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SIAC MEDIO AMBIENTE
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(Secretaria General de Medio Ambiente,
/ N\ Agua y Cambio Climatico)
TELEFONO DE S gleitel
ATENCION 6
CIUDADANIA ‘ CIUDADANA SIAC
954 54 44 38 Servicio multicanal de relacion entre la
\ V4 ciudadaniay la Consejeria.
A ABENT AL DE ANDALOC Concentra la entrada de peticiones de
/ e SERVICIO? informacion ambiental, tanto telefonicas
Servicio de atencion a la como telematicas
ciudadania
Canal de Administracion .: Teleoperadores
Electronica e Técnicos SIAC de Apoyo Técnicos de la CAGPyDS

Contratacion : :
Centros Directivos

Cartas de Servicios . o
Delegaciones Territoriales
Centro de . . . .
Agencia de Medio Ambientey Agua de Andalucia

Documentacion _ _
\ Normativa / Unidad de Calidad
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SIAC MEDIO AMBIENTE

Consultas recibidas por canales de entrada

L asistenta virtual
Buzon Civdadano 2 71%

Se ha recibido en el Servicio 54.667consultas: 5 81%

e Teléfono: 50.244 consultas

e Asistente Virtual: 1.151 consultas *

*  Buzoén ciudadano: 3.272 consultas

Canal Administracién Electronica 340.389 visitas.

Se ha atendido una media de 218 consultas/dia.

Telefono
o1 48%

* Asistente Virtual: acumulado hasta septiembre 2021. Sin datos desde el mes de septiembre por problemas técnicos.
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SIAC TELEMATICO
Portal Web de la CAGPyDS

Junta de Andalucia

Consejeria de Agricultura, Ganaderia, Temas La consejeria

Pesca y Desarrollo Sostenible

Oficina Virtual Agraria

Redes Sociales de la Consejeria Cita previa oficinas de registro
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SIAC TELEMATICO
Portal Web de la CAGPyDS

(NECESITAS AYUDA?

( SERVICIO DE ATEMCION A LA CIUDADAMIA (S18C)

Buzén de Atencién Ciudadana
—

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
e

Preguntas frecuentes

Solicita informacién
===

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

Tramites y Servicios de Medio Ambiente
e

Tramites de Medio Ambiente del Canal de Administracién
Electrénica

Transparencia
—_—

Publicidad activa de Agricultura, Ganaderia, Pescay
Desarrollo Sostenible

Informes y estadisticas
—

A través del SIAC los ciudadanos pueden plantear sus consultas relacionadas con el medio ambiente mediante los siguientes canales:

D Teléfono 954 54 44 38
D Buzdn de atencion ciudadana

D Canal de Administracion Electrénica
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SIAC TELEMATICO

Portal Web de la CAGPyDS

Buzén del Ciudadano

Buzén del Cindadano > Realizar una consulta
[~ Mis Dat

DNINIE/CIF:
Nombre:

Apellidos: |
Tipo de contacto: | Ciudadano %
(*) Correo electronico:
Cédigo Postal:
Teléfono:
Notificar por SMS: [)

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

—Meusaje

(*)Asunto

(*)Descripeion £
(**) Documento adjunto | Seleccionar archivo | Ningun archi... seleccionado

(**)El tamano méximo del fichero es de 2Mb

Enviar

Preguntas Frecuentes

<=8

Eneste apartado s¢ rata de dar respuesta a frecuencia por 1os ciudadanos a travwés del Buzin habilitado en esta pégina web. Se han clasificado todas las preguntas en funcidn de la
temitica ambiental 3 las que hacen referencia. Montes
Agua
Participacion e informacién ambiental
Atmésfera

Biodiversidad Prevencion y Calidad Ambiental

Cambio climético. Residuos
Cazay Pesca continental Responsabilidad ambiental
Educacion y Volu

ado Ambiental
Suelos y subsuela
Espacios Naturales Protegidos

N Urbanismo
Evaluacicn ambiental estratégica

Generales Vias pecuarias
Htaeal Contaminacién luminica
Medio Ambiente Urbano 6

Contaminacion acistica

Servicio de Informacion y Atencion a la ciudadania



SIAC TELEMATICO
Servicio de Atencion Ciudadana

Buzon del ciudadano

A k.- e
s ¢ | e

) i desen emer e nespuest persenalizads o bsen desen bacer um seguimiento del estabo de s comsult o petcién, ser necesaric que s especifique uaa catata de carrea dhesréaics

