] Oficina de correos
[] Otro Registro administrativo.

2. Clasifique su nivel de satisfaccion en los aspectos que se deta-
llan a continuacion atendiendo a la escala de 1 a 5 que abajo

se recoge

Marque con una cruz su valoracion:

Aspectos a valorar 1 2 5
A. Atencién e informacion
recibida al presentar su denuncia.
B. Tiempo en recibir el escrito de
contestacion.
C. Contenido de la respuesta.
VALORACION SIGNIFICADO
1 Muy insatisfecho
2 Insatisfecho
3 Algo satisfecho
4 Satisfecho
5 Muy satisfecho
3. Observaciones
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