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Documentacion
Normativa

COORDINACION

Dpto. Comunicacién y Atencion Ciudadana

(Viceconsejeria) / Sandetel

SIAC

Servicio multicanal de relacion entre la

ciudadanfay la Consejeria.

Concentra la entrada de peticiones de
informacién ambiental, tanto telefénicas

como telematicas

Teleoperadores
Técnicos SIAC de Apoyo
Técnicos de la CSMAEA
Centros Directivos
Delegaciones Territoriales

Agencia de Medio Ambiente y Agua de Andalucia

Unidad de Calidad
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SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION A LA CIUDADANIA (SIAC)

Consultas recibidas por canales de entrada

Bupdn Cluedad ams

Se ha recibido en el Servicio 50.812 consultas: 550N

* Teléfono: 48.019 consultas
*  Buzdn ciudadano: 2.793 consultas

Canal Administracion Electrénica 103.268 visitas .

Se ha atendido una media de 206 consultas/dia.

Tnki fane 84,505

* Datos de junio a diciembre de 2023, ya que es a partir de junio 2023 cuando se empieza a usar Google Analytics en esta dimensién (sin datos anteriores a
esa fecha).

Servicio de Informacion y Atencién a la ciudadania



SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION A LA CIUDADANIA (SIAC)

Portal Web de la CSMAEA: https://juntadeandalucia.es/organismos/sostenibilidadmedioambienteyeconomiaazul.html

Junta de Andalucia

Consejeria de Sostenibilidad,
Medio Ambiente y Economia Azul

Medio naturaly  Sostenibilidad y
forestal cambio
climatico

Servicios
Catalogo de procedimil y i iony imi Servicios de informacién
servicios
Carpeta ciudadana Marmativa

Canales de presentacién Cartas de servicio Participacién

ventanilla electrénica Sugerenciasy reclamaciones Catdlogo de publicaciones

Oficinas de asistencia en materia de 5 Estadistica y cartografia

B Actualidad
registros Servicios de atencién ala ciudadania
Presentacion electronica general Novedades © Vermis

Presentacion de licitaciones
electronicas

Presentacion de facturas electrénicas

DIRECTO A

Medio natural y forestal
Red de Espacios Naturales
Protegidos de Andalucia
Planificacién y Ordenacién Forestal

Centros de recuperacion de
especies amenazadas

Ultimas noticias
Histdrico de noticias

Agenda

Sostenibilidad y cambio
climatico

Calidad del aire en Andalucia
Cambio climatico

Suelos contaminados

Informacién,
planificacion y
sensibilizacién

Informacian, Economiaazul Laconsejeria  Servicios
planificacién y
sensibilizacion

Directo a

Plataforma de contratacion
Recogida y gestion de residuos
Licencias de caza y pesca continental
Unidad de Igualdad de Género

Servicio de informacién y atencién ciudadana

Economia azul

#Qué es la Economia Azul?

La Estrategia Andaluza de

Red de informacién ambiental de Economia Azul Sostenible

Andalucia

Planificacién y Evaluacién
Ambiental

Sensibilizacién y educaciéi
sostenibilidad

Sectores de la Economia Azul

nparala
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Atencion Telematica
Portal Ambiental de Andalucia: https://www.juntadeandalucia.es/medioambiente/portal/home

Junta de Andalucia . .
Consejeria de Sostenibilidad, Portal Ambiental de Andalucia

Medio Ambiente y Economia Azul

ACERCADE.. ACTUALIDAD | AREAS TEMATICAS | ACCESD ALAREDIAM | SERVICIOS

ios | Sefvicko de Informacion y Aencion a la Cludadania [SIAC)

B2 Servicio de Informacién y Atencién a la Ciudadania (SIAC) < =8
¥ 2 #r ¥ ¥ | Media: 0.0 | Votos: 0

El Servicio de Infarmacian y Atencidn a la Ciudadania (SIAC) (PDF 1,86 MB), inicia su funcionamiento a finales de 2009, en cumplimiento de la normativa vigente reguladera de la atencién directa al ciudadano

 de los derechos de acceso a la informacion en materia de medio ambiente.

