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1. Objeto

El objeto del presente documento es exponer y analizar los datos estadisticos que se desprenden de la prestacion del servicio multicanal de la Linea de Informacion General Administrativa de la Junta de Andalucia (en adelante IGA JdA).

2. Alcance

Se analizan a continuacion los resultados derivados de la prestacion del servicio de la Linea de Informacion General Administrativa de la Junta de Andalucia (IGA JdA) durante el afio 2017.

3. Caracteristicas de la prestacion del servicio

Todas aquellas consultas de informacion administrativa de caracter general de la Junta de Andalucia que la ciudadania remite a través de cualquiera de los canales disponibles en el portal Atencion a la Ciudadania
(http://www.juntadeandalucia.es/ciudadania), son recogidas en la UAT de CEIS, a través del area CEIS_Ciudadania (IGA JdA) para facilitar o gestionar una solucion a la misma.

Las funciones de atencion especializada (nivel 3) en esta linea de informacién administrativa, asi como, de asesoramiento y supervision de los aspectos funcionales y de contenidos de la misma, estan atribuidas al Servicio de Calidad y Atencién a la
Ciudadania, de la Direccion General de Planificacion y Evaluacion de la Consejeria de Hacienda y Administracion Publica.

4. Solicitudes de Servicio por canales de entrada

4.1 Situacion actual
El 'Origen' establecido para la Linea IGA JdA viene determinado actualmente por los siguientes canales de entrada:
- Canal telefénico y por correo electrénico:

Llamadas Entrantes a través del teléfono 955 06 26 27.

Correo electronico: informacion@juntadeandalucia.es

- Consultas a través del portal Atencién a la Ciudadania, bien desde la Zona Personal con certificado digital (web entrante con), o bien, sin certificado (web entrante sin), mediante el enlace disponible en "Contacta a través del portal”, apartado "Consulta
administrativa".

Desde el pasado mes de septiembre de 2017, se eliminé la modalidad de realizar consultas sobre la administracion andaluza mediante certificado digital, disponible en la zona Personal del portal de Atencion a la Ciudadania, quedando los demés canales
habilitados para esta finalidad.

Adicionalmente, en el presente apartado se explicitan los resultados obtenidos relativos a las lineas de Servicio que comparten los canales de entrada con la linea IGA-JdA. En este sentido, se consideran los siguientes Servicios:
- Solicitudes de Servicio relativas a la Linea de Servicio BOJA.

- Solicitudes de Servicio referente al Libro de Sugerencias y Reclamaciones (LSR).
- Solicitudes de Servicio relativas a la Linea de Servicio Instituto Andaluz de Administracién Publica (IAAP).
- Solicitudes de Servicio relativas a la Linea de Servicio Registro de Altos Cargos (RDAC).

A continuacion se muestra el volumen de Solicitudes de Servicio registradas durante el afio de analisis segun los canales anteriormente mencionados:

3] 120.036| 123907
178 106 831 1 20.575| 21691
57 1 45 0 538 641
8 0 27 0 479 514
0 0 0 0 454 454 B Liamadas entrantes
Total general 931 896| 3.294 4| 142.082| 147207 [ correo electrénico entrante

D Otros Origenes
[ web Entrante Sin
Web Entrante Con

Tabla 1. Solicitudes de Servicio segln Canal de Entrada. Afio de Gréafica 1. Solicitudes de Servicio segun Canal de Entrada. Afio
Andlisis. Fuente: Herramienta Siebel Andlisis. Fuente: Herramienta Siebel
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4.2 Andlisis de Situacion
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A continuacién se muestra para cada uno de los canales de entrada existentes informacion sobre 'Analisis de situacién' que representa la evolucion temporal de cada canal durante el afio de analisis:

4.3 Andlisis de la tendencia

LERPULY | SRBOJA IAAPRDAC '®A | sRBOJAIAAPRDAC 'CA
de Analisis JdA JdA

Llamadas entrantes

Correo electrénico entrante | Web Entrante Con

LSRBOJA IAAP RDAC

IGA
JdA

LSRBOJA IAAP RDAC

Web Entrante Sin

IGA
JdA

Otros Origenes

IGA LSR BOJA IAAP RDAC
JdA

LSRBOJA IAAP RDAC

Gréaficamente se representa la tendencia del global de Solicitudes de Servicio durante el afio de andlisis.

