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SERVICIO

CIUDADANIA I}

LA CONSEJERIA

RESPONDE

/

TELEFONO DE

ATENCION @
CIUDADANA

954 54 44 38

ﬂORTAL AMBIENTAL DE ANDALUCIA

“ SERVICIO”

Servicio de atencion ala
ciudadania
Canal de Administracion —

Electronica -
Contratacion 5

Cartas de Servicios
Centro de Documentacion
Normativa

DIRECCION DE ACTUACIONES Y
COORDINACION

Dpto. Comunicacién y Atencion Ciudadana

(Viceconsejeria) / Sandetel

SIAC

Servicio multicanal de relacion entre la
ciudadaniay la Consejeria.

Concentra la entrada de peticiones de
informacion ambiental, tanto telefonicas
como telematicas

Teleoperadores
Técnicos SIAC de Apoyo
Técnicos de la CSMA
Centros Directivos
Delegaciones Territoriales
Unidad de Calidad
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SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION A LA CIUDADANIA (SIAC)

Consultas recibidas por canales de entrada

Buzdn
Chudadano;
541%

Se ha recibido en el Servicio 47.353 consultas:

* Teléfono: 44.791 consultas
*  Buzdn ciudadano: 2.562 consultas

Portal Ambiental de Andalucia: 844.310 visitas.

Tebéfono

Canal Administracién Electrénica 151.929 visitas. P

*  Servicio de Informacién y Atencién a la Ciudadania: 13.796 visitas.

Se ha atendido una media de 187 consultas/dia.

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

Portal Web de la CSMA: https://juntadeandalucia.es/organismos/sostenibilidadymedioambiente.html

Junta de Andalucia ' = = A a
Consejeria de Sostenibilidad iodiversi ibilidad y i Cambio La consejeria ~ Servicios
y Medio Ambiente medionaturaly  economia ~planificaciény climtico

forestal

circular sensibilizacién

¢En qué podemos ayudarte?

DIRECTO A

P7 N ——
ams ==
o ==

Biodiversidad, Medio Sostenibilidad y Informacién, Cambio climatico
Natural y Forestal Economia Circular planificaciény

sensibilizacién Escenarios locales de cambio
Red de Espacios Naturales Calidad del aire en Andalucia (Cimtico
Protegidos de Andalucia g bl de ubes onblicns e sopiimiontt y

Buscador yee x erpaet i

Planificacién y Ordenacién Forestal de residuos Andaluc icantrol del Camblo Global
Centros de recuperacién de Visor de Calidad Ambiental de los :.':::::;‘:"" yEvaleacibn Z‘I’l:" ﬁ‘;"""' del Camiito
especies amenazadas Suelos de Andalucia

Sensibilizacion y educacién para la

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

Junta de Andaluci; ’
A c'.frﬁ.,.rr:uesm:um Portal Ambiental de Andalucia

y Medio Ambiente

ACERCADE... | ACTUALIDAD  AREAS TEMATICAS | ACCESO A LAREDIAM | SERVICIOS

[ Qué estas buscando? ]

g ®© & ® -~ & @l

Cambio climatico Ayudas y Residuos y Economia Biodiversidad, Atmosfera Espacios Protegidos Sensibilizacion y
1 subvenciones (CAE) Circular Geodiversidad y Formacion
Habitats
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SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION A LA CIUDADANIA (SIAC)

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

Junta de Andalucia i ’
Consejerfa de Sostenibilidad Portal Ambiental de Andalucia

y Medio Ambiente

ACERCADE.. | ACTUALIDAD AREAS TEMATICAS | ACCESO A LAREDIAM | SERVICIOS

Servicio de Informacién y Atencién a la Cludadania (SIAC)

B servicio de Informacién y Atencién a la Ciudadania (SIAC) <=8
s o d e ¥ | Media: 3.3 | Votos: 24

El Servicio de Informacién y Atencién a la Ciudadania (SIAC). POF (1,86 MB), inicia su funcionamiento a finales de 2009, en cumplimiento de la normativa vigente reguladora de la atencidn directa al ciudadano
y de los derechos de acceso a la informacién en materia de medio ambiente.

