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SIAC DE LA CMASIAC DE LA CMASIAC DE LA CMASIAC DE LA CMA
ServicioServicioServicioServicio

Servicio Servicio Servicio Servicio multicanalmulticanalmulticanalmulticanal de relacide relacide relacide relacióóóón entre la ciudadann entre la ciudadann entre la ciudadann entre la ciudadaníííía y la a y la a y la a y la 
ConsejerConsejerConsejerConsejeríííía.a.a.a.

Concentra todas las vConcentra todas las vConcentra todas las vConcentra todas las víííías de entrada de peticiones as de entrada de peticiones as de entrada de peticiones as de entrada de peticiones 
teleftelefteleftelefóóóónica y telemnica y telemnica y telemnica y telemáááática. tica. tica. tica. 

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 Provinciales, Agencia Centrales, Delegaciones Provinciales, Agencia Centrales, Delegaciones Provinciales, Agencia Centrales, Delegaciones Provinciales, 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 LA CMASIAC DE LA CMASIAC DE LA CMASIAC DE LA CMA
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 CMAcnicos  SIAC de la CMAcnicos  SIAC de la CMAcnicos  SIAC de la CMA
Centros Directivos Centros Directivos Centros Directivos Centros Directivos 
Delegaciones ProvincialesDelegaciones ProvincialesDelegaciones ProvincialesDelegaciones Provinciales
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



50.47850.47850.47850.478 consultas consultas consultas consultas recibidasrecibidasrecibidasrecibidas en el Servicio:en el Servicio:en el Servicio:en el Servicio:
---- TelTelTelTelééééfono: 31fono: 31fono: 31fono: 31.793.793.793.793 consultas (incluidas las recuperadas)consultas (incluidas las recuperadas)consultas (incluidas las recuperadas)consultas (incluidas las recuperadas)
---- BuzBuzBuzBuzóóóón ciudadano: 4.970 consultasn ciudadano: 4.970 consultasn ciudadano: 4.970 consultasn ciudadano: 4.970 consultas
---- Asistente Virtual: 13.715 consultasAsistente Virtual: 13.715 consultasAsistente Virtual: 13.715 consultasAsistente Virtual: 13.715 consultas

162.418 visitas realizadas al Canal Administraci162.418 visitas realizadas al Canal Administraci162.418 visitas realizadas al Canal Administraci162.418 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 186186186186 consultas/dconsultas/dconsultas/dconsultas/dííííaaaa

SIAC DE LA CMASIAC DE LA CMASIAC DE LA CMASIAC DE LA CMA
Consultas recibidas por canales de entradaConsultas recibidas por canales de entradaConsultas recibidas por canales de entradaConsultas recibidas por canales de entrada

Teléfono; 62,98%

Buzón Ciudadano; 
9,85%

Asistente Virtual; 
27,17%



SIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMÁÁÁÁTICOTICOTICOTICO
Portal Portal Portal Portal Web de la CMA: Web de la CMA: Web de la CMA: Web de la CMA: wwwwwwwwwwww....juntadeandaluciajuntadeandaluciajuntadeandaluciajuntadeandalucia/medioambiente//medioambiente//medioambiente//medioambiente/



SIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMÁÁÁÁTICOTICOTICOTICO
A tu servicioA tu servicioA tu servicioA tu servicio



SIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMÁÁÁÁTICOTICOTICOTICO 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 2011 se han recibido 4.970 consultas, atendidas en unDurante el 2011 se han recibido 4.970 consultas, atendidas en unDurante el 2011 se han recibido 4.970 consultas, atendidas en unDurante el 2011 se han recibido 4.970 consultas, atendidas en un tiempo inferior tiempo inferior tiempo inferior tiempo inferior 
a 48 horas. Esto supone una media de 414 consultas /mes a 48 horas. Esto supone una media de 414 consultas /mes a 48 horas. Esto supone una media de 414 consultas /mes a 48 horas. Esto supone una media de 414 consultas /mes 

A travA travA travA travéééés de un formulario, la s de un formulario, la s de un formulario, la s de un formulario, la 
ciudadanciudadanciudadanciudadaníííía podra podra podra podráááá enviar las enviar las enviar las enviar las 
24 horas del d24 horas del d24 horas del d24 horas del díííía: a: a: a: 

