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CIUDADANIA

SIAC DE LA CAGPyDS

DIRECCION DE ACTUACIONES Y
, COORDINACION
LA CONSEJERIA RESPONDE Dpto. Comunicacion y Atencién Ciudadana
(Viceconsejeria)
Sandetel

TELEFONO
/ 954 54 44 38 @\
SIAC

Teléfono de atencion ciudadana o . L . :
_ - , Servicio multicanal de relacion entre la ciudadania
sobre informacion ambiental. o
y la Consejeria.

Horario de lunes a viernes, de 8 -
Concentra la entrada de peticiones de

a 20 horas, informacién ambiental. tanto telefoni
ininterrumpidamente. informacion ambiental, 'gn o telefonicas como
telematicas

PORTAL WEB
“A TU SERVICIO”

@. Teleoperadores
riio dealencin cuca - Técnicos SIAC de Apoyo
ministracion tlectronica Técnlcos de |a CAGPyDS

Contratacion

Cartas de Servicios Cent Di ti
Centro de Documentacion entros VIrectivos

Normativa Delegaciones Territoriales

Servicio de atencion ciudadana

Agencia de Medio Ambiente y Agua de Andalucia
Unidad de Calidad

\_ %

CONSEJERIA DE AGRICULTURA, GANADERIA, PESCA Y DESARROLLO SOSTENIBLE
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Consultas recibidas por canales de entrada

L Asistente Virtual;
Buzén Ciudadano; 14,38%

3,59%

Teléfono; 82,03%

Se han recibido en el Servicio 49.195 consultas:
- Teléfono: 40.356 consultas
- Asistente Virtual: 7.073 consultas
- Buzon ciudadano: 1.766 consultas

Canal Administracion Electronica 238.703 visitas

Se han atendido una media de 190 consultas/dia

CONSEJERIA DE AGRICULTURA, GANADERIA, PESCA Y DESARROLLO SOSTENIBLE
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SIAC TELEMATICO

A ‘CONSEJERLA OE MEDID ANSI
o

ik | Mapa cel St

competenc,

- ama, deeceines y
ekians

 Conaejo Resgonde

954 54 44 38

TRANSPARENCIA
Puticgad Aciva

Portal Andaiuz del Cambio
cumatics

Ret g Intomacisn Amesentat

Administracion
electronica

CONSEJERIA DE AGRICULTURA, GANADERIA, PESCA Y DESARROLLO SOSTENIBLE

enTe
Y ORDENACION DEL TERBITORIO

ontactar | RSS | Estagsicas wed

Actualidad Para no Perdérselo

BOLETIN DE NOVEDADES
BIBLIOGRAFICAS

La sentencia del TSJA sobre la Almoraima avala la
ampliacion de Los Alcornocales y su régimen de
proteccisn

e Nataral

wdatucia )
Siguenos en:

¥ ver mis comocatarass

Portal Web de la CAGPyDS

por Tipa de Procedimiento

Tramites
par Tomas Ambientales

Destacamos...

b e bl

Administracién electronica

Asenteviwa) §

Tramites

por Calectivos

. @

\ >~ Tramites

con Certficado
Plazo abierto para.

m Tabisn de anuncios

A tu
Servicio -

Aw
ISERVICID

o)
j)

Bsumantazan

e recomendamos.

954 5444 38

[Sp— PR—

Asmeracon Bxcrnes s oo spucsciones

Lo Gitima

Buzon del
ciudadano

Preguntas

Frecuentes

BUZON DEL GIUDADANO

Blenvenidl 3 uztn del cudadan,  (rzvés del cual o formuiar de manera sencill ¥ eficaz sus Consultas, peticRnes ¥ sugsrencias &n matens de medio
amiente,

SERVIGIOS DEL BUZON
2Qué desen hacer?

R o

SEGUIMIENTO.

ravss de st servici Usted pusde hacer un Seguimrento da Estad Ge Su ansuta o petcEn
Para sll, introd carres electrorce y Ia clave que e fus faciktada cuando realzs 5u consulta

* Campe sbligateria

e
Las infermacianes ofrecieas gor sste mede tene srcksivame
Secreto 2041935,

Sar favor, ne mprna e

e earseter Mstrato y na orignan derechas, ni epeetativas de derechas (Artiula 4 o
35, de 26 do cctubre)

acar. © Ia conservackin dal medo ambiente y de nuestros hosgues.

o
Plezse, G0 ot prnt s screen unkess 1t 15 absalutely essential, You il SrESErVe the nvinment anid Ur farests.

