


Servicio multicanal de relaciServicio multicanal de relaciServicio multicanal de relaciServicio multicanal de 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 de as de entrada de peticiones de as de entrada de peticiones de as de entrada de peticiones de 
informaciinformaciinformaciinformacióóóón ambiental, tanto telefn ambiental, tanto telefn ambiental, tanto telefn ambiental, tanto telefóóóónicas como telemnicas como telemnicas como telemnicas como telemááááticas. ticas. ticas. ticas. 

Un solo Registro. Un solo Registro. Un solo Registro. Un solo Registro. 

Integra todos los organismos implicados: Servicios Integra todos los organismos implicados: Servicios Integra todos los organismos implicados: Servicios Integra todos los organismos implicados: Servicios 
Centrales, Delegaciones Territoriales, Agencia Centrales, Delegaciones Territoriales, Agencia Centrales, Delegaciones Territoriales, Agencia Centrales, Delegaciones Territoriales, Agencia de Medio de Medio de Medio de Medio 

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

SIAC DE LA CMAOTSIAC DE LA CMAOTSIAC DE LA CMAOTSIAC DE LA CMAOT
ServicioServicioServicioServicio



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

APOYO INFORMAPOYO INFORMAPOYO INFORMAPOYO INFORMÁÁÁÁTICO EN REDTICO EN REDTICO EN REDTICO EN RED

TELEFTELEFTELEFTELEFÓÓÓÓNICONICONICONICO
902 48 48 02902 48 48 02902 48 48 02902 48 48 02
954 54 44 38954 54 44 38954 54 44 38954 54 44 38

PORTAL WEB PORTAL WEB PORTAL WEB PORTAL WEB 
““““A TU SERVICIOA TU SERVICIOA TU SERVICIOA TU SERVICIO””””

Servicio de atenciServicio de atenciServicio de atenciServicio de atencióóóón ciudadanan ciudadanan ciudadanan ciudadana
AdministraciAdministraciAdministraciAdministracióóóón Electrn Electrn Electrn Electróóóónicanicanicanica

ContrataciContrataciContrataciContratacióóóónnnn
Cartas de ServiciosCartas de ServiciosCartas de ServiciosCartas de Servicios

Centro de DocumentaciCentro de DocumentaciCentro de DocumentaciCentro de Documentacióóóónnnn
NormativaNormativaNormativaNormativa

TELEMTELEMTELEMTELEMÁÁÁÁTICOTICOTICOTICO

Teleoperadores Teleoperadores Teleoperadores Teleoperadores 

TTTTéééécnicos SIAC de Apoyocnicos SIAC de Apoyocnicos SIAC de Apoyocnicos SIAC de Apoyo

TTTTéééécnicos  SIAC de la CMAOTcnicos  SIAC de la CMAOTcnicos  SIAC de la CMAOTcnicos  SIAC de la CMAOT
Centros Directivos Centros Directivos Centros Directivos Centros Directivos 
Delegaciones TerritorialesDelegaciones TerritorialesDelegaciones TerritorialesDelegaciones Territoriales
Agencia Agencia Agencia Agencia de Medio Ambiente y Agua de de Medio Ambiente y Agua de de Medio Ambiente y Agua de de Medio Ambiente y Agua de 
AndalucAndalucAndalucAndalucííííaaaa

Consultora de CalidadConsultora de CalidadConsultora de CalidadConsultora de Calidad

EQUIPO SIACEQUIPO SIACEQUIPO SIACEQUIPO SIAC



SIAC DE LA CMAOTSIAC DE LA CMAOTSIAC DE LA CMAOTSIAC DE LA CMAOT
Consultas recibidas por canales de entradaConsultas recibidas por canales de entradaConsultas recibidas por canales de entradaConsultas recibidas por canales de entrada

