


Servicio multicanal de relaciServicio multicanal de relaciServicio multicanal de relaciServicio multicanal de relacióóóón en materia de medio n en materia de medio n en materia de medio n en materia de medio 
ambiente entre la ciudadanambiente entre la ciudadanambiente entre la ciudadanambiente entre la ciudadaníííía y la Consejera y la Consejera y la Consejera y la Consejeríííía.a.a.a.

Concentra todas las vConcentra todas las vConcentra todas las vConcentra todas las víííías de entrada de peticiones de as de entrada de peticiones de as de entrada de peticiones de as de entrada de peticiones de 
informaciinformaciinformaciinformacióóóón ambiental, tanto telefn ambiental, tanto telefn ambiental, tanto telefn ambiental, tanto telefóóóónicas como telemnicas como telemnicas como telemnicas como telemááááticas. ticas. ticas. ticas. 

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 Territoriales, Agencia Centrales, Delegaciones Territoriales, Agencia Centrales, Delegaciones Territoriales, Agencia Centrales, Delegaciones Territoriales, Agencia de Medio de Medio de Medio de Medio 

Ambiente y Agua de AndalucAmbiente y Agua de AndalucAmbiente y Agua de AndalucAmbiente y Agua de Andalucííííaaaa

SIAC DE INFORMACISIAC DE INFORMACISIAC DE INFORMACISIAC DE INFORMACIÓÓÓÓN AMBIENTAL DE LA CMAOTN AMBIENTAL DE LA CMAOTN AMBIENTAL DE LA CMAOTN AMBIENTAL DE LA CMAOT
ServicioServicioServicioServicio



SIAC DE INFORMACISIAC DE INFORMACISIAC DE INFORMACISIAC DE INFORMACIÓÓÓÓN AMBIENTAL DE LA CMAOTN AMBIENTAL DE LA CMAOTN AMBIENTAL DE LA CMAOTN AMBIENTAL DE LA CMAOT
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 CMAOTcnicos  SIAC de la CMAOTcnicos  SIAC de la CMAOTcnicos  SIAC de la CMAOT
Centros Directivos Centros Directivos Centros Directivos Centros Directivos 
Delegaciones TerritorialesDelegaciones TerritorialesDelegaciones TerritorialesDelegaciones Territoriales
Agencia Agencia Agencia Agencia de Medio Ambiente y Agua de de Medio Ambiente y Agua de de Medio Ambiente y Agua de de Medio Ambiente y Agua de 
AndalucAndalucAndalucAndalucííííaaaa

Consultora de CalidadConsultora de CalidadConsultora de CalidadConsultora de Calidad

EQUIPO SIACEQUIPO SIACEQUIPO SIACEQUIPO SIAC



SIAC DE INFORMACISIAC DE INFORMACISIAC DE INFORMACISIAC DE INFORMACIÓÓÓÓN AMBIENTAL DE LA CMAOTN AMBIENTAL DE LA CMAOTN AMBIENTAL DE LA CMAOTN AMBIENTAL DE LA CMAOT
Consultas recibidas por canales de entradaConsultas recibidas por canales de entradaConsultas recibidas por canales de entradaConsultas recibidas por canales de entrada

41.58841.58841.58841.588 consultas consultas consultas consultas recibidasrecibidasrecibidasrecibidas en el Servicio:en el Servicio:en el Servicio:en el Servicio:
---- TelTelTelTelééééfono: 26.742 consultas (incluidas las recuperadas)fono: 26.742 consultas (incluidas las recuperadas)fono: 26.742 consultas (incluidas las recuperadas)fono: 26.742 consultas (incluidas las recuperadas)
---- BuzBuzBuzBuzóóóón ciudadano: 2.812 consultasn ciudadano: 2.812 consultasn ciudadano: 2.812 consultasn ciudadano: 2.812 consultas
---- Asistente Virtual: 12.034 consultasAsistente Virtual: 12.034 consultasAsistente Virtual: 12.034 consultasAsistente Virtual: 12.034 consultas

162.871 visitas realizadas al Canal Administraci162.871 visitas realizadas al Canal Administraci162.871 visitas realizadas al Canal Administraci162.871 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 152152152152 consultas/dconsultas/dconsultas/dconsultas/dííííaaaa

Te léfono; Te léfono; Te léfono; Te léfono; 64646464,,,,30303030%%%%Buzón Ciudadano; Buzón Ciudadano; Buzón Ciudadano; Buzón Ciudadano; 6666,,,,76767676%%%%

