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CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE

Servicio Integrado
de Atencion Ciudadana
(SIAC)
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SIAC DE LA CMA
Servicio

Servicio multicanal de relacion entre la ciudadania y la
Consejeria.

Concentra todas las vias de entrada de peticiones
telefonica y telematica.

Un solo Registro.

Integra todos los organismos implicados: Servicios
Centrales, Delegaciones Provinciales, Agencia Andaluza
del Agua y Egmasa.
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SIAC DE LA CMA
Modelo

APQYO INFORMATICO EN RED

EQUIPO SIAC : TELEFONICO A
Teleoperadores 902 48 48 02 g
Técnicos SIAC de Apoyo \_ J

Técnicos SIAC de la CMA # / TELEMATICO \

Centros Directivos
Delegaciones Provinciales

. PORTAL WEB
é\::lacslz Andaluza del Agua “A TU SERVICIO”
Servicio de atencion ciudadana
Consultora de Calidad Administracién Electronica
Contratacion

Cartas de Servicios

Centro de Documentacion
\ Normativa /
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Consultas recibidas por canales de entrada

Buzon; 7,72%

Asistente Virtual;
26,23%

Teléfono; 66,05%

50.298 consultas recibidas en el Servicio:
- Teléfono: 33.223 consultas (incluidas las recuperadas)
- Buzdn ciudadano: 3.883 consultas
- Asistente Virtual: 13.192 consultas

181.919 visitas realizadas al Canal Administracion Electrénica

Se han atendido una media de 184 consultas/dia
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SIAC TELEMATICO
Portal Web de la CMA: www.juntadeandalucia/medioambiente/

S‘ ARO INTERNACIONAL

DE LOS BOSQUES -2011
'

JUTHTR OF AMORLICIA.  CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE

Imicio | Mapa del Stio | Cortactar | Enlaces | Glogario | Agenda | Awuda | RSE | 2 0ué estas huscandu?l roatle™ Customn Search Ir

Ve

La Consejeria de > Medio Ambiente ||| > nFoRMACION
Medio Ambiente ATUSERVICIO Ambiental

Biervenidides al sitio web de la Consejeria de
Medio Ambiente de la Jurta de Andalucia, un
espacio en el gue ponemos a vuestro slcance K
oz servicios gue esta Consejeria ofrece.

Actualidad Fara no perdérselo
N
La Consejeria responde
902 48 48 02 I%G&ﬁ@as
) uadiana

a&éﬂ?”*

Agencia Andaluza
del Agua

Empresa de Gestidn
Medioambiental

La Junta entrega las ayudas al impulso del
desarrollo sostenible concedidas en el Parque

- —— Macional de Sierra Nevada

Electrdnica 29 ertickades puklicas v privadss han recibido subvenciones por valor de 1,3 millones
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SIAC TELEMATICO
A tu servicio

Atu servicio

Inicio = &t servicio

Te recomendamos

Atu Desde agui s puede acceder, de forma rapida v sencils, a
SERV'C'O todos oz servicios que la Consejeris ofrece a loz ciudadanos 1 i
para zolucionar cualbuier duda v gestionar los distintos trémites Asistente Virtual de
dizponibles: Administracion
i an el fin de mejorar la stencidn prestada, la Consejeria de i Electronica
Medio Ambierte pone shaora & su dizposicion de unes a El azistents e syudara en
wigrnes, de & a 20 haoras, &l Teléfono de Atencitn todas sus consultss o
Ciudadana: dudas sobre
subvenciones,

autarizaciones yio tramites

002 48 48 02 —

Fevistas v boletines

Tamhién puede realizar sus consutas, peticiones v
sUgErenciss a traves del Buzan del Ciudadano, servicio
dizponible durarte sz 24 horss del dia.

Platatorma de cordratacion

Servicio de atencidn Actualidad Administracion
ciudadana electronica
Lo dltimo
Contratacion Cartas de servicios Centro de b Moticias REMPA M® 112 Moviembre 2010
documentacion y
fiblioteta b Boletin electrdnico Andalucia Forestal Mo 2. Julio-
zeptiembre 2010
o 2% = b Texto Defintiva Segunda Informa Macional de
Infu_rnrlt'lac!on f Brehoncertral Hormativa Cumplimierto del Convenio de Asrhug por Ezpanis
interés

wEr mas [
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SIAC TELEMATICO A tu servicio

Servicio de atencion ciudadana
Buzon del ciudadano

Recibe mas de 300 consultas al mes, que son atendidas en un plazo inferior a
las 48 horas, con un total de 3.883 durante el 2010.

