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SIAC DE LA CMA
Servicio

Servicio multicanal de relacion entre la ciudadania y la
Consejeria.

Concentra todas las vias de entrada de peticiones
telefonica y telematica.

Un solo Registro.

Integra todos los organismos implicados: Servicios
Centrales, Delegaciones Provinciales, Agencia de Medio
Ambiente y Agua de Andalucia



1 N B N - o o S S — - o v o  — ) — —y - o o o — —{ —y - o o — — | _— | _—

SIAC DE LA CMA
Modelo

APQYO INFORMATICO EN RED

ARSI : TELEFONICO A
Teleoperadores 902 48 48 02 e
Técnicos SIAC de Apoyo . J

Técnicos SIAC de la CMA # / TELEMATICO \

Centros Directivos

Delegaciones Provinciales
Ageniia de Medio Ambiente y Agua de PORTAL WEB
Andalucia “A TU SERVICIO”
Servicio de atencion ciudadana
Consultora de Calidad Administracion Electrénica
Contratacion

Cartas de Servicios

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

Asistente Virtual,
27,17%

Teléfono; 62,98%

Buzén Ciudadano;
9,85%

50.478 consultas recibidas en el Servicio:
- Teléfono: 31.793 consultas (incluidas las recuperadas)
- Buzon ciudadano: 4.970 consultas
- Asistente Virtual: 13.715 consultas

162.418 visitas realizadas al Canal Administracion Electrénica

Se han atendido una media de 186 consultas/dia
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SIAC TELEMATICO

Portal Web de la CMA: www.juntadeandalucia/medioambiente/

A

JUNTA OF AMBAUKIA  CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE

La Consejeria de
Medio Ambiente

Bienvenidi@i= afsitio web defa Conssjéria de:
Medio Amblemte de la Jurta de Sndalicia, un
gapaci en el gue ponemos & yusstroalcance
o5 Sefvicies nue a-atﬂ Et:ns:ejie.r[a UTI.'EE:_B

La Consejerla responde

902 48 48 02

Gestion Integral del
Agua

Agencia de Medio
Ambiente y Agua

g

* Administracion
Electronica

Inizio: | Mapaodel Bitie | Cortactar | Enlaces | Glogaria | Sgenda | Ayuda | RS |

EACIONAL DL LA

SOSTENIBLE

PARATODOS

* Medio Amhbiente
A TU SERVICID

k INFORMACION
Ambiental

Actualidad

LaJunta destina mas de 3 millones en ayudas
para promover el desarrollo sostenible en los
espacios naturales de Huelva

Laz zubvencionss van dlrlquﬁaﬁﬁ riciativas puhllc;a:a 'f |:1r|vadaa c]e1aﬁ Ionas de
influsneis socinecondnice de oz pardiies mEtrs = o =i

J0ué estas buscanido? | )

Para no perdérselo

HNDHRRﬁ!,j!‘?S

Campana 2012

b riclarrios 2012

- *ﬂﬁl ANDAR DS

Campana ~'..J‘| 2

3 & -
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SIAC TELEMATICO
A tu servicio

A tu sdrvicio

Inicio = &t servicio

Te recomendamos

A tu Desde sl e pusds scoeder, de Torme rapida y =enclla, &
todos los servicios qus ls Corssjeria ofrece a los oludsdanos
SERVICIO para splucionar cualguisr duda y gestionst |os distimos framies Asistente Virtual
dizporibles ' de
Correl fin de mejorar ks stencion prestads, la Consejeriade Admmlst_raclén
Electronica

Medio gmbiente pore ahora a-su dispozicion de luneza

vierries, de & 20 horas, £ Teléfono de Atencitn El sistente e syudars en
Ciudadana: todas sus consultas o

diicias sobre
‘subveRCiones,

902 48 48 02 - sautorizaciones o tramites

de egta Consejatia.

. Ravistas y boletines
Tambign puede reslizer sus consultas, peticlones v BIERAL 2
sugerencias a lraves del Buzdn del Ciudadano, servicio
dizpanibte durante 15324 hotas del dis,

Flatafarma de curltr'at'ﬁ_lmilﬁn

Servicio de atencion Actualidad Administracion
ciudadana electronica. il
' Lo ultimo
P Aula Verde N 59 Bosques vy pergorss, Dicembre
201
Contratacion Cartas de servicios Centro de
documentacion ¥ b Boletin Cazs y Pesbha Sostenibles, NP 5 (2012)
biblioteca :
b Moticias REMPA NT 128, Engrn 2012
wer mas
Informacion de Archivo central Hormativa

interés
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SIAC TELEMATICO A tu servicio
Servicio de atencion ciudadana

Buzon del ciudadano

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

BUZON DEL CIUDADANO

SERVICIOS DEL BUZON

éQueé desea hacer?