N° Solicitudes de Servicio

ene-2017 0 0 0 0 0 0 0 10 0 8 of 19 0 0] 9.821
feb-2017 0 0 0 0 0 0 0 1 0 391 4 0 6 0 19| 69 0| 10.124
mar-2017 0 0 0 0 0 0 0 4| o 37 7 1 4 0l 51 90 0| 12.825
abr-2017 0 0 0 0 0 0 0 4 0 39 2 0 1 0| 47| 49 0] 9.744
may-2017 0 0 0 0 0 3 0 3 0 511 4 0 2 0l 36| 66 0| 12.527
jun-2017 1 0 0 0 0 1 0 2 0 57, 3 0 4 0| 42| 87 1| 14.694
jul-2017 21 5| 34 0] 2.050, O 0 0 0 0 0 0 0] 55 2 0 1 0 61 72 0| 13.424
ago-2017 41 39 28 7.708| 14 6] 16 0} 1.508f O 0 0 0 0 0 0 0] 331 6 0 1 0| 43| 61 1} 9.322
sep-2017 69| 46 123 13.783| 21 5| 64 0| 2.377) O 0 0 0 0 0 1 0| 47, 5 0 3 0l 52| 95 0| 16.308
oct-2017 67! 59| 208 10.916] 27 18] 96 0} 2.032f O 0 0 0 4 0 1 0] 50 12 0 2 0] 38| 110 0| 13.036
nov-2017 81 87] 122 10.181f 17 13| 152 0] 1.780| O 0 0 0 0 0 1 o 4 3 0 2 0| 46| 101, 1} 12.011
dic-2017 44 58| 65 7.021) 14 10| 65 0} 1.150f O 0 0 0 0 0 0 0] 30 0 0 0] 45| 59 1| 8.246
688 78912.391 120.036/ 178] 106/ 831 1120.575| O of O 0 8 o 27 0|479, 57 1 45 0/538| 931 | A|142.082
Tabla 2. Distribucién mensual de las Solicitudes de Servicio seglin
Canal de Entrada. Afio objeto de andlisis. Fuente:
Herramienta Siebel
En la siguiente tabla se muestra en detalle la distribucién de las Solicitudes de Servicio relativas a la linea de Servicio IGA JdA registradas durante el afio de analisis segun el origen 'Llamadas entrantes":
IGA JdA IGA
Origen €ne-2017 feb-2017 ~mar-2017 abr-2017 ~may-2017 jun-2017 jul-2017 ago-2017 sep-2017 oct-2017 nov-2017  dic-2017 JdA
Llamada 7719 8489 10864 8076 10099 11335 10434 7273 13285 10070 9537 6701113882
entrante
Llamada 515 134 98 72 643 1169 780 435 498 846 644 320 6154
entrante
Offline
Total 823 8623 10962 8148 10742, 1250 11214 7708 13783 10916 10181 7021j120036
general
Tabla 3. |Detalle de las Solicitudes de Servicio con origen 'llamadas
__|entrantes'. Fuente: Herramienta Siebel
A continuacion se incluye representacion grafica por columnas del 'andlisis de tendencia de la actividad' de las solicitudes de servicio segun los diferentes canales existentes.
Mes-afio de
analisis IGA JdA
20.000
R ene-2017 9821
16.000 feb-2017 10124
mar-2017 12825
12.000 Recta Tendencia abr-2017 9744
may-2017 12527
8.000 jun-2017 14694
| Solicitudes de Servicio -
jul-2017 13424
4.000
ago-2017 9322
0 sep-2017 16308
Q\/,\ v‘Q N oct-2017 13036
&ﬂ' v nov-2017 12011
N dic-2017 8246
Total general 142082
Grafica 2. | Andlisis de tendencia 'Global' de las Solicitudes de Tabla 4. |Andlisis de tendencia 'Global’ de las Solicitudes de
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Servicio durante el afio de andlisis. Fuente: Herram
Siebel
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Graficamente se representa la tendencia de las solicitudes de Servicio con origen 'Llamadas entrantes':

N° Solicitudes de Servicio
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Gréfica 3.