%) E="
Ul Consejeria de Medio Ambiente ™ Vs

BUZON DEL CIUDADANO

pueda formular de manera sencilla y eficaz sus consultas, peticiones y sugerencias.
SERVICIOS DEL BUZON

éQue desea hacer?

- Opiniones ¥y sugerencias

Realiz. consulta
Mejor: stra web
Formul recl
SEGUIMIENTO
& traves de este servicio usted puede hac seguimiento del estadao de sulta o petic

Para eIID introduzca su correo electranico \,r Ia cla\.re que le fug facilitada cuando reaI|ZD sU cunsulta

Bienvenido al buzdn del ciudadano. La Consejeria de Medio ambiente pone a su disposicidn este servicio para que

{*) Correo Electrdnico
Identificador (?)
I + Campa abligatario

A través de un formulario, la
ciudadania podra enviar las 24
horas del dia:

Consultas, opiniones, sugerencias
y propuestas para mejorar nuestra
web

Reclamaciones a través del acceso al
Libro de Sugerencias y Reclamaciones
de la Junta de Andalucia
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SIAC TELEMATICO A tu servicio

Servicio de atencion ciudadana
REDIAM

El numero de solicitudes de informacion ambiental atendidas de acuerdo con lo
establecido en I Ley 27/2006 es de 2.758.

G . :
sonn ot monuen. - CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE R | - 355 ¢
R AENT=HERT | § —

Bienvenidos a la Red de Informacién Ambiental de Andalucia Identificacion

Ema: —

Contraseiia:

Inicio | Informacion Ambiental | Rediam | Visores | Movedades | Actualidad | RS5

= i Qué &5 |a Informacidn Ambiental?

== Acceso 3 la Informacidn Ambiental

2 iGué es |a Rediam?

.. Lineas de trabajo y proyectos de

* infarmacidn

.. Infarmes de Medio Ambiente en
Aindlucia Acceso al inventario de la informacion

== Productos integrada en la REDIAM

Actualidad

== Subsistemas de infarmacidn

Acceda alas ditimas

= Redes de medicidn en tiempo real noticias de actualidad

£

Movedades en la Web

Informacidn ambiental de la Rediam
organizada portemdticas -

= Acceds alas ditimas
Acceso @ la desca directa de novedades de actualidad

Buscador del Catalogo j paqueles lamatic Informacidn
Blagueda rédpida Ambie

| 5]

Bisqueds avanzada >

== Salicitud de Informacién Ambiental

i Dascargas de Informacién Ambizntal

Gula para realizar Selicitudes de
.. Descarga de Ortofatagrafias de i L _r-‘_r' Itidswide
Andalucia formac Ambiental
= Barvicing OGC

Wizores SIS
Praguntas frecuentes (FAQ " s)

== puzdn del ciudadano T r
' “Productos

Acceso a los productos Integra
en la REDIAM! Mapas, Estadist
Publlcaciones

Ver mis informacidn =
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SIAC TELEMATICO A tu servicio

Servicio de atencion ciudadana
Preguntas Frecuentes

Prequntas frecuentes

En este apartado se trata de dar respuesta a las preguntas realizadas con mas frecusncia por los
ciudadanos a traves del Buzon hahilitado en esta pagina web. Se han clasificado todas las
preguntas en funcidn de la tematica ambiental a las gue hacen referencia.

Mas de 150 Preguntas Frecuentes

E Agua

EA@  aire

El  Biodiversidad

Caza y Pesca

[l  Educacidn ambiental v Yoluntariado
Efl  Espacios Maturales Protegidos

Ed  Generales

Litoral

Ed  Montes

Edl  Participacidn e informacidn ambiental
Ed  Politicas ambientales ¥ sostenibilidad

Residuos

i,
[
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SIAC TELEMATICO A tu servicio
Administracion electronica

Atu servicio

Inicio = &t servicio

Te recomendamos

Atu Desde agui s puede acceder, de forma rapida v sencils, a
SERV'C'O todos oz servicios que la Consejeris ofrece a loz ciudadanos 1 i
para zolucionar cualbuier duda v gestionar los distintos trémites Asistente Virtual de
dizponibles: Administracion
i an el fin de mejorar la stencidn prestada, la Consejeria de i Electronica
Medio Ambierte pone shaora & su dizposicion de unes a El azistents e syudara en
wigrnes, de & a 20 haoras, &l Teléfono de Atencitn todas sus consultss o
Ciudadana: dudas sobre
subvenciones,

autarizaciones yio tramites

002 48 48 02 —

Fevistas v boletines

Tamhién puede realizar sus consutas, peticiones v
sUgErenciss a traves del Buzan del Ciudadano, servicio
dizponible durarte sz 24 horss del dia.

