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SIAC DE LA CMASIAC DE LA CMASIAC DE LA CMASIAC DE LA CMA
ServicioServicioServicioServicio

ServicioServicioServicioServicio multicanalmulticanalmulticanalmulticanal de relacide relacide relacide relacióóóón entre la ciudadann entre la ciudadann entre la ciudadann entre la ciudadaníííía y la a y la a y la a y la 
ConsejerConsejerConsejerConsejeríííía.a.a.a.

Concentra todas las vConcentra todas las vConcentra todas las vConcentra todas las víííías de entrada de peticiones as de entrada de peticiones as de entrada de peticiones as de entrada de peticiones 
teleftelefteleftelefóóóónica y telemnica y telemnica y telemnica y telemáááática. tica. tica. tica. 

Un solo Registro. Un solo Registro. Un solo Registro. Un solo Registro. 

Integra todos los organismos implicados: Servicios Integra todos los organismos implicados: Servicios Integra todos los organismos implicados: Servicios Integra todos los organismos implicados: Servicios 
Centrales, Delegaciones Provinciales, Agencia Andaluza Centrales, Delegaciones Provinciales, Agencia Andaluza Centrales, Delegaciones Provinciales, Agencia Andaluza Centrales, Delegaciones Provinciales, Agencia Andaluza 

del Agua y del Agua y del Agua y del Agua y EgmasaEgmasaEgmasaEgmasa. . . . 



SIAC DE LA CMASIAC DE LA CMASIAC DE LA CMASIAC DE LA CMA
ModeloModeloModeloModelo

APOYO INFORMAPOYO INFORMAPOYO INFORMAPOYO INFORMÁÁÁÁTICO EN REDTICO EN REDTICO EN REDTICO EN RED

TELEFTELEFTELEFTELEFÓÓÓÓNICONICONICONICO

902 48 48 02902 48 48 02902 48 48 02902 48 48 02

PORTAL WEB PORTAL WEB PORTAL WEB PORTAL WEB 
““““A TU SERVICIOA TU SERVICIOA TU SERVICIOA TU SERVICIO””””

Servicio de atenciServicio de atenciServicio de atenciServicio de atencióóóón ciudadanan ciudadanan ciudadanan ciudadana
AdministraciAdministraciAdministraciAdministracióóóón Electrn Electrn Electrn Electróóóónicanicanicanica

ContrataciContrataciContrataciContratacióóóónnnn
Cartas de ServiciosCartas de ServiciosCartas de ServiciosCartas de Servicios

Centro de DocumentaciCentro de DocumentaciCentro de DocumentaciCentro de Documentacióóóónnnn
NormativaNormativaNormativaNormativa

TELEMTELEMTELEMTELEMÁÁÁÁTICOTICOTICOTICO

Teleoperadores Teleoperadores Teleoperadores Teleoperadores 

TTTTéééécnicos SIAC de Apoyocnicos SIAC de Apoyocnicos SIAC de Apoyocnicos SIAC de Apoyo

TTTTéééécnicos  SIAC de la CMAcnicos  SIAC de la CMAcnicos  SIAC de la CMAcnicos  SIAC de la CMA
Centros Directivos Centros Directivos Centros Directivos Centros Directivos 
Delegaciones ProvincialesDelegaciones ProvincialesDelegaciones ProvincialesDelegaciones Provinciales
Agencia Andaluza del AguaAgencia Andaluza del AguaAgencia Andaluza del AguaAgencia Andaluza del Agua
EgmasaEgmasaEgmasaEgmasa

Consultora de CalidadConsultora de CalidadConsultora de CalidadConsultora de Calidad

EQUIPO SIACEQUIPO SIACEQUIPO SIACEQUIPO SIAC



50.29850.29850.29850.298 consultas consultas consultas consultas recibidasrecibidasrecibidasrecibidas en el Servicio:en el Servicio:en el Servicio:en el Servicio:
---- TelTelTelTelééééfono: fono: fono: fono: 33.22333.22333.22333.223 consultas (incluidas las recuperadas)consultas (incluidas las recuperadas)consultas (incluidas las recuperadas)consultas (incluidas las recuperadas)
---- BuzBuzBuzBuzóóóón ciudadano: 3.883 consultasn ciudadano: 3.883 consultasn ciudadano: 3.883 consultasn ciudadano: 3.883 consultas
---- Asistente Virtual: 13.192 consultasAsistente Virtual: 13.192 consultasAsistente Virtual: 13.192 consultasAsistente Virtual: 13.192 consultas

181.919 visitas realizadas al Canal Administraci181.919 visitas realizadas al Canal Administraci181.919 visitas realizadas al Canal Administraci181.919 visitas realizadas al Canal Administracióóóón Electrn Electrn Electrn Electróóóónicanicanicanica

Se han atendido una media de Se han atendido una media de Se han atendido una media de Se han atendido una media de 184184184184 consultas/dconsultas/dconsultas/dconsultas/dííííaaaa

SIAC DE LA CMASIAC DE LA CMASIAC DE LA CMASIAC DE LA CMA
Consultas recibidas por canales de entradaConsultas recibidas por canales de entradaConsultas recibidas por canales de entradaConsultas recibidas por canales de entrada