Analisis de tendencia de Solicitudes de Servicio con
origen 'Llamadas entrantes'. Fuente: Herramienta Siebel

Graficamente se representa la tendencia de las solicitudes de Servicio con origen 'Correo electrénico':

Gréaficamente se representa la tendencia de las solicitudes de Servicio con origen 'Web entrante Sin':

N° Solicitudes de Servicio

N° Solicitudes de Servicio
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Gréfica 4.

Andlisis de tendencia de Solicitudes de Servicio con
origen 'Correo electrénico'. Fuente: Herramienta Siebel

Recta Tendencia

Mes-afio

Grafica 5.

Anélisis de tendencia de Solicitudes de Servicio con
origen 'Web entrante Sin'. Fuente: Herramienta Siebel

Graficamente se representa la tendencia de las solicitudes de Servicio con origen 'Web entrante Con':

Version: <1.0>

N° Solicitudes de Servicio

100

Recta Tendencia

Gréfica 6.

Analisis de tendencia de Solicitudes de Servicio con

origen 'Web entrante Con'. Fuente: Herramienta Siebel
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B Solicitudes de Servicio

B Solicitudes de Servicio

B Solicitudes de Servicio

- M Solicitudes de Servicio

Mes-afio de
analisis IGA JdA
ene-2017 8234
feb-2017 8623
mar-2017 10962
abr-2017 8148
may-2017 10742
jun-2017 12504
jul-2017 11214
ago-2017 7708
sep-2017 13783
oct-2017 10916
nov-2017 10181
dic-2017 7021
Total general 120036
Tabla 5. Anélisis de tendencia de Solicitudes de Servicio con
origen 'Llamadas entrantes'. Fuente: Herramienta Siebel
Mes-afio de
analisis Solicitudes de Servicio
ene-2017 1400
feb-2017 1377
mar-2017 1722
abr-2017 1468
may-2017 1654
jun-2017 2057
jul-2017 2050
ago-2017 1508
sep-2017 2377
oct-2017 2032
nov-2017 1780
dic-2017 1150
Total general 20575
Tabla 6. |Analisis de tendencia de Solicitudes de Servicio con
origen 'Correo electrénico'. Fuente: Herramienta Siebel
Mes-afio de
anélisis IGA JdA
ene-2017 37
feb-2017 39
mar-2017 37
abr-2017 39
may-2017 51
jun-2017 57
jul-2017 55
ago-2017 33
sep-2017 47
oct-2017 50
nov-2017 4
dic-2017 30
Total general 479
Tabla 7. |Analisis de tendencia de Solicitudes de Servicio con
origen 'Web Sin'. Fuente: Herramienta Siebel
Mes-afio de
andlisis IGA JdA
ene-2017 92
feb-2017 66
mar-2017 53
abr-2017 42
may-2017 44
jun-2017 34
jul-2017 44
ago-2017 30
sep-2017 49
Total general 454
Tabla 8. |Analisis de tendencia de Solicitudes de Servicio con

origen 'Web Con'. Fuente: Herramienta Siebel
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En este apartado se incluyen los datos de las Solicitudes de Servicio registradas en funciéon del ambito y subambito al que pertenecen.

El ambito viene determinado por la consejeria u otros sectores (otras instituciones de la Comunidad Auténoma, administracion del estado, administracion local...) relacionada con el objeto de la solicitud de servicio.