M e

£n sste apartaco se rata o Sar respuests
i o danes a traves

i dacieads &

hacan refaransia,

13 precunts resizadas con
| Bucin hobitod en et pigins meh, 52
< Lac pruguntas an funccn de | tam tcs ambieral 3132 que

L —

jshmanisde ambients

rales Proteosdos
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SIAC TELEMATICO - A tu servicio

Servicio de atencion ciudadana
Buzon del ciudadano

Durante el 2018 se han recibido 1.966 consultas, atendidas en un tiempo
inferior a 48 horas. Supone una media de 147 consultas /mes

A través de un formulario, la ciudadania podra 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.

CONSEJERIA DE AGRICULTURA, GANADERIA, PESCA Y DESARROLLO SOSTENIBLE
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SIAC TELEMATICO - A tu servicio

Servicio de atencion ciudadana
Preguntas Frecuentes

Sarvicio de Atencién Preguntas frecuentes
Ciudadana

En este apartado se trata de dar respuesta a las preguntas realizadas con mas
frecuencia por los ciudadanaos a través del Buzdn habilitado en esta pagina weh, Se
han clasificado todas las preqguntas en funcidn de la tematica ambiental a las que
hacen referencia,

Infarmes v estadisticas

Derecho de Acceso s ke informacion
Ambiertsl (Convenio &arbus)
Tramite de Solicitud de Informacion
Ambigntal

& Preguntas frecuentes
B Agua

B Atmasfera

o Biodiversidad

B Caza y Pesca Continental

® Educacidn y Valuntariado Ambiental
& Espacios Maturales Proteqgidos

B Generales

& Litoral

o e et e Mas de 250 preguntas frecuentes
& Montes

© Participacidn e infarmacidan ambiental

& Politicas ambientales v sostenibilidad

© Prevencidn v Calidad Armbiental

& Residuos

e Suelos v subsuela

e Urbanismo

o Vias pecuarias

CONSEJERIA DE AGRICULTURA, GANADERIA, PESCA Y DESARROLLO SOSTENIBLE
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Administracion electronica
Tramites

Tramites agrupados por Te

Agua

Aire

Rindiversidad

Cazavnesca

—_—

199 tramites publicados en el CAE

CONSEJERIA DE AGRICULTURA, GANADERIA, PESCA Y DESARROLLO SOSTENIBLE
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Administracion electronica
Visitas

En 2018 se han registrado 238.703 visitas en el Canal de
Administracion Electronica, con mas de 1.091.220 paginas
visitadas

Datos Basicos Vis

Visitas

Paginas vistas

Paginas/visitas

CONSEJERIA DE AGRICULTURA, GANADERIA, PESCA Y DESARROLLO SOSTENIBLE
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SIAC TELEMATICO - A tu servicio

Administracion electronica
Procedencia de los usuarios

Con relacion a la procedencia de los usuarios del CAE:
- Andalucia: 65,24 %
- Resto de Espana: 27,39 %
- Extranjero: 7,37 %

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

Almeria; 5,62% Huelva; 4,08%
Jaén; 6,17%

Cadiz; 8,68%

Granada;
12,39%
Malaga; 16,03%

CONSEJERIA DE AGRICULTURA, GANADERIA, PESCA Y DESARROLLO SOSTENIBLE
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SIAC TELEMATICO - A tu servicio

Administracion electronica
Tematicas mas visitadas

Participacion e
Informacion

Ambiental; 1,35%
Suelos; 1,44% .
Educaciény

Biodiversidad; Voluntariado; 0,58%
2,53% ; .
Vias Pecuarias;
Aire; 2,54% A
Litoral; 3,58%
Prevenciény
Calidad Ambiental; _.
5,02% :
Espacios Naturales
Protegidos; 5,48%

Montes; 10,21%

Agua; 14,59% O /

Caza y Pesca;
19,29%

La tematica mas consultada por los usuarios del CAE es la de Residuos, con un
33,13% de visitas registrado

CONSEJERIA DE AGRICULTURA, GANADERIA, PESCA Y DESARROLLO SOSTENIBLE
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Administracion electronica
Tipos de procedimiento mas visitados

Procedimientos
tributarios y de otros
ingresos de derecho
publico ; 0,38%

Operaciones con

Contratacién . tacihen de
L _ bibhReBiase
publica; 0,44% / alegacwnés en

/ periodo de
// _~informaci6n pliblica;