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

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



SIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMÁÁÁÁTICOTICOTICOTICO A tu servicioA tu servicioA tu servicioA tu servicio

Servicio de atenciServicio de atenciServicio de atenciServicio de atencióóóón ciudadanan ciudadanan ciudadanan ciudadana
REDIAMREDIAMREDIAMREDIAM

El nEl nEl nEl núúúúmero de solicitudes de informacimero de solicitudes de informacimero de solicitudes de informacimero de solicitudes de informacióóóón ambiental atendidas de acuerdo con lo n ambiental atendidas de acuerdo con lo n ambiental atendidas de acuerdo con lo n ambiental atendidas de acuerdo con lo 
establecido en la Ley 27/2006 es de establecido en la Ley 27/2006 es de establecido en la Ley 27/2006 es de establecido en la Ley 27/2006 es de 1.412.1.412.1.412.1.412.



SIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMÁÁÁÁTICOTICOTICOTICO 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

MMMMáááás de 150 Preguntas Frecuentess de 150 Preguntas Frecuentess de 150 Preguntas Frecuentess de 150 Preguntas Frecuentes



SIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMÁÁÁÁTICO TICO TICO TICO A tu servicioA tu servicioA tu servicioA tu servicio
AdministraciAdministraciAdministraciAdministracióóóón electrn electrn electrn electróóóónicanicanicanica



SIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMÁÁÁÁTICO TICO TICO TICO A tu servicioA tu servicioA tu servicioA tu servicio
AdministraciAdministraciAdministraciAdministracióóóón electrn electrn electrn electróóóónicanicanicanica



Actualmente hay 15Actualmente hay 15Actualmente hay 15Actualmente hay 150000 trtrtrtráááámites contenidos en el CAEmites contenidos en el CAEmites contenidos en el CAEmites contenidos en el CAE

SIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMÁÁÁÁTICO TICO TICO TICO A tu servicioA tu servicioA tu servicioA tu servicio
AdministraciAdministraciAdministraciAdministracióóóón electrn electrn electrn electróóóónicanicanicanica

TrTrTrTráááámitesmitesmitesmites

Desde diciembre de 2010, han aumentado en un 15Desde diciembre de 2010, han aumentado en un 15Desde diciembre de 2010, han aumentado en un 15Desde diciembre de 2010, han aumentado en un 15 % el n% el n% el n% el núúúúmero de trmero de trmero de trmero de tráááámites mites mites mites 
relacionados con Autorizaciones, Acreditaciones e Inscripciones relacionados con Autorizaciones, Acreditaciones e Inscripciones relacionados con Autorizaciones, Acreditaciones e Inscripciones relacionados con Autorizaciones, Acreditaciones e Inscripciones RegistralesRegistralesRegistralesRegistrales, , , , asasasasíííí como como como como 

los trlos trlos trlos tráááámites relacionados con Subvenciones, Becas y Premios.mites relacionados con Subvenciones, Becas y Premios.mites relacionados con Subvenciones, Becas y Premios.mites relacionados con Subvenciones, Becas y Premios.

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

Agua 34

Aire 5

Biodiversidad 4

Caza y Pesca 9

Educación y Voluntariado 8

Espacios Naturales Protegidos 21

Litoral 1

Montes 19

Participación e Información Ambiental 3

Políticas Ambientales y Sostenibilidad 6

Residuos 27

Suelos 1

Vías Pecuarias 0

Vigilancia y Prevención 12

Total:Total:Total:Total: 150150150150

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 76

Subvenciones, Becas y Premios 41

Evaluación y Certificación 23

Comunicaciones Previas 5

Contratación Pública 3

Procedimientos de operaciones con bienes 1

Procedimientos tributarios y de otros ingresos de derecho público 1

Total:Total:Total:Total: 150150150150



En 2011 se han registrado 162.418 visitas al Canal de En 2011 se han registrado 162.418 visitas al Canal de En 2011 se han registrado 162.418 visitas al Canal de En 2011 se han registrado 162.418 visitas al Canal de 
AdministraciAdministraciAdministraciAdministracióóóón Electrn Electrn Electrn Electróóóónica, con un total de 901.047 pnica, con un total de 901.047 pnica, con un total de 901.047 pnica, con un total de 901.047 pááááginas ginas ginas ginas 

visitadasvisitadasvisitadasvisitadas

Los visitantes exclusivos indican el nLos visitantes exclusivos indican el nLos visitantes exclusivos indican el nLos visitantes exclusivos indican el núúúúmero de usuarios que mero de usuarios que mero de usuarios que mero de usuarios que han han han han 
accedido accedido accedido accedido al Canal de Administracial Canal de Administracial Canal de Administracial Canal de Administracióóóón Electrn Electrn Electrn Electróóóónica nica nica nica durante el 2011durante el 2011durante el 2011durante el 2011

SIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMÁÁÁÁTICO TICO TICO TICO A tu servicioA tu servicioA tu servicioA tu servicio
AdministraciAdministraciAdministraciAdministracióóóón electrn electrn electrn electróóóónicanicanicanica

VisitasVisitasVisitasVisitas

Visitas 162.418

Páginas vistas 901.047

Páginas/visitas 5,55

Promedio de tiempo 0:04:52

% nuevas visitas 26,56%

Visitantes exclusivos 48.418

Datos Básicos Visitas CAEDatos Básicos Visitas CAEDatos Básicos Visitas CAEDatos Básicos Visitas CAE



SIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMÁÁÁÁTICO A tu servicioTICO A tu servicioTICO A tu servicioTICO A 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: 72,89%a: 72,89%a: 72,89%a: 72,89%

---- Resto de EspaResto de EspaResto de EspaResto de Españññña: 24,59% (el 54% de Madrid)a: 24,59% (el 54% de Madrid)a: 24,59% (el 54% de Madrid)a: 24,59% (el 54% de Madrid)

---- Extranjero: 2,52%Extranjero: 2,52%Extranjero: 2,52%Extranjero: 2,52%

De los usuarios andaluces, Sevilla es la ciudad donde se registrDe los usuarios andaluces, Sevilla es la ciudad donde se registrDe los usuarios andaluces, Sevilla es la ciudad donde se registrDe los usuarios andaluces, Sevilla es la ciudad donde se registran mayor nan mayor nan mayor nan mayor núúúúmero mero mero mero 
(40,83 %), seguida de M(40,83 %), seguida de M(40,83 %), seguida de M(40,83 %), seguida de Máááálaga (11,94 %) y Granada (10,48 %).laga (11,94 %) y Granada (10,48 %).laga (11,94 %) y Granada (10,48 %).laga (11,94 %) y Granada (10,48 %).

Sevilla; Sevilla; Sevilla; Sevilla; 40404040,,,,83838383%%%%

Málaga; Má laga; Má laga; Má laga; 11111111,,,,94949494%%%%
Granada; Granada; Granada; Granada; 10101010,,,,48484848%%%%

Córdoba; Córdoba; Córdoba; Córdoba; 9999,,,,06060606%%%%

Cádiz; Cádiz; Cádiz; Cádiz; 7777,,,,84848484%%%%

Jaén; Jaén; Jaén; Jaén; 7777,,,,61616161%%%%

Almería; Almería; Almería; Almería; 7777,,,,35353535%%%% Hue lva; Hue lva; Hue lva; Hue lva; 4444,,,,88888888%%%%



SIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMÁÁÁÁTICO A tu servicioTICO A tu servicioTICO A tu servicioTICO A 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 han sido el tipo de procedimieLas subvenciones, becas y premios han sido el tipo de procedimieLas subvenciones, becas y premios han sido el tipo de procedimieLas subvenciones, becas y premios han sido el tipo de procedimiento nto nto nto 
mmmmáááás visitado por los usuarios.s visitado por los usuarios.s visitado por los usuarios.s visitado por los usuarios.

Subvenciones, BecSubvenciones, BecSubvenciones, BecSubvenciones, Bec
as  y Premiosas  y Premiosas  y Premiosas  y Premios

67676767,,,,44444444%%%%

AutorizacionesAu torizacionesAu torizacionesAu torizaciones
23232323,,,,56565656%%%%

Evaluación y Evaluación y Evaluación y Evaluación y 
CertificaciónCertificaciónCertificaciónCertificación

5555,,,,69696969%%%%

Comunicaciones Comunicaciones Comunicaciones Comunicaciones 
PreviasPreviasPreviasPrevias
1111,,,,58585858%%%%

Proc tributarios e Proc tributarios e Proc tributarios e Proc tributarios e 
ingresos de ingresos de ingresos de ingresos de 

derecho público derecho público derecho público derecho público 
0000,,,,78787878%%%%

Contratación Contratación Contratación Contratación 
públicapúblicapúblicapública
0000,,,,54545454%%%%

Operaciones con Operaciones con Operaciones con Operaciones con 
bienesbienesbienesbienes
0000,,,,42424242%%%%



SIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMÁÁÁÁTICO TICO TICO TICO 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 
Aguas, Residuos, Caza y Pesca Continental.Aguas, Residuos, Caza y Pesca Continental.Aguas, Residuos, Caza y Pesca Continental.Aguas, Residuos, Caza y Pesca Continental.

