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SIAC DE INFORMACION AMBIENTAL DE LA CAPMA
Servicio

Servicio multicanal de relacion en materia de medio
ambiente entre la ciudadania y la Consejeria.

Concentra todas las vias de entrada de peticiones de
informacion ambiental, tanto telefonicas como
telematicas.

Un solo Registro.

Integra todos los organismos implicados: Servicios
Centrales, Delegaciones Territoriales, Agencia de Medio
Ambiente y Agua de Andalucia
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SIAC DE INFORMACION AMBIENTAL DE LA CAPMA
Modelo

APQOYO INFORMATICO EN RED

~ ™
EQUIPO'SIAC TELEFONICO

Teleoperadores 902 48 48 02
Técnicos SIAC de Apoyo \_ )

Técnicos SIAC de la CAPMA # / TELEMATICO \

Centros Directivos
Delegaciones Territoriales

Agencia de Medio Ambiente y Agua de PORTAL WEB
Andalucia “A TU SERVICIO”
Servicio de atencion ciudadana
Consultora de Calidad Administracion Electronica
Contratacion

Cartas de Servicios

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

Buzdn del
Ciudadano

Asistente 7.04%
Virtual
259

Teléfono
66 .99%

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

136.825 visitas realizadas al Canal Administracion Electronica

Se han atendido una media de 160 consultas/dia



1 o | o | i s | s s s s - | s | s s - | s | | s - | | | | — | —|

SIAC TELEMATICO
Portal Web de la CAPMA - Area Medio Ambiente y Agua

e

‘ COMSESERIA DE AGRICUILTURA, PESCA
TUTIR Of AOERIOIA ¥ MEDRD AMBIENTE

niclo | Comfatiar | B5E |

La Consejeria

En esie espacio ponemo: 3 wssino alance s
BeVicIDS Nelacionacos ©on el kedio Ambiente

Meadio Amibsente Responds

902 48 48 02 Actualidad

-Gestiﬁn Integral del Agua
Ennia de Medio Ambiente y
TES

e Tl - e L e
‘. sdministrazion Elsctroniks Medio Ambiente contabiliza mas de 297.500
v Portslde ks cazs g pesca ejemplares de aves acuaticas en el Ultimo censo
continantsl realizado en los humedales de Sevilla
> Portal Andslur dal Cambilo S193% 02 35 aves 0NEE0Es 2 I00EZa &0 el S5packo Nawral os Dofang
Climatico

» Fed ds informacion Amblental de
andalucis |[REDWM)
Ventzna del Visitante de Espacios
Naturaies

b \fermis cowocmonias

Siguenos en: | ﬂ

Directo a
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SIAC TELEMATICO
Medio Ambiente - A tu servicio

Inicio = A tu Servicio

Dezde aqui =e puede acceder, de forma rapida v =encilla, a todos los Te recomendamos
Atu servicios que ofrecemes a los ciudadanos para selucionar cuakjuier

SER‘VIC'O duda y gestionar log distintos tramites dispenibles.

Con €l fin de mejorar la atencion prestada, ponemos ahora a su
dizpoaicion de lunes a visrnes, de 8 a 20 horas, gl Teléfono de
Atencion Ciudadana:

Asistente Virtual de

Administracion

Electronica

El asistente le ayudara en

todas sus consultas o dudas

902 48 48 02 snbre. Eut.:-'.'enc:iunss,' .
autorizaciones y/o tramites

- . ) S ' 3 < relacionados con €l Medio
Tambien pusde realizar sus consultas, peticiones vy sugerencias a traves

p : R 3 Ambients.
del Buzon del Ciudadano, =ervicio disponible durante las 24 heras del
e e e e et
» Revistas y boletines
«gato
CLANVO
g . » Plataforma de
| W j‘ contratacidn
1%
¥y
Servicio de atencion ciudadana Actualidad Administracion Electronica
Lo altimo
Contratacion Cartas de servicios Centro de Documentacion ’ Bulﬂ'”REd'ﬂmFEb "5"':'2'31 3 .