.. 0,21%
Evaluaciony

Certificacion; 11,18%

Comunicaciones
Previas; 12,18%

Subvenciones, Becas Autorizaciones;
y Premios; 14,18% : 61,10%

Las autorizaciones fue el procedimiento mas visitado por los usuarios

CONSEJERIA DE AGRICULTURA, GANADERIA, PESCA Y DESARROLLO SOSTENIBLE
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SIAC TELEMATICO - A tu servicio

Administracion electronica
Asistente Virtual

‘4 Iniciar didlogo

r3 consultar acerca de las syudas, trémite que |2 intersse en materis de medio ambiznte.
s no son los que buscaba, p =

Hola, jgué tal?, buenas tardes. sEn qué le puedo ayudar?
Su consulta:

Buenos diaz, zme podriaz dar informacion =obre como obtener la licencia de caza?

A continuacion le muestro los diferentes tramites que mejor == ajustan a =u =olicitud:

1. Expedicion de ii ias del dor, dal p dor yo dics auxiliares de caza y pesca continental
2. Autorizacion de monterias, batidas o ganchos

Escriba aqui su consulta

E=ta licencia =& pusde obtener accediendo al tramite de Expedicion de licenciaz de
cazader wie del pescader v realizande los giguisntes pazos:

 Le ha =ido itil ¢l Asistente?

Identifizarze con el DN o certificado electronico v &l Nimero de
Otra informacion puede serle util:

ldentificacion Registral (NIR).

- iCémo pusdo obtener o renovar la Licencia ds caza a traves de Internst? Indicar el tipo de licencia, fecha de inicio v perindo de validez.

- ,Cémo pusdo obtener o renovar la Licencia de caza en el acto? Indicar los datos del seguro obligatorio de responsabilidad civil del
cazador.

Enwiar la solicitud.

- ¢Cuande se convoea Ia Oferta Publica de Caza? Imprimir &l documento de solicitud, modelo 046 (opcional).

Acudir a una entidad colaboradora £ identificarse con el DNl o NIR,
presentande el modelo 045 o indicando la =olicitud pendiente de abonar se
rCansEj:»s pars dislogsr ) Buzén del ciudsdans obtendra la licencia en &l acto. Powersd by b Natursl Lengusge

- Como puedo obtener un duplicade de mitarjeta de identificacion de caza y/o pesca?

En caso de =er mayor de 65 afios v poseer certificacion electronica podra
redlizarse gl tramite completo a través de internet, recitiende 1a licencia de caza en

el domicilio del cazador.
Camrar |

CONSEJERIA DE AGRICULTURA, GANADERIA, PESCA Y DESARROLLO SOSTENIBLE
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Administracion electronica
Asistente Virtual: Tematicas consultadas

Durante el 2018, se han atendido 7.073 consultas.

Polit. Amb.; 0,63%

Aire ; 0,81% | Partic eInform Amb; 0,62%
Dialogo Social; 0,95%
Educ y Volunt Amb; 1,13% ‘

Litoral; 1,14%
Biodiversidad; 1, 88%
n
/

Suelos y Geodiv; 0,61%
‘ Urbanismo; 0,31%
Vias Pec. y Corred. Verdes;

0,27%
Preven y Calidad Ambient; _ No compet 3.00% |/ — Orde. Territorio; 0,23%

3,24% , ' 7i e __No recuperadas; 0,21%

Agua; 5,58%
Montes; 6,77% £
Residuos; 33,95%

Espac Natur Proteg; ¥
11,97%

Genéricas; 13,047
Caza y Pesca; 13,66%

CONSEJERIA DE AGRICULTURA, GANADERIA, PESCA Y DESARROLLO SOSTENIBLE
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SIAC TELEMATICO - A tu servicio

Administracion electronica
Asistente Virtual: Contenida en CAE

Si; 31,32%

El 31,12 % de las consultas realizadas al Asistente Virtual estan relacionadas con el
contenido del Canal de Administracion Electrénica.

El resto de las consultas no estan contenidas en el canal y, por tanto, no pueden ser
resueltas por el mismo, siendo derivadas a otros canales de atencion ciudadana
(teléfono o buzdn del ciudadano).

CONSEJERIA DE AGRICULTURA, GANADERIA, PESCA Y DESARROLLO SOSTENIBLE
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Administracion electronica
Asistente Virtual: Respuestas

Incorrecta;
26,64% .