Agua; Agua; Agua; Agua; 29292929,,,,98989898%%%%

Residuos; Residuos; Residuos; Residuos; 28282828,,,,24242424%%%%

Caza y Pesca; Caza y Pesca; Caza y Pesca; Caza y Pesca; 26262626,,,,46464646%%%%

Espacios Naturales Espacios Naturales Espacios Naturales Espacios Naturales 
P rotegidos; P rotegidos; P rotegidos; P rotegidos; 3333,,,,88888888%%%%

Montes; Montes; Montes; Montes; 3333,,,,49494949%%%%

Vi gilancia y  Prevención Vi gilancia y  Prevención Vi gilancia y  Prevención Vi gilancia y  Prevención 
Ambiental; Ambiental; Ambiental; Ambiental; 2222,,,,67676767%%%%

Sue los; Sue los; Sue los; Sue los; 1111,,,,21212121%%%%

Ai re; Ai re; Ai re; Ai re; 1111,,,,14141414%%%%

Educación y Voluntariado; Educación y Voluntariado; Educación y Voluntariado; Educación y Voluntariado; 
1,00%1,00%1,00%1,00%

Participación e  Información Participación e  Información Participación e  Información Participación e  Información 
Ambiental; Ambiental; Ambiental; Ambiental; 0000,,,,80808080%%%%

Li toral; L i toral; L i toral; L i toral; 0000,,,,35353535%%%%

Políticas Ambientales y Políticas Ambientales y Políticas Ambientales y Políticas Ambientales y 
Sostenibilidad; Sostenibilidad; Sostenibilidad; Sostenibilidad; 0000,,,,32323232%%%%



SIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMÁÁÁÁTICO TICO TICO TICO A tu servicioA tu servicioA tu servicioA tu servicio
AdministraciAdministraciAdministraciAdministracióóóón electrn electrn electrn electróóóónicanicanicanica

Asistente Virtual Asistente Virtual Asistente Virtual Asistente Virtual 



SIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMÁÁÁÁTICO TICO TICO TICO A tu servicioA tu servicioA tu servicioA tu servicio
AdministraciAdministraciAdministraciAdministracióóóón electrn electrn electrn electróóóónicanicanicanica

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

Durante el 2011, se han Durante el 2011, se han Durante el 2011, se han Durante el 2011, se han atendido 13atendido 13atendido 13atendido 13.715 consultas.715 consultas.715 consultas.715 consultas. . . . 

Caza y Pesca Contin.; 20,82%Caza y Pesca Contin.; 20,82%Caza y Pesca Contin.; 20,82%Caza y Pesca Contin.; 20,82%

No recuperadas; 15,95%No recuperadas; 15,95%No recuperadas; 15,95%No recuperadas; 15,95%

Genérica; Genérica; Genérica; Genérica; 12121212,,,,73737373%%%%Residuos; 12,02%Residuos; 12,02%Residuos; 12,02%Residuos; 12,02%

Agua; Agua; Agua; Agua; 11111111,,,,25252525%%%%

Montes; 6,02%Montes; 6,02%Montes; 6,02%Montes; 6,02%

Diálogo Social; 4,91%Diálogo Social; 4,91%Diálogo Social; 4,91%Diálogo Social; 4,91%

Espac. Natur. Proteg.; 4,68%Espac. Natur. Proteg.; 4,68%Espac. Natur. Proteg.; 4,68%Espac. Natur. Proteg.; 4,68%

Vigil. y Prev. Amb.; 3,11%Vigil. y Prev. Amb.; 3,11%Vigil. y Prev. Amb.; 3,11%Vigil. y Prev. Amb.; 3,11%

Suelos y Geodiver.; Suelos y Geodiver.; Suelos y Geodiver.; Suelos y Geodiver.; 2222,,,,15151515%%%%