El principal objetivo del SIAC, es facilitar |a asistencia personalizada a la totalidad de la ciudadania, asi como proporcionar cualquier tipo de Informacién de cardcter Ambiental sobre nuestro territorio y las
actuaciones que en él se desarrollan.

A través del SIAC los ciudadanos pueden plantear sus consultas relacionadas con el medio ambiente mediante una plataforma multicanal de i6n telefénica y de ién telemdtica:

1. Via telefénica, de lunes a viernes, de 8,00 a 20,00 h., a través del nimero 954 544 438 (con tarifa plana).
2. Via telemdtica a través de esta secci6n del Portal Ambiental de Andalucia, se puede acceder al Buzdn de atencidn ciudadana para enviar sus consultas, peticiones, sugerencias o reclamaciones, servicio
disponible las 24 horas del dia. También podrd acceder a los trdmites y servicios de Medio Ambiente y para mas informacién consultar las preguntas frecuentes. El Tramitador de las solicitudes de

informacién ambiental, de do con lo

en la Ley 27/2006, de 18 de julio mediante una plataforma telematica permite la presentacion de las solicitudes de informacién ambiental a través
del Canal de Administracién Electrénica, mediante certificado digital, aunque 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
Servicios / Servicio de Informacion

2 X F 3,

dania (

SIAC) B_u‘én,de Atencion Ciudadana

- ¥

Junta de Andalucia
Consejeria de Sostenibilidad
¥ Medio Ambiente

BUZON DEL CIUDADANO

Buzin del Ciudadans > Realizar una consulta

Mis Datos

DNI/NIE/CIF:
Nombre:
Apellidos:
Tipo de contacto: Ciudadana ~
(*) Correo electrénico:
Cédigo Postal:
Teléfono:

Notificar por SMS: @]

{*) si desea tener una respuesta personalizada o bien desea hacer un seguimiento del estado de su consulta o peticién, serd necesario que nos especifigue una cuenta de correo electrénico.

§ rensae
(*)Asunto ]

(*)Descripdién

(**) Documento adjunto i archivo | Ningtin archivo

(**)El tamafio maximo del fichero es de ZMb

| vt |

Durante el 2024 se han recibido 2.562 consultas, atendidas en un tiempo inferior a 48 horas. Supone una media de 213
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 Andalucfa.

Servicio de Informacion y Atencién a la ciudadania



SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION A LA CIUDADANIA (SIAC)

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

Junta de Andalucia
Consejeria de Sostenibilidad
y Medio Ambiente

Portal Ambiental de Andalucia

ACERCADE ACTUALIDAD ~ AREAS TEMATICAS | ACCESOALAREDIAM | SERVICIOS

Senvicio de Infi 4ny Atencién a la Ciudadanta (SIAC) / Preguntas frecuentes

ﬂ Preguntas frecuentes

> % Y % | Media: 5.0 | Votos: 1

En este apartada se trata de dar respuesta a las preguntas realizadas con mds frecuencia por los ciudadanos a través del Buzén habilitado en esta pigina web. Se han clasificado todas las preguntas en funcién

de la tematica ambiental a las que hacen referencia.

Agua

Atmésfera

Biodiversidad y vegetacion
Cambio climético y clima

Caza y Pesca continental
Sensibilizacién y Formacién
Espacios protegidos

Planificacién y evaluacién ambiental
Generales

Litoral

Medio Ambiente Urbano

Medio forestal

Participacién e informacién ambiental
Prevencién y Calidad Ambiental
Residuos y Economfa Circular
Responsabilidad ambiental
Suelos y subsuels

Urbanismo

Vias pecuarias y corredores verdes
Contaminacién luminica
Contaminacidn aclstica

Aproximadamente 250
preguntas frecuentes
disponibles.