Correcta;
73,36%

El Asistente Virtual contesta correctamente el 73,36 % de las consultas de la
ciudadania

CONSEJERIA DE AGRICULTURA, GANADERIA, PESCA Y DESARROLLO SOSTENIBLE
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SIAC TELEFONICO

-
| j;) 954 54 44 38

Teléfono de Atencion Ciudadana sobre informacion
ambiental de la Consejeria de Agricultura, Ganaderia,
Pesca y Desarrollo Sostenible.

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

CONSEJERIA DE AGRICULTURA, GANADERIA, PESCA Y DESARROLLO SOSTENIBLE
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Volumen de llamadas recibidas

Durante 2018 se han recibido en el Servicio telefonico 55.254 llamadas, siendo atendidas
39.669 llamadas:

Llamadas perdidas;
27,67

Llamadas atendidas;
72,33%

Considerando las llamadas recuperadas, la tasa de abandono corregida se situa en 26,42%.

CONSEJERIA DE AGRICULTURA, GANADERIA, PESCA Y DESARROLLO SOSTENIBLE
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Provincia de referencia de las consultas

Cadiz; 4,16%
Cordoba; 4,26% Huelva; 3,26%
Malaga; 4,93% Granada; 3,09%
//,Jaén; 2,73%

T 0,
Sevilla; 11,90% —— Almeria; 162%

SSCC; 64,04%

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

SSCC*: % de consultas no georreferenciadas o que hacen referencia a todo el
territorio Andaluz.

CONSEJERIA DE AGRICULTURA, GANADERIA, PESCA Y DESARROLLO SOSTENIBLE
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SIAC TELEFONICO Y TELEMATICO
Tematicas mas consultadas

Agricult y Pesca;
0,81%

Aire; 0,83%| Urbanism; 0,69%
Litoral; Partic. e Inform.
0,86% Amb.; 0,66%
Preven. Y Calidad ( Vias Pec. y Corred.
Amb.; 1,19%_ Verdes; 0,50%
Biodiversidad; | Educ.y Volunt.
2.29% | _Amb.; 0,42%
Montes; 2,58% | ‘{‘ Ordenac del
‘ | | _Territor; 0,24%
Espac Naﬁ?rua: 3.30% | ‘;‘ Suelos y Geodiver;
s rar. ‘ _0.24% polittic. Amb. Y
Proteg.; 4,62 Sostenib.; 0,12%

Genérica; 9,6 2 Residuos; 35,69%

Caza y Pesca
Continental;
35,31%

Las tematicas mas consultadas han sido las relacionadas con Residuos, Cazay Pesca
Continental y Genéricas
CONSEJERIA DE AGRICULTURA, GANADERIA, PESCA Y DESARROLLO SOSTENIBLE
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Resolucion de consultas por niveles

2L;17,36% 3L: 2,25%

1L; 80,39%

Con relacion a la resolucion por niveles se obtienen los siguientes datos:
* 33.860 resueltas por 1? Linea (on-line)
7.313 resueltas por 2° Linea
948 resueltas por Técnicos de la CMAOT

CONSEJERIA DE AGRICULTURA, GANADERIA, PESCA Y DESARROLLO SOSTENIBLE
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Plazos de resolucion de consultas

24 <H < 48; >48H; 4,18%
2,62%

< 24 H;
93,20%

El 95,82 % de las consultas resueltas en el Servicio, se resolvieron en un plazo de
tiempo inferior a 48 h (un 93,20 % en un plazo de tiempo inferior a 24 h).

CONSEJERIA DE AGRICULTURA, GANADERIA, PESCA Y DESARROLLO SOSTENIBLE
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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:

El 100 % de los ciudadanos volverian a utilizar el servicio telefonicoy el 79,03 % el
buzon del ciudadano.

El 100 % recomendaria el uso del servicio telefonico y el 74,19 % el buzon del
ciudadano.

CONSEJERIA DE AGRICULTURA, GANADERIA, PESCA Y DESARROLLO SOSTENIBLE
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Control de calidad: Satisfaccion global

Satsfaccion global usuarios SIAC telefénico Sats faccion global usuarios SIAC buzén del ciudadano

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.

CONSEJERIA DE AGRICULTURA, GANADERIA, PESCA Y DESARROLLO SOSTENIBLE
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RESUMEN DATOS GLOBALES 2018

SERVICIO INTEGRADO DE ATENCION
CIUDADANA SOBRE INFORMACION
AMBIENTAL

CONSEJERIA DE AGRICULTURA, GANADERIA,
PESCA Y DESARROLLO SOSTENIBLE
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