Dpiniones y sugerencias
Realizal consulta
Mejorar stra web
ormul & rech
SEGUIMIENTO

pueda formular de manera sen

Para ello, introduzca su correo

Ll Consejeria de Medio Ambiente F # ‘ m

Bignwenido al buzén del ciudadano, La Consejeria de Medio Ambigrte pone a su disposicion este servicio para gue
cilla y eficaz sus consultas, peticiones y sugerencias,

& traves de este servicio usted puede hacer un seguimiento del estado de su consulta o peticion,
electronico y |a clave gue le fug facilitada cuando realizd su consulta,

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

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

Reclamaciones a través 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
REDIAM

El numero de solicitudes de informacion ambiental atendidas de acuerdo con lo
establecido en la Ley 27/2006 es de 1.412.

A"
sumn o anecs - CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE J

Inigio | Informacion Ambiental | Rediam | Visores | Novedades | Actualidad |Rss

|eB|as]ar | JE

Rediam .__‘_";3# Bienvenidos a la Red de Informacian Ambiental de Andalucia l_dEI'Iti ﬂ cac.lon
[ S Ml A benal Emai —
= foceza a b Dnfarmackn Ambs alal
5 eud enla Regiam? Entra en wvigor tras su publicacién en BOJA el "Decreto Loprmatenal 1
++ Lineaz de Liabaja y prayeclas de infaimacidn por el que se regula la estructura y funcionamiento de la _?|Rediam..' Adied

Red de Informacion Ambiental de Andalucia y el acceso a
la informacion ambiental”, que fue aprobado en Consejo
de Gobierno de la Junta de Andalucia el 22 de noviembre.

Il Tnfaimesda Media Ambunle an Andaluci
1 Paduclas '

i Sulmalemas de '.nrgm_u_c‘gi;‘

I Redes fe medckinan 1=mp eal
T - La Jurta aprusba &l decreto que garantiza el accesc libre v ogratuto a la
informacion arnbiental en Andalucia

[_[ ; 4 ‘enlal e ls Red: s L -
nlaimacdn ambienlal de b Redlam grganizalls pai
pltiti _ - Ver Decreto Movedades en la Wel

| froozdaa baz ilimaz

Buscadordel Catalogo ) navedades incaipaiadan
Bilsqueda & pia i Il 0 3
Bizqueda dvanzada =

U. = J Accnsc ol invanfarie do la informacian Acceso bl d ade
1 Salicilud de [nfaimacdn Ambanlal Integtada en lon REDIAM pagusios tematl maalén
il Dazcargazde [nfarmacdin AmbsEnial

" Dc ae Gllp[ulqgl_::r-ag_dc Andalucia

i S o
o Wmmes SEE
1 Plaaras [4laimativas REDIAM
* Pisganlas hacusnlas (T4 =)
U Busindel cudsgang

Gula pars tealizar Soliciludes g8
nfarmecion Ambiantal

et miz infarmacidn =
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SIAC TELEMATICO A tu servicio

Servicio de atencion ciudadana
Preguntas Frecuentes

Preguntas frecuerites

ciudadanos a traves del Buzon habiltado en esta pagina web, Se han clasificado todas las

// I En esta apartado se trata de dar respuesta 3 las preguntas realizadas con mas frecuencia por los
- preguntas en funcidn de la termatica ambiantal a las que hacen referencia,

Mas de 150 Preguntas Frecuentes

El Agua

@ aire

Biodiversidad

El  Cazay Pesca

Im Edugacian Armbiental v Yaluptariado
[l Espacios Naturales Protegidas

Bl Generales

Ed  Litaral

Ed  Maontes

EH  Participacian e informacion ambientsl
Faliticas ambisntales v sostenibilidad

Residuns

8
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SIAC TELEMATICO A tu servicio
Administracion electronica

Atu servicio

Inicio = &t servicio

&tu
SERVICIO

Desde agul s& pueds acceder, de Tonma rapicds v sencilla, 5
todos los servicios qus ls Corssjeria ofrece a los oludsdanos
para salucicnsr cualguisr duda v gestionat oz distintas trémites
dizporibles '

Correl fin de mejorar ks stencion prestads, la Consejeriade
Medio gmbiente pore ahora a-su dispozicion de luneza
viernies, de'd a 20 boras, & Teléfono de Atencidn
Cindadana: '

Te recomendamos

Asistente Virtual
de
Administracién
Electrénica
Elasistente e syudsars en
todas sus consultas o

diicias sobre
‘subveRCiones,
cautorizaciones yio tramites
de egta Consejatia.