41.31041.31041.31041.310 consultas consultas consultas consultas recibidasrecibidasrecibidasrecibidas en el Servicio:en el Servicio:en el Servicio:en el Servicio:
---- TelTelTelTelééééfono: 27.623 consultasfono: 27.623 consultasfono: 27.623 consultasfono: 27.623 consultas
---- Asistente Virtual: 11.011 consultas Asistente Virtual: 11.011 consultas Asistente Virtual: 11.011 consultas Asistente Virtual: 11.011 consultas 
---- BuzBuzBuzBuzóóóón ciudadano: 2.676 consultasn ciudadano: 2.676 consultasn ciudadano: 2.676 consultasn ciudadano: 2.676 consultas

164.226 visitas realizadas al Canal Administraci164.226 visitas realizadas al Canal Administraci164.226 visitas realizadas al Canal Administraci164.226 visitas realizadas al Canal Administracióóóón Electrn Electrn Electrn Electróóóónicanicanicanica

Se han atendido una media de Se han atendido una media de Se han atendido una media de Se han atendido una media de 152152152152 consultas/dconsultas/dconsultas/dconsultas/dííííaaaa



SIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMÁÁÁÁTICOTICOTICOTICO
Portal Portal Portal Portal Web de la CMAOTWeb de la CMAOTWeb de la CMAOTWeb de la CMAOT



SIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMÁÁÁÁTICOTICOTICOTICO
A tu ServicioA tu ServicioA tu ServicioA tu Servicio



SIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMÁÁÁÁTICO TICO TICO TICO ---- 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 2014 se han recibido 2.676 consultas, atendidas en unDurante el 2014 se han recibido 2.676 consultas, atendidas en unDurante el 2014 se han recibido 2.676 consultas, atendidas en unDurante el 2014 se han recibido 2.676 consultas, atendidas en un tiempo inferior tiempo inferior tiempo inferior tiempo inferior 
a 48 horas. Esto supone una media de 223 consultas /mes a 48 horas. Esto supone una media de 223 consultas /mes a 48 horas. Esto supone una media de 223 consultas /mes a 48 horas. Esto supone una media de 223 consultas /mes 

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

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

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



SIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMÁÁÁÁTICO TICO TICO TICO ---- 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 250 preguntas frecuentess de 250 preguntas frecuentess de 250 preguntas frecuentess de 250 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



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

TrTrTrTráááámitesmitesmitesmites

214 tr214 tr214 tr214 tráááámites contenidos en el CAEmites contenidos en el CAEmites contenidos en el CAEmites contenidos en el CAE

TrTrTrTráááámites agrupados por Temas Ambientalesmites agrupados por Temas Ambientalesmites agrupados por Temas Ambientalesmites agrupados por Temas Ambientales NNNNºººº

Agua 31

Aire 7

Biodiversidad 12

Caza y Pesca 10

Educación y Voluntariado 7

Espacios Naturales Protegidos 52

Litoral 4

Montes 23

Participación e Información Ambiental 4

Políticas Ambientales y Sostenibilidad 5

Prevención y Calidad Ambiental 19

Residuos 39

Suelos 1

Vías Pecuarias 0

Total:Total:Total:Total: 214214214214



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

VisitasVisitasVisitasVisitas

En 2014 se han registrado 164.226 visitas al Canal de En 2014 se han registrado 164.226 visitas al Canal de En 2014 se han registrado 164.226 visitas al Canal de En 2014 se han registrado 164.226 visitas al Canal de 
AdministraciAdministraciAdministraciAdministracióóóón Electrn Electrn Electrn Electróóóónica, con un total de 831.420 pnica, con un total de 831.420 pnica, con un total de 831.420 pnica, con un total de 831.420 pááááginas ginas ginas ginas 

visitadasvisitadasvisitadasvisitadas

Datos bDatos bDatos bDatos báááásicos visitas CAEsicos visitas CAEsicos visitas CAEsicos visitas CAE

Sesiones 164.226

Páginas Vistas 831.420

Páginas/Visitas 5,06

Promedio tiempo 3:54

% nuevas visitas 45,08%

Usuarios 79.491



SIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMSIAC TELEMÁÁÁÁTICO TICO TICO TICO ---- A tu servicioA tu servicioA tu servicioA tu servicio
AdministraciAdministraciAdministraciAdministracióóóón electrn electrn electrn electróóóónicanicanicanica
Procedencia de los usuariosProcedencia de los usuariosProcedencia de los usuariosProcedencia de los usuarios