Asi stente Virtual; 28,94%Asi stente Virtual; 28,94%Asi stente Virtual; 28,94%Asi stente Virtual; 28,94%



SIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMÁÁÁÁTICOTICOTICOTICO
Portal Portal Portal Portal Web de la CMAOT  Web de la CMAOT  Web de la CMAOT  Web de la CMAOT  ---- ÁÁÁÁrea Medio Ambienterea Medio Ambienterea Medio Ambienterea Medio Ambiente



SIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMÁÁÁÁTICOTICOTICOTICO
Medio Ambiente  Medio Ambiente  Medio Ambiente  Medio Ambiente  ---- A tu servicioA tu servicioA tu servicioA tu servicio



SIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMÁÁÁÁTICO Medio Ambiente TICO Medio Ambiente TICO Medio Ambiente TICO Medio Ambiente ---- 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

Durante el 2013 se han recibido 2.812 consultas, atendidas en unDurante el 2013 se han recibido 2.812 consultas, atendidas en unDurante el 2013 se han recibido 2.812 consultas, atendidas en unDurante el 2013 se han recibido 2.812 consultas, atendidas en un tiempo inferior tiempo inferior tiempo inferior tiempo inferior 
a 48 horas. Esto supone una media de 234 consultas /mes a 48 horas. Esto supone una media de 234 consultas /mes a 48 horas. Esto supone una media de 234 consultas /mes a 48 horas. Esto supone una media de 234 consultas /mes 

A travA travA travA travéééés de un formulario, la ciudadans de un formulario, la ciudadans de un formulario, la ciudadans de un formulario, la ciudadaníííía podra podra podra podráááá enviar las 24 horas del denviar las 24 horas del denviar las 24 horas del denviar las 24 horas del díííía: a: a: a: 

Consultas, opiniones, Consultas, opiniones, Consultas, opiniones, Consultas, opiniones, 
sugerencias y sugerencias y sugerencias y sugerencias y 
propuestas para mejorar propuestas para mejorar propuestas para mejorar propuestas para mejorar 
nuestra webnuestra webnuestra webnuestra web....

ReclamacionesReclamacionesReclamacionesReclamaciones a trava trava trava travéééés s s s 
del acceso al Libro de del acceso al Libro de del acceso al Libro de del acceso al Libro de 
Sugerencias y Sugerencias y Sugerencias y Sugerencias y 
Reclamaciones de la Reclamaciones de la Reclamaciones de la Reclamaciones de la 
Junta de AndalucJunta de AndalucJunta de AndalucJunta de Andalucííííaaaa....



SIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMÁÁÁÁTICO Medio Ambiente TICO Medio Ambiente TICO Medio Ambiente TICO Medio Ambiente ---- 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
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SIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMÁÁÁÁTICO Medio Ambiente TICO Medio Ambiente TICO Medio Ambiente TICO Medio Ambiente ---- A tu servicioA tu servicioA tu servicioA tu servicio
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SIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMÁÁÁÁTICO Medio Ambiente TICO Medio Ambiente TICO Medio Ambiente TICO Medio Ambiente ---- A tu servicioA tu servicioA tu servicioA tu servicio
AdministraciAdministraciAdministraciAdministracióóóón electrn electrn electrn electróóóónicanicanicanica

TrTrTrTráááámitesmitesmitesmites

219 tr219 tr219 tr219 tráááámites contenidos en el CAEmites contenidos en el CAEmites contenidos en el CAEmites contenidos en el CAE

TrTrTrTráááámites agrupados por Tema Ambientalmites agrupados por Tema Ambientalmites agrupados por Tema Ambientalmites agrupados por Tema Ambiental NNNNºººº

Agua 32

Aire 3

Biodiversidad 23

Caza y Pesca 9

Educación y Voluntariado 7

Espacios Naturales Protegidos 52

Litoral 4

Montes 22

Participación e Información Ambiental 4

Políticas Ambientales y Sostenibilidad 4

Residuos 19

Suelos 39

Vías Pecuarias 1

Vigilancia y Prevención 0

Total:Total:Total:Total: 219219219219

TrTrTrTráááámites agrupados por tipo de Procedimientomites agrupados por tipo de Procedimientomites agrupados por tipo de Procedimientomites agrupados por tipo de Procedimiento NNNNºººº