902 48 48 02

: Ravistas v boletines
Tambign puede reslizer sus consultas, peticlones v BIERAL 2

sugerencias a lraves del Buzdn del Ciudadano, servicio
dizpanibte durante 15324 hotas del dis,

Flatafarma de curltr'at'ﬁ_lmilﬁn

Servicio de atencion Actualidad Administracion
ciudadana electronica. T
' Lo ultimo
P Aula Verde N 59 Bosques vy pergorss, Dicembre
20
Contratacion Cartas de servicios Centro de
documentacion ¥ b Boletin Cazs y Pesbha Sostenibles, NP 5 (2012)
biblioteca :
b Moticias RENPA N 128, Engen 2012
wer mas
Informacion de Archivo central Hormativa

interés
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SIAC TELEMATICO A tu servicio
Administracion electronica

dyuda | RES

RN

JWWTR TE RMBMUETR  CONSEERIA DE MEING AMBIENTE

Administracion electronica

L Cinavmajeren pomperie

60T A8 48 02 o Proguites Frocusmas & Bussn gt Cudatano M ? I n

¢

0

Tramites Tramites

por Tipo de Procedimiento por Colectivos

@

Tramites

por Temas Ambientales

<&

Tramites

con Cerificado

Baozs da formacian en el Proyects LIFE+ Esoedicion

Pyidasa [as irwersiones en mfraestroctiras & e bt D4

instalsciones destinadss 3 |a proteccidn dal madio .

ambierds &n |33 empresas: Convocatoriz 2041 byadas parala F‘rmgeac;ién v Control de los Incendies Forestales, en

& B 261 erem sz fe oo e 1S o nedr A de coneealn, &l 2mbito de'la Comnidsd Aténoma de Andalugs; Convoostaria 2042
u:r\lpn'\:lm.ﬂ)d'\lm;-a:gp Badn ik erundas de =g apsian P | 10

Porsm & friomaden cone U el om0 Bl Ehildn = sudenechn.
Mernoria anual de-Gestores de Residuos Paligrozos
B mypudss 3| es inversionss en W toudss alas B harta a1
|r|f|—ﬁ—|n i o nrnanlnr'inra uleelad e
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Administracion electronica
Tramites

Actualmente hay 150 tramites contenidos en el CAE

Tramites agrupados por Tema Ambiental N°

Agua 34
Aire 5
Biodiversidad 4
Caza y Pesca 9
Educacion y Voluntariado 8 Autorizaciones, Acreditaciones e Inscripciones Registrales 76
Espacios Naturales Protegidos 21 Subvenciones, Becas y Premios 41
Litoral 1 Evaluacion y Certificacion 23
Montes 19 Comunicaciones Previas 5
Participacion e Informacion Ambiental 3 Contratacion Publica 3
Politicas Ambientales y Sostenibilidad 6 Procedimientos de operaciones con bienes 1
Residuos 27 Procedimientos tributarios y de otros ingresos de derecho publico 1
Suelos 1 Total: 150

ias Pecuarias 0
Vigilancia y Prevencion 12
Total: 150

Desde diciembre de 2010, han aumentado en un 15 % el nimero de tramites
relacionados con Autorizaciones, Acreditaciones e Inscripciones Registrales, asi como
los tramites relacionados con Subvenciones, Becas y Premios.
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Administracion electronica
Visitas

En 2011 se han registrado 162.418 visitas al Canal de
Administracion Electrdnica, con un total de 901.047 paginas

visitadas

Datos Basicos Visitas CAE
Visitas 162.418
Paginas vistas 901.047
Paginas/visitas 5,55
Promedio de tiempo 0:04:52
% nuevas visitas 26,56%
Visitantes exclusivos 48.418

Los visitantes exclusivos indican el numero de usuarios que han
accedido al Canal de Administracion Electrénica durante el 2011
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SIAC TELEMATICO A tu servicio

Administracion electrdnica
Procedencia de los usuarios

Los datos en relacion a la procedencia de los usuarios del CAE:
- Andalucia: 72,89%
- Resto de Espafia: 24,59% (el 54% de Madrid)
- Extranjero: 2,52%

De los usuarios andaluces, Sevilla es la ciudad donde se registran mayor numero
(40,83 %), seguida de Malaga (11,94 %) y Granada (10,48 %).

