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SIAC DE LA CMAOT

DIRECCION DE ACTUACIONES Y

, COORDINACION
LA CONSEJERIA RESPONDE Dpto. Comunicacién y Atencién Ciudadana
(Viceconsejeria)
f Sandetel
TELEFONO
954 54 44 38 6 SIAC
Servicio multicanal de relacion entre la ciudadania y
Teléfono de atencion la Consejeria.
Ciudadana de la CMAQT. Concentra la entrada de peticiones de informacion
Horario de lunes a viernes, de ambiental, tanto telefonicas como telematicas
8 a 20 horas,
CIUDADANIA > ininterrumpidamente. <
PORTAL WEB i
“A TU SERVICIO” @ Teleoperadores
Servicio de atencion ciudadana TE?C”?COS SIAC de Apoyo
Administracion Electronica Tecnicos de la CMAOT
Contratacion Centros Directivos

Delegaciones Territoriales
Agencia de Medio Ambiente y Agua de Andalucia

Unidad de Calidad

Cartas de Servicios
Centro de Documentacion
Normativa

\_ %
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Consultas recibidas por canales de entrada

Buzdn Ciudadano; 4,02% Asistente Virtual; 18,76%

Teléfono; 77,21%

42.712 consultas recibidas en el Servicio:
- Teléfono: 32.980 consultas
- Asistente Virtual: 8.014 consultas
- Buzon ciudadano: 1.718 consultas
- Canal Administracion Electronica 322.934 visitas

Se han atendido una media de 163 consultas/dia
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SIAC TELEMATICO
Portal Web de la CMAOT

Te recomendamos

IServicio

i CONSEIERIA DE MEDIO AMBIENTE
v w ammicn Y ORDENACION OEL TERRITORIO

|La Conssjeria N
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SIAC TELEMATICO - A tu servicio

Servicio de atencion ciudadana
Buzon del ciudadano

DANG

Durante el 2016 se han recibido 1.718 consultas, atendidas en un tiempo inferior a 48
horas. Esto supone una media de 143 consultas /mes

A traves de un formulario, la ciudadania podra enviar las 24 horas del dia:
*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 - A tu servicio

Servicio de atencion ciudadana
Preguntas Frecuentes

Servicie de Atencién Preguntas frecuentes
[IT-ET-EL T

En este apartado se trata de dar respuesta a las preguntas realizadas con mas
frecuencia por los ciudadanos a través del Buzdn habilitado en esta pagina web, Se
han clasificado todas las preguntas en funcidn de la temdtica ambiental a las que
hacen referencia,

Informes y estadisticas

Derecho de Acoceso a ls informacion
Ambiertal (Convenio Aarbus)

Tramite de Solicitud de Informacian
Ambiertal

& Preguntas frecuentes
Agua

Atmdsfera

e Biodiversidad

Caza y Pesca Continental
Educacion v Voluntariado Ambiental
Espacios Maturales Proteqgidos

B Generales ’ f
Mas de 220 preguntas frecuentes
Medio Ambiente Urbano

Montes

© Participacidn e informacidn ambiental

Paliticas ambientales v sostenibilidad

Prevencion v Calidad Armbiental

Residuos

e Suelos v subsuelo

Urbanismo

Vias pecuarias
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Administracion electronica
Tramites

Tramites agrupados por Temas Ambientales | N°

Agua 33
Aire 7
Biodiversidad 13
Caza y Pesca 10
Educacion y Voluntariado 2
Espacios Naturales Protegidos 45
Litral 3| 186 tramites publicados en el CAE
Montes 18
Ordenacion del Territorio 0
Participacién e Informacién Ambiental 2
Politicas Ambientales y Sostenibilidad 0
Prevencion y Calidad Ambiental 14
Residuos 35
Suelos 4
Vias Pecuarias 0
Total: 186
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Administracion electronica
Visitas

En 2016 se han registrado 322.934 visitas en el Canal de
Administracion Electronica, con mas de 1.200.000 paginas visitadas

Datos basicos visitas CAE

Sesiones 322.934
Paginas Vistas 1.290.994
Paginas/ Visitas 3,65
Promedio tiempo 3:17
% nuevas visitas 65,38%
Usuarios 284.535
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SIAC TELEMATICO - A tu servicio

Administracion electronica

Procedencia de los usuarios
Con relacion a la procedencia de los usuarios del CAE:

- Andalucia: 60,22 %
- Resto de Espanfia: 34,90 % (de los que 38,03 % son de Madrid)
- Extranjero: 4,89 %

De los usuarios andaluces, Sevilla es la provincia donde se registran mayor numero de visitas,
seguida de Malaga y Granada.