Partic. e Inform. Amb.; 1,55%Partic. e Inform. Amb.; 1,55%Partic. e Inform. Amb.; 1,55%Partic. e Inform. Amb.; 1,55%

Biodiv (Flora y Fauna); B iodiv (Flora y Fauna); B iodiv (Flora y Fauna); B iodiv (Flora y Fauna); 1111,,,,36363636%%%%
Aire; 1,03%Aire; 1,03%Aire; 1,03%Aire; 1,03%

Edic. y Volunt. Amb.; 0,80%Edic. y Volunt. Amb.; 0,80%Edic. y Volunt. Amb.; 0,80%Edic. y Volunt. Amb.; 0,80%

Pol ític. Amb. Y Sostenib.; 0,74%Pol ític. Amb. Y Sostenib.; 0,74%Pol ític. Amb. Y Sostenib.; 0,74%Pol ític. Amb. Y Sostenib.; 0,74%

Vías Pec. y Corred. Verdes; Vías Pec. y Corred. Verdes; Vías Pec. y Corred. Verdes; Vías Pec. y Corred. Verdes; 
0,48%0,48%0,48%0,48%

Li toral ; 0,39%Li toral ; 0,39%Li toral ; 0,39%Li toral ; 0,39%



El 58,68% de las consultas realizadas al Asistente Virtual estEl 58,68% de las consultas realizadas al Asistente Virtual estEl 58,68% de las consultas realizadas al Asistente Virtual estEl 58,68% 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 al tel, siendo derivadas al tel, siendo derivadas al tel, siendo derivadas al telééééfono o fono o fono o fono o 

buzbuzbuzbuzóóóón del ciudadano.n del ciudadano.n del ciudadano.n del ciudadano.

SIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMÁÁÁÁTICO TICO TICO TICO A tu servicioA tu servicioA tu servicioA tu servicio
AdministraciAdministraciAdministraciAdministracióóóón electrn electrn electrn electróóóónicanicanicanica

Asistente VirtualAsistente VirtualAsistente VirtualAsistente Virtual: Contenida en CAE: Contenida en CAE: Contenida en CAE: Contenida en CAE

Sí contenido; Sí contenido; Sí contenido; Sí contenido; 
58585858,,,,68686868%%%%

No contenido; No contenido; No contenido; No contenido; 
41,32%41,32%41,32%41,32%



SIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMÁÁÁÁTICO TICO TICO TICO A tu servicioA tu servicioA tu servicioA tu servicio
AdministraciAdministraciAdministraciAdministracióóóón electrn electrn electrn electróóóónicanicanicanica

Asistente VirtualAsistente VirtualAsistente VirtualAsistente Virtual: Contenida en CAE: Contenida en CAE: Contenida en CAE: Contenida en CAE

CCCConsultasonsultasonsultasonsultas correctascorrectascorrectascorrectas: Aquellas que se ajustan a un contenido concreto del : Aquellas que se ajustan a un contenido concreto del : Aquellas que se ajustan a un contenido concreto del : Aquellas que se ajustan a un contenido concreto del 
Canal de AdministraciCanal de AdministraciCanal de AdministraciCanal de Administracióóóón Electrn Electrn Electrn Electróóóónicanicanicanica....

Consultas incorrectasConsultas incorrectasConsultas incorrectasConsultas incorrectas: No se ajustan a dicho contenido: No se ajustan a dicho contenido: No se ajustan a dicho contenido: No se ajustan a dicho contenido....

Consultas aproximadasConsultas aproximadasConsultas aproximadasConsultas aproximadas: No se ajustan a un contenido concreto, por : No se ajustan a un contenido concreto, por : No se ajustan a un contenido concreto, por : No se ajustan a un contenido concreto, por 
aproximaciaproximaciaproximaciaproximacióóóónnnn el Asistenteel Asistenteel Asistenteel Asistente ofrece varias posibles respuestasofrece varias posibles respuestasofrece varias posibles respuestasofrece varias posibles respuestas....

RedacciRedacciRedacciRedaccióóóón incorrectan incorrectan incorrectan incorrecta: El Asistente no entiende la pregunta que le hace el : El Asistente no entiende la pregunta que le hace el : El Asistente no entiende la pregunta que le hace el : El Asistente no entiende la pregunta que le hace el 
ciudadanociudadanociudadanociudadano....