......

Cordoba; 9,06%/

Granada; 10,48% Malaga; 11,94%
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Administracion electronica
Tipos de procedimiento mas visitados

Proc tributarios e Contratacién

Comunicacione ingresos' de: publica
Previas derecho publico 0,54%
1.58% 0,78%
Evaluacion y Operaciones con
Certificacion bienes

5,69% 0,42%

Autorizaciones
23,56%

Subvenciones, Bec
as y Premios
67,44%

Las subvenciones, becas y premios han sido el tipo de procedimiento
mas visitado por los usuarios.
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SIAC TELEMATICO A tu servicio

Administracion electrdnica
Tematicas mas visitadas

Educacién y Voluntariado;
1,00%

Aire; 1,14%
Suelos; 1,21%

Vigilanciay Prevencion
Ambiental; 2,67%

Montes; 3,49% \
_>_,_,....— ¥ ._:-”3'-‘.-. T
e -

Espacios Naturales — .
Protegidos;3,88%,.-f”' e o\
. =

Participacion e Informacién
Ambiental; 0,80%

Litoral; 0,35%

Politicas Ambientales y
Sostenibilidad; 0,32%

Agua; 29,98%

Residuos; 28,24%

Las tematicas mas consultadas han sido las relacionadas con
Aguas, Residuos, Caza y Pesca Continental.
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SIAC TELEMATICO A tu servicio

Administracion electronica
Asistente Virtual

Asistente Virtual

CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE

i

«» Iniciar didlogo aa

Soy el asistente witual dal portal web de |la Consejena de Madio Amblante al que podra consultar acarca de las ayudas, subvenciones, sutorizaciones o cualquier otro tramite que |e inferese de 13 Consejera de Medio Ambiente.

8l los datos que fe no son los que b LEN lte nuestros Corsaios para Dlatogar, 50 adn asi no le satistace |a respuasta, siempre padra aeudin al Buzan del ciudadane de 15 Conzsejena de Madio Ambiznta.

Hala, oué tal?, buenas tardes. qué e pueda ayudar?

Su consulta:
Buenos dias, me podriss dar informacion sobre coma oktener la licencis de caza

A continuacion e muestro el ramite gue mejor se ajusta 5

Olnencién o renovacion de la Licencia de caza a través de Internet
La obtencion de esa licencia e puedes reslizar aceediends alsiguiente enlacs
1. Expedici?s de licescias del cazador yio def § Solicitud de licencias de caza v pesea continantal v 3 continuasidn seguir los

siguientes pasos;

® . ldentificarse gon &l DNl o Cediticado eleetidnice v el NOomer de
|dentificacion Registral (HIRY

® . Indizar g tipo de licencia, fecha de jnicio v pefiodo de validez

® . |ndical tor dates del zegure chligatorio de responzabilidad civil del
eazador.

® - Enyiar la zalicitud

o . Imprimir el dosumento de solicitud, modalo 048 (opsional).

® . Acudina una entidad solaboradora 2 identificarse son &l DNEa NIR,

presentando el modalo 095 o Indicando |2 zolioitud pendients de abonar,
ze obtendra fa licencia en-al acta.

En case de sar maysr de 85 afios i poszer cerdificacidn alectrénica poda redlizase
el tramite complets a traves de internet; recibiendo la licencia de caza en 2l
domiellio del cazadat

e |

Le hia sida it el Asistenta?

Ortra infor pusde serle til:

O renovar & de caza en el acta?

o puedo obte

— iCuando se convoos i Oferts Publics de Cazat

) Consejos para dialogar ) Buzén del ciudadane Fowerad _byu‘" Watural Language.
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SIAC TELEMATICO A tu servicio

Administracion electrdnica
Asistente Virtual: Tematicas consultadas

Durante el 2011, se han atendido 13.715 consultas.

Aire; 1,03%
Edic.y Volunt. Amb.; 0,80%

Politic. Amb. Y Sostenib.; 0,74%
Vias Pec.y Corred. Verdes;

Litoral ; 0,39% 0,48%

Biodiv (Floray Fauna); 1,36%_‘
Partic. e Inform. Amb.; 1,55%,
Suelos y Geodiver.; 2,15%

Vigil. y Prev. Amb.; 3,11%
Espac. Natur. Proteg; 4,68%\ .