Durante el 2021 se han recibido 3.272 consultas, atendidas en un tiempo inferior a 48 horas. Supone una
media de 272 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.
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SIAC TELEMATICO
Servicio de Atenciéon Ciudadana

Preguntas Frecuentes

ACERCADE ACTUALIDAD AREAS TEMATICAS ACCESO A LA REDIAM SERVICIOS =}

Preguntas frecuentes < =
o o ¥ o o | Mediac 000 N 0

En este apartado se trata de dar respuesta a las preguntas realizadas con més frecuencia por los ciudadanos a través del Buzdn habilitado en esta padgina web. Se han clasificado todas las preguntas en funcién
de |3 temdtica ambiental 3 las que hacen referencia

= Agua

Armdstera

Eiodiversidad

s Cambioclimatico

Caza y Pesca continenta

Educacién y Veluntariado Amblantal
s Ezpacios Natursles Prategidos

Mas de 250 preguntas frecuentes

= Generales

Lizaral

Medio Ambiente Urbano

» Montes

Participacidn e informacidn ambiental

Prevencién y Calidad Amblental

Residuos

Responsabilidad ambientsl

Suelos y subsuela

= Urbanismo

Wias pecuzarias
s Contaminacién luminica

* Contaminacion acdstica
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SIAC TELEMATICO
Administracion Electronica
Visitas

En 2021 se han registrado 340.389 visitas en el Canal de Administracion Electronica, con mas de
1.215.276 paginas visitadas.

Datos Basicos Visitas CAE
Sesiones 340.389
Paginas vistas 1.215.276
Paginas/visitas 3,26
Promedio de tiempo 0:03:31
% nuevas visitas 63,28%
Usuario Unico absoluto 218.542
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SIAC TELEMATICO
Administracion Electronica
Procedencia de los Usuarios

Con relacion a la procedencia de los usuarios del CAE:

. Andalucia: 71,47 % Almeria; 3,04%
Cadiz; 5,80%

. Resto de Espana: 25,60 %

Sin ldentificar;

. Extranjero: 2,93 % 35,39% Granada; 6,64%

Huelva; 1,50%

Jaen; 3,50%

Servicio de Informacion y Atencion a la ciudadania

Malaga; 11,12%

Sevilla; 26,74%

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



SIAC TELEMATICO
Administracion Electronica

Tematicas mas visitadas

La tematica mas consultada es la de Caza y Pesca Continental, con aproximadamente un 34,71% de las visitas, seguida de
Residuos, con un 24,90%.

Suelos  yias pecuarias Agua
1,49% 0,08%

6 0,08% 11,98% Aire
1,55%

Biodiversidad
2,45%

Residuos
24,90%

Prevencion y Calidad
Ambiental
3,45%
Politicas Ambientales y
Sostenibilidad
0,51%
Participacion e Informacion
Ambiental
1,18%
Montes
6,59%

4,84%

Espacios Naturales
Protegidos
6,14% 0,13%

Educacion y Voluntariado
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SIAC TELEMATICO
Administracion Electronica

Tipo de Procedimiento mas visitados

Las autorizaciones, acreditaciones e inscripciones fueron el procedimiento mas visitado por los usuarios.

Procedimientos tributarios y de
e e i otros bienes de derecho Pablico
Comunicaciones -r__:_=.=. 0,45%
16,37%

Autorizaciones, Acreditacionas
B . & Inscripciones Registrales.