Correcta; 76,43%Correcta; 76,43%Correcta; 76,43%Correcta; 76,43%

Incorrecta; Incorrecta; Incorrecta; Incorrecta; 21212121,,,,02020202%%%%
Aproximada; Aproximada; Aproximada; Aproximada; 2222,,,,55555555%%%%

Redacción incorrecta; Redacción incorrecta; Redacción incorrecta; Redacción incorrecta; 
0,00%0,00%0,00%0,00%



TelTelTelTelééééfono de Atencifono de Atencifono de Atencifono de Atencióóóón Ciudadana de respuesta inmediata, de n Ciudadana de respuesta inmediata, de n Ciudadana de respuesta inmediata, de n Ciudadana de respuesta inmediata, de 
lunes a viernes de 8 a 20 horas, en el que se han unificado los lunes a viernes de 8 a 20 horas, en el que se han unificado los lunes a viernes de 8 a 20 horas, en el que se han unificado los lunes a viernes de 8 a 20 horas, en el que se han unificado los 

teltelteltelééééfonos de atencifonos de atencifonos de atencifonos de atencióóóón de la Consejern de la Consejern de la Consejern de la Consejeríííía existentes.a existentes.a existentes.a existentes.

SIAC TELEFSIAC TELEFSIAC TELEFSIAC TELEFÓÓÓÓNICONICONICONICO

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



SIAC TELEFSIAC TELEFSIAC TELEFSIAC TELEFÓÓÓÓNICONICONICONICO
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 29,46 %, s consultas se refiere es Sevilla, con un 29,46 %, s consultas se refiere es Sevilla, con un 29,46 %, s consultas se refiere es Sevilla, con un 29,46 %, 
seguida de Mseguida de Mseguida de Mseguida de Máááálaga, con 12,53 %, y Claga, con 12,53 %, y Claga, con 12,53 %, y Claga, con 12,53 %, y Cóóóórdoba, con 12,12 %.rdoba, con 12,12 %.rdoba, con 12,12 %.rdoba, con 12,12 %.

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

SevillaSevillaSevillaSevilla
29,46%29,46%29,46%29,46%

Sin Referencia*Sin Referencia*Sin Referencia*Sin Referencia*
16,38%16,38%16,38%16,38%

MálagaMálagaMálagaMálaga
12,53%12,53%12,53%12,53%

CórdobaCórdobaCórdobaCórdoba
12121212,,,, 12121212%%%%

CádizCádizCádizCádiz
7,79%7,79%7,79%7,79%

JaénJaénJaénJaén
7,46%7,46%7,46%7,46%

GranadaGranadaGranadaGranada
6,05%6,05%6,05%6,05%

Huelva Huelva Huelva Huelva 
4,56%4,56%4,56%4,56%

AlmeríaAlmeríaAlmeríaAlmería
3,64%3,64%3,64%3,64%



SIAC TELEFSIAC TELEFSIAC TELEFSIAC TELEFÓÓÓÓNICONICONICONICO
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 Agua.Continental, Residuos y Agua.Continental, Residuos y Agua.Continental, Residuos y Agua.

Caza y Pesca Contin.Caza y  Pesca Contin.Caza y  Pesca Contin.Caza y  Pesca Contin.
49,40%49,40%49,40%49,40%

ResiduosResiduosResiduosResiduos
14,80%14,80%14,80%14,80%

AguaAguaAguaAgua
7,61%7,61%7,61%7,61%

GenéricaGenéricaGenéricaGenérica
6,99%6,99%6,99%6,99%

Espac. Natur. Proteg.Espac. Natur. Proteg.Espac. Natur. Proteg.Espac. Natur. Proteg.
4,69%4,69%4,69%4,69%

Partic. e Inform. Amb.Partic. e Inform. Amb.Partic. e Inform. Amb.Partic. e Inform. Amb.
4,07%4,07%4,07%4,07%

Biodiv (Flora y  Fauna)Biodiv (Flora y  Fauna)Biodiv (Flora y  Fauna)Biodiv (Flora y  Fauna)
2,61%2,61%2,61%2,61%

MontesMontesMontesMontes
2,59%2,59%2,59%2,59%

Vigil. y Prev. Amb.Vigil. y Prev. Amb.Vigil. y Prev. Amb.Vigil. y Prev. Amb.
1,77%1,77%1,77%1,77%