TelTelTelTelééééfono; 66,05%fono; 66,05%fono; 66,05%fono; 66,05%

Asistente Virtual; Asistente Virtual; Asistente Virtual; Asistente Virtual; 
26,23%26,23%26,23%26,23%

BuzBuzBuzBuzóóóón; 7,72%n; 7,72%n; 7,72%n; 7,72%



SIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMÁÁÁÁTICOTICOTICOTICO
Portal Portal Portal Portal Web de la CMA: Web de la CMA: Web de la CMA: Web de la CMA: wwwwwwwwwwww....juntadeandaluciajuntadeandaluciajuntadeandaluciajuntadeandalucia/medioambiente//medioambiente//medioambiente//medioambiente/



SIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMÁÁÁÁTICOTICOTICOTICO
A tu servicioA tu servicioA tu servicioA tu servicio



SIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMÁÁÁÁTICOTICOTICOTICO A tu servicioA tu servicioA tu servicioA tu servicio

Servicio de atenciServicio de atenciServicio de atenciServicio de atencióóóón ciudadanan ciudadanan ciudadanan ciudadana
BuzBuzBuzBuzóóóón del ciudadanon del ciudadanon del ciudadanon del ciudadano

A travA travA travA travéééés de un formulario, la s de un formulario, la s de un formulario, la s de un formulario, la 
ciudadanciudadanciudadanciudadaníííía podra podra podra podráááá enviar las 24 enviar las 24 enviar las 24 enviar las 24 

horas del dhoras del dhoras del dhoras del díííía: a: a: a: 

Recibe mRecibe mRecibe mRecibe máááás de 300 consultas al mes, que son atendidas en un plazo inferios de 300 consultas al mes, que son atendidas en un plazo inferios de 300 consultas al mes, que son atendidas en un plazo inferios de 300 consultas al mes, que son atendidas en un plazo inferior a r a r a r a 
las 48 horaslas 48 horaslas 48 horaslas 48 horas, con un total de , con un total de , con un total de , con un total de 3.8833.8833.8833.883 durante el 2010.durante el 2010.durante el 2010.durante el 2010.

Reclamaciones a travReclamaciones a travReclamaciones a travReclamaciones a travéééés del acceso al s del acceso al s del acceso al s del acceso al 
Libro de Sugerencias y Reclamaciones Libro de Sugerencias y Reclamaciones Libro de Sugerencias y Reclamaciones Libro de Sugerencias y Reclamaciones 
de la Junta de Andalucde la Junta de Andalucde la Junta de Andalucde la Junta de Andalucííííaaaa

Consultas, opiniones, sugerencias Consultas, opiniones, sugerencias Consultas, opiniones, sugerencias Consultas, opiniones, sugerencias 
y propuestas para my propuestas para my propuestas para my propuestas para mejorar nuestra ejorar nuestra ejorar nuestra ejorar nuestra 
webwebwebweb



SIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMÁÁÁÁTICOTICOTICOTICO A tu servicioA tu servicioA tu servicioA tu servicio

Servicio de atenciServicio de atenciServicio de atenciServicio de atencióóóón ciudadanan ciudadanan ciudadanan ciudadana
REDIAMREDIAMREDIAMREDIAM

El nEl nEl nEl núúúúmero de solicitudes de informacimero de solicitudes de informacimero de solicitudes de informacimero de solicitudes de informacióóóón ambiental atendidas de acuerdo con lo n ambiental atendidas de acuerdo con lo n ambiental atendidas de acuerdo con lo n ambiental atendidas de acuerdo con lo 
establecido en la Ley 27/2006 es de 2.758. establecido en la Ley 27/2006 es de 2.758. establecido en la Ley 27/2006 es de 2.758. establecido en la Ley 27/2006 es de 2.758. 



SIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMÁÁÁÁTICOTICOTICOTICO A tu servicioA tu servicioA tu servicioA tu servicio
Servicio de atenciServicio de atenciServicio de atenciServicio de atencióóóón ciudadanan ciudadanan ciudadanan ciudadana

Preguntas FrecuentesPreguntas FrecuentesPreguntas FrecuentesPreguntas Frecuentes

MMMMáááás de 150 Preguntas Frecuentess de 150 Preguntas Frecuentess de 150 Preguntas Frecuentess de 150 Preguntas Frecuentes



SIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMÁÁÁÁTICO TICO TICO TICO A tu servicioA tu servicioA tu servicioA tu servicio
AdministraciAdministraciAdministraciAdministracióóóón electrn electrn electrn electróóóónicanicanicanica



SIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMÁÁÁÁTICO TICO TICO TICO A tu servicioA tu servicioA tu servicioA tu servicio
AdministraciAdministraciAdministraciAdministracióóóón electrn electrn electrn electróóóónicanicanicanica



Actualmente hay 13Actualmente hay 13Actualmente hay 13Actualmente hay 138888 trtrtrtráááámites contenidos en el CAEmites contenidos en el CAEmites contenidos en el CAEmites contenidos en el CAE