El principal objetivo del SIAC, es facilitar la asistencia personalizada a |a totalidad de la ciudadania, asi como propercionar cualquier tipo de Informacian de caracter Ambiental sobre nuestrao territorio y las

actuaciones que en él se desarrollan.
Atraves del SIAC los ciudadanos pueden plantear sus consultas relacionadas con el medio ambiznte mediante una plataforma multicanal de atencidn telefdnica y de atencidn telematica:

1. Via telefonica, de lunes a viernes, de &,00 a 20,00 h., a través del ndmero 954 54 44 38 [con tarita plana).

2. Via telematica a través de esta seccidn del Portal Ambiental de Andalucia, se puede acceder al Buzdn de atencidn ciudadana para enwviar sus consultas, peticiones, sugerencias o reclamaciones, servicio
disponible las 24 horas del dia. También podra acceder a los tramites y servicios de Medio Ambiente y para mas informacion consultar las preguntas frecuentes. El Tramitador de las solicitudes de
informacion ambiental, de acuerdo con Lo establecido en la Ley 27,2006, de 18 de julio mediante una plataforma telematica permite la presentacion de las selicitudes de informacidn ambiental a través

del Canal de Administracion Electronica, mediante certificade digital, aungue también se puede solicitar de manera presencial, mediante un escrito dirigido a la Viceconsejeria.
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SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION A LA CIUDADANIA (SIAC)

Atencion Telematica

Portal Ambiental de Andalucia: www.juntadeandalucia.es/medioambiente/siac

ACERCADE... | ACTUALIDAD | AREAS TEMATICAS | ACCESO ALA REDIAM SER\IIC\OS| Q

Buzén de Atencion Ciudadana
I

Bienvenido al buzén del ciudadano, a través del cual podra
formular de manera sencilla y eficaz sus consultas, peticiones y
sugerencias en materia de medio ambiente.

Preguntas frecuentes
—

Preguntas frecuentes

Derecho de Acceso a la Informacién Ambiental
—

Consulta los canales para realizar solicitudes de informacion
ambiental a la Consejeria de Agricultura, Ganaderfa, Pesca y
Desarrollo Sostenible.

P

i

Tramites y Servicios de Medio Ambiente
—

Tramites de Medio Amblente del Canal de Administracién
Electronica

Transparencia
—

Publicidad activa de Agricultura, Ganaderfa, Pesca y Desarrollo
Sostenible

Informes y estadisticas
—

Servicio de Informacién y Atencion a la ciudadania
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SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION A LA CIUDADANIA (SIAC)

Atencién Telematica
Servicios / Servicio de Informacion y Atencion a la Ciudadania (SIAC)/ Buzon de Atencion Ciudadana

Junta de Andalucia
Consejeria de Sostenibilidad,
Medio Ambiente y Economia Azul

Buzén del Ciudadano > Realizar una consulta

Codigo Postal:
Teléfono:
Notificar por SMS:

() si desea tener una respuesta personalizada o bien desea hacer un seguimiento del estado de su consulta o peticion, sers necesario que nos especifique una cuenta de correo electrénico.

R Vensaie
(*)Asunto

(*)Descripcion

(**) Documento adjunto Seleccionar archivo | Ninguno archivo selec.

(=*)El tamafio maximo del fichero es de 2Mb

Durante el 2023 se han recibido 2.793 consultas, atendidas en un tiempo inferior a 48 horas. Supone una media de 233
consultas /mes.

A través de un formulario, la ciudadania puede enviar las 24 horas del dia:
. Consultas, opiniones, sugerencias y propuestas para mejorar la web.

. Reclamaciones a través del acceso al Libro de Sugerencias y Reclamaciones de la Junta de Andalucia.

Servicio de Informacién y Atencion a la ciudadania



SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION A LA CIUDADANIA (SIAC)

Atencion Telematica
Servicios/ Servicio de Informacion y Atencion a la Ciudadania (SIAC) / Preguntas frecuentes.