Con relaciCon relaciCon relaciCon relacióóóón a la procedencia de los usuarios del n a la procedencia de los usuarios del n a la procedencia de los usuarios del n a la procedencia de los usuarios del CAE:CAE:CAE:CAE:

---- AndalucAndalucAndalucAndalucíííía: 61,85 %a: 61,85 %a: 61,85 %a: 61,85 %

---- Resto de EspaResto de EspaResto de EspaResto de Españññña: 32,68 % (de los que 44,41 % son de Madrid)a: 32,68 % (de los que 44,41 % son de Madrid)a: 32,68 % (de los que 44,41 % son de Madrid)a: 32,68 % (de los que 44,41 % son de Madrid)

---- Extranjero: 5,47 %Extranjero: 5,47 %Extranjero: 5,47 %Extranjero: 5,47 %

De los usuarios andaluces, Sevilla es la provincia donde se regiDe los usuarios andaluces, Sevilla es la provincia donde se regiDe los usuarios andaluces, Sevilla es la provincia donde se regiDe los usuarios andaluces, Sevilla es la provincia donde se registran mayor stran mayor stran mayor stran mayor 
nnnnúúúúmero  de visitas, seguida de Mmero  de visitas, seguida de Mmero  de visitas, seguida de Mmero  de visitas, seguida de Máááálaga y Granada.laga y Granada.laga y Granada.laga y Granada.



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

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

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



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 
Caza y Pesca Continental, Residuos y AguaCaza y Pesca Continental, Residuos y AguaCaza y Pesca Continental, Residuos y AguaCaza y Pesca Continental, Residuos y Agua



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 2014, se han Durante el 2014, se han Durante el 2014, se han Durante el 2014, se han atendido 11.011 atendido 11.011 atendido 11.011 atendido 11.011 consultasconsultasconsultasconsultas. . . . 



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

El 78,76 % de las consultas realizadas al Asistente Virtual estEl 78,76 % de las consultas realizadas al Asistente Virtual estEl 78,76 % de las consultas realizadas al Asistente Virtual estEl 78,76 % de las consultas realizadas al Asistente Virtual estáááán n n n 
relacionadasrelacionadasrelacionadasrelacionadas con el contenido del Canal de Administracicon el contenido del Canal de Administracicon el contenido del Canal de Administracicon el contenido del Canal de Administracióóóón Electrn Electrn Electrn Electróóóónica. nica. nica. nica. 

El resto de las consultas no estEl resto de las consultas no estEl resto de las consultas no estEl resto de las consultas no estáááán contenidas en el canal y, por tanto, n contenidas en el canal y, por tanto, n contenidas en el canal y, por tanto, n contenidas en el canal y, por tanto, 
no pueden ser resueltasno pueden ser resueltasno pueden ser resueltasno pueden ser resueltas por el mismopor el mismopor el mismopor el mismo, siendo derivadas a otros , siendo derivadas a otros , siendo derivadas a otros , siendo derivadas a otros 

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



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: Respuestas: Respuestas: Respuestas: Respuestas

El Asistente Virtual contesta correctamente el 87,29 % de las coEl Asistente Virtual contesta correctamente el 87,29 % de las coEl Asistente Virtual contesta correctamente el 87,29 % de las coEl Asistente Virtual contesta correctamente el 87,29 % de las consultas nsultas nsultas nsultas 
planteadas por los ciudadanos.planteadas por los ciudadanos.planteadas por los ciudadanos.planteadas por los ciudadanos.



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

existentes.existentes.existentes.existentes.