Autorizaciones, Acreditaciones e Inscripciones Registrales 108

Subvenciones, Becas y Premios 41

Comunicaciones Previas 37

Evaluación y Certificación 27

Contratación Pública 4

Procedimientos de operaciones con bienes 1

Procedimientos tributarios y de otros ingresos de derecho 
público 1

Total:Total:Total:Total: 219219219219



SIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMÁÁÁÁTICO Medio Ambiente TICO Medio Ambiente TICO Medio Ambiente TICO Medio Ambiente ---- A tu servicioA tu servicioA tu servicioA tu servicio
AdministraciAdministraciAdministraciAdministracióóóón electrn electrn electrn electróóóónicanicanicanica

VisitasVisitasVisitasVisitas

En 2013 se han registrado 162.871 visitas al Canal de En 2013 se han registrado 162.871 visitas al Canal de En 2013 se han registrado 162.871 visitas al Canal de En 2013 se han registrado 162.871 visitas al Canal de 
AdministraciAdministraciAdministraciAdministracióóóón Electrn Electrn Electrn Electróóóónica, con un total de 853.202 pnica, con un total de 853.202 pnica, con un total de 853.202 pnica, con un total de 853.202 pááááginas ginas ginas ginas 

visitadasvisitadasvisitadasvisitadas

Los visitantes Los visitantes Los visitantes Los visitantes úúúúnicos indican el nnicos indican el nnicos indican el nnicos indican el núúúúmero de usuarios que mero de usuarios que mero de usuarios que mero de usuarios que han accedido han accedido han accedido han accedido 
al Canal de Administracial Canal de Administracial Canal de Administracial Canal de Administracióóóón Electrn Electrn Electrn Electróóóónica nica nica nica durante el 2013durante el 2013durante el 2013durante el 2013

Visitas 162.871

Páginas vistas 853.202

Páginas/visitas 5,24

Promedio de tiempo 0:04:16

% nuevas visitas 33,81

Usuario único absoluto 59.930

Datos Básicos Visitas CAE



SIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMÁÁÁÁTICO Medio Ambiente TICO Medio Ambiente TICO Medio Ambiente TICO Medio Ambiente ---- 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: 61,70 %a: 61,70 %a: 61,70 %a: 61,70 %

---- Resto de EspaResto de EspaResto de EspaResto de Españññña: 32,49 % (de los que 43,2 % de Madrid)a: 32,49 % (de los que 43,2 % de Madrid)a: 32,49 % (de los que 43,2 % de Madrid)a: 32,49 % (de los que 43,2 % de Madrid)

---- Extranjero: 5,81 %Extranjero: 5,81 %Extranjero: 5,81 %Extranjero: 5,81 %

De los usuarios andaluces, Sevilla es la provincia donde se regiDe los usuarios andaluces, Sevilla es la provincia donde se regiDe los usuarios andaluces, Sevilla es la provincia donde se regiDe los usuarios andaluces, Sevilla es la provincia donde se registran mayor stran mayor stran mayor stran mayor 
nnnnúúúúmero  de visitas (28,53 %), seguida de Mmero  de visitas (28,53 %), seguida de Mmero  de visitas (28,53 %), seguida de Mmero  de visitas (28,53 %), seguida de Máááálaga (14,33 %) y Claga (14,33 %) y Claga (14,33 %) y Claga (14,33 %) y Cóóóórdoba (13,25 %).rdoba (13,25 %).rdoba (13,25 %).rdoba (13,25 %).

Sevilla

28,53%

Málaga

14,33%

Córdoba

13,25%

Granada

11,73%

Jaén

9,54%

Cádiz

7,98%

Huelva

7,60%

Almería

7,04%



SIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMÁÁÁÁTICO  Medio Ambiente TICO  Medio Ambiente TICO  Medio Ambiente TICO  Medio Ambiente ---- A tu servicioA tu servicioA tu servicioA tu servicio
AdministraciAdministraciAdministraciAdministracióóóón electrn electrn electrn electróóóónicanicanicanica

Tipos de procedimiento mTipos de procedimiento mTipos de procedimiento mTipos de procedimiento máááás visitadoss visitadoss visitadoss visitados

Las subvenciones, becas y premios ha sido el tipo de procedimienLas subvenciones, becas y premios ha sido el tipo de procedimienLas subvenciones, becas y premios ha sido el tipo de procedimienLas subvenciones, becas y premios ha sido el tipo de procedimiento to to to 
mmmmáááás visitado por los usuarios.s visitado por los usuarios.s visitado por los usuarios.s visitado por los usuarios.