Junta de Andalucia = -
A Consejeria de Sostenibilidad, Portal Ambiental de Andalucia

Medio Ambiente y Economia Azul

ACERCADE.. | ACTUALIDAD | AREASTEMATICAS | ACCESOALAREDIAM | SERvicios | Q

Preguntas frecuentes <=8
o 0 ¥ # | Media: 0.0 | Votos: 0

En este apartado se trata de dar respuests 2 las preguntas reslizadas con més frecuencia por los ci 2 través del Buzén habili esta pégina web. Se han clasificado todas las preguntas en

funcidn de la temética ambiental a las que hacen referencia.

Aproximadamente 250
preguntas frecuentes
disponibles.

« Litoral
« Medio Ambiente Urbana

= Medio forestal

« Panticipacién einformacion ambiental
« Prevencién y Calidad Ambiental

+ Residuos y Econamia Circular

+ Responsabilidad ambiental

« Suelozysubsuelo

+ Urbanisma

« Vias pecuarias y corredores verdes

» Contaminacian luminica

« Contaminacién acistica

Servicio de Informacién y Atencion a la ciudadania
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SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION A LA CIUDADANIA (SIAC)

Atencion telematica
Servicios/ Portal Ambiental de Andalucia

Datos Generales

En 2023 se han registrado 802.037 visitas en el Portal Ambiental de Andalucfa, con mas de 2.993.608
paginas visitadas.

Datos Basicos Visitas Portal
Ambiental

Usuarios 802.037
Paginas vistas 2.993.608
Paginas/visitas 2,24

Promedio de tiempo 0:03:32
Usuarios nuevos 685.183

Servicio de Informacion y Atencién a la ciudadania



SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION A LA CIUDADANIA (SIAC)

Portal Ambiental de Andalucia

Procedencia de los Usuarios
Con relacién a la procedencia de los usuarios del Portal Ambiental de Andalucia:

. Andalucia: 51,54% Amera

6,90%

3,06%
Sin identificar
27,48%

Granada
6,47%

. Resto de Espafa: 32,92 %

. Extranjero: 15,54 % g
e

Malaga
13,89%

Sevilla
33,08%

De los usuarios andaluces, Sevilla es la provincia donde se registran mayor nimero de visitas, seguida de
Malaga y Cadiz.

* Datos de junio a diciembre de 2023, ya que es a partir de junio 2023.

10
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SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION A LA CIUDADANIA (SIAC)

Portal Ambiental de Andalucia

Tipo de Pagina mas visitada

La pagina de inicio, asi como la Red de Informacién Ambiental de Andalucia fueron las paginas mas
visitadas.

* Datos de junio a diciembre de 2023, sin datos anteriores a
esa fecha.

Temporada de Caza en Andalucia
2022-2023; 5,17%

Configuracion de la Red de Espacios Naturales
Protegidos de Andalucia (RENPA); 5.33%

Imicio; 28,66%

Descargas; 5.77%

Consecuencias de la generacion de
residuos; 8.41%

Red de Informacion Ambiental de
Andalucia; 11,67%

Buscador; 9,38%

Pagina no encontrada; 9,71%

Servicio de Informacion y Atencion a la ciudadania
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SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION A LA CIUDADANIA (SIAC)

Atencion telematica
Servicios/ Canal de Administracion Electrénica

Datos Generales

En 2023 se han registrado 103.268 visitas en el Canal de Administracion Electrénica, con mas de 331.954
paginas visitadas.

Datos Basicos Visitas CAE *

[jumio-diciembre 2023)

Usuarios 103,268
Paginas vistas 331.954
Paginas/visitas 2,11

Promedio de tiempo 020510
Usuarios nuevos 89.182

* Datos de junio a diciembre de 2023, ya que es a partir de junio 2023 cuando se empieza a usar Google Analytics en esta dimension (sin datos anteriores a esa fecha).