Presentacion de alegaciones en 33,75%
pericdo de Informacion Publica

2,18%

Evaluadion y certificacion

14,84%

General.
3,10%

Solicitud MIMA

0,16% 1,25%

Incidencia Licencia.
1,06%

Incidencia acceso/Alta.
0,12% Incidendia acreditacion/ cursos.
0,41%

Incidencia cumplimentacion.
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SIAC TELEFONICO

954 54 44 38

Teléfono del Servicio de Informacion y Atencion a la Ciudadania (SIAC) sobre Medio Ambiente
de la Consejeria de Agricultura, Ganaderia, Pesca y Desarrollo Sostenible.

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

13
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De los valores registrados durante el 2021 se puede afirmar que, pese a la situacion actual que seguimos
atravesando, la evolucion 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 informacion suministrada.

14
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SIAC TELEFONICO Y TELEMATICO
Volumen de llamadas recibidas

Durante 2021 se ha recibido en el servicio telefonico 81.808 llamadas, siendo atendidas 49.875 llamadas:

Llamadas Perdidas
< 5 seg.
2,39%

Llamadas Perdidas
36,65%

Llamadas
Atendidas
60,97%

El 1,50% del total de llamadas abandonadas fueron recuperadas del buzon de voz, contactando desde el
Servicio con los usuarios para atender a sus necesidades.

15
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SIAC TELEFONICO Y TELEMATICO
Provincia de Referencia de las Consultas

Klmeria
4,01% Cidiz

Sin Identificar
26,08%

Granada
5,22%

Huelva
4,00%

Madlaga

10,0 5%

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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SIAC TELEFONICO Y TELEMATICO
Tematicas mas consultadas

Vias Pec. Y Corred. Verdes; 0,54%

Agricul y Pesca; 2,75%
Urbanismo; 0,01% Agua; 3,44%

Aire; D,63%

Residuos;

Preven. ¥ Calidad Amb.; 1,02%

Politic. Amb. y Sostenib.; 0,05%

Partic. E Inform. Amb.; 0,21%
Orden. Territ.; 0,02%
Montes; 3,69%

Litoral; 0,71%

Genérica; 6,49%

Espac. Matur. Proteg.; 3,81% Caza y Pesca Contin.; 51,11%

Educ. y Volunt. Amb.; 0,14%

Las tematicas mas consultadas han sido las relacionadas con Caza y Pesca Continental, Residuos y
Genéricas.
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SIAC TELEFONICO Y TELEMATICO
Resolucion de Consultas por Niveles

22 Linea
13,93%

32 Linea
4,63%

12 Linea
81,45%

Con relacion a la resolucion por niveles se obtienen los siguientes datos:

53.258 resueltas por 1% Linea (on-line)
9.107 resueltas por 2% Linea (Técnicos del SIAC)

3.025 resueltas por 3% Linea (Técnicos de la CAGPyDS)

18
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SIAC TELEFONICO Y TELEMATICO
Plazos de Resolucion de Consultas

> 48 Horas

24-48Horas """ pendientes CAGPYDS
1,64% 0,85%

< 24 Horas
95,31%

El 96,95 % de las consultas resueltas en el Servicio, se resolvieron en un plazo de tiempo inferior a
48 h (un 95,31 % en un plazo de tiempo inferior a 24 h).

19
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SIAC TELEFONICO 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:

 EI 100 % de los ciudadanos volverian a utilizar el servicio telefonico y el 85,54 % el buzon
del ciudadano.

 EI 100 % recomendaria el uso del servicio telefonico y el 77,89 % el buzdn del ciudadano.

20
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SIAC TELEFONICO Y TELEMATICO
Control de calidad: Satisfaccion global

Valoracién Global usuarios buzén del Ciudadano
Satisfaccion global usuarios SIAC telefonico (Afio 2021)

(Ao 2021) Valor medio: 6,94
valor medio 2021: E 3

8,24 8,37 845 8B40 530 530 8 g 518 8,18 g |||
ﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂﬂ
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o [x%] = [=2] co O

EEEEEEE

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

En el buzon del ciudadano, se obtienen de encuestas impersonales que los usuarios remiten al SIAC.
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SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION A LA CIUDADANIA SOBRE MEDIO AMBIENTE

CONSEJERIA DE AGRICULTURA, GANADERIA, PESCA Y DESARROLLO SOSTENIBLE

A

Junta de Andalucia



