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SIAC

Servicio multicanal de relacion entre la

ciudadaniay la Consejeria.

Concentra la entrada de peticiones de
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como telematicas
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Delegaciones Territoriales
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Consultas recibidas por canales de entrada

Buzon Ciudadano

Se ha recibido en el Servicio 58.224 consultas: 6.37%

e Teléfono: 54.516 consultas
e Buzdn ciudadano: 3.7008 consultas

Canal Administracion Electronica 248.418 visitas.

Se ha atendido una media de 234 consultas/dia.

Teléfono 93,63%

Servicio de Informacion y Atencion a la ciudadania
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Portal Web de la CSMAEA: https://juntadeandalucia.es/organismos/sostenibilidadmedioambienteyeconomiaazul.html
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SERVICIO DE INFORMACION 'Y ATENCION A LA CIUDADANIA (SIAC)

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

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

Medio Ambiente y Economia Azul

ACERCADE... | ACTUALIDAD | AREAS TEMATICAS | ACCESOALAREDIAM | SERVICIOS ‘ Q

i6n a la Ciudadania (;

. . . - e . -
Servicio de Informacién y Atencién a la Ciudadania (SIAC) <=8
¥ ¥ ¥ Y 9% | Media: 0.0 | Votos: 0

El Servicio de Informacidn y Atencién a la Ciudadania (SIAC) (PDF 1,82 MB), inicia su funcionamiento a finales de 2009, en cumplimiento de la normativa vigente reguladora de la atencién directa al
ciudadano y de los derechos de acceso a la informacién en materia de medio ambiente.

El principal objetivo del SIAC, es facilitar la asistencia personalizada a la totalidad de la ciudadania, asi como proporcionar cualquier tipo de Informacion de cardcter Ambiental sobre nuestro territorio y

las actuaciones que en él se desarrollan.
Através del SIAC los ciudadanos pueden plantear sus consultas relacionadas con el medio ambiente mediante una plataforma multicanal de atencién telefdnica y de atencion telematica:
1. Via telefdnica, de lunes a viernes, de 8,00 a 20,00 h., a través del nimero 954 54 44 38 (con tarifa plana).

2. Vfa telemética a través de esta seccién del Portal Ambiental de Andalucfa, se puede acceder al Buzén de atencién ciudadana para enviar 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 informacidn consultar las preguntas frecuentes. El Tramitador de las
solicitudes de informacian ambiental, de acuerdo con lo establecido en la Ley 27/2006, de 18 de julio mediante una plataforma telematica permite la presentacién de las solicitudes de
informacién ambiental a través del Canal de Administracidn Electrdnica, mediante certificado digital, aunque también se puede solicitar de manera presencial, mediante un escrito dirigido a la

Viceconsejeria.

Servicio de Informacion y Atencion a la ciudadania
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Atencion Telematica
Portal Ambiental de Andalucia:
https://www.juntadeandalucia.es/medioambiente/Siac

ACERCADE... | ACTUALIDAD | AREAS TEMATICAS | ACCESO A LA REDIAM SERV\CIOS‘ Q

Buzon de Atencion Ciudadana Tramites y Servicios de Medio Ambiente
I I
Bienvenido al buzén del ciudadano, a través del cual podrd Tramites de Medio Ambiente del Canal de Administracidn
~ formular de manera sencilla y eficaz sus consultas, peticiones y = Electrénica
sugerencias en materia de medio ambiente. L
Preguntas frecuentes 4 Transparencia
I - I
Preguntas frecuentes Publicidad activa de Agricultura, Ganaderfa, Pesca y Desarrollo
| e Sostenible

Informes y estadisticas
—

Derecho de Acceso a la Informacion Ambiental

e ®
Consulta los canales para realizar solicitudes de informacién

ambiental a la Consejeria de Agricultura, Ganaderia, Pesca y I
Desarrollo Sostenible. . I
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SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION A LA CIUDADANIA (SIAC)

Atencion Telematica
Servicios / Servicio de Atencion a la Ciudadania (SIAC)/ Buzon de Atencion ciudadana

Junta de Andalucia
Consejeria de Sostenibilidad,

Medio Ambiente y Econamia Azul

Buzén del Ciudadano > Realizar una consulta

DNI/NIE/CIF:
Nombre:

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.
(*)Asunto

(*)Descripcién

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

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

Durante el 2022 se han recibido 3.708 consultas, atendidas en un tiempo inferior a 48 horas. Supone una media de 309
consultas /mes.

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

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

Servicio de Informaciony Atencion a la ciudadania
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Atencion Telematica
Servicios/ Servicio de Atencidn a la Ciudadania (SIAC)/ Preguntas frecuentes.

Junta de Andalucia 5 ,
A Consejeria de Sostenibilidad, Portal Ambiental de Andalucia

Medio Ambiente y Economia Azul

ACERCADE... | ACTUALIDAD | AREAS TEMATICAS | ACCESOALAREDIAM | SErvicios | Q@

Preguntas frecuentes < =B
#r ¥c v ¥ ¥ | Media: 0.0 Votos: 0
En este apartado se trata de dar respuesta a las preguntas realizadas con mas frecuencia por los ciudadanos a través del Buzén habilitado en esta pagina web. Se han clasificado todas las preguntas en
funcion de la tematica ambiental a las que hacen referencia.

v Agia

* Atmosfera

D Ap roximadamente 250

« Cambio climitico y clima

preguntas frecuentes

Sensibilizacion y Formacion

* Espacios prategidos d is p O n i b les .

