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SIAC DE INFORMACION AMBIENTAL DE LA CMAOT
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 telefénicas 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 CMAOT
Modelo

APOYO INFORMATICO EN RED
( )
EQUIPO SIAC TELEFONICO

Teleoperadores 902 48 48 02
Técnicos SIAC de Apoyo . Y,

Técnicos SIAC de la CMAOT # / 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 Electrénica
Contratacién

Cartas de Servicios

Centro de Documentacion
\ Normativa /

CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE Y ORDENACION DEL TERRITORIO
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Consultas recibidas por canales de entrada

Asistente Virtual; 28,94%

T

Buzén Ciudadano; 6,76% Teléfono; 64,30%

41.588 consultas recibidas en el Servicio:
- Teléfono: 26.742 consultas (incluidas las recuperadas)
- Buzon ciudadano: 2.812 consultas
- Asistente Virtual: 12.034 consultas

162.871 visitas realizadas al Canal Administracion Electronica

Se han atendido una media de 152 consultas/dia
l CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE Y ORDENACION DEL TERRITORIO
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SIAC TELEMATICO

Portal Web de la CMAOT - Area Medio Ambiente
3

s

.‘ CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE
JUMTA OE AMDALUCA Y ORDENACION DEL TERRITORIO

nicio | Centzstar | RSS i Qué estas buscandu?l- o le™ Custom Search Ir

La Consejeria ; » IHFORMACION
- T Ambiental

En 2st2 220500 [ORSMGS 3 VUESD
= relzcionados con 2l

WMedio Ambentz

Media Ambiente Responde | A stualidad Para no Perderselo

902 48 48 02

!@sﬂén Integral del Agua

Enacion del Territorio

o i i A4
‘e Bdministracion Electronics

La Junta aprueba el Plan de Inspeccién y Control
Medioambiental de 2014 para Andalucia
Exts inipiativs iene Somo objsto 15 supervisidn y &f oontt 5=

Spmeties 2 utorzanian o informe Se is ad jztrz=idn Aoiieris)

BOLETIN DE NOVEDADES
BIBLIOGRAFICAS

BRI CA

@ Portal de |3 caza y pesca
continental

p Portsl Andaluz del Cambic
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SIAC TELEMATICO
Medio Ambiente - A tu servicio

Inicio = tu Semicio

[resde aquise puede acceder, de forma rapida y sencilla, a todos los Te recomendamos
Atu servicios que ofrecemos a los ciudadanos para solucianar
SERVICID cualquier duday gestionar los distintos tramites disponibles. ey

Administracidn
Elactrénica

El azistante |2 ayudara en
todas zus consultas o dudas

Con el fin de mejorar la atencidn prestada, ponemos ahara a su
dizposicion de lunes a wiemes, de S a 20 horas, el Teléfono de

Atencion Ciudadana:
autarizaciones wo tramites

902 48 48 02 _ ,
954 54 44 33 ’ ::::;::taer:los con el Medio

(con tarnifa planaj

sobre subverciones,

También puede realizar sus consultas, peticiones y sugerenciaz a Eiblioteca
través del Buzdn del Ciudsdano, servicie disponible durants las 24
horas del dia.

Flztzform= de

Sh’ cortratacidn

Actuzlidad Centro de Documertacion Administracion Electronica
FAmbiertal

Lo dltimeo

- % . - . b Boletin de novedades de |a Biblioteca.
Irfor macion de Interes Contratacion Servicio de atencidon Eners 2014

cludadana (MedioAmbierte] § | e
b Boletin Rediam. Enere 2014

b Boletin de Educacién Ambiental.en
Andalucia. H® 114

¥ Boletin Cazay Fesca Sostenibles n* 9

b Boletin RENFA N®150. Enero 2014

Cartas de servicios Archivo central Nor mativa

b [iatos de Interés (SIAC)

CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE Y ORDENACION DEL TERRITORIO
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SIAC TELEMATICO Medio Ambiente - A tu servicio