Huelva; 5,38%

Almeria;

Sevilla; 29,47%

Cadiz; 11,05%

Granada; 12,23% Malaga; 16,57%
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Administracion electronica
Tematicas mas visitadas

Participacion e
Informacién Ambiental;
1,50%

Biodiversidad; 1,65% Educacion y Voluntariado;
Litoral; 1,78% 0,24%
Suelos; 2,52% Vias Pecuarias; 0,21%

Aire; 2,86% Residuos; 33,53%

Prevencion y Calidad
Ambiental; 4,19%

Espacios
Naturales
Protegidos; 5,07%

Montes; 5,43%

Cazay Pesca; 24,28%
Agua; 16,66%

La tematica mas consultada es la de Residuos, con mas del 30 % de las visitas
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Administracion electronica
Tipos de procedimiento mas visitados

Operaciones con bienes;

0,33%
Procedimientos tributarios Presentacion de
y de otros ingresos de alegaciones en periodo de
derecho publico ; 0,38% informacién publica; 0,21%

Contratacion publica;
0,44%

Evaluacién y Certificacion;
11,18%

Comunicaciones Previas;
12,18%

Subvenciones, Becas y

Premios; 14,18% Autorizaciones; 61,10%

Las autorizaciones han sido el tipo de procedimiento mas visitado por los usuarios
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SIAC TELEMATICO - A tu servicio

Administracion electronica
Asistente Virtual

‘4 Iniciar didlogo ala

Soy =l asistents virtus| sl que podrd consultar sosrca de las syudas, subvencionss, autorizacionss o cualquisr otro trdmite que |2 intersse =n materia de medio ambisnts.
Si los datos que le facilitames ne son los que buscaba, puedes consultar nuestros Consejos para Dialogar.

Hola, ;qué tal?, busnas tardes. ;En qué le pusdo ayudar?

5Su consulta:
Buenos dias, ;me podrias dar infermacién sobre come obtener la licencia de caza?

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

1. Expedicion de licencias del cazador, del pescador yo medios auxiliares de caza y pesca continental
2. Autorizacion de monterias, batidas o ganchos

Escriba aqui su consulta

Esta licencia =& pusde obtener accediendo al tramite de Expedicion de licencias de
cazader wic del pescader v realizando los ziguisntss pazos:

:Le ha sido Ol &l Azistente?
Identificarse con el ONl o cerificado electronico y el Namero de

Otra informacion puede serle util: ldentificacion Registral (NIR).
- ¢Cémo puedo obtener o renovar la Licencia de caza a través de Internet? Indicar el tipo de licencia, fecha de inicio y periodo de validez.
- LComD pusdo obtener o renovar Ia Licencia de caza en &l acto? Indicar los datos del seguro cbligatorio de rezponzabilidad civil del
cazador.
- ¢Como puedo obtener un duplicado de mi tarjeta de identificacion de caza y/o pesca? . L
Lemap ? ! wew Enviar la solicitud.
- ¢Cuando =& convoca la Oferta Pdblica de Caza? Imprimir &l documento de solicitud, modelo 045 (opcional).

Acudir a una entidad colaboradera & identificarse con € DNl o NIR,
prezentande el modelo 048 o indicande la =elicitud pendiente de abonar g2
@ Consejos para dialogar @) Buzén del ciudadano obtendra la licencia en el acto. Powered by -I" Nstursl Langusge

En caze de ser mayor de 65 afios v poseer certificacion electrénica podra
redlizarze gl tramite completo a través de internet, recibiendo la licencia de caza en

el domicilio del cazador.
Camar I
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SIAC TELEMATICO - A tu servicio
Administracion electronica
Asistente Virtual: Tematicas consultadas

Durante el 2016, se han atendido 8.014 consultas.