Subvenciones, Becas Subvenciones, Becas Subvenciones, Becas Subvenciones, Becas 
y P remiosy P remiosy P remiosy P remios
52525252,,,,41414141%%%%

AutorizacionesAutorizacionesAutorizacionesAutorizaciones
25,33%25,33%25,33%25,33%

Eva luación y Eva luación y Eva luación y Eva luación y 
Ce rtificaciónCertificaciónCertificaciónCertificación

10101010,,,,45454545%%%%

Comunicaciones Comunicaciones Comunicaciones Comunicaciones 
P reviasP reviasP reviasP revias
9999,,,,83838383%%%%

Contratación públicaContratación públicaContratación públicaContratación pública
0000,,,,94949494%%%%

Proced tributarios y P roced tributarios y P roced tributarios y P roced tributarios y 
o tros ingresos de o tros ingresos de o tros ingresos de o tros ingresos de 
de recho público de recho público de recho público de recho público 

0000,,,,69696969%%%%

O peraciones con O peraciones con O peraciones con O peraciones con 
bi enesbi enesbi enesbi enes
0000,,,,35353535%%%%



SIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMÁÁÁÁTICO Medio Ambiente TICO Medio Ambiente TICO Medio Ambiente TICO Medio Ambiente ---- A tu servicioA tu servicioA tu servicioA tu servicio
AdministraciAdministraciAdministraciAdministracióóóón electrn electrn electrn electróóóónicanicanicanica

TemTemTemTemááááticas mticas mticas mticas máááás visitadass visitadass visitadass visitadas

Las temLas temLas temLas temááááticas mticas mticas mticas máááás consultadas han sido las relacionadas con s consultadas han sido las relacionadas con s consultadas han sido las relacionadas con s consultadas han sido las relacionadas con 
Caza y Pesca Continental, Residuos y AguaCaza y Pesca Continental, Residuos y AguaCaza y Pesca Continental, Residuos y AguaCaza y Pesca Continental, Residuos y Agua

Caza y PescaCaza y PescaCaza y PescaCaza y Pesca
35353535,,,,22222222%%%%

ResiduosResiduosResiduosResiduos
29292929,,,,62626262%%%%

AguaAguaAguaAgua
12121212,,,,15151515%%%%

MontesMontesMontesMontes
5555,,,,20202020%%%%

Espacios Naturales Espacios Naturales Espacios Naturales Espacios Naturales 
P rotegidosP rotegidosP rotegidosP rotegidos

5555,,,,18181818%%%%

Prevención y Calidad Prevención y Calidad Prevención y Calidad Prevención y Calidad 
AmbientalAmbientalAmbientalAmbiental

3333,,,,97979797%%%%
Ai reAi reAi reAi re

2222,,,,02020202%%%%

Sue losSue losSue losSue los
1111,,,,84848484%%%%

BiodiversidadBiodiversidadBiodiversidadBiodiversidad
1,82%1,82%1,82%1,82%

Participación e  Participación e  Participación e  Participación e  
Información AmbientalInformación AmbientalInformación AmbientalInformación Ambiental

1111,,,,22222222%%%%

L i toralL i toralL i toralL i toral
1111,,,,04040404%%%%

Educación y Educación y Educación y Educación y 
Vo luntariadoVo luntariadoVo luntariadoVo luntariado

0000,,,,29292929%%%%

Vías PecuariasVí as PecuariasVí as PecuariasVí as Pecuarias
0000,,,,28282828%%%%

Políticas Ambientales y Políticas Ambientales y Políticas Ambientales y Políticas Ambientales y 
SostenibilidadSostenibilidadSostenibilidadSostenibilidad

0000,,,,16161616%%%%
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Asistente Virtual Asistente Virtual Asistente Virtual Asistente Virtual 
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AdministraciAdministraciAdministraciAdministracióóóón electrn electrn electrn electróóóónicanicanicanica

Asistente VirtualAsistente VirtualAsistente VirtualAsistente Virtual: Tem: Tem: Tem: Temááááticas consultadasticas consultadasticas consultadasticas consultadas

Durante el 2013, se han Durante el 2013, se han Durante el 2013, se han Durante el 2013, se han atendido 12.034 atendido 12.034 atendido 12.034 atendido 12.034 consultasconsultasconsultasconsultas. . . . 