A gua 32

A ire 4

B iod iv e rs idad 4

C aza  y P esca 9

E ducac ión y V o lunta riado 15

E spac io s  N a tura le s  P ro te g idos 8

L ito ra l 1

Monte s 19

P a rtic ipa c ión e  Info rmación A mbienta l 2

P o lí ticas  A mbienta le s  y  S os tenib ilidad 5

R e s iduo s 27

S ue los 1

V ías  P e cua ria s 0

V ig ilanc ia  y  P re venc ión 11

T o ta l :T o ta l :T o ta l :T o ta l : 138138138138

T rám ite s  ag ru p ad o s  p o r  T em a  A m b ie n ta lT rám ite s  ag ru p ad o s  p o r  T em a  A m b ie n ta lT rám ite s  ag ru p ad o s  p o r  T em a  A m b ie n ta lT rám ite s  ag ru p ad o s  p o r  T em a  A m b ie n ta l

A uto rizac ione s , A cred ita c ione s  e  Inscripc ione s  R eg is tra le s 66

S ubvenc ione s , B ecas  y  P rem ios 46

E va luac ión y  C e rtificac ión 23

C ontra tac ión P ública 2

P roced im ientos  de  ope rac ione s  con b iene s 1

T o ta l :T o ta l :T o ta l :T o ta l : 138138138138

T rám ite s  a g ru p ad o s  p o r  t ip o  d e  P ro c ed im ie n toT rám ite s  a g ru p ad o s  p o r  t ip o  d e  P ro c ed im ie n toT rám ite s  a g ru p ad o s  p o r  t ip o  d e  P ro c ed im ie n toT rám ite s  a g ru p ad o s  p o r  t ip o  d e  P ro c ed im ie n to

SIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMÁÁÁÁTICO TICO TICO TICO A tu servicioA tu servicioA tu servicioA tu servicio
AdministraciAdministraciAdministraciAdministracióóóón electrn electrn electrn electróóóónicanicanicanica

TrTrTrTráááámitesmitesmitesmites



Durante el 2010 se han registrado 181.919 visitas al Canal de Durante el 2010 se han registrado 181.919 visitas al Canal de Durante el 2010 se han registrado 181.919 visitas al Canal de Durante el 2010 se han registrado 181.919 visitas al Canal de 
AdministraciAdministraciAdministraciAdministracióóóón Electrn Electrn Electrn Electróóóónica, con un total de 1.097.798 pnica, con un total de 1.097.798 pnica, con un total de 1.097.798 pnica, con un total de 1.097.798 pááááginas ginas ginas ginas 

visitadasvisitadasvisitadasvisitadas

Los usuarios Los usuarios Los usuarios Los usuarios úúúúnicos absolutos indican el nnicos absolutos indican el nnicos absolutos indican el nnicos absolutos indican el núúúúmero de usuarios que mero de usuarios que mero de usuarios que mero de usuarios que han han han han 
accedido accedido accedido accedido al Canal de Administracial Canal de Administracial Canal de Administracial Canal de Administracióóóón Electrn Electrn Electrn Electróóóónica nica nica nica durante el adurante el adurante el adurante el añññño 2010o 2010o 2010o 2010

SIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMÁÁÁÁTICO TICO TICO TICO A tu servicioA tu servicioA tu servicioA tu servicio
AdministraciAdministraciAdministraciAdministracióóóón electrn electrn electrn electróóóónicanicanicanica

VisitasVisitasVisitasVisitas

Visitas 181.919

Páginas vistas 1.097.798

Páginas/visitas 6,03

Promedio de tiempo 5:04

% nuevas visitas 28,01%

Usuario único absoluto 56.943

Datos Básicos Visitas CAE



SIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMÁÁÁÁTICO TICO TICO TICO A tu servicioA tu servicioA tu servicioA tu servicio
AdministraciAdministraciAdministraciAdministracióóóón electrn electrn electrn electróóóónicanicanicanica
Procedencia de los usuariosProcedencia de los usuariosProcedencia de los usuariosProcedencia de los usuarios

Los datos en relaciLos datos en relaciLos datos en relaciLos datos en relacióóóón a la procedencia de los usuarios del n a la procedencia de los usuarios del n a la procedencia de los usuarios del n a la procedencia de los usuarios del CAE:CAE:CAE:CAE:

---- AndalucAndalucAndalucAndalucíííía: 71,93%a: 71,93%a: 71,93%a: 71,93%

---- Resto de EspaResto de EspaResto de EspaResto de Españññña: 26,25% (la a: 26,25% (la a: 26,25% (la a: 26,25% (la mayormayormayormayorííííaaaa Madrid, con 64.52% visitas)Madrid, con 64.52% visitas)Madrid, con 64.52% visitas)Madrid, con 64.52% visitas)

---- Extranjero: 1,82%Extranjero: 1,82%Extranjero: 1,82%Extranjero: 1,82%

De los usuarios andaluces, Sevilla es la ciudad donde se registrDe los usuarios andaluces, Sevilla es la ciudad donde se registrDe los usuarios andaluces, Sevilla es la ciudad donde se registrDe los usuarios andaluces, Sevilla es la ciudad donde se registran mayor an mayor an mayor an mayor 
nnnnúúúúmero (40,37 %), seguida de Granada (11,31 %) y Cmero (40,37 %), seguida de Granada (11,31 %) y Cmero (40,37 %), seguida de Granada (11,31 %) y Cmero (40,37 %), seguida de Granada (11,31 %) y Cóóóórdoba (10,28 %).rdoba (10,28 %).rdoba (10,28 %).rdoba (10,28 %).

