


SIAC DE INFORMACIÓN AMBIENTAL DE LA CAPMA
Servicio

Servicio multicanal de relación en materia de medio 
ambiente entre la ciudadanía y la Consejería.

Concentra todas las vías de entrada de peticiones de 
información ambiental, tanto telefónicas como 

telemáticas. 

Un solo Registro. 

Integra todos los organismos implicados: Servicios 
Centrales, Delegaciones Territoriales, Agencia de Medio 

Ambiente y Agua de Andalucía



SIAC DE INFORMACIÓN AMBIENTAL DE LA CAPMA
Modelo

APOYO INFORMÁTICO EN RED

TELEFÓNICO

902 48 48 02

PORTAL WEB 
“A TU SERVICIO”

Servicio de atención ciudadana
Administración Electrónica

Contratación
Cartas de Servicios

Centro de Documentación
Normativa

TELEMÁTICO

Teleoperadores

Técnicos SIAC de Apoyo

Técnicos SIAC de la CAPMA
Centros Directivos
Delegaciones Territoriales
Agencia de Medio Ambiente y Agua de
Andalucía

Consultora de Calidad

EQUIPO SIAC



43.271 consultas recibidas en el Servicio:
- Teléfono: 28.988 consultas (incluidas las recuperadas)
- Buzón ciudadano: 3.045 consultas
- Asistente Virtual: 11.238 consultas

136.825 visitas realizadas al Canal Administración Electrónica

Se han atendido una media de 160 consultas/día

SIAC DE INFORMACIÓN AMBIENTAL DE LA CAPMA
Consultas recibidas por canales de entrada



SIAC TELEMÁTICO
Portal Web de la CAPMA  - Área Medio Ambiente y Agua



SIAC TELEMÁTICO
Medio Ambiente  - A tu servicio



SIAC TELEMÁTICO Medio Ambiente - A tu servicio
Servicio de atención ciudadana

Buzón del ciudadano
Durante el 2012 se han recibido 3.045 consultas, atendidas en un tiempo inferior 
a 48 horas. Esto supone una media de más de 250 consultas /mes 

A través de un formulario, la ciudadanía podrá enviar las 24 horas del día:

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

Consultas, opiniones, su
gerencias y propuestas
para mejorar nuestra
web.



SIAC TELEMÁTICO Medio Ambiente - A tu servicio
Servicio de atención ciudadana

REDIAM

El número de solicitudes de información ambiental atendidas de acuerdo con lo 
establecido en la Ley 27/2006, de 18 de julio, es de 893.



SIAC TELEMÁTICO Medio Ambiente - A tu servicio
Servicio de atención ciudadana

Preguntas Frecuentes

Más de 150 Preguntas Frecuentes



SIAC TELEMÁTICO Medio Ambiente - A tu servicio
Administración electrónica



SIAC TELEMÁTICO Medio Ambiente - A tu servicio
Administración electrónica



203 trámites contenidos en el CAE

SIAC TELEMÁTICO Medio Ambiente - A tu servicio
Administración electrónica

Trámites

Desde 2011, han aumentado en un 45 % el número de trámites relacionados con 
Autorizaciones, Acreditaciones e Inscripciones Registrales, así como los trámites 

relacionados con Comunicaciones  Previas.

Trámites agrupados por Tema Ambiental Nº
Agua 33
Aire 5
Biodiversidad 26
Caza y Pesca 10
Educación y Voluntariado 8
Espacios Naturales Protegidos 33
Litoral 4
Montes 20
Participación e Información Ambiental 6
Políticas Ambientales y Sostenibilidad 6
Residuos 36
Suelos 1
Vías Pecuarias 0
Vigilancia y Prevención 15
Total: 203

Trámites agrupados por tipo de Procedimiento Nº
Autorizaciones, Acreditaciones e Inscripciones Registrales 104
Subvenciones, Becas y Premios 48
Evaluación y Certificación 26
Comunicaciones Previas 20
Contratación Pública 3
Procedimientos de operaciones con bienes 1
Procedimientos tributarios y de otros ingresos de derecho público 1

Total: 203



En 2012 se han registrado 192.639 visitas al Canal de 
Administración Electrónica, con un total de 1.047.573 páginas 

visitadas

Los visitantes únicos indican el número de usuarios que han accedido 
al Canal de Administración Electrónica durante el 2012

SIAC TELEMÁTICO Medio Ambiente - A tu servicio
Administración electrónica

Visitas

Datos Básicos Visitas  CAE

Visitas 192.639
Páginas vistas 1.047.573
Páginas/visitas 5,40
Promedio de tiempo 4: 49
% nuevas visitas 27,01 %
Visitantes únicos 56.750



SIAC TELEMÁTICO Medio Ambiente - A tu servicio
Administración electrónica
Procedencia de los usuarios

Los datos en relación a la procedencia de los usuarios del CAE:
- Andalucía: 71,40 %
- Resto de España: 25,72 % (de los que 57 % de Madrid)
- Extranjero: 2,88 %

De los usuarios andaluces, Sevilla es la provincia donde se registran mayor
número de visitas (33,21 %), seguida de Málaga (13,76 %) y Granada (11,37 %).