« Planificacién y evaluacién ambiental

« Generales

o Litoral

« Medio Ambiente Urbano

« Medio forestal

« Participacién e informacién ambiental
« Prevencion y Calidad Ambiental

« Residuos y Economia Circular

Responsabilidad ambiental

Suelos y subsuelo

Urbanismo
« Vias pecuariasy corredores verdes
« Contaminacién luminica

« Contaminacién acistica

Servicio de Informacion y Atencion a la ciudadania



_____________________________________________________________________________________________|
SERVICIO DE INFORMACION Y ATENCION A LA CIUDADANIA (SIAC)

Atencién telematica
Servicios/ Canal de Administracion Electronica

Datos Generales

En 2022 se han registrado 248.418 visitas en el Canal de Administracién Electrdnica, con mas de 715.061
paginas visitadas.

Datos Basicos Visitas CAE

Sesiones 248418
Paginas vistas 715.061
Paginas/visitas 2,31

Promedic de tiempo 00307
o nuevas visitas 71,08%
Usuario Unico absoluto 334.062

Servicio de Informacion y Atencion a la ciudadania
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Canal de Administracion Electronica

Procedencia de los Usuarios

Conrelacién a la procedencia de los usuarios del CAE:
Almeria Cadiz

¢ Andalucia: 69,15 % Sin identificar 3.06% 6,36%
o 3.25% Granada
. Resto de Espafia: 28,13 % 6,15%
. Huelva
. Extranjero: 2,72 % .
Jaén
4,22%
Malaga
10,86%

Sevilla
26,83%

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

Servicio de Informacion y Atencion a la ciudadania
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Canal de Administracion Electronica

Tematicas mas visitadas

La tematica mas consultada es la de Caza y Pesca Continental, con aproximadamente un 65,16% de las
visitas, seguida de Residuos, con un 30,19%.

Prev. y Calidad Amb.; Litoral; 0,11% Suelos y Geodiv.; 0,08%
0,77%
Meontes; 0,93% Biodiversidad; 0,42% Participacién e Info. Amb.; 0,07%

Educacion Ambiental y Voluntariado; 0,01%

Residuos; 30,19%

Caza y Pesca Cont.;
65,16%

* Los datos que se representan muestran el acumulado de junio a diciembre de 2022. No se disponen de datos de enero a mayo debido a una incidencia.

11
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Canal de Administracion Electrénica

Tipo de Procedimiento mas visitado

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.

Tramites residuos
Trimites de Medio Ambiente por temitica 3,04% Trdmites de Medio Ambiente segin tipologta
. 2,94%
Autorizacion uso del fuego terreno
forestal y zona de infl. forestal
3.80%

Trimites de Medio Ambk
441%

Expedicion de Boencias del cazador,
del pescador y/'o medios auu.
50,45%

Declaradién anual de Prod.Residuos Peligrosos
6,58%

Com. previa a la act. personas o entidades
productoras de residuos peligrosos
10,42%

Autorizaciones
12 16%

12
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SIAC TELEFONICO - Servicio de atencion a la ciudadania/ Atencidn 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.

13
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De los valores registrados durante el 2022 se puede afirmar que 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 teleméticas, realizadas a la ciudadania usuaria del servicio, que trasladan su satisfaccién
tanto con el servicio recibido por parte de los integrantes del mismo, como con la informacién

suministrada.

14
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SIAC Telefénico y Telematico

Volumen de llamadas recibidas
Durante 2022 se ha recibido en el servicio telefonico 87.559 llamadas, siendo atendidas 54.211 [lamadas:

Llamadas Perdidas < 5 seg.
1,63%

Liamadas Perdidas
16, 45%

Liamasdas
Atendidas
B1,01%

El 0,96% del total de llamadas abandonadas fueron recuperadas del buzén de voz, contactando desde el
Servicio con los usuarios para atender a sus necesidades.

15
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SIAC Telefénico y Telematico

Provincia de Referencia de las Consultas

) . Abmieria
Sin bdentificar LR Fa

15,725 Cadiz

Eavilla Granada
25,69% 7.48%
Huehia
5, D%

laén
10,37%

hakag:

La provincia que mas 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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SIAC Telefénico y Telematico

Tematicas mas consultadas

Vias Pec. Y Corred. Verdes; 0,42%
Agua; 2,52%

Aire;
Agricul y Pesca; 1,98% g ga5¢

Residuos; 30,72%

Montes; 2,34%

Partic. E Inform. Amb.; 0,21%

Litoral; 0,43% Caza y Pesca Contin.; 50,05%

Espac. Natur. Proteg.; 2,19%

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

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

Resolucion de consultas por niveles

32 linea Pte.
22 linea 5.16% 1,45%
9,44%

12 linea
B83,95%

Conrelacién a la resolucidn por niveles se obtienen los siguientes datos:
48.881 resueltas por 12 Linea (on-line)
5.496 resueltas por 22 Linea (Técnicos del SIAC)

3.004 resueltas por 32 Linea (Técnicos de la CSMAEA)

18
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SIAC Telefénico y Telematico

Plazo de resolucion de consultas

> 48 Horas

24-48 Horas °2%
2,13%

Pendientes CSMAEA
1,45%

< 24 Horas
93,79%

El 95,92 % de las consultas resueltas en el Servicio, se resolvieron en un plazo de tiempo inferiora 48 h
(un 93,79 % en un plazo de tiempo inferior a 24 h).

19
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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 81,98 % el buzdn del
ciudadano.

« EL100 % recomendaria el uso del servicio telefénicoy el 70,89 % el buzdn del ciudadano.

20
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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 telefdnico

. Valoracion Global usuarios buzdn del Ciudadano
(Ano 2022)

valor medio 2022: 9,13 (Afio 2022)
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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.

dic.-22
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