Huelva; 5,55%Huelva; 5,55%Huelva; 5,55%Huelva; 5,55%AlmerAlmerAlmerAlmeríííía; 5,76%a; 5,76%a; 5,76%a; 5,76%

JaJaJaJaéééén; 8,20%n; 8,20%n; 8,20%n; 8,20%

CCCCáááádiz; 8,63%diz; 8,63%diz; 8,63%diz; 8,63%

MMMMáááálaga; 9,89%laga; 9,89%laga; 9,89%laga; 9,89%
CCCCóóóórdoba; 10,28%rdoba; 10,28%rdoba; 10,28%rdoba; 10,28% Granada; 11,31%Granada; 11,31%Granada; 11,31%Granada; 11,31%

Sevilla;Sevilla;Sevilla;Sevilla; 40,3740,3740,3740,37%%%%



SIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMÁÁÁÁTICO TICO TICO TICO A tu servicioA tu servicioA tu servicioA tu servicio
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Tipos de procedimiento mTipos de procedimiento mTipos de procedimiento mTipos de procedimiento máááás visitadoss visitadoss visitadoss visitados

EvaluaciEvaluaciEvaluaciEvaluacióóóón y n y n y n y 

CertificaciCertificaciCertificaciCertificacióóóón; 4,22%n; 4,22%n; 4,22%n; 4,22%

ContrataciContrataciContrataciContratacióóóón pn pn pn púúúúblicablicablicablica; ; ; ; 

0,53%0,53%0,53%0,53% Operaciones con Operaciones con Operaciones con Operaciones con 

bienes; 0,48%bienes; 0,48%bienes; 0,48%bienes; 0,48%

Autorizaciones; Autorizaciones; Autorizaciones; Autorizaciones; 

20,15%20,15%20,15%20,15%

Subvenciones, Becas Subvenciones, Becas Subvenciones, Becas Subvenciones, Becas 

y Premios; 74,63%y Premios; 74,63%y Premios; 74,63%y Premios; 74,63%

Las subvenciones, becas y premios es el tipo de procedimiento mLas subvenciones, becas y premios es el tipo de procedimiento mLas subvenciones, becas y premios es el tipo de procedimiento mLas subvenciones, becas y premios es el tipo de procedimiento máááás s s s 
visitado por los usuarios.visitado por los usuarios.visitado por los usuarios.visitado por los usuarios.



SIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMÁÁÁÁTICO TICO TICO TICO A tu servicioA tu servicioA tu servicioA tu servicio
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TemTemTemTemááááticas mticas mticas mticas máááás visitadass visitadass visitadass visitadas

ParticipaciParticipaciParticipaciParticipacióóóón e n e n e n e 
InformaciInformaciInformaciInformacióóóón Ambiental; n Ambiental; n Ambiental; n Ambiental; 

0,27%0,27%0,27%0,27%

PolPolPolPolííííticas Ambientales ticas Ambientales ticas Ambientales ticas Ambientales 
yyyy SostenibilidadSostenibilidadSostenibilidadSostenibilidad; ; ; ; 

0,35%0,35%0,35%0,35%

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

Caza y Pesca; 7,38%Caza y Pesca; 7,38%Caza y Pesca; 7,38%Caza y Pesca; 7,38%

EducaciEducaciEducaciEducacióóóón n n n 
y y y y Voluntariado; 1,86%Voluntariado; 1,86%Voluntariado; 1,86%Voluntariado; 1,86%

VVVVíííías Pecuarias; 0,50%as Pecuarias; 0,50%as Pecuarias; 0,50%as Pecuarias; 0,50%

Montes; 4,64%Montes; 4,64%Montes; 4,64%Montes; 4,64%

Vigilancia y Vigilancia y Vigilancia y Vigilancia y 
PrevenciPrevenciPrevenciPrevencióóóón Ambiental; n Ambiental; n Ambiental; n Ambiental; 
2,15%2,15%2,15%2,15%

Litoral; 0,44%Litoral; 0,44%Litoral; 0,44%Litoral; 0,44%Biodiversidad; 0,63%Biodiversidad; 0,63%Biodiversidad; 0,63%Biodiversidad; 0,63%

Agua; 44,82%Agua; 44,82%Agua; 44,82%Agua; 44,82%

Espacios Naturales Espacios Naturales Espacios Naturales Espacios Naturales 
Protegidos; 1,18%Protegidos; 1,18%Protegidos; 1,18%Protegidos; 1,18%

Aire; 1,75%Aire; 1,75%Aire; 1,75%Aire; 1,75%

Las temLas temLas temLas temááááticas mticas mticas mticas máááás consultas son Aguas, Residuos, Suelos y s consultas son Aguas, Residuos, Suelos y s consultas son Aguas, Residuos, Suelos y s consultas son Aguas, Residuos, Suelos y 
Caza y Pesca.Caza y Pesca.Caza y Pesca.Caza y Pesca.



SIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMÁÁÁÁTICO TICO TICO TICO A tu servicioA tu servicioA tu servicioA tu servicio
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Asistente Virtual Asistente Virtual Asistente Virtual Asistente Virtual 



SIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMÁÁÁÁTICO TICO TICO TICO A tu servicioA tu servicioA tu servicioA tu servicio
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Asistente VirtualAsistente VirtualAsistente VirtualAsistente Virtual: Tem: Tem: Tem: Temááááticas consultadasticas consultadasticas consultadasticas consultadas

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

Aire; 1,74%Aire; 1,74%Aire; 1,74%Aire; 1,74%

Espacios Naturales Espacios Naturales Espacios Naturales Espacios Naturales 
Protegidos; 1,23%Protegidos; 1,23%Protegidos; 1,23%Protegidos; 1,23% Litoral; 0,45%Litoral; 0,45%Litoral; 0,45%Litoral; 0,45%

Montes; 4,78%Montes; 4,78%Montes; 4,78%Montes; 4,78%

Caza y Pesca; Caza y Pesca; Caza y Pesca; Caza y Pesca; 
7,64%7,64%7,64%7,64%

Biodiversidad; Biodiversidad; Biodiversidad; Biodiversidad; 
0,64%0,64%0,64%0,64%

VVVVíííías Pecuarias; as Pecuarias; as Pecuarias; as Pecuarias; 
0,54%0,54%0,54%0,54%

PolPolPolPolííííticas ticas ticas ticas 
Ambientales y Ambientales y Ambientales y Ambientales y 
SostenibilidadSostenibilidadSostenibilidadSostenibilidad; ; ; ; 

0,36%0,36%0,36%0,36%

ParticipaciParticipaciParticipaciParticipacióóóón e n e n e n e 
InformaciInformaciInformaciInformacióóóón n n n 

Ambiental; 0,27%Ambiental; 0,27%Ambiental; 0,27%Ambiental; 0,27%

Vigilancia y Vigilancia y Vigilancia y Vigilancia y 
PrevenciPrevenciPrevenciPrevencióóóón n n n 

Ambiental; 2,10%Ambiental; 2,10%Ambiental; 2,10%Ambiental; 2,10%

EducaciEducaciEducaciEducacióóóón y n y n y n y 
Voluntariado; 1,93%Voluntariado; 1,93%Voluntariado; 1,93%Voluntariado; 1,93%

Suelos; 8,40%Suelos; 8,40%Suelos; 8,40%Suelos; 8,40%

Residuos; 25,92%Residuos; 25,92%Residuos; 25,92%Residuos; 25,92%

Agua; 43,98%Agua; 43,98%Agua; 43,98%Agua; 43,98%



El 65,22% de las consultas realizadas al Asistente Virtual estEl 65,22% de las consultas realizadas al Asistente Virtual estEl 65,22% de las consultas realizadas al Asistente Virtual estEl 65,22% de las consultas realizadas al Asistente Virtual estáááán n n n 
relacionadasrelacionadasrelacionadasrelacionadas con el contenido del Canal de Administracicon el contenido del Canal de Administracicon el contenido del Canal de Administracicon el contenido del Canal de Administracióóóón Electrn Electrn Electrn Electróóóónica. nica. nica. nica. 

El resto de las consultas no estEl resto de las consultas no estEl resto de las consultas no estEl resto de las consultas no estáááán contenidas en el canal y, por tanto, n contenidas en el canal y, por tanto, n contenidas en el canal y, por tanto, n contenidas en el canal y, por tanto, 
no pueden ser resueltas, siendo derivadas al telno pueden ser resueltas, siendo derivadas al telno pueden ser resueltas, siendo derivadas al telno pueden ser resueltas, siendo derivadas al telééééfono o buzfono o buzfono o buzfono o buzóóóón del n del n del n del 

ciudadano.ciudadano.ciudadano.ciudadano.
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Asistente VirtualAsistente VirtualAsistente VirtualAsistente Virtual: Contenida en CAE: Contenida en CAE: Contenida en CAE: Contenida en CAE

No contenido; No contenido; No contenido; No contenido; 
34,78%34,78%34,78%34,78%

SSSSíííí contenidocontenidocontenidocontenido; ; ; ; 
65,22%65,22%65,22%65,22%



SIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMÁÁÁÁTICO TICO TICO TICO A tu servicioA tu servicioA tu servicioA tu servicio
AdministraciAdministraciAdministraciAdministracióóóón electrn electrn electrn electróóóónicanicanicanica

Asistente VirtualAsistente VirtualAsistente VirtualAsistente Virtual: Contenida en CAE: Contenida en CAE: Contenida en CAE: Contenida en CAE

CCCConsultasonsultasonsultasonsultas correctascorrectascorrectascorrectas: Aquellas que se ajustan a un contenido concreto del : Aquellas que se ajustan a un contenido concreto del : Aquellas que se ajustan a un contenido concreto del : Aquellas que se ajustan a un contenido concreto del 
Canal de AdministraciCanal de AdministraciCanal de AdministraciCanal de Administracióóóón Electrn Electrn Electrn Electróóóónicanicanicanica

Consultas incorrectasConsultas incorrectasConsultas incorrectasConsultas incorrectas: No se ajustan a dicho contenido: No se ajustan a dicho contenido: No se ajustan a dicho contenido: No se ajustan a dicho contenido