Ambiental b Boletin de novedades de la Biblioteca. Febrero
213

p Boletin REMPA N® 140. Marzo 2013

Informacion de interés Archivo central Normativa
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SIAC TELEMATICO Medio Ambiente - A tu servicio

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

A través de un formularlo Ia C|udadan|a podra enviar Ias 24 horas del dia:

CONSEJERIA DE AGRICULTURA, PESCA
JUNTA OE AMDALUCIA ¥ MEDIO AMBIENTE

BUZON DEL CIUDADANO N y - | - - l-:‘l" . ::..;:.: ’l“ - b ‘.“. - : | — ge re nCIaS y p rop uestas

Bienvenido al buzdn del ciudadano, a través del cual podrd formular de manera sencilla vy eficaz sus consultas, peticiones y sugerencias en materia d

L | | para. mejorar nuestra
web.

I Reclamaciones a través
Aol s i et iy sl sl del acceso al lero de
Sugerencias y

f:..:.,'i;;;m ) Reclamaciones de |la

Enviar I
Las informaciones ofrecidas por este med tie xclusivamente cter ilustrativo y no originardn derechos expectativas de derechos (Articulo 4 del Ju nta de Andalucla
Decreto 204/1995, de 29 de agos t , Bo _] 135 d 26 de octu b ) "
Por favor, no |mp ima esta p t IE] 0 es ne C t b 3 la conserv. n del medio ambiente y de tros bosques.
"Please, do not print this I t b I t Iy ntia I Y ou will pre the environment and o f t




1 i o o - s o s s | e o - ) s | | | |

SIAC TELEMATICO Medio Ambiente - A tu servicio

Servicio de atencion ciudadana
REDIAM

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

=

A CONSEJERIA DE AGRICULTURA, PESCA .
JUNTA BE MOALUCA Y MEDIO AMBIENTE A J

I Inicio | Informacién Ambiental | Rediem | Visores | Novedsdes | Actuslided | RSS |L|=|m|a!|AT||:G

Qué e5 la Informacién Amblent:

I Bienvenidos a la Red de Informacion Ambiental de Andalucia Identificacion

Emait: 1

r _ ‘ La Red de Informacion Ambiental de Andalucia recomienda...

Informaciin amslantal de La Radiam arganizada par tematicas

Novedades en la Web

_
Realice una visita guiada por los recursos disponibles en el sitio web sz b
“dusiszes nizrsitaias
= - E— -
Sisquaca avanzada >
.Y
Lol

55 Descargas oe Infarmacidn Amulental

sanma
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SIAC TELEMATICO Medio Ambiente - A tu servicio

Servicio de atencion ciudadana
Preguntas Frecuentes

Servicio de atencién Preguntas frecuentes

ciudadana

En e=ste apartado =e trata de dar respuesta a las preguntas realizadas con mas
frecuencia por los ciudadanos a traveés del Buzon habilitado en esta pagina web. Se

Informes y estadisticas - - - )
han clasificado todas las preguntas en funcién de la tematica ambiental a las que

Derecho de Acceso a la informacion

Ambiental (Convenio Aarhus) hacen referencia.
Tramite de Solicitud de Informacion
Ambiental 8 Agua

& Preguntas frecuentes )
a Alire

8 Biodiverszidad

B Caza v Pesca Continental

8 Educacion v Woluntariado Ambiental
o sspeces nawles s |Mgs de 150 Preguntas Frecuentes
B Generales

e Litoral

B8 Montes

B Farticipacion e informacion ambiental
B Foliticas ambientales v sostenibilidad
8 Residuos

B Suelos v subsuelo

B \ias pecuarias

B Vigilancia v prevencion ambiental
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SIAC TELEMATICO Medio Ambiente - A tu servicio
Administracion electrénica

Inicio = A tu Servicio

Dezde aqui =e puede acceder, de forma rapida v =encilla, a todos los Te recomendamos
Atu servicios que ofrecemes a los ciudadanos para selucionar cuakjuier

SER‘VIC'O duda y gestionar log distintos tramites dizpenibles. Asictents Vidoal da