SIAC TELEMÁTICO  Medio Ambiente - A tu servicio
Administración electrónica

Tipos de procedimiento más visitados

Las subvenciones, becas y premios han sido el tipo de procedimiento 
más visitado por los usuarios.



SIAC TELEMÁTICO Medio Ambiente - A tu servicio
Administración electrónica

Temáticas más visitadas

Las temáticas más consultadas han sido las relacionadas con 
caza y pesca continental, residuos y aguas



SIAC TELEMÁTICO Medio Ambiente - A tu servicio
Administración electrónica

Asistente Virtual 



SIAC TELEMÁTICO Medio Ambiente - A tu servicio
Administración electrónica

Asistente Virtual: Temáticas consultadas

Durante el 2012, se han atendido 11.238 consultas. 



SIAC TELEMÁTICO Medio Ambiente - A tu servicio
Administración electrónica

Asistente Virtual: Contenida en CAE

El 62,93 % de las consultas realizadas al Asistente Virtual están 
relacionadas con el contenido del Canal de Administración Electrónica. 

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



SIAC TELEMÁTICO Medio Ambiente - A tu servicio
Administración electrónica
Asistente Virtual: Respuestas

Correctas
82,38%

Incorrectas
17,62%

El Asistente Virtual contesta correctamente el 82,38 % de las consultas 
planteadas por los ciudadanos.



Teléfono de Atención Ciudadana, en el que se han unificado los 
teléfonos de atención en materia de medio ambiente 

existentes.

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

SIAC TELEFÓNICO

902 48 48 02



SIAC TELEFÓNICO Y TELEMÁTICO
Provincia de referencia de las consultas

La provincia a la que más consultas se refiere es Sevilla, con un 27,93 
%, seguida de Córdoba, con 12,84 %, y Málaga, con 12,13 %.

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



SIAC TELEFÓNICO Y TELEMÁTICO
Temáticas más consultadas

Las temáticas más consultadas han sido las relacionadas con caza y pesca 
continental, residuos y agua.



SIAC TELEFÓNICO
Llamadas recibidas en el Servicio

Si se tiene en cuenta las llamadas recuperadas, se obtiene una tasa de 
abandono corregida de 1,20 %.



SIAC TELEFÓNICO Y TELEMÁTICO
Resolución de consultas por niveles

Hasta diciembre de 2012, se han resuelto 31.944 consultas. En relación a
la resolución por niveles, se obtienen los siguientes datos:

• 22.216 resueltas por 1ª Línea (on-line)

• 9.273 resueltas por 2ª Línea

• 455 resueltas por Técnicos de la Consejería de Agricultura, Pesca y
Medio Ambiente



SIAC TELEFÓNICO Y TELEMÁTICO
Plazos de resolución de consultas

El 98,99 % de las consultas resueltas en el Servicio, se resolvieron en 
un plazo de tiempo inferior a 48 h (un 94,32 % en un plazo de tiempo 

inferior a 24 h).

< 24 h
94,32%

24 h - 48 h
4,67%

> 48 h
1,01%



SIAC TELEFÓNICO Y TELEMÁTICO
Control de calidad: Encuestas de satisfacción

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

El 100 % de los ciudadanos volverían a utilizar el servicio telefónico y el 93,33% 
el buzón del ciudadano.

El 100 % recomendaría el uso del servicio telefónico y el 89,63 % el buzón del 
ciudadano.

La satisfacción global, en relación al servicio telefónico, es de 8,25, calificando 
con 8,28 el trato recibido por los integrantes del Servicio, con 8,27 la facilidad 

para contactar y con un 8,25 la información facilitada.
Respecto al buzón del ciudadano, se obtiene 7,90 de satisfacción global, 8,34 

en rapidez de respuesta y 7,29 de satisfacción como usuarios.



SIAC TELEFÓNICO Y TELEMÁTICO
Control de calidad: Satisfacción global

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

telefónico. 
En el buzón del ciudadano, se obtienen de encuestas impersonales que los 

usuarios remiten al SIAC. 

Usuarios SIAC telefónico Usuarios Buzón del Ciudadano



•Elaboración de documentación requerida por el Sistema de Gestión de 
Calidad (Según ISO 9001).

•Realización de encuestas de satisfacción a los ciudadanos usuarios del 
Servicio telefónico y buzón del ciudadano.

•Seguimiento de consultas atendidas en el Servicio con el objetivo de 
determinar la idoneidad técnica de la respuesta y la idoneidad en la atención 

del ciudadano. 

•Elaboración y actualización de la Base de Datos del Conocimiento.

•Impartición de formación a los Agentes y Técnicos integrantes del Servicio.

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

SIAC DE INFORMACIÓN AMBIENTAL DE LA CAPMA
Actuaciones llevadas a cabo en el Servicio
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