El subambito viene determinado por la materia competencial a la que se refiere el objeto de la solicitud de servicio.

5.1. Datos globales

A continuacion se muestra informacion relativa a las Solicitudes de Servicio registradas en funcion del ambito al que pertenezca.

Version: <1.0>

Ambito Volumen %
Consejeria de Educacion 34338| 24,2%
Consejeria de Igualdad y Politicas Sociales 33641 23,7%
Consejeria de Empleo, Empresa y Comercio 25846| 18,2%
Consejeria de Salud 10115 7,1%
Consejeria de Agricultura, Pesca y Desarrollo Rural 9170 6,5%
Consejeria de Economia y Conocimiento 5895 4,1%
Consejeria de Hacienda y Administracion Publica 4163 2,9%
Administracion del Estado 3982 2,8%
Consejeria de Justicia e Interior 3691 2,6%
Consejeria de Fomento y Vivienda 3570 2,5%
Consejeria de Turismo y Deporte 1693 1,2%
Otros 1539 1,1%
Consejeria de la Presidencia, Administracion Local y Memoria Democratica 1572 1,1%
Consejeria de Cultura 1157 0,8%
Consejeria de Medio Ambiente y Ordenacion del Territorio 841 0,6%
Administracion Local 641 0,5%
No Definido 200 0,1%
Otras Instituciones de la Comunidad Auténoma 28 0,0%
Total general 142082 100,0%

Tabla 09.

Distribucion global de Solicitudes de Servicio segin el ambito al que pertenecen. Afio de anélisis . Fuente:
Herramienta Siebel

Centro de Informacién y Servicios (CEIS)
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A continuacién se muestra informacion relativa a las Solicitudes de Servicio registradas en funcién del ambito/subambito.

Version: <1.0>

Ambito/Subambito Volumen %

CONSEJERIA DE EDUCACION / EDUCACION 32082| 22,6%
CONSEJERIA DE IGUALDAD Y POLITICAS SOCIALES / INFANCIA Y FAMILIA 12610 8,9%
CONSEJERIA DE EMPLEO, EMPRESA Y COMERCIO / EMPLEO 11809 8,3%
CONSEJERIA DE IGUALDAD Y POLITICAS SOCIALES / PERSONAS MAYORES Y DISCAPACIDAD 9201 6,5%
CONSEJERIA DE SALUD / SALUD 7911 5,6%
CONSEJERIA DE IGUALDAD Y POLITICAS SOCIALES / SERVICIOS SOCIALES Y DEPENDENCIA 7605 5,4%
CONSEJERIA DE AGRICULTURA, PESCA Y DESARROLLO RURAL / AGRICULTURA, AGROALIMENTACION Y AG ECOLOGICA 4833 3,4%
CONSEJERIA DE EMPLEO, EMPRESA Y COMERCIO / INNOVACION, INDUSTRIA, ENERGIA Y MINAS 4630 3,3%
Administracion del Estado 3982 2,8%
CONSEJERIA DE EMPLEO, EMPRESA Y COMERCIO / SERVICIOS GENERALES 3891 2,7%
CONSEJERIA DE AGRICULTURA, PESCA Y DESARROLLO RURAL/ SERVICIOS GENERALES 2966 2,1%
CONSEJERIA DE ECONOMIA Y CONOCIMIENTO / UNIVERSIDADES E INVESTIGACION 2758 1,9%
CONSEJERIA DE EMPLEO, EMPRESA Y COMERCIO / FORMACION PROFESIONAL PARA EL EMPLEO 2385 1,7%
CONSEJERIA DE ECONOMIA Y CONOCIMIENTO / AUTONOMOS Y FOMENTO EMPRESARIAL 2266 1,6%
CONSEJERIA DE IGUALDAD Y POLITICAS SOCIALES / SERVICIOS GENERALES 1866 1,3%
CONSEJERIA DE JUSTICIA E INTERIOR / JUSTICIA 1761 1,