Platatorma de cordratacion

Servicio de atencidn Actualidad _Administraciin
ciudadana _electrinica
Lo dltimo
Contratacion Cartas de servicios Centro de b Moticias REMPA M® 112 Moviembre 2010
documentacion y
fubligtaca b Boletin electrdnico Andalucia Forestal Mo 2. Julio-
septiembre 2010
a = . b Texto Defintiva Segunda Informe Macional de
Infu_rnrlt'lac!on f Brehoncertral Hormativa Cumplimierto del Convenio de Asrhug por Ezpanis
interés

wEr mas [
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SIAC TELEMATICO A tu servicio
Administracion electronica

Ayuda | RSS

Zn

A Administracion electronica
JUNTR U ANDALUCIA  CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE

o Pregunlas Frecuentes &

Buzdn del Cludadano ﬁ!mg i&a g e
- “ I Buscador | g Custom Search n

[ramites

con Certificado

Declaracion Anual de Yeridos al Dominio Publica Mariti mo
Subvenciones en las dreas de Terrestre
influencia socicecondmica del Farque Plaze hasta: 28022011
Nacional de Dofmna v del Parque
gz:l‘_?:j;g?i:;;au bevada tdemoria anual de Gestores de Residucs Peligrosos
Plazo hasta: 28022011

e

el
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Administracion electronica
Tramites

Actualmente hay 138 tramites contenidos en el CAE

Agua 32

Aire 4

Biodiversidad 4

Cazay Pesca 9

Educacion y Voluntariado 15

Espacios Naturales Protegidos 8

Litoral 1

Montes 19

Participacion e Informacion Ambiental

Politicas Ambientales y Sostenibilidad 5

Residuos 27

Suelos 1

Vias Pecuarias 0

Vigilancia y Prevencion 11

Total: 138
Autorizaciones, Acreditaciones e Inscripciones Registrales 66
Subvenciones, Becas y Premios 46
Evaluacion y Certificacion 23
Contratacion Publica 2
Procedimientos de operaciones con bienes 1
Total: 138
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Administracion electronica
Visitas

Durante el 2010 se han registrado 181.919 visitas al Canal de
Administracion Electrénica, con un total de 1.097.798 paginas

visitadas
Visitas 181.919
Paginas vistas 1.097.798
Paginas/visitas 6,03
Promedio de tiempo 5:04
% nuevas visitas 28,01%
Usuario Unico absoluto 56.943

Los usuarios unicos absolutos indican el numero de usuarios que han
accedido al Canal de Administracion Electronica durante el afio 2010
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SIAC TELEMATICO A tu servicio

Administracion electronica
Procedencia de los usuarios

Los datos en relacion a la procedencia de los usuarios del CAE:
- Andalucia: 71,93%
- Resto de Espania: 26,25% (la mayoria Madrid, con 64.52% visitas)
- Extranjero: 1,82%

De los usuarios andaluces, Sevilla es la ciudad donde se registran mayor
numero (40,37 %), seguida de Granada (11,31 %) y Cérdoba (10,28 %).

/6% / Huelva; 5,55%

Almeria;

Jacn; St __— Sevilla; 40,37%

Cadiz: 8,63%

Malaga; 9,89% o
Cordoba: 10,28% Granada; 11,31%
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SIAC TELEMATICO A tu servicio

Administracion electronica
Tipos de procedimiento mas visitados

Contratacion publica;
0,53%

Operaciones con

_ bienes; 0,48%
Evaluacion y

Certificacion; 4,22%

Autorizaciones;
20,15%

Subvenciones, Becas
y Premios; 74,63%

Las subvenciones, becas y premios es el tipo de procedimiento mas
visitado por los usuarios.
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SIAC TELEMATICO A tu servicio