Administracion

Electronica

El asistente le ayudara en

todas sus consultas o dudas

902 48 48 02 snbre. Eut.:-'.'enc:iunss,' .
autorizaciones y/o tramites

< relacionados con €l Medio

Con €l fin de mejorar la atencion prestada, ponemos ahora a su
dizpoaicion de lunes a visrnes, de 8 a 20 horas, gl Teléfono de
Atencion Ciudadana:

También puede realizar sus consultas, peticiones v sugerencias a través

, g Rt 3 Ambiente.
del Buzon del Ciudadano, =ervicio disponible durante las 24 heras del
dia.
» Revistas y boletines
«gato
CLANVO
Plataforma de
' - y contratacion
| Servicio de atencion ciudadana Actualidad Administracion Electronica
Lo altimo
Contratacion Cartas de servicios Centro de Documentacion ’ Bulﬂ'”REd'ﬂmFEb rr=r|:|2I31 3 i

Ambiental b Boletin de novedades de la Biblioteca. Febrero
213
b Boletin RENPA N® 140. Marzo 2013

Informacion de interés Archivo central Normativa
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SIAC TELEMATICO Medio Ambiente - A tu servicio
Administracion electronica

‘ COMSEJERIA DE AGRICULTURA, PESCA
JUNIR OF ADRALITN ¥ MAEDRO AMBIENTE

La Conseperia responde
202484802 Pregunias Frecuentes

Tramites
por Tipo de Procedimiento

Tramites
por Temas Ambientales

Ld|udicacion de Aprovechamiantos ds usos aplcolss da
montes publicos de Andaiucts. 2008-2012

W Aprovechamiantos de us0s

W sutorizsclon para la realizacion
apicotas 09 montss publicos

25 09 U0 pUBlCD.

A0-2012 tursme scthvo y scotunismo en
W Lyudss para la Pravancion y Parquas Naturales

Controd de 105 Incandios W Todicitud de iInformacion

Forastales - 12 Ambdantal

m' Buzdn del Ciudadano

<

Tramites
con Certificado

Dectaracion anuaige Envagss T TTTTTTTToTTRmAmTAnT S

Piszo hevses: 31022013

Prassntacion dsl Plan de Ssguimdsnto osl Plzn Emprasarial ds Pravencion de
Resldwos de Envases
Fiaro mesia 310RE01E

informs Resumen de Gestorss Autorlzados de Vehiculos 2 finsl de su vids util
Flapo Fimsiac 31052013

D anusl sotr el
ambiantal integrads
Flapo R 01042013

F to da kas condiclonss de la sutorzadon

Hotificacidn da las smisionss da compusstos organicos volatlies 2 2 stmasTera
debide al uso da disciventes

Fisgo Fesaa: 01042013
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Administracion electrénica
Tramites

203 tramites contenidos en el CAE

Tramites agrupados por Tema Ambiental N°
Agua 33
Aire 5
Biodiversidad 26
Caza y Pesca 10
Educacion y Voluntariado 8 Autorizaciones, Acreditaciones e Inscripciones Registrales 104
Espacios Naturales Protegidos 33 Subvenciones, Becas y Premios 48
Litoral 4 Evaluacion y Certificacion 26
Montes 20 Comunicaciones Previas 20
Participacion e Informacion Ambiental 6 Contratacion Publica 3
Politicas Ambientales y Sostenibilidad 6 Procedimientos de operaciones con bienes 1
Residuos 36 Procedimientos tributarios y de otros ingresos de derecho publico 1
Suelos 1 Total: 203
Vias Pecuarias 0
Vigilancia y Prevencion 15
Total: 203

Desde 2011, han aumentado en un 45 % el nimero de tramites relacionados con
Autorizaciones, Acreditaciones e Inscripciones Registrales, asi como los tramites
relacionados con Comunicaciones Previas.
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Administracion electrénica
Visitas

En 2012 se han registrado 192.639 visitas al Canal de
Administracion Electrdnica, con un total de 1.047.573 paginas

visitadas
Datos Basicos Visitas CAE

Visitas 192.639
Paginas vistas 1.047.573
Paginas/visitas 5,40
Promedio de tiempo 4: 49