Caza y PescaCaza y PescaCaza y PescaCaza y Pesca
20202020,,,,36363636%%%%

No recuperadasNo recuperadasNo recuperadasNo recuperadas
17171717,,,,50505050%%%%

ResiduosResiduosResiduosResiduos
13131313,,,,42424242%%%%

GenéricasGenéricasGenéricasGenéricas
8888,,,,65656565%%%%

Espac Natur ProtegEspac Natur ProtegEspac Natur ProtegEspac Natur Proteg
8888,,,,48484848%%%%

MontesMontesMontesMontes
6666,,,,10101010%%%%

Diá logo SocialDi á logo SocialDi á logo SocialDi á logo Social
5555,,,,59595959%%%%

AguaAguaAguaAgua
4444,,,,52525252%%%%

BiodiversidadBiodiversidadBiodiversidadBiodiversidad
4444,,,,28282828%%%%

Sue los y  GeodivSue los y  GeodivSue los y  GeodivSue los y  Geodiv
3333,,,,11111111%%%%

Preven y Calidad AmbPreven y Calidad AmbPreven y Calidad AmbPreven y Calidad Amb
2222,,,,94949494%%%%

Ai re Ai re Ai re Ai re 
1111,,,,48484848%%%%

Partic e Inform AmbPartic e Inform AmbPartic e Inform AmbPartic e Inform Amb
1111,,,,12121212%%%%

L i toralL i toralL i toralL i toral
0000,,,,87878787%%%%

Educ y Volunt AmbEduc y Volunt AmbEduc y Volunt AmbEduc y Volunt Amb
0000,,,,57575757%%%%

Vías Pec y CorredVí as Pec y CorredVí as Pec y CorredVí as Pec y Corred
0000,,,,56565656%%%%

Po lític Amb y Po lític Amb y Po lític Amb y Po lític Amb y 
SostenibilidadSostenibilidadSostenibilidadSostenibilidad

0000,,,,44444444%%%%
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Asistente VirtualAsistente VirtualAsistente VirtualAsistente Virtual: Contenida en CAE: Contenida en CAE: Contenida en CAE: Contenida en CAE

El 74,26 % de las consultas realizadas al Asistente Virtual estEl 74,26 % de las consultas realizadas al Asistente Virtual estEl 74,26 % de las consultas realizadas al Asistente Virtual estEl 74,26 % 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 resueltasno pueden ser resueltasno pueden ser resueltasno pueden ser resueltas por el mismopor el mismopor el mismopor el mismo, siendo derivadas a otros , siendo derivadas a otros , siendo derivadas a otros , siendo derivadas a otros 

canales de atencicanales de atencicanales de atencicanales de atencióóóón ciudadana (teln ciudadana (teln ciudadana (teln ciudadana (telééééfono o buzfono o buzfono o buzfono o buzóóóón del ciudadano).n del ciudadano).n del ciudadano).n del ciudadano).

Sí  contenido; Sí  contenido; Sí  contenido; Sí  contenido; 
74,26%74,26%74,26%74,26%

No contenido; No contenido; No contenido; No contenido; 
25,74%25,74%25,74%25,74%
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AdministraciAdministraciAdministraciAdministracióóóón electrn electrn electrn electróóóónicanicanicanica
Asistente VirtualAsistente VirtualAsistente VirtualAsistente Virtual: Respuestas: Respuestas: Respuestas: Respuestas

El Asistente Virtual contesta correctamente el 85,44 % de las coEl Asistente Virtual contesta correctamente el 85,44 % de las coEl Asistente Virtual contesta correctamente el 85,44 % de las coEl Asistente Virtual contesta correctamente el 85,44 % de las consultas nsultas nsultas nsultas 
planteadas por los ciudadanos.planteadas por los ciudadanos.planteadas por los ciudadanos.planteadas por los ciudadanos.

Correcta; Correcta; Correcta; Correcta; 85858585,,,,44444444%%%%

Incorrecta; Incorrecta; Incorrecta; Incorrecta; 14141414,,,,56565656%%%%



TelTelTelTelééééfono de Atencifono de Atencifono de Atencifono de Atencióóóón Ciudadana, en el que se han unificado los n Ciudadana, en el que se han unificado los n Ciudadana, en el que se han unificado los n Ciudadana, en el que se han unificado los 
teltelteltelééééfonos de atencifonos de atencifonos de atencifonos de atencióóóón en materia de medio ambiente n en materia de medio ambiente n en materia de medio ambiente n en materia de medio ambiente 

existentes.existentes.existentes.existentes.