Servicio de Informacion y Atencién a la ciudadania



SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION A LA CIUDADANIA (SIAC)

Atencion telematica
Servicios/ Portal Ambiental de Andalucia

Datos Generales

En 2024 se han registrado 844.310 visitas en el Portal Ambiental de Andalucia, con mas de 5.508.828
paginas visitadas.

Datos Basicos Yisitas
Portal Ambiental

Jsuarios Sdd. 310
FPaginas vistas 0005528
Paginasivisitas d 8

Promedio de tiempa|  0:04:25
IJzuarios nuewas TOG. 208

Servicio de Informacién 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:

3,51% Cadiz
8,38%

. Andalucia: 53,21% i

. Resto de Espafia: 31,58%

. Extranjero: 14,96% Huelva
1,72%

Jaén
2,85%

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.

Servicio de Informacién y Atencién a la ciudadania
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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 REDIAM. WMS Zonas inundables de Andalucia fueron las paginas mas
visitadas.

Espacios protegidos; 4,92%

Visor de embalies de Andaleca; 5, 26%
Inicio; 31,56%

Descargas; 5, 54%

Pargues Maturabes; 5. 76%

PORM y PRUG del Espacio Matural de
Dofiana; 601%

Buscador; 9,309
REDIAM. WS Tonas inundables de

Andaludia; 14, 06%

Servicio de Informacién y Atencién a la ciudadania



SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION A LA CIUDADANIA (SIAC)

Atencion telematica
Servicios/ Canal de Administracion Electronica

Datos Generales

En 2024 se han registrado 151.929 visitas en el Canal de Administracién Electrénica, con mas de 502.577
paginas visitadas.

Datos Basicos Visitas CAE

Usuarios 151529
Paginas vistas 502.577
Paginas/fvisitas 2,13

Promedio de tiempo 0:04:22
Usuarios nuevos 1244928

Servicio de Informacién y Atencién 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 C#

Almeria

3,43% Cadiz
. Andalucia: 67,79 % 7,89%
3 Granada
: Resto de Espafa: 30,27 % 6.14%
Huelva
N Extranjero: 1,94 % LE3%

Jaén
3,64%

Malaga
13,590%

28,18%

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

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

Canal de Administracion Electrénica

Tipo de Pagina mas visitada

Tramites y Servicios y la expedicion de licencias del cazador, del pescador y/o medios auxiliares de caza y
pesca continental fue el procedimiento mas visitado por los usuarios.

Tramites relacionados con autorizaciones;
311% Tramites de Medio Ambiente por temitica;
Tablin de Anundios; 3,21% 2B

Iniicio; 3,28% Trimites y servicios; 34, 59%
Detalle; 4,38%
Residuos: comunicacion previa a ka actividad
productora de residuos. Comunicadion inicial; 6,805

Expedicion de licendas del cazador, del pescador yfo medios
auxiliares de cam y pesca continental; 30,92%

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

Atencion telematica
Servicios/ Servicio de Informacion y Atencién a la Ciudadania

Datos Generales

En 2024 se han registrado 13.796 visitas en el Servicio de Informacién y Atencién de la Ciudadania, con
41.797 paginas visitadas.

Datos Basicos Visitas SLAC

Uszuarios 13.796
Paginas vistas 41.797
Paginas/visitas 2,53

Promedic de tiempo 00227
U=zuarios nuevos 3.687

Servicio de Informacién y Atencién a la ciudadania



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

Procedencia de los Usuarios
Con relacién a la procedencia de los usuarios del SIAC:

. Andalucia: 62,61 % i cida
. Resto de Espafia: 30,08 % iy
. Extranjero: 7,31% ‘e
2.0%

Malaga
16,52%

32,5%%

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



SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION A LA CIUDADANIA (SIAC)

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

Tipo de Procedimiento mas visitado

954 54 44 38

Teléfono de Informacién y Atencion Ciudadana de la Sostenibilidad y Medio Ambiente.