Servicio de atencion ciudadana
Buzon del ciudadano

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

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

BUZON DEL CIUDADANO
Bienvenido al buzén del ciudadano, a través del cual podrd formular de manera sencilla y eficaz sus consultas, peticiones y sugerencias en materia de
medio ambiente.
SERVICIOS DEL BUZON
éQue desea hacer?
nnnnnnnnnnnnnnnnnnnnnn
. Realizar una consulta
uestra web
FFFFF lar una reclamacién
SEGUIMIENTO
At de este servicio usted puede hac un segulmle nto del estado d sulta p etic
II ntroduz: electrdnico y la clave que le fué facilitada do realzo onsulta.
Enviar
Las informaciones ofrecidas por este med t xclus vament cter ilustrative y no originaran derechos, ni expectativas de derechos (Articulo 4 del
] t24f1995d29d gtB_] 136d26d tb)
Por favar, no |mp ima esta p ntalla 0 es necesario. Contrib la conserv n del medio ambiente y de nuestros bosques.
5 d ot print this I t bsolutely essential. You will preserve the environment and our forests.

CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE Y ORDENACION DEL TERRITORIO

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

Reclamaciones a traves
del acceso al Libro de
Sugerencias y
Reclamaciones de la
Junta de Andalucia.
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SIAC TELEMATICO Medio Ambiente - A tu servicio

Servicio de atencion ciudadana
Preguntas Frecuentes

Servicio de atencion Freguntas frecuentes

ciudadana (Medio
Ambiente] En este apartado se trata de dar respuesta a las preguntas realizadas con

rmas frecuencia por los ciudadanos a través del Buzdn habilitado en esta
pagina web, Se han clasificado todas las preguntas en funcidn de la

Infarmes v estadisticas i ) =
. . terndtica ambiental a laz gue hacen referencia,
(3 Derecho de Acceso a la informacion

Ambiental (Comvenio Aarhus)
A
Tramite de Solicitud de [nformacion B4

Ambiental
B Ajre

2 Preguntas frecuentes

B Biodiversidad

€ Caza v Pasca Continertal

m Educacidn v Woluntariado Ambiental
£ Espacios Maturales Protegidos

B Ganerales

5 Litaral

n Medio Ambiente Urbanao

m Montes

7 Participacian & informacian armbiental
g Paoliticas ambientales v sostenibilidad
£ Prevencon v Calidad Ambiental

B Residuos

B2 Suelos y subszuelo

B Vias pecuarias

CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE Y ORDENACION DEL TERRITORIO
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SIAC TELEMATICO Medio Ambiente - A tu servicio
Administracion electronica

Informasisn Ambisntal

Inicio = tu Semicio

Desde aqui se puede acceder, de forma rapida y sencilla, a todos los Te recomendamos
Atu servicios que ofrecemos a los ciudadanos para solucianar
SERVICID cualquiar duda v gestionar los distintos tramites disponibles.

Asistente Virual de
Administracidn
Elactrénica

El azistante |2 ayudara en
todas zus consultas o dudas

Con el fin de mejorar la atencidn prestada, ponemos ahara a su
dizposicion de lunes a wiemes, de S a 20 horas, el Teléfono de

Atencion Ciudadana:
autarizaciones wo tramites

902 48 48 02 _ ,
954 54 44 38 ’ ::::;::taer:los con el Medio

(con tarnifa planaj

sobre subverciones,

También puede realizar sus consultas, peticiones y sugerenciaz a
través del Buzdn del Ciudsdano, servicie disponible durants las 24
horas del dia.

Eiblioteca

; Flztzform= de
y’ cortratacidn

Actuzlidad Centro de Documertacion Administracion Electronica
FAmbiertal

Lo dltimeo

- % . - . b Boletin de novedades de |a Biblioteca.
Irfor macion de Interes Contratacion Servicio de atencidon Eners 2014

cludadana (MedioAmbierta] | | e
b Boletin Rediam. Enere 2014

b Boletin de Educacién Ambiental.en
Andalucia. H® 114

¥ Boletin Cazay Fesca Sostenibles n* 9

b Boletin RENFA N®150. Enero 2014

Cartas de servicios Archivo central Nor mativa

b [iatos de Interés (SIAC)
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SIAC TELEMATICO Medio Ambiente - A tu servicio
Administracion electronica