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

SIAC TELEFSIAC TELEFSIAC TELEFSIAC TELEFÓÓÓÓNICONICONICONICO

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



SIAC TELEFSIAC TELEFSIAC TELEFSIAC TELEFÓÓÓÓNICO Y TELEMNICO Y TELEMNICO Y TELEMNICO Y TELEMÁÁÁÁTICOTICOTICOTICO
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 27,46%, s consultas se refiere es Sevilla, con un 27,46%, s consultas se refiere es Sevilla, con un 27,46%, s consultas se refiere es Sevilla, con un 27,46%, 
seguida de Mseguida de Mseguida de Mseguida de Máááálaga, con 12,36 %, y Claga, con 12,36 %, y Claga, con 12,36 %, y Claga, con 12,36 %, y Cóóóórdoba, con 11,93 %.rdoba, con 11,93 %.rdoba, con 11,93 %.rdoba, con 11,93 %.

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

Sev illaSev illaSev illaSev illa
27272727,,,,46464646%%%%

S/IS/IS/IS/I
17171717,,,,88888888%%%%

Málaga Má laga Má laga Má laga 
12121212,,,,36363636%%%%

CórdobaCórdobaCórdobaCórdoba
11111111,,,,93939393%%%%

CádizCádizCádizCádiz
9999,,,,48484848%%%%

JaénJaénJaénJaén
6666,,,,52525252%%%%

GranadaGranadaGranadaGranada
6666,,,,08080808%%%%

Hue lvaHue lvaHue lvaHue lva
4444,,,,50505050%%%%

AlmeríaAlmeríaAlmeríaAlmería
3333,,,,79797979%%%%



SIAC TELEFSIAC TELEFSIAC TELEFSIAC TELEFÓÓÓÓNICO Y TELEMNICO Y TELEMNICO Y TELEMNICO Y TELEMÁÁÁÁTICOTICOTICOTICO
TemTemTemTemááááticas mticas mticas mticas máááás consultadass consultadass consultadass consultadas

Las temLas temLas temLas temááááticas mticas mticas mticas máááás consultadas s consultadas s consultadas s consultadas han sido las relacionadas conhan sido las relacionadas conhan sido las relacionadas conhan sido las relacionadas con Caza y Pesca Caza y Pesca Caza y Pesca Caza y Pesca 
Continental, Residuos y GenContinental, Residuos y GenContinental, Residuos y GenContinental, Residuos y Genééééricas.ricas.ricas.ricas.

Caza y pesca continentalCaza y pesca continentalCaza y pesca continentalCaza y pesca continental
51515151,,,,42424242%%%%

ResiduosResiduosResiduosResiduos
18181818,,,,01010101%%%%

GenéricaGenéricaGenéricaGenérica
7777,,,,67676767%%%%

Espacios Naturales Espacios Naturales Espacios Naturales Espacios Naturales 
P rotegidosP rotegidosP rotegidosP rotegidos

5555,,,,15151515%%%%

AguaAguaAguaAgua
5555,,,,05050505%%%%

MontesMontesMontesMontes
3333,,,,17171717%%%%

Biodiversidad (Flora y Bi odiversidad (Flora y Bi odiversidad (Flora y Bi odiversidad (Flora y 
Fauna)Fauna)Fauna)Fauna)
2222,,,,58585858%%%%

Agr icultura y PescaAgr icultura y PescaAgr icultura y PescaAgr icultura y Pesca
1111,,,,37373737%%%%

Ai reAi reAi reAi re
1111,,,,32323232%%%%

Preven y Calidad Amb.Preven y Calidad Amb.Preven y Calidad Amb.Preven y Calidad Amb.
1111,,,,18181818%%%%

Partic. e Inform. Partic. e Inform. Partic. e Inform. Partic. e Inform. 
AmbientalAmbientalAmbientalAmbiental

0000,,,,95959595%%%%

L i toralL i toralL i toralL i toral
0000,,,,57575757%%%%

Vías Pecuar. y Corred. Ví as Pecuar. y Corred. Ví as Pecuar. y Corred. Ví as Pecuar. y Corred. 
Ve rdesVe rdesVe rdesVe rdes
0000,,,,55555555%%%%

Sue los y GeodiversidadSue los y GeodiversidadSue los y GeodiversidadSue los y Geodiversidad
0000,,,,36363636%%%%

Educación y Voluntariado Educación y Voluntariado Educación y Voluntariado Educación y Voluntariado 
Amb.Amb.Amb.Amb.
0000,,,,35353535%%%%

Po líticas Amb. y Po líticas Amb. y Po líticas Amb. y Po líticas Amb. y 
SostenibilidadSostenibilidadSostenibilidadSostenibilidad