L

Didlogo Social, 4,91% -+ )

azay Pesca Contin.; 20,82%

}; No recuperadas; 15,95%

Residuos; 12,02%  Genérica; 12,73%
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Administracion electronica
Asistente Virtual: Contenida en CAE

JJJJ

No contenido; e
41,3%

Si contenido;
58,68%

El 58,68% 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 al teléfono o
buzon del ciudadano.
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SIAC TELEMATICO A tu servicio

Administracion electronica
Asistente Virtual: Contenida en CAE

Aproximada; 2,55%
Incorrecta; 21,02%.

o Redaccién incorrecta;
0,00%

Correcta; 76,43%

Consultas correctas: Aquellas que se ajustan a un contenido concreto del
Canal de Administracion Electrdnica.

Consultas incorrectas: No se ajustan a dicho contenido.

Consultas aproximadas: No se ajustan a un contenido concreto, por
aproximacion el Asistente ofrece varias posibles respuestas.

Redaccion incorrecta: El Asistente no entiende la pregunta que le hace el
ciudadano.
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SIAC TELEFONICO

R 002 48 48 02

Teléfono de Atencion Ciudadana de respuesta inmediata, de
lunes a viernes de 8 a 20 horas, en el que se han unificado los
teléfonos de atencion de la Consejeria existentes.
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SIAC TELEFONICO
Provincia de referencia de las consultas

Huelva Almeria
Granada 4,56% 3,64%
6,05% _

Sevilla
29,46%

Cordoba™; - ¥7Sin Referencia*
12,12% N 16,38

La provincia a la que mas consultas se refiere es Sevilla, con un 29,46 %,
seguida de Malaga, con 12,53 %, y Cordoba, con 12,12 %.

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

Vigil. y Prev. Amb._ Suelosy GeodiverVias Pec. y Corred.
1,77% 0,54% Verdes _Edic.y Volunt. Amb.
Montes Aire 0,77% 0,79%
2,59% ,93% Politic. Amb.y
Biodiv (Floray Fauna) Sostenib.
2,61%

Partic. e Inform. Amb.
4,07%

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

Genérica
6,99%

L

Residuos™ =i

14,80%

Las tematicas mas consultadas han sido las relacionadas con Caza'y Pesca
Continental, Residuos y Agua.
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Llamadas recibidas en el Servicio

Llamadas perdidas
4,31%

e *Liamadas
——— contestadas
95,69%

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

Técnicos CMA
22 Linea 0,99%
28,07%

1% Linea
70,94%

Hasta diciembre de 2011, se han
a la resolucion por niveles, se obtienen los siguientes datos:

- 26.049 resueltas por 1° Linea (on-line)
- 10.307 resueltas por 22 Linea

- 364 resueltas por Técnicos de la Consejeria de Medio Ambiente
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Plazos de resolucion de consultas

!
95,53%

El 98,77% de las consultas resueltas en el Servicio, se resolvieron en
un plazo de tiempo inferior a 48 h (un 95,53% 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 99,67 % de los ciudadanos volverian a utilizar el servicio telefonico y el
94,27% el buzdn del ciudadano.

El 99,67 % recomendaria el uso del servicio telefonico y el 90,68% el buzon del
ciudadano.

La satisfaccion global, en relacion al servicio telefonico, es de 8,44, calificando
con 8,58 el trato recibido por los integrantes del Servicio, con 8,49 la facilidad
para contactar y con un 8,42 la informacion facilitada.

Respecto al buzon del ciudadano, se obtiene 8,26 de satisfaccion global, 8,74
en rapidez de respuesta y 7,96 de satisfaccion como usuarios.
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Control de calidad: Satisfaccion global

Usuarios SIAC telefonico Usuarios Buzon del Ciudadano

Valor medio: 8,44 Valor medio: 8,26

ene-11
feb-11
mar-11
abr-11
may-11
jun-11
jul-11
dic-11

ago-11
sep-11
oct-11
nov-11

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

En el buzon del ciudadano, se obtienen de encuestas impersonales que los
usuarios remiten al SIAC. En este ultimo caso, no se dispone de datos
anteriores a junio de 2011
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Evolucion de las consultas gestionadas

Desde enero de 2010, se han recibido un total de 73.869 consultas,
atendidas por el personal integrante del Servicio. De ellas, el 88,02% se han
tramitado via teléfono y el 11,98% restante a través del buzén del
ciudadano. La evolucion mensual de estos dos afios es:
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SIAC DE LA CMA
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.
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