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

RedacciRedacciRedacciRedaccióóóón incorrectan incorrectan incorrectan incorrecta: El Asistente no entiende la pregunta que le hace el : El Asistente no entiende la pregunta que le hace el : El Asistente no entiende la pregunta que le hace el : El Asistente no entiende la pregunta que le hace el 
ciudadanociudadanociudadanociudadano

Correcta; 75,65%Correcta; 75,65%Correcta; 75,65%Correcta; 75,65%

Incorrecta; 16,74%Incorrecta; 16,74%Incorrecta; 16,74%Incorrecta; 16,74%

Aproximada; 6,19%Aproximada; 6,19%Aproximada; 6,19%Aproximada; 6,19% RedacciRedacciRedacciRedaccióóóón incorrecta; n incorrecta; n incorrecta; n incorrecta; 
1,42%1,42%1,42%1,42%



TelTelTelTelééééfono de Atencifono de Atencifono de Atencifono de Atencióóóón Ciudadana de respuesta inmediata, de n Ciudadana de respuesta inmediata, de n Ciudadana de respuesta inmediata, de n Ciudadana de respuesta inmediata, de 
lunes a viernes de 8 a 20 horas, en el que se han unificado los lunes a viernes de 8 a 20 horas, en el que se han unificado los lunes a viernes de 8 a 20 horas, en el que se han unificado los lunes a viernes de 8 a 20 horas, en el que se han unificado los 

teltelteltelééééfonos de atencifonos de atencifonos de atencifonos de atencióóóón de la Consejern de la Consejern de la Consejern de la Consejeríííía existentes.a existentes.a existentes.a existentes.

SIAC SIAC SIAC SIAC TELEFTELEFTELEFTELEFÓÓÓÓNICONICONICONICO

902 48 48 02902 48 48 02902 48 48 02902 48 48 02



SIAC SIAC SIAC SIAC TELEFTELEFTELEFTELEFÓÓÓÓNICONICONICONICO
ResoluciResoluciResoluciResolucióóóón de consultas por nivelesn de consultas por nivelesn de consultas por nivelesn de consultas por niveles

A fecha 31 de diciembre de 2010, hay resueltas 37.076 A fecha 31 de diciembre de 2010, hay resueltas 37.076 A fecha 31 de diciembre de 2010, hay resueltas 37.076 A fecha 31 de diciembre de 2010, hay resueltas 37.076 de las cualesde las cualesde las cualesde las cuales::::

---- 28.644 resueltas por 128.644 resueltas por 128.644 resueltas por 128.644 resueltas por 1ªªªª LLLLíííínea (nea (nea (nea (onononon----linelinelineline))))

---- 7.967 resueltas por 27.967 resueltas por 27.967 resueltas por 27.967 resueltas por 2ªªªª LLLLííííneaneaneanea

---- 465 resueltas por T465 resueltas por T465 resueltas por T465 resueltas por Téééécnicos de la Consejercnicos de la Consejercnicos de la Consejercnicos de la Consejeríííía de Medio Ambientea de Medio Ambientea de Medio Ambientea de Medio Ambiente

2222ªªªª LLLLíííínea; 21,49%nea; 21,49%nea; 21,49%nea; 21,49%

TTTTéééécnicos CMA; cnicos CMA; cnicos CMA; cnicos CMA; 1,25%1,25%1,25%1,25%

1111ªªªª LLLLíííínea; 77,26%nea; 77,26%nea; 77,26%nea; 77,26%



SIAC SIAC SIAC SIAC TELEFTELEFTELEFTELEFÓÓÓÓNICONICONICONICO
Plazos de resoluciPlazos de resoluciPlazos de resoluciPlazos de resolucióóóón de consultasn de consultasn de consultasn de consultas

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

< 24 H; 94,51%< 24 H; 94,51%< 24 H; 94,51%< 24 H; 94,51%

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



SIAC TELEFSIAC TELEFSIAC TELEFSIAC TELEFÓÓÓÓNICONICONICONICO
Provincia de referencia de las consultasProvincia de referencia de las consultasProvincia de referencia de las consultasProvincia de referencia de las consultas

La provincia a la que mLa provincia a la que mLa provincia a la que mLa provincia a la que máááás consultas se refiere es Sevilla, con un 27,39 %, s consultas se refiere es Sevilla, con un 27,39 %, s consultas se refiere es Sevilla, con un 27,39 %, s consultas se refiere es Sevilla, con un 27,39 %, 
seguida de Mseguida de Mseguida de Mseguida de Máááálaga, con 12,73 %, y Claga, con 12,73 %, y Claga, con 12,73 %, y Claga, con 12,73 %, y Cóóóórdoba, con 12,07 %.rdoba, con 12,07 %.rdoba, con 12,07 %.rdoba, con 12,07 %.

* % de consultas no * % de consultas no * % de consultas no * % de consultas no georreferenciadasgeorreferenciadasgeorreferenciadasgeorreferenciadas o que hacen referencia a todo el territorio Andaluz.o que hacen referencia a todo el territorio Andaluz.o que hacen referencia a todo el territorio Andaluz.o que hacen referencia a todo el territorio Andaluz.