,‘A\ " = m # n
Tl T T g Administracion electronica
JUTTA OF AMOALLOR Y ORDENACION DEL TERRITORIO

La Consejeria responde

902 48 48 02 o Preguntas Frecuentes @ Buzdn det Ciudadano M? I P n
LA Ustarn search

Tramites

por Tipo de Procedimiento

Tramites

por Colectivos

Tramites

con Certificacdo

» =
Tramites
por Temas Ambientales

: - g Deciaracion anual de Productores de Residuos Peligrosos
Subwenciones para la Gestion Sostenible del Flazo hasta: 2a02/2014

Medio Natural, en el ambito de la Comunidad
Autdnoma de Andalucia. Convocatoria 2012

® B 2% de énero de 2014 52 han publicado los listades defintivos

Declaracion de posesion, eliminacion y descontaminacion de equipos
contaminados con PCBs

CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE Y ORDENACION DEL TERRITORIO




Administracion electronica
Tramites

219 tramites contenidos en el CAE

Tramites agrupados por Tema Ambiental N°

Agua 32
Aire 3
Biodiversidad 23
Caza y Pesca 9 Tramites agrupados por tipo de Procedimiento N°
Educacién y Voluntariado 7 Autorizaciones, Acreditaciones e Inscripciones Registrales 108
Espacios Naturales Protegidos 52 Subvenciones, Becas y Premios 41
Litoral 4 Comunicaciones Previas 37
Montes 22 Evaluacion y Certificacion 27
Participacion e Informacion Ambiental 4 Contratacion Publica 4
Politicas Ambientales y Sostenibilidad 4 Procedimientos de operaciones con bienes 1
Residuos 19 Procedimientos tributarios y de otros ingresos de derecho
Suelos 39 publico 1

ias Pecuarias 1 Total: 219
Vigilancia y Prevencion 0
Total: 219

r CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE Y ORDENACION DEL TERRITORIO
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Administracion electronica
Visitas

En 2013 se han registrado 162.871 visitas al Canal de
Administracion Electrdnica, con un total de 853.202 paginas

visitadas
Datos Basicos Visitas CAE
Visitas 162.871
Paginas vistas 853.202
Paginas/visitas 5,24
Promedio de tiempo 0:04:16
% nuevas visitas 33,81
Usuario Unico absoluto 59.930

Los visitantes unicos indican el nimero de usuarios que han accedido
al Canal de Administracion Electronica durante el 2013
r CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE Y ORDENACION DEL TERRITORIO




SIAC TELEMATICO Medio Ambiente - A tu servicio

Administracion electrdnica
Procedencia de los usuarios

Los datos en relacion a la procedencia de los usuarios del CAE:
- Andalucia: 61,70 %
- Resto de Espana: 32,49 % (de los que 43,2 % de Madrid)
- Extranjero: 5,81 %

De los usuarios andaluces, Sevilla es la provincia donde se registran mayor

numero de visitas (28,53 %), seguida de Malaga (14,33 %) y Cdordoba (13,25 %).

Almeria
Huelva 7,04%

Sevilla
28,53%

7,60%
Cadiz il
7,98%

Mélaga
’ 14,33%

Cérdoba

13,25%

CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE Y ORDENACION DEL TERRITORIO
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SIAC TELEMATICO Medio Ambiente - A tu servicio

Administracion electronica
Tipos de procedimiento mas visitados

Proced tributarios y
Contratacion publica otrosingresosde _Qperaciones con
0,94% bienes
Comunicaciones 0,35%

Previas

Evaluaciony 9,83%
Certificacion_—
10,45%

: 'Su bvenciones, Becas
y Premios
52,41%

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

r CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE Y ORDENACION DEL TERRITORIO