% nuevas visitas 27,01 %
Visitantes unicos 56.750

Los visitantes unicos indican el nimero de usuarios que han accedido
al Canal de Administracion Electronica durante el 2012
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SIAC TELEMATICO Medio Ambiente - A tu servicio

Administracion electronica
Procedencia de los usuarios

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

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

Jaén Almeria
Cordoba 7,49% 7.01%
I

Huelva
/_6,51'}6

Sevilla
33.21%

Granada
11.37%
Malaga
13,76%
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Administracion electronica
Tipos de procedimiento mas visitados

Procedimientas
tributanos
0,38% ) )
Contratacién publica Operaciones con bienes

0,53% 0,24% Subvenciones, Becas y
Premios
Comunicaciones Premas__h //_?4, 45%

2.03%
\)uturizacimes

19,11%

Evaluacion y
Cerfificacidn
3,26%

Las subvenciones, becas y premios han sido el tipo de procedimiento
mas visitado por los usuarios.
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Administracion electronica
Tematicas mas visitadas

Participacion e

5 : Educacidny
Vigilanciay P s Informacidn Ambiental Voluntariado
Ambiental 1.61% Litoral 0,47%
4.10% 0,82%
Biodiversidad| Suelos
Aire 1,52% Vias Pecuanas
Espacios Naturales_ 1,99% 0,27%
Frotegidos Politicas Ambientales y
4 97% Sostenibilidad
0,25%
Montes
571%

ﬁgua_/

18,33%

Residuos
20 86%

Las tematicas mas consultadas han sido las relacionadas con
caza y pesca continental, residuos y aguas
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SIAC TELEMATICO Medio Ambiente - A tu servicio

Administracion electronica
Asistente Virtual

CONSEJERIA DE AGRICULTURA, PESCA
TR OE AmoMLUCR Y MEDIO AMBIENTE

‘4 Iniciar didlogo

Asistente Virtual

Hola, zqué tal?, buenas tardes. (En qué le pusdo ayudar?

5u consulta:
Buenos diag, zme podriaz dar informacion sobre comoe obtener la licencia de caza?

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

Soy =l asistents virtusl sl que podrd consultar acercs de |as ayudas, subvencionss, sutorizacionss o cualguisr otro trdmite que |= intersse en materis de medio ambisnts.
Si los datos que le facilitamoes no son los que buscaba, puedes consultar nuestros Consejos para Dialogar.

2. Autorizacién de monterias, batidas o ganchos

1. Expedicion de i ias del ¢ dor, def p dor y/'o medios auxiliares de caza y pesca continental

Esta licencia =& puede obtener accediendo al tramite de Expedicion de licencias de|

Escriba aqui su consulta

cazader wic del pescader v realizande los siguisntes pazos:

Identificarze con €l DNl o certificado electrdnico y el Nimero de

iLe ha sido Otil el A=istente?

(Otra informacion puede serle util:

ldentificacion Registral (NIR).
Indicar &l tipo de licencia, fecha de inicio v perindo de validez.
Indicar los datos del ssguro obligatorio de responsabilidad civil del

B ) . . >
= iComo puedo obtener o renovar la Licencia de!a;a en el acto?

- iComo puedo obtener un duplicado de mi tarjeta de identificacion de caza y/o pesca?

- iCuando =& convoca la Oferta Piblica de Caza?

cazador.

Enviar |a solictud.

Imprimir €l documente de solicitud, medele 048 (opcional).

Acudir a una entidad colaboradora e identificarse con el DNl o NIR,
prezentando el modelo 048 o indicande la =olicitud pendiente de abonar se
obtendra la licencia en &l acto.

9 Consejos para dialogar @ Buzén del ciudadanc

Powered by -I" Matursl Languasge

En caso de ser mayor de 65 afios v poseer certificacion electrénica podra

realizarze el tramite completo a través de internet, recibiendo la licencia de caza en

el domicilio del cazador.
Camar |




1 ) i o o - s s o s - | s o o o - s s | - s s

Administracion electronica
Asistente Virtual: Tematicas consultadas

Durante el 2012, se han atendido 11.238 consultas.