SevillaSevillaSevillaSevilla 27,39%27,39%27,39%27,39%

MMMMáááálagalagalagalaga 12,73%12,73%12,73%12,73%

CCCCóóóórdobardobardobardoba 12,07%12,07%12,07%12,07%CCCCáááádizdizdizdiz 8,39%8,39%8,39%8,39%

JaJaJaJaéééénnnn 8,38%8,38%8,38%8,38%

GranadaGranadaGranadaGranada 5,71%5,71%5,71%5,71%

HuelvaHuelvaHuelvaHuelva 4,47%4,47%4,47%4,47%

AlmerAlmerAlmerAlmerííííaaaa 3,59%3,59%3,59%3,59%

SinSinSinSin ReferenciaReferenciaReferenciaReferencia*
17,27%17,27%17,27%17,27%



SIAC TELEFSIAC TELEFSIAC TELEFSIAC TELEFÓÓÓÓNICONICONICONICO
TemTemTemTemááááticas mticas mticas mticas máááás consultadass consultadass consultadass consultadas

Las temLas temLas temLas temááááticas mticas mticas mticas máááás consultadas fueron Caza y Pesca Continental, Residuos y s consultadas fueron Caza y Pesca Continental, Residuos y s consultadas fueron Caza y Pesca Continental, Residuos y s consultadas fueron Caza y Pesca Continental, Residuos y 
Agua.Agua.Agua.Agua.

SuelosSuelosSuelosSuelos 1,75%1,75%1,75%1,75%
Montes; 2,09%Montes; 2,09%Montes; 2,09%Montes; 2,09%

Aire; 1,11%Aire; 1,11%Aire; 1,11%Aire; 1,11%

Litoral; 0,53%Litoral; 0,53%Litoral; 0,53%Litoral; 0,53%

Vigilancia y PrevenciVigilancia y PrevenciVigilancia y PrevenciVigilancia y Prevencióóóón n n n 
1,67%1,67%1,67%1,67%

VVVVíííías Pecuarias as Pecuarias as Pecuarias as Pecuarias 
0,77%0,77%0,77%0,77%

EducaciEducaciEducaciEducacióóóón y Voluntariado n y Voluntariado n y Voluntariado n y Voluntariado 
Ambiental; 0,68%Ambiental; 0,68%Ambiental; 0,68%Ambiental; 0,68%

PolPolPolPolííííticas Ambientales y ticas Ambientales y ticas Ambientales y ticas Ambientales y 
SostenibilidadSostenibilidadSostenibilidadSostenibilidad; 0,42%; 0,42%; 0,42%; 0,42%

Espacios Naturales Protegidos.; Espacios Naturales Protegidos.; Espacios Naturales Protegidos.; Espacios Naturales Protegidos.; 
3,19%3,19%3,19%3,19%

Biodiversidad;Biodiversidad;Biodiversidad;Biodiversidad; 2,67%2,67%2,67%2,67%

GenGenGenGenéééérica; 5,83%rica; 5,83%rica; 5,83%rica; 5,83%

Agua; 6,05%Agua; 6,05%Agua; 6,05%Agua; 6,05%

Residuos; 8,23%Residuos; 8,23%Residuos; 8,23%Residuos; 8,23%

Caza y Pesca; Caza y Pesca; Caza y Pesca; Caza y Pesca; 
62,48%62,48%62,48%62,48%

ParticipaciParticipaciParticipaciParticipacióóóónnnn e Informacie Informacie Informacie Informacióóóón Amb.;n Amb.;n Amb.;n Amb.;
2,52%2,52%2,52%2,52%



SIAC SIAC SIAC SIAC TELEFTELEFTELEFTELEFÓÓÓÓNICONICONICONICO
Control de calidad: Encuestas de satisfacciControl de calidad: Encuestas de satisfacciControl de calidad: Encuestas de satisfacciControl de calidad: Encuestas de satisfaccióóóónnnn

Los resultados de las encuestas realizadas por la Unidad de CaliLos resultados de las encuestas realizadas por la Unidad de CaliLos resultados de las encuestas realizadas por la Unidad de CaliLos resultados de las encuestas realizadas por la Unidad de Calidad a los dad a los dad a los dad a los 
ciudadanos, reflejan los siguientes datos:ciudadanos, reflejan los siguientes datos:ciudadanos, reflejan los siguientes datos:ciudadanos, reflejan los siguientes datos:

El 100 % de los ciudadanos volverEl 100 % de los ciudadanos volverEl 100 % de los ciudadanos volverEl 100 % de los ciudadanos volveríííían a utilizar el Servicio.an a utilizar el Servicio.an a utilizar el Servicio.an a utilizar el Servicio.

El 100 % lo recomendarEl 100 % lo recomendarEl 100 % lo recomendarEl 100 % lo recomendaríííía.a.a.a.

La satisfacciLa satisfacciLa satisfacciLa satisfaccióóóón global es de 8,36, calificando con 8,4n global es de 8,36, calificando con 8,4n global es de 8,36, calificando con 8,4n global es de 8,36, calificando con 8,43333 el trato recibido por los el trato recibido por los el trato recibido por los el trato recibido por los 
integrantes del Servicio, con 8,37 la facilidad para contactar yintegrantes del Servicio, con 8,37 la facilidad para contactar yintegrantes del Servicio, con 8,37 la facilidad para contactar yintegrantes del Servicio, con 8,37 la facilidad para contactar y con un 8,37 la con un 8,37 la con un 8,37 la con un 8,37 la 

informaciinformaciinformaciinformacióóóón facilitada.n facilitada.n facilitada.n facilitada.