Suelos y Geodiv; 0,56%
Partic e Inform Amb; 0,60% | Vias Pecy Corred; 0,50%

Aire ; 0,64% Politic Amb y Sostenibilidad;
0,37%
Litoral; 1,07% Educy Volunt Amb; 0,13%

Biodiversidad; 1,65%

Preven y Calidad Amb; No recuperadas; 33,87%

2,24%
Dialogo Social; 4,84%

Montes; 5,57%

Espac Natur Proteg; 6,50%

Residuos; 13,78%

Genéricas; 10,10%

Cazay Pesca; 12,44%
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Administracion electronica
Asistente Virtual: Contenida en CAE

Si; 58,22%

No; 47,78% I\

El 58,22 % de las consultas realizadas al Asistente Virtual estan relacionadas con el
contenido del Canal de Administracion Electrnica.

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 buzon del ciudadano).

CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE Y ORDENACION DEL TERRITORIO

v 4



I I I [ 1 1 ) ) [ 1 7 1 I [ 0 1 I ) I ] 1 1

Administracion electronica
Asistente Virtual: Respuestas

Incorrecta; 22,36%

Correcta; 77,64%

El Asistente Virtual contesta correctamente el 77,64 % de las consultas de la ciudadania
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SIAC TELEFONICO

-
' ET 954 54 44 38

Teléfono de Atencién Ciudadana en materia de medio ambiente y
ordenacion del territorio.

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

\r CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE Y ORDENACION DEL TERRITORIO
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Provincia de referencia de las consultas

Granada ; 2,65%
Huelva ; 2,23%
Jaén; 3,29%

Cérdoba ; 4,66%

Almeria; 2,07%

Cadiz; 4,73% __-
Malaga; 5,10%

Sevilla; 12,78%

SSCC*; 62,49%

La provincia que mas consulta es Sevilla, seguida de Malaga y Cadiz

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

CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE Y ORDENACION DEL TERRITORIO

v 4



I I I [ 1 1 ) ) [ 1 7 1 I [ 0 1 I ) I ] 1 1

Tematicas mas consultadas

Partic. e Inform. Amb.;

0,99% Ordenac del Territor;
0,86%
Aire; 1,07% |
_ Litoral; 0,93% Vias Pec. y Corred.
Preven. y Calidad Amb.; Verdes; 0,65%

1,37%
Agriculty Pesca: 2,11% Suelos y Geodiver; 0,45%

Educ.y Volunt, Amb.:
Biodiversidad: 2,66% duc.y Volunt. Amb.;

0,26%
Montes; 2,72% Politic. Amb. y Sostenib.;
Espac. Natur. Proteg.; 0,19%aza y Pesca; 47,40%
4,11%
Agua; 5,22%

Genéricas; 9,66%

Residuos; 19,36%

Las tematicas mas consultadas han sido las relacionadas con Caza y Pesca Continental,
Residuos y Genéricas

CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE Y ORDENACION DEL TERRITORIO

v 4



I I I [ 1 1 ) ) [ 1 7 1 I [ 0 1 I ) I ] 1 1

Llamadas recibidas en el Servicio

Llamadas perdidas;
10,18%

Llamadas
atendidas; 89,82%

Teniendo en cuenta las llamadas recuperadas, se obtiene una tasa de abandono corregida de
9,71 %
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Resolucion de consultas por niveles

2°; 23,10% 3°L; 0,56%

1°L; 76,34%

Con relacion a la resolucion por niveles se obtienen los siguientes datos:
o 26.424 resueltas por 1 Linea (on-line)

e 7.995 resueltas por 2% Linea

e 195 resueltas por Técnicos de la CMAOT
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Plazos de resolucion de consultas

24 <H<48§; > 48 H;
4,36% 5,15%

<24 H;
90,49%

El 94,85 % de las consultas resueltas en el Servicio, se resolvieron en un plazo de tiempo
inferior a 48 h (un 90,49 % 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 79,76 %
el buzon del ciudadano.

El 100 % recomendaria el uso del servicio telefonico y el 72,62 % el buzon del
ciudadano.

\r 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 buzon del ciudadano
10 10

8,37 8,43 g 5 8,37 8,45 8,40 Valor medio: 8,30 826 830 Valor medio: 6,78

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 buzdn del ciudadano, se obtienen de encuestas impersonales que los usuarios remiten
al SIAC.
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