AireAireAireAire
1,93%1,93%1,93%1,93%

Suelos y  Geodiver.Suelos y  Geodiver.Suelos y  Geodiver.Suelos y  Geodiver.
0,54%0,54%0,54%0,54%

Vías Pec. y Corred. Vías Pec. y Corred. Vías Pec. y Corred. Vías Pec. y Corred. 
VerdesVerdesVerdesVerdes
0000,,,, 77777777%%%%

Edic. y Volunt. Amb.Edic. y Volunt. Amb.Edic. y Volunt. Amb.Edic. y Volunt. Amb.
0000,,,, 79797979%%%%

Polític. Amb.y Po lític. Amb.y Po lític. Amb.y Po lític. Amb.y 
Sostenib.Sostenib.Sostenib.Sostenib.
0,81%0,81%0,81%0,81%

Litoral L itoral L itoral L itoral 
0,60%0,60%0,60%0,60%



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

Si se tienen en cuenta las llamadas recuperadas, se obtiene una Si se tienen en cuenta las llamadas recuperadas, se obtiene una Si se tienen en cuenta las llamadas recuperadas, se obtiene una Si se tienen en cuenta las llamadas recuperadas, se obtiene una tasa tasa tasa tasa 
de abandono corregida de 3,82%.de abandono corregida de 3,82%.de abandono corregida de 3,82%.de abandono corregida de 3,82%.

Llamadas L lamadas L lamadas L lamadas 
contestadascontestadascontestadascontestadas

95,69%95,69%95,69%95,69%

Llamadas perdidasL lamadas perdidasL lamadas perdidasL lamadas perdidas
4444,,,, 31313131%%%%



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 2011, Hasta diciembre de 2011, Hasta diciembre de 2011, Hasta diciembre de 2011, se han resueltose han resueltose han resueltose han resuelto 36.72036.72036.72036.720 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:

---- 26.049 resueltas por 126.049 resueltas por 126.049 resueltas por 126.049 resueltas por 1ªªªª LLLLíííínea (nea (nea (nea (onononon----linelinelineline))))

---- 10.307 resueltas por 210.307 resueltas por 210.307 resueltas por 210.307 resueltas por 2ªªªª LLLLííííneaneaneanea

---- 364 resueltas por T364 resueltas por T364 resueltas por T364 resueltas por Téééécnicos de la Consejercnicos de la Consejercnicos de la Consejercnicos de la Consejeríííía de Medio Ambientea de Medio Ambientea de Medio Ambientea de Medio Ambiente

1ª L ínea1ª L ínea1ª L ínea1ª L ínea
70,94%70,94%70,94%70,94%

2ª L ínea2ª L ínea2ª L ínea2ª L ínea
28,07%28,07%28,07%28,07%

Técnicos CMATécnicos CMATécnicos CMATécnicos CMA
0,99%0,99%0,99%0,99%



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 98,77% de las consultas resueltas en el Servicio, se resolvieEl 98,77% de las consultas resueltas en el Servicio, se resolvieEl 98,77% de las consultas resueltas en el Servicio, se resolvieEl 98,77% de las consultas resueltas en el Servicio, se resolvieron en ron en ron en ron 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 95,53% en un plazo de tiempo (un 95,53% en un plazo de tiempo (un 95,53% en un plazo de tiempo (un 95,53% en un plazo de tiempo 

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

< 24H< 24H< 24H< 24H
95,53%95,53%95,53%95,53%

24242424----48 48 48 48 HHHH
3333,,,,24242424%%%%

> 48H> 48H> 48H> 48H
1,23%1,23%1,23%1,23%



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 99,67 % de los ciudadanos volverEl 99,67 % de los ciudadanos volverEl 99,67 % de los ciudadanos volverEl 99,67 % de los ciudadanos volveríííían a utilizar el an a utilizar el an a utilizar el an a utilizar el sssservicioervicioervicioervicio teleftelefteleftelefóóóónico y el nico y el nico y el nico y el 
94,27% el buz94,27% el buz94,27% el buz94,27% el buzóóóón del ciudadano.n del ciudadano.n del ciudadano.n del ciudadano.