0000,,,,23232323%%%%

Ordenac. TerritorioO rdenac. TerritorioO rdenac. TerritorioO rdenac. Territorio
0000,,,,07070707%%%%



SIAC TELEFSIAC TELEFSIAC TELEFSIAC TELEFÓÓÓÓNICONICONICONICO
Llamadas recibidas en el ServicioLlamadas recibidas en el ServicioLlamadas recibidas en el ServicioLlamadas recibidas en el Servicio

Si se tiene en cuenta las llamadas recuperadas, se obtiene una tSi se tiene en cuenta las llamadas recuperadas, se obtiene una tSi se tiene en cuenta las llamadas recuperadas, se obtiene una tSi se tiene en cuenta las llamadas recuperadas, se obtiene una tasa de asa de asa de asa de 
abandono corregida de 7,73 %abandono corregida de 7,73 %abandono corregida de 7,73 %abandono corregida de 7,73 %

Llamadas atendidas; 
91,17%

Llamadas perdidas; 
7,73%



SIAC TELEFSIAC TELEFSIAC TELEFSIAC TELEFÓÓÓÓNICONICONICONICO Y TELEMY TELEMY TELEMY TELEMÁÁÁÁTICOTICOTICOTICO
ResoluciResoluciResoluciResolucióóóón de consultas por nivelesn de consultas por nivelesn de consultas por nivelesn de consultas por niveles

Hasta diciembre de 2013, Hasta diciembre de 2013, Hasta diciembre de 2013, Hasta diciembre de 2013, se han resueltose han resueltose han resueltose han resuelto 29.45529.45529.45529.455 consultasconsultasconsultasconsultas. En relaci. En relaci. En relaci. En relacióóóón n n n 
a la resolucia la resolucia la resolucia la resolucióóóón por niveles, se n por niveles, se n por niveles, se n por niveles, se obobobobtienen los siguientes datos:tienen los siguientes datos:tienen los siguientes datos:tienen los siguientes datos:

• 19.523 resueltas por 119.523 resueltas por 119.523 resueltas por 119.523 resueltas por 1ªªªª LLLLíííínea (onnea (onnea (onnea (on----line)line)line)line)

• 9.564 resueltas por 29.564 resueltas por 29.564 resueltas por 29.564 resueltas por 2ªªªª LLLLííííneaneaneanea

• 368 resueltas por T368 resueltas por T368 resueltas por T368 resueltas por Téééécnicos de la CMAOTcnicos de la CMAOTcnicos de la CMAOTcnicos de la CMAOT

1111ª L í neaª L í neaª L í neaª L í nea
66666666,,,,06060606%%%%

2222ª L í neaª L í neaª L í neaª L í nea
32323232,,,,36363636%%%%

Técnicos CMATécnicos CMATécnicos CMATécnicos CMA
1111,,,,24242424%%%%



SIAC TELEFSIAC TELEFSIAC TELEFSIAC TELEFÓÓÓÓNICONICONICONICO Y TELEMY TELEMY TELEMY TELEMÁÁÁÁTICOTICOTICOTICO
Plazos de resoluciPlazos de resoluciPlazos de resoluciPlazos de resolucióóóón de consultasn de consultasn de consultasn de consultas

El 95,18 % de las consultas resueltas en el Servicio, se resolviEl 95,18 % de las consultas resueltas en el Servicio, se resolviEl 95,18 % de las consultas resueltas en el Servicio, se resolviEl 95,18 % de las consultas resueltas en el Servicio, se resolvieron en eron en eron en eron en 
un plazo de tiempo inferior a 48 un plazo de tiempo inferior a 48 un plazo de tiempo inferior a 48 un plazo de tiempo inferior a 48 hhhh (un 84,77 % en un plazo de tiempo (un 84,77 % en un plazo de tiempo (un 84,77 % en un plazo de tiempo (un 84,77 % en un plazo de tiempo 

inferior a 24 inferior a 24 inferior a 24 inferior a 24 hhhh).).).).

< 24 H; 84,77%

24-48 H; 10,41% > 48 H; 4,48%



SIAC TELEFSIAC TELEFSIAC TELEFSIAC TELEFÓÓÓÓNICO NICO NICO NICO Y TELEMY TELEMY TELEMY TELEMÁÁÁÁTICOTICOTICOTICO
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 99,33 % de los ciudadanos volverEl 99,33 % de los ciudadanos volverEl 99,33 % de los ciudadanos volverEl 99,33 % de los ciudadanos volveríííían a utilizar el an a utilizar el an a utilizar el an a utilizar el sssservicio telefervicio telefervicio telefervicio telefóóóónico y el nico y el nico y el nico y el 
93,26% el buz93,26% el buz93,26% el buz93,26% el buzóóóón del ciudadano.n del ciudadano.n del ciudadano.n del ciudadano.