Parlicipacidn e Litoral

1A:I3.r5ex Informacidn Ambiental 0.62% _Polticas Ambientales y
Vigilancia y Prevencion : 1,84% Sostenibilidad
Ambiental Suelo 0,47%
3.97% 0,77 5
B . Educacidny
Espacios Naturales Dialogo Sodial Voluntariado
Protegidos 4.59% 0,36%

5.82% Vias Pecuarias
0,33%
Apua__—4
7.38%
CazayFPesca
23,06%
\Residuus
M untes/ 16.02%

8,88%

No recuperadas
13,91%
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Administracion electronica
Asistente Virtual: Contenida en CAE

No contenido
37.07%

Si contenido
62 93%

El 62,93 % 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 por el mismo, siendo derivadas a otros
canales de atencion ciudadana (teléfono o buzén del ciudadano).
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Administracion electronica
Asistente Virtual: Respuestas

Correctas
82,38%

Incorrectas
17,62%

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

fl 902 48 48 02

Teléfono de Atencion Ciudadana, en el que se han unificado los
teléfonos de atencion en materia de medio ambiente
existentes.

Funciona de lunes a viernes, de 8 a 20 horas,
ininterrumpidamente
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Provincia de referencia de las consultas

Hueha  Almeria

Granada
Jaen  556%  hBEF 336K

7.41%

Sevilla
27.93%

Cadiz
9, 44%

Malaga
12,13%

—

. Sin referencia®
Sondeh 16,45%
12,84%

La provincia a la que mas consultas se refiere es Sevilla, con un 27,93
%, seguida de Cordoba, con 12,84 %, y Malaga, con 12,13 %.

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

Participacion e
Informacidn Ambiental
Vigilancia y Prevencidn 1'46’51 Vias Pecuarnias
Ambiental 0,77%
1.71% Suelos
: 0,40% _Politicas Ambientales y
Maontes A Litoral Sostenibilidad
3,30% 0.27% 0,35%
Espacios Maturales Educacidn y
Protegidos \ Voluniariado
4,31% 0,31%
Genérica
6,37%
Agua
7.14% —_CazayPesca
51,53%
Residuos
17,01%

Las tematicas mas consultadas han sido las relacionadas con caza y pesca
continental, residuos y agua.
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Llamadas recibidas en el Servicio

Llamadas
perdidas
1.20%

Llamadas
atendidas
98.80%

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

Técnicos
CAPMA

2? Linea / 1.42%

29.03%

1° Linea
69 55%

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

e 22.216 resueltas por 1% Linea (on-line)
e 9.273 resueltas por 2° Linea

* 455 resueltas por Técnicos de la Consejeria de Agricultura, Pesca y
Medio Ambiente
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Plazos de resolucion de consultas

>48h
1,01%

24h-48h____ |
4,67%

94,32%

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).
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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 telefonico y el 93,33%
el buzdn del ciudadano.

El 100 % recomendaria el uso del servicio telefonico y el 89,63 % el buzon del
ciudadano.

La satisfaccion global, en relacion al servicio telefénico, 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 informacion facilitada.

Respecto al buzon del ciudadano, se obtiene 7,90 de satisfaccion global, 8,34
en rapidez de respuesta y 7,29 de satisfaccion como usuarios.
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Control de calidad: Satisfaccion global

Usuarios SIAC telefonico Usuarios Buzon del Ciudadano

1o

ga7 843 Valor nfio: 325 826 Valor medil: 7,50

RS oo 5

ok -::."}

o

3 R L S L L S L L L . LU SR LR L L
F T TS TS T LSS HCC L g G

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

e Elaboracion de documentacion requerida por el Sistema de Gestion de
Calidad (Segun 1SO 9001).

* Realizacion de encuestas de satisfaccion a los ciudadanos usuarios del
Servicio telefénico y buzén 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 atencion
del ciudadano.

e Elaboracion y actualizacion de la Base de Datos del Conocimiento.
e Imparticion de formacién a los Agentes y Técnicos integrantes del Servicio.

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