El 99,67 % recomendarEl 99,67 % recomendarEl 99,67 % recomendarEl 99,67 % recomendaríííía el uso del a el uso del a el uso del a el uso del sssserverververviiiiciociociocio teleftelefteleftelefóóóónico y el 90,68% el buznico y el 90,68% el buznico y el 90,68% el buznico y el 90,68% 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 servicioervicioervicioervicio teleftelefteleftelefóóóónico, es de 8,44, calificando nico, es de 8,44, calificando nico, es de 8,44, calificando nico, es de 8,44, calificando 
con 8,58 el trato recibido por los integrantes del Servicio, concon 8,58 el trato recibido por los integrantes del Servicio, concon 8,58 el trato recibido por los integrantes del Servicio, concon 8,58 el trato recibido por los integrantes del Servicio, con 8,49 la facilidad 8,49 la facilidad 8,49 la facilidad 8,49 la facilidad 

para contactar y con un 8,42 la informacipara contactar y con un 8,42 la informacipara contactar y con un 8,42 la informacipara contactar y con un 8,42 la informacióóóón facilitada.n facilitada.n facilitada.n facilitada.
Respecto al buzRespecto al buzRespecto al buzRespecto al buzóóóón del ciudadano, se obtiene 8,26 de satisfaccin del ciudadano, se obtiene 8,26 de satisfaccin del ciudadano, se obtiene 8,26 de satisfaccin del ciudadano, se obtiene 8,26 de satisfaccióóóón global, 8,74 n global, 8,74 n global, 8,74 n global, 8,74 

en rapidez de respuesta y 7,96 de satisfaccien rapidez de respuesta y 7,96 de satisfaccien rapidez de respuesta y 7,96 de satisfaccien rapidez de respuesta y 7,96 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 de Servicio Servicio Servicio 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. En este usuarios remiten al SIAC. En este usuarios remiten al SIAC. En este usuarios remiten al SIAC. En este úúúúltimo caso, no se dispone de datos ltimo caso, no se dispone de datos ltimo caso, no se dispone de datos ltimo caso, no se dispone de datos 
anteriores a junio de 2011anteriores a junio de 2011anteriores a junio de 2011anteriores a junio de 2011
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Valor medio: 8,44
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Valor medio: 8,26

Usuarios SIAC telefUsuarios SIAC telefUsuarios SIAC telefUsuarios SIAC telefóóóóniconiconiconico Usuarios BuzUsuarios BuzUsuarios BuzUsuarios Buzóóóón del Ciudadanon del Ciudadanon del Ciudadanon del Ciudadano



SIAC TELEFSIAC TELEFSIAC TELEFSIAC TELEFÓÓÓÓNICO NICO NICO NICO Y TELEMY TELEMY TELEMY TELEMÁÁÁÁTICOTICOTICOTICO
EvoluciEvoluciEvoluciEvolucióóóón de las consultas gestionadasn de las consultas gestionadasn de las consultas gestionadasn de las consultas gestionadas

Desde enero de 2010, se han recibido un total de 73.869 consultaDesde enero de 2010, se han recibido un total de 73.869 consultaDesde enero de 2010, se han recibido un total de 73.869 consultaDesde enero de 2010, se han recibido un total de 73.869 consultas, s, s, s, 
atendidas por el personal integrante del Servicio. De ellas, el atendidas por el personal integrante del Servicio. De ellas, el atendidas por el personal integrante del Servicio. De ellas, el atendidas por el personal integrante del Servicio. De ellas, el 88,02% se han 88,02% se han 88,02% se han 88,02% se han 

tramitado vtramitado vtramitado vtramitado víííía tela tela tela telééééfono y el 11,98% restante a travfono y el 11,98% restante a travfono y el 11,98% restante a travfono y el 11,98% restante a travéééés del buzs del buzs del buzs del buzóóóón del n del n del n del 
ciudadano. La evoluciciudadano. La evoluciciudadano. La evoluciciudadano. La evolucióóóón mensual de estos dos an mensual de estos dos an mensual de estos dos an mensual de estos dos añññños es:os es:os es:os es:
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Comparativa consultas recibidasComparativa consultas recibidasComparativa consultas recibidasComparativa consultas recibidas
(tel(tel(tel(telééééfono/buzfono/buzfono/buzfono/buzóóóón)n)n)n)

2010 2011



•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.

•ImparticiImparticiImparticiImparticióóóónnnn de formacide formacide formacide 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 SIAC SIAC SIAC DE LA CMADE LA CMADE LA CMADE LA CMA
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
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