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

17
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De los valores registrados durante el 2024 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
telefénicas 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.

18
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SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION A LA CIUDADANIA (SIAC)

SIAC Telefénico y Telematico

Volumen de llamadas recibidas
Durante 2024 se ha recibido en el servicio telefonico 50.753 [lamadas, siendo atendidas 44.791 llamadas:

Llamadas Perdidas <

Liamadas Perdidas 5 seg
11,33% 0,41%

Liamadas Atendidas
BB, 25%

El 6,37% del total de llamadas abandonadas fueron recuperadas del buzén de voz, contactando desde el
Servicio con los usuarios para atender a sus necesidades.

19
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SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION A LA CIUDADANIA (SIAC)

SIAC Telefénico y Telematico

Provincia de Referencia de las Consultas

Almeria
£18% Chdis

Sin ldentificar
2. 7I%

Granada
6,28%

Huelva
4,25%

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

Sin Identificar™: % de consultas no georreferenciadas o que hacen referencia a todo el territorio Andaluz.
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SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION A LA CIUDADANIA (SIAC)

SIAC Telefénico y Telematico

Tematicas mas consultadas

oOrdenac del Terri. 0,02%
Urbanismo 0,01%

fire f Atmosfera 0 B2%
suelos y Geodiv. 0, 11% Agua 1,16% ; i
o £ : o Biodiv.[Flora y Fauna)
Residuos 2 g%

22,03%

Preven. ¥ Cal. Amb. 1,17%

Politic. Amb. Y 5osten. 0,10%
Partic. E Infor. Amb. 0,32%
Montes 2,16%

Litoral 0,94%

Genérica 6,18%
Caza \T?EEG Cont.
57,18%

Espac. Natur. Proteg. 3,55%

Educ. y Volun. Amb.
0,11%

Las tematicas mas consultadas han sido las relacionadas con Caza y Pesca Continental, Residuos y Genéricas.
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SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION A LA CIUDADANIA (SIAC)

SIAC Telefénico y Telematico

Resolucion de consultas por niveles

Pte  nepR

) 0,17% g gpeg
23 linea

6,145%

12 linea
87,65%

* NEPR: cerradas por procedimiento, demora en el tiempo de resolucion.

Con relacion a la resolucién por niveles se obtienen los siguientes datos:
e 41.233resueltas por 1% Linea

e 2.889resueltas por 22 Linea (Técnicos del SIAC)

e 2.556 resueltas por 32 Linea (Técnicos de la CSMA)

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

SIAC Telefénico y Telematico

Plazo de resolucion de consultas

MEPR
24-48 H G 0, 0%
D,a¥%

0,17%

<2MH
96,54%

* NEPR: cerradas por procedimiento, demora en el
tiempo de resolucion.

EL 97,46 % de las consultas resueltas en el Servicio, se resolvieron en un plazo de tiempo inferiora 48 h
(un 95,04% en un plazo de tiempo inferior a 24 h).

23
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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 74,79% el buzén del
ciudadano.

* El 100 % recomendaria el uso del servicio telefénico y el 68,47 % el buzén del ciudadano.

24
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SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION A LA CIUDADANIA (SIAC)

SIAC Telefénico y Telematico

Control de calidad: Satisfaccion Global

Valoracion Global usuarios SIAC telefénico

(Afo 2024)
valor “;es‘:"’ 2024: 916 Valoracién Global usuarios buzén del Ciudadano
10 9.129,099,00 5, > 5,009.149,00 915521 '9,10%:289,23 [Afic 2024)
wmu?mwﬂﬂuﬂ&ﬁgmgms'“ Valor medio 2024: 6,61
8 10
s 3] r)
5 6 i ¥
g . —
o
T g
-
4
2 2
0 o
cognfggsagdsgagsaraaaaagaeagas
RRRERRRRRRRRR g isgizedsss i G - rEsoas sl

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

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

Servicio de Informacién y Atencién a la ciudadania
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