Administracion electrdnica
Tematicas mas visitadas

Vias Pecuarias; 0,50%

Espacios Naturales
Protegidos; 1,18%

Aire; 1,75%

Litoral; 0,44%

Politicas Ambientales
y Sostenibilidad;

0,35%

Biodiversidad; 0,63%

Educacion
VoluMtariado; 1,86%

Vigilancia y
Prevencion Ambiental;
2,15%

Participacion e
Informacion Ambiental;
0,27%

Montes; 4,64% Agua; 44,82%

Cazay Pesca; 7,38% /

Suelos; 8,25%  Residuos: 25,78%

Las tematicas mas consultas son Aguas, Residuos, Suelos y
Caza y Pesca.
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SIAC TELEMATICO A tu servicio

Administracion electronica
Asistente Virtual

Sy Asistente Virtual

TR 5E AL CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE

L Iniciar dialogo aa

Soy el asistente vittual del portal web de la Consejeria de hdedio Ambiente al que podrd consultar acerca de las ayudas, subvenciones, autorizacionas o cualquier ofro trimite que le interese de la Consejeria de Medio Ambiznte,
Silos datos que le facilitamos no son los que buscaba, consulte nuestros Consejos para Dialogar, Si adn asi no le satisface |a respuesta, siempre podrd acudir al Buzén del ciudadano de la Consejeria de Medio Ambiente,

Hola, ;oué tal?, buenas tardes. qué le puedo ayudar?
Su consulta:
Buenos diaz, me podriaz dar informacion zobre como obtener la licencia de caza

A continuacion le muestro el trémite que mejor se ajusta &

Obtencién o renovacién de la Licencia de caza a través de Internet

La abtencién de esta licencia se puedes realizar accediendo al siguiente enlace:
1. Expedici?n de licencias del cazador yio def | Solicitud de licencias de caza v pesea continental v a continuacién seguir los
siguientes paszos:

® - |dentificarse con el DNl o Cerificado electrdnico v el MOmero de
|dentificacién Registral (HIR).

® - Indicarel tipo de licencia, fecha de inicio v periodo de validez.

® - Indizarlos datos del seguro obligatorio de responzabilidad eivil del
cazador,

® - Enviarla solicitud,

® . Imprimir el documents de solicitud, modelo 046 (opoional).

® - Acudirauna entidad colaboradora e identificarse con el DNI o NIR,

presentando &l modelo 045 o indicando |3 zolicitud pendiente de abonar,
ze obtendrd la licencia en el acta.

En caso de ser mayor de 55 afios v poseer certificacidn electrinica podrd realizarse
el trimite completo a través de internet, recibiendo |a licencia de caza en el
domicilio del cazador.

Cerrar |

iLe ha zidao il el Asistente?

Otra informacion puede serle util:

0 puedo obtener o renovar la de caza en el acto?

— iCuando se convoca la Oferta Publica de Caza?

@ Conzejos para dialogar ) Buzén del ciudadano Powered by-||' Matural Language
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SIAC TELEMATICO A tu servicio

Administracion electrdnica
Asistente Virtual: Tematicas consultadas

Desde su puesta en marcha, en marzo del 2010, se han atendido 13.192

consultas.
Biodiversidad,; Vias Pecuarias; Politicas
Espacios Naturales 0,64% 0,54% Ambientales y
Voluntariado; 1,93% _ 0,36%
Aire; 1,74% L
Vigilancia y Participacion e
Prevencion Informacion

Ambiental: 2,10% \\\ Ambiental: 0,27%

Montes; 4,78%

Caza y Pesca;

7,64% /

Suelos; 8,40%

Agua; 43,98%

/

Residuos; 25,92%
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Administracion electronica
Asistente Virtual: Contenida en CAE

No contenido;
34,78%

Si contenido;
65,22%

El 65,22% de las consultas realizadas al Asistente Virtual estan
relacionadas con el contenido del Canal de Administracion Electronica.