SIAC TELEMATICO Medio Ambiente - A tu servicio

Administracion electrdnica
Tematicas mas visitadas

Participaciéon e
Informacion Ambiental
1,22% Educaciony
Voluntariado
0,29%

Biodiversidad
1,82% Litoral

Suelos 1,04% Vias Pecuarias
0,28%

Prevencion y Calidad
Ambiental

Politicas Ambientales y
Sostenibilidad

Espacios Naturales 0,16%

Protegidos Cazay Pesca

35,22%

Residuos
29,62%

Las tematicas mas consuitaaas nan siao 1as reiacionadas con
Caza y Pesca Continental, Residuos y Agua

r CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE Y ORDENACION DEL TERRITORIO
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SIAC TELEMATICO Medio Ambiente - A tu servicio

Administracion electronica
Asistente Virtual

4 Iniciar didglogo a a

sutorizacionss o cuslauier otro trdmite que |2 interess =n materis de medio ambients.
Conssjos pars Dislogar

Soy el ssistents virtusl 8l gus podrd consultar scerce de las ayudss. subvend
Si los 9atos que le facilitarmaos no son los que buscaba, pusdes consultar nues

Hola, zqué tal?, buenas tardes. (En que le puedo ayudar?

‘Su consulta:
Buenos dias, ;me podrias dar informacién sobre como obtener la licencia de caza®

A continuacion le muestro los diferentes tramites que mejor == ajustan a =u =oficitud;

1 Expedicicn de ii ias del . del p y'o medios auxiliares de caza y pesca continental
2 Autorizacion de monterias, batidas o ganchos

Escriba aqui su consulta
Esta licencia 2& pusde obtener accediendo al tramite de Expedicicn de licencias de
= s 560 G111 e E cazader wic del pescader v realizando loz siguisntss pazos:
: ; ldentificarze con &l DNl o certificado electranico y el Namero de
IR S S L S S identificacién Registral (NIR), i
£ Come puedo obtensr o renovarla Licencia de caza a través de Internet? Indicar el tipo de licencia, fecha de inicio v periodo de validez.
-y piado:oblener o renovar ki Licenic g6 cazden dlactd? Indicar los datos del seguro obligatorio de responsabilidad civil del
: : : cazador.
- iCome puedo obtener un duplicade de mi tarjeta de identificacion de caza y/o pesca? Enviar la solicitud.
- ¢Cuande se convoca la Oferta Publica de Caza? Imprimir €l documente de solicitud, modelo 046 (opcional).
Acudir a una entidad colaboradera & identificarse con el DNl o NIR,
prezentando el modelo 045 o indicande la =olicitud pendiente de abonar se |
r{lansejn:s para dialogar ) Buzén del ciudadanc obtendra la licencia en el acto. Powered by = Natural Language
En cazc de ser mayor de 85 afios v poseer certificacion electronica podra
realizarse el trdmite completo a través de internet, reciciendo la licencia de caza en
el demicilic del cazador.
e |

CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE Y ORDENACION DEL TERRITORIO




SIAC TELEMATICO Medio Ambiente - A tu servicio

Administracion electrdnica
Asistente Virtual: Tematicas consultadas

Durante el 2013, se han atendido 12.034 consultas.

Partic e Inform Amb
1,12%

Litoral
i 0,87%
IALrSe% Educy Volunt Amb
' 0,57%
Preveny Calidad Amb Vias Pecy Corred
2,94% 0,56%
Suelosy Geodiv Politic Amby
3,11% Sostenibilidad
Biodiversidad | 7 0.44%

Cazay Pesca
0,36%

Dialogo Social
5,59%

:o recuperadas
17,50%

Espac Natur Pr-.,__
8,48% o

Genéricas T : 'R'siduos
8,65% 13,42%

CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE Y ORDENACION DEL TERRITORIO




I O SN [ ) 1 I N [ ) (1 ) I T O ] [ I T O [ ] .. T )

SIAC TELEMATICO Medio Ambiente - A tu servicio

Administracion electronica
Asistente Virtual: Contenida en CAE

No contenido;
25,74

Si contenido;
74,26%

El 74,26 % 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).

r CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE Y ORDENACION DEL TERRITORIO
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Administracion electronica
Asistente Virtual: Respuestas