El 99,33 % recomendarEl 99,33 % recomendarEl 99,33 % recomendarEl 99,33 % recomendaríííía el uso del a el uso del a el uso del a el uso del sssserverververviiiicio telefcio telefcio telefcio telefóóóónico y el 87,64 % el buznico y el 87,64 % el buznico y el 87,64 % el buznico y el 87,64 % el buzóóóón del n del n del n del 
ciudadano.ciudadano.ciudadano.ciudadano.

La satisfacciLa satisfacciLa satisfacciLa satisfaccióóóón global, n global, n global, n global, en relacien relacien relacien relacióóóón al sn al sn al sn al servicio telefervicio telefervicio telefervicio telefóóóónico, es de 8,37, calificando nico, es de 8,37, calificando nico, es de 8,37, calificando nico, es de 8,37, calificando 
con 8,42 el trato recibido por los integrantes del Servicio, concon 8,42 el trato recibido por los integrantes del Servicio, concon 8,42 el trato recibido por los integrantes del Servicio, concon 8,42 el trato recibido por los integrantes del Servicio, con 8,40 la facilidad 8,40 la facilidad 8,40 la facilidad 8,40 la facilidad 

para contactar y con un 8,33 la informacipara contactar y con un 8,33 la informacipara contactar y con un 8,33 la informacipara contactar y con un 8,33 la informacióóóón facilitada.n facilitada.n facilitada.n facilitada.
Respecto al buzRespecto al buzRespecto al buzRespecto al buzóóóón del ciudadano, se obtiene 7,51 de satisfaccin del ciudadano, se obtiene 7,51 de satisfaccin del ciudadano, se obtiene 7,51 de satisfaccin del ciudadano, se obtiene 7,51 de satisfaccióóóón global, 7,73 n global, 7,73 n global, 7,73 n global, 7,73 

en rapidez de respuesta y 7,36 de satisfaccien rapidez de respuesta y 7,36 de satisfaccien rapidez de respuesta y 7,36 de satisfaccien rapidez de respuesta y 7,36 de satisfaccióóóón como usuarios.n como usuarios.n como usuarios.n como usuarios.



SIAC TELEFSIAC TELEFSIAC TELEFSIAC TELEFÓÓÓÓNICO NICO NICO NICO Y TELEMY TELEMY TELEMY TELEMÁÁÁÁTICOTICOTICOTICO
Control de calidad: Control de calidad: Control de calidad: Control de calidad: SSSSatisfacciatisfacciatisfacciatisfaccióóóónnnn globalglobalglobalglobal

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, en el caso derealizadas a los ciudadanos usuarios del Servicio, en el caso derealizadas a los ciudadanos usuarios del Servicio, en el caso derealizadas a los ciudadanos usuarios del Servicio, en el caso del Servicio l Servicio l Servicio l Servicio 

teleftelefteleftelefóóóónico. nico. nico. nico. 
En el buzEn el buzEn el buzEn el buzóóóón del ciudadano, se obtienen de encuestas impersonales que los n del ciudadano, se obtienen de encuestas impersonales que los n del ciudadano, se obtienen de encuestas impersonales que los n del ciudadano, se obtienen de encuestas impersonales que los 

usuarios remiten al SIAC. usuarios remiten al SIAC. usuarios remiten al SIAC. usuarios remiten al SIAC. 

8,37 8,43 8,25

0
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Satisfacción global usuarios SIAC telefónico

Valor medio: 8,37
8,26

7,90

0

2

4

6

8
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Satisfacción global usuarios SIAC buzón del ciudadano

Valor medio: 7,51



•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 telefServicio telefServicio telefServicio telefóóóónico y buznico y buznico y buznico y buzóóóón del ciudadano.n del ciudadano.n del ciudadano.n del ciudadano.

•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.

•ImparticiImparticiImparticiImparticióóóón de formacin de formacin de formacin de 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 DE INFORMACISIAC DE INFORMACISIAC DE INFORMACISIAC DE INFORMACIÓÓÓÓN AMBIENTAL DE LA CMAOTN AMBIENTAL DE LA CMAOTN AMBIENTAL DE LA CMAOTN AMBIENTAL DE LA CMAOT
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