El resto de las consultas no estan contenidas en el canal y, por tanto,
no pueden ser resueltas, siendo derivadas al teléfono o buzén del
ciudadano.
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SIAC TELEMATICO A tu servicio

Administracion electronica
Asistente Virtual: Contenida en CAE

Aproximada; 6,19%

Redaccion incorrecta;
1,42%

Incorrecta; 16,74%

Correcta; 75,65%

Consultas correctas: Aquellas que se ajustan a un contenido concreto del
Canal de Administracion Electrdnica

Consultas incorrectas: No se ajustan a dicho contenido

Consultas aproximadas: No se ajustan a un contenido concreto, por
aproximacion, ofrece varias posibles respuestas

Redaccion incorrecta: El Asistente no entiende la pregunta que le hace el
ciudadano
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SIAC TELEFONICO

ki 002 48 48 02

Teléfono de Atencion Ciudadana de respuesta inmediata, de
lunes a viernes de 8 a 20 horas, en el que se han unificado los
teléfonos de atencion de la Consejeria existentes.
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Resolucion de consultas por niveles

Técnicos CMA; 1,25%

2% Linea; 21,49%

1? Linea; 77,26%

A fecha 31 de diciembre de 2010, hay resueltas 37.076 de las cuales:
- 28.644 resueltas por 1° Linea (on-line)
- 71.967 resueltas por 2° Linea

- 465 resueltas por Técnicos de la Consejeria de Medio Ambiente
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Plazos de resolucion de consultas

24 - 48 H; 2,97% \ / > 48 H; 2,52%

<24 H; 94,51%

El 97,48% de las consultas resueltas en el Servicio, se resolvieron en
un plazo de tiempo inferior a 48 H (un 94,51% en un plazo de tiempo
inferior a 24 H).
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Provincia de referencia de las consultas

Sin Referencia™
17,27%

Almeria 3 59% Sevilla 27,39%

Huelva 4 47%
Granada 5,71%

Jaén 8,38% Malaga 12,73%

Cadiz 8,39% ~ Cordoba 12,07%

La provincia a la que mas consultas se refiere es Sevilla, con un 27,39 %,
seguida de Malaga, con 12,73 %, y Cordoba, con 12,07 %.

* % de consultas no georreferenciadas o que hacen referencia a todo el territorio Andaluz.
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SIAC TELEFONICO
Tematicas mas consultadas

Vigilancia y Prevencion ~ Aire; 1,11% Vias Pecuarias
1,67% 0,77%
Educacion y Voluntariado
Suelos 1,75% Ambiental; 0,68%

Montes; 2,09%
Litoral; 0,53%

Participacion e Informacion Amb.;
2,52%

Biodiversidad; 2,67% ' \\

Espacios Naturales Protegidos.;
3,19%

Politicas Ambientales y
Sostenibilidad; 0,42%

Genérica; 5,83% Cazay Pesca;
Agua; 6,05% 62,48%
Residuos; 8,23%

Las tematicas mas consultadas fueron Caza y Pesca Continental, Residuos y
Agua.
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SIAC TELEFONICO
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.
El 100 % lo recomendaria.
La satisfaccion global es de 8,36, calificando con 8,43 el trato recibido por los

integrantes del Servicio, con 8,37 la facilidad para contactar y con un 8,37 la
informacion facilitada.
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Control de calidad: Satisfaccion global

10

8,2 8,10 7,92
8
6
4
2
0

I Valor —=— Valor Medio

8,30

Valor

ene-10
feb-10
mar-10
abr-10
may-10
jun-10
jul-10

ago-10
sep-10
oct-10
nov-10

dic-10

El grado de satisfaccion global se obtiene de encuestas personales
realizadas a los ciudadanos usuarios del Servicio. La valoraciéon media
obtenida para el periodo es 8,36.
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Control de calidad: Atencion recibida

10

8,3 825 813 8,3
8
6
4
2
0

I Valor —=— Valor Medio

Valor

ene-10
feb-10
mar-10
abr-10
may-10
jun-10
jul-10

ago-10
sep-10
oct-10
nov-10

dic-10

La valoracion media obtenida en las encuestas de satisfaccion de
usuarios en relacion a la atencion recibida por los usuarios es de 8,43
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SIAC DE LA CMA
Actuaciones llevadas a cabo en el Servicio

e Elaboracion de documentacion requerida por el Sistema de Gestion de
Calidad ( Segun I1SO 9001).

* Realizacion de encuestas de satisfaccion a los ciudadanos usuarios del
Servicio.

» Seguimiento de consultas atendidas en el Servicio con el objetivo de
determinar la idoneidad técnica de la respuesta y la idoneidad en la atencion
del ciudadano.

e Elaboracion y actualizacién de la Base de Datos del Conocimiento.
* Imparticion de formacion a los Agentes y Técnicos integrantes del Servicio.

* Puesta en marcha del Buzdén de voz para recuperar las llamadas que se
pierden en el Servicio.
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