Incorrecta; 14,56%

Correcta; 85,44%

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

CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE Y ORDENACION DEL TERRITORIO
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SIAC TELEFONICO

T 902484802

-

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

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

\r CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE Y ORDENACION DEL TERRITORIO



SIAC TELEFONICO Y TELEMATICO
Provincia de referencia de las consultas

Huela Almeria

Granada 4,50% - 3,79% Sevilla
6,08% o SN & 27,46%

Cadiz
9,48%

Malaga
12,36%

La provincia a la que mas consultas se refiere es Sevilla, con un 27,46%,

seguida de Malaga, con 12,36 %, y Cérdoba, con 11,93 %.

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

CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE Y ORDENACION DEL TERRITORIO

"4



Tematicas mas consultadas

Partic. e Inform.
Ambiental
0,95%

Preveny Calidad Amb.
1,18%

Aire

Agricultura y Pesca
1,37%
Biodiversidad (Flora y

Fauna)
2,58%

Espacios Naturales
Protegidos
5,15% Genérica
7,67%

Las tematicas mas

Vias Pecuar. y Corred.
Verdes
0,55%

Suelos y Geodiversidad
0,36%

Educaciony Voluntariado
Litoral Amb.
0,57% 0,35%

Politicas Amb. y
Sostenibilidad

0,23%
Ordenac. Territorio
bl 0,07%

: raza y pesca continental

las con Caza y Pesca
Continental, Residuos y Geneéricas.
r CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE Y ORDENACION DEL TERRITORIO
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Llamadas recibidas en el Servicio

Llamadas perdidas;
7,73%

Llamadas atendidas;
91,17%

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

CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE Y ORDENACION DEL TERRITORIO
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Resolucion de consultas por niveles

Técnicos CMA
1,24%

2% Linea
32,36%

Hasta diciembre de 2013, se han resuelto 29.455 consultas. En relacion
a la resolucion por niveles, se obtienen los siguientes datos:

e 19.523 resueltas por 12 Linea (on-line)
e 90.564 resueltas por 2° Linea

» 368 resueltas por Técnicos de la CMAOT

r CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE Y ORDENACION DEL TERRITORIO
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Plazos de resolucion de consultas

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

<24 H;84,77%

El 95,18 % de las consultas resueltas en el Servicio, se resolvieron en
un plazo de tiempo inferior a 48 h (un 84,77 % en un plazo de tiempo
inferior a 24 h).

CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE Y ORDENACION DEL TERRITORIO




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 99,33 % de los ciudadanos volverian a utilizar el servicio telefonico y el
93,26% el buzon del ciudadano.

El 99,33 % recomendaria el uso del servicio telefonico y el 87,64 % el buzén del
ciudadano.

La satisfaccion global, en relacion al servicio telefonico, es de 8,37, calificando
con 8,42 el trato recibido por los integrantes del Servicio, con 8,40 la facilidad
para contactar y con un 8,33 la informacion facilitada.
especto al buzon del ciudadano, se obtiene 7,51 de satisfaccion global, 7,73

\ en rapidez de respuesta y 7,36 de satisfaccion como usuarios.

CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE Y ORDENACION DEL TERRITORIO
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Control de calidad: Satisfaccion global

Satisfaccion global usuarios SIAC telefénico Satisfaccion global usuarios SIAC buzén del ciudadano

8,37 8,43 g5

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

En el buzon del ciudadano, se obtienen de encuestas impersonales que los

usuarios remiten al SIAC.
\r CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE Y ORDENACION DEL TERRITORIO




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

e Elaboracion de documentacion requerida por el Sistema de Gestion de

Calidad (Segun ISO 9001).
* Realizacion de encuestas de satisfaccion a los ciudadanos usuarios del
Servicio telefonico 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 actualizacién de la Base de Datos del Conocimiento.

* Imparticion de formacion a los Agentes y Técnicos integrantes del Servicio.
* Puesta en marcha del Buzén de voz para recuperar las llamadas que se
pierden en el Servicio.

\r CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE Y ORDENACION DEL TERRITORIO
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