SIAC SIAC SIAC SIAC TELEFTELEFTELEFTELEFÓÓÓÓNICONICONICONICO
Control de calidad: Control de calidad: Control de calidad: Control de calidad: SSSSatisfacciatisfacciatisfacciatisfaccióóóónnnn globalglobalglobalglobal

8,47 8,62 8,64 8,90

8,06 8,30
7,928,108,208,43 8,36
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Valor Valor Medio

El grado de satisfacciEl grado de satisfacciEl grado de satisfacciEl grado de satisfaccióóóón global se obtiene de encuestas personales n global se obtiene de encuestas personales n global se obtiene de encuestas personales n global se obtiene de encuestas personales 
realizadas a los ciudadanos usuarios del Servicio. La valoracirealizadas a los ciudadanos usuarios del Servicio. La valoracirealizadas a los ciudadanos usuarios del Servicio. La valoracirealizadas a los ciudadanos usuarios del Servicio. La valoracióóóón media n media n media n media 

obtenida para el perobtenida para el perobtenida para el perobtenida para el perííííodo es 8,36.odo es 8,36.odo es 8,36.odo es 8,36.



SIAC SIAC SIAC SIAC TELEFTELEFTELEFTELEFÓÓÓÓNICONICONICONICO
Control de calidad: Control de calidad: Control de calidad: Control de calidad: AtenciAtenciAtenciAtencióóóón recibidan recibidan recibidan recibida

8,58 8,848,508,438,338,138,83 8,37 8,25 8,19 8,33
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Valor Valor Medio

La valoraciLa valoraciLa valoraciLa valoracióóóón media obtenida en las encuestas de satisfaccin media obtenida en las encuestas de satisfaccin media obtenida en las encuestas de satisfaccin media obtenida en las encuestas de satisfaccióóóón de n de n de n de 
usuarios en relaciusuarios en relaciusuarios en relaciusuarios en relacióóóón a la atencin a la atencin a la atencin a la atencióóóón recibida por los usuarios es de 8,43n recibida por los usuarios es de 8,43n recibida por los usuarios es de 8,43n recibida por los usuarios es de 8,43



•ElaboraciElaboraciElaboraciElaboracióóóón de documentacin de documentacin de documentacin de documentacióóóón requerida por el Sistema de Gestin requerida por el Sistema de Gestin requerida por el Sistema de Gestin requerida por el Sistema de Gestióóóón de n de n de n de 

Calidad ( SegCalidad ( SegCalidad ( SegCalidad ( Segúúúún ISO 9001).n ISO 9001).n ISO 9001).n ISO 9001).

•RealizaciRealizaciRealizaciRealizacióóóón de encuestas de satisfaccin de encuestas de satisfaccin de encuestas de satisfaccin de encuestas de satisfaccióóóón a los ciudadanos usuarios del n a los ciudadanos usuarios del n a los ciudadanos usuarios del n a los ciudadanos usuarios del 
Servicio.Servicio.Servicio.Servicio.

•Seguimiento de consultas atendidas en el Servicio con el objetivSeguimiento de consultas atendidas en el Servicio con el objetivSeguimiento de consultas atendidas en el Servicio con el objetivSeguimiento de consultas atendidas en el Servicio con el objetivo de o de o de o de 

determinar la idoneidad tdeterminar la idoneidad tdeterminar la idoneidad tdeterminar la idoneidad téééécnica de la respuesta y la idoneidad en la atencicnica de la respuesta y la idoneidad en la atencicnica de la respuesta y la idoneidad en la atencicnica de la respuesta y la idoneidad en la atencióóóón n n n 

del ciudadano. del ciudadano. del ciudadano. del ciudadano. 

•ElaboraciElaboraciElaboraciElaboracióóóón y actualizacin y actualizacin y actualizacin y actualizacióóóón de la Base de Datos del Conocimiento.n de la Base de Datos del Conocimiento.n de la Base de Datos del Conocimiento.n de la Base de Datos del Conocimiento.

•ImparticiImparticiImparticiImparticióóóónnnn de formacide formacide formacide formacióóóón a los Agentes y Tn a los Agentes y Tn a los Agentes y Tn a los Agentes y Téééécnicos integrantes del Servicio.cnicos integrantes del Servicio.cnicos integrantes del Servicio.cnicos integrantes del Servicio.

•Puesta en marcha del BuzPuesta en marcha del BuzPuesta en marcha del BuzPuesta en marcha del Buzóóóón de voz para recuperar las llamadas que se n de voz para recuperar las llamadas que se n de voz para recuperar las llamadas que se n de voz para recuperar las llamadas que se 

pierden en el Servicio.pierden en el Servicio.pierden en el Servicio.pierden en el Servicio.

SIAC SIAC SIAC SIAC DE LA CMADE LA CMADE LA CMADE LA CMA
Actuaciones llevadas a cabo en el ServicioActuaciones llevadas a cabo en el ServicioActuaciones llevadas a cabo en el ServicioActuaciones llevadas a cabo en el Servicio



Resumen Global 2010