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

SIAC TELEFSIAC TELEFSIAC TELEFSIAC TELEFÓÓÓÓNICONICONICONICO

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

954 54 44 38954 54 44 38954 54 44 38954 54 44 38



SIAC TELEFSIAC TELEFSIAC TELEFSIAC TELEFÓÓÓÓNICO Y TELEMNICO Y TELEMNICO Y TELEMNICO Y TELEMÁÁÁÁTICOTICOTICOTICO
Provincia de referencia de las consultasProvincia de referencia de las consultasProvincia de referencia de las consultasProvincia de referencia de las consultas

La provincia a la que mLa provincia a la que mLa provincia a la que mLa provincia a la que máááás consultas se refiere es Sevilla, seguida de Ms consultas se refiere es Sevilla, seguida de Ms consultas se refiere es Sevilla, seguida de Ms consultas se refiere es Sevilla, seguida de Máááálaga y laga y laga y laga y 
CCCCáááádizdizdizdiz

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



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

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



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

Si se tiene en cuenta las llamadas recuperadas, se obtiene una tSi se tiene en cuenta las llamadas recuperadas, se obtiene una tSi se tiene en cuenta las llamadas recuperadas, se obtiene una tSi se tiene en cuenta las llamadas recuperadas, se obtiene una tasa de asa de asa de asa de 
abandono corregida de 7,09 %abandono corregida de 7,09 %abandono corregida de 7,09 %abandono corregida de 7,09 %



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

Con relaciCon relaciCon relaciCon relacióóóón a la resolucin a la resolucin a la resolucin a 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:

• 21.276 resueltas por 121.276 resueltas por 121.276 resueltas por 121.276 resueltas por 1ªªªª LLLLíííínea (onnea (onnea (onnea (on----line)line)line)line)

• 8.684 resueltas por 28.684 resueltas por 28.684 resueltas por 28.684 resueltas por 2ªªªª LLLLííííneaneaneanea

• 224 resueltas por T224 resueltas por T224 resueltas por T224 resueltas por Téééécnicos de la CMAOTcnicos de la CMAOTcnicos de la CMAOTcnicos de la CMAOT



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 97,04 % de las consultas resueltas en el Servicio, se resolviEl 97,04 % de las consultas resueltas en el Servicio, se resolviEl 97,04 % de las consultas resueltas en el Servicio, se resolviEl 97,04 % de las consultas resueltas en el Servicio, se resolvieron en eron en eron en eron en 
un plazo de tiempo inferior a 48 un plazo de tiempo inferior a 48 un plazo de tiempo inferior a 48 un plazo de tiempo inferior a 48 hhhh (un 86,64 % en un plazo de tiempo (un 86,64 % en un plazo de tiempo (un 86,64 % en un plazo de tiempo (un 86,64 % en un plazo de tiempo 

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



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 100 % de los ciudadanos volverEl 100 % de los ciudadanos volverEl 100 % de los ciudadanos volverEl 100 % de los ciudadanos volveríííían a utilizar el an a utilizar el an a utilizar el an a utilizar el sssservicio telefervicio telefervicio telefervicio telefóóóónico y el nico y el nico y el nico y el 
94,29 % el buz94,29 % el buz94,29 % el buz94,29 % el buzóóóón del ciudadano.n del ciudadano.n del ciudadano.n del ciudadano.

El 100 % recomendarEl 100 % recomendarEl 100 % recomendarEl 100 % recomendaríííía el uso del a el uso del a el uso del a el uso del sssserverververviiiicio telefcio telefcio telefcio telefóóóónico y el 94,29 % el nico y el 94,29 % el nico y el 94,29 % el nico y el 94,29 % el 
buzbuzbuzbuzóóóón del ciudadano.n del ciudadano.n del ciudadano.n del ciudadano.



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

El grado de satisfacciEl grado de satisfacciEl grado de satisfacciEl grado de satisfaccióóóón global se obtiene de encuestas personales n global se obtiene de encuestas personales n global se obtiene de encuestas personales n global se obtiene de encuestas personales 
realizadas a los ciudadanos usuarios del Servicio, en el caso derealizadas a los ciudadanos usuarios del Servicio, en el caso derealizadas a los ciudadanos usuarios del Servicio, en el caso derealizadas a los ciudadanos usuarios del Servicio, en el caso del Servicio l Servicio l Servicio l Servicio 

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

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