Servicio de Informacion y Atencion a la ciudadania
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SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION A LA CIUDADANIA (SIAC)

Canal de Administracion Electronica

Procedencia de los Usuarios

Con relacién a la procedencia de los usuarios del CAE: py
. Andalucia: 67,20 % i
b e e - Granada
. Resto de Espafia: 30,82 % coss 6,41%
Huelva
. Extranjero: 1,98 % Eaia
lavén
3,51%
Malaga
13,40%

De los usuarios andaluces, Sevilla es la provincia donde s
Mélaga y Cadiz.

o T A B o o A ™

* Datos de junio a diciembre de 2023, ya que es a partir de junio 2023 cuando se empieza a usar Google Analytics en esta dimension (sin datos anteriores a esa fecha).

13
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SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION A LA CIUDADANIA (SIAC)

Canal de Administracion Electronica
Tipo de Pagina mas visitada

La expedicién de licencias del cazador, del pescador y/o medios auxiliares de caza y pesca continental fue
el procedimiento mas visitado por los usuarios.

* Datos de junio a diciembre de 2023, ya que es a partir de
junio 2023 cuando se empieza a usar Google Analytics en esta
dimension (sin datos anteriores a esa fecha).

Expedicion de la Tarjeta de identificacion del
cazador y pescador; 2,20%

Tablon de Anuncios; 2,76%

medio Ambiente prohibe 1a realizacion de barbacoas y quemas agricolas

en zonas forestales a partir del 1 de jumio; 3,01%

Tramites relacionades con autorizaciones;
4.42%

Residuos: comunicacion previa a la actividad productora de

residuos. Comunicadon inicial; 5,48%

Expedicidn de licencias del cazador, del pescador yfo medios
auxiliares de caza y pesca continental; 33,51%

Autorizacion para el uso del fuego en terreno
forestal y zona de influendia forestal; 7,065

Tramites y servicios; 28,17%

14
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SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION A LA CIUDADANIA (SIAC)

SIAC TELEFONICO - Servicio de atencidn a la ciudadania/ Atencién telefénica

Tipo de Procedimiento mas visitado

954 54 44 38

Teléfono de Informacién y Atencién Ciudadana de la Sostenibilidad, Medio Ambiente y Economia Azul .

Disponible de lunes a viernes, de 8 a 20 horas, ininterrumpidamente.

15
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De los valores registrados durante el 2023 se puede afirmar que la evolucién general del Servicio en el
periodo analizado ha sido positiva, algo que queda plasmado en los resultados de las encuestas, tanto
telefonicas como telematicas, realizadas a la ciudadania usuaria del servicio, que trasladan su satisfaccion
tanto con el servicio recibido por parte de los integrantes del mismo, como con la informacién

suministrada.

16
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SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION A LA CIUDADANIA (SIAC)

SIAC Telefénico y Telematico

Volumen de llamadas recibidas
Durante 2023 se ha recibido en el servicio telefénico 61.415 llamadas, siendo atendidas 48.019 llamadas:

Llamadas Perdidas <

5 seg.

Llamadas Perdidas 0,38%
21.43%

Llamadas Atendidas
78,19%

El 2,79% del total de llamadas abandonadas fueron recuperadas del buzén de voz, contactando desde el
Servicio con los usuarios para atender a sus necesidades.

17
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SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION A LA CIUDADANIA (SIAC)

SIAC Telefénico y Telematico

Provincia de Referencia de las Consultas

A lerier i
Sin Identificar 5B1% .
17,00% e

Granada
7,43

Sevilla
25.98%

Huelia
4.84%

82%%

La provincia que més consulta es Sevilla, seguida de Malaga y Cérdoba.

Sin Identificar®: % de consultas no georreferenciadas o que hacen referencia a todo el territorio Andaluz.

Servicio de Informacion y Atencion a la ciudadania
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SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION A LA CIUDADANIA (SIAC)

SIAC Telefdnico y Telematico

Tematicas mas consultadas

Vias Pec. Y Corred. Verdes; 0,51%

Agricul y Pesca; 1,47%

Aire
Agua; 0,61%
1,56%

Residuos; 31,79%

Montes; 2,88%

= Caza y Pesca Contin.; 47,07%
Partic. E Inform. Amb.; 0,24%

Litoral; 0,67%

Espac. Natur. Proteg.; 3,10%

Las tematicas mas consultadas han sido las relacionadas con Caza y Pesca Continental, Residuos y Genéricas.

Servicio de Informacion y Atencién a la ciudadania
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SIAC Telefénico y Telematico

Resolucion de consultas por niveles

Pte  wnEPR
0,17% g,84% * NEPR: cerradas por procedimiento, demora en el tiempo de resolucion.

22 linea
7,60%

12 linea
84,97%

Con relacion a la resolucién por niveles se obtienen los siguientes datos:
* 42932 resueltas por 1 Linea

* 3.841 resueltas por 22 Linea (Técnicos del SIAC)

* 3.245 resueltas por 32 Linea (Técnicos de la CSMAEA)

20
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SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION A LA CIUDADANIA (SIAC)

SIAC Telefénico y Telematico

Plazo de resolucion de consultas

ST NepR

2 46% * NEPR: cerradas por procedimiento, demora en el
o 0,84%

24-48 H Pte tiempo de resolucion.

1,49% 0.17%

<24 H
95,04%

El 96,53 % de las consultas resueltas en el Servicio, se resolvieron en un plazo de tiempo inferior a48 h
(un 95,04% en un plazo de tiempo inferior a 24 h).

21
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SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION A LA CIUDADANIA (SIAC)
SIAC Telefénico y Telematico

Control de calidad: encuestas de Satisfaccion

Los resultados de las encuestas realizadas por la Unidad de Calidad a los ciudadanos reflejan los siguientes
datos:

* El 100 % de los ciudadanos volverian a utilizar el servicio telefénico y el 80,29% el buzén del
ciudadano.

* El100 % recomendaria el uso del servicio telefénicoy el 71,11 % el buzén del ciudadano.

22
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SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION A LA CIUDADANIA (SIAC)

SIAC Telefénico y Telematico

Control de calidad: Satisfaccion Global

Valoracién Global usuarios buzén del Ciudadano
Valoracién Global usuarios SIAC telefénico

(Afio 2023)
(Afio 2023)
Valor medio 2023: 9,13 Valor medio 2023: 6,27
10 9,12 9,16 g,g7 924 0,07 0,06 514 230 229 914 g g 900 10
845 -
8,37 B.44 g 8,37 845 840 8,30 8,30 826 8.06 8,04 839
7,42 7,327,61
8 8 678 = 7,096,9
6 ]
4 4
2 2
0,00
o
0 — o~ o =t ) 0 r~ 3 (=2} (=] b o~ o o m o o o o o o o o o
[=] - ~ o L wy [1s] M~ E [,) (=] Ll ~ o o [l (] o m o o o o o o - - - i=) - — — - ~ o~ ol o~ o~ o] o~ o~ (] ~ o~ o o~ o~ o~
P B T B T = 2 I B R T R B T RS A S S o @ 2 € 2 @ 2 © 2 © © o 4 & & L o4 L oL 5L u Ly
o o o o o oo o oo oaoao 3 °% D o N N ) A 8 4 8 8 A8 8 AR A A A 2 B8 5 5 7 53 8 2% 3 2
A A AN A A 8 A N A W N do N 28 5 5 5§ S5 2% 203 o= g * E ®w g =& T & & © g T
o - E ® g = T @ @ 5 2 T

*mes de diciembre sin datos por problemas técnicos

El grado de satisfaccién global se obtiene de encuestas personales realizadas a los ciudadanos usuarios del
Servicio, en el caso del Servicio telefénico.

En el buzén del ciudadano, se obtienen de encuestas impersonales que los usuarios remiten al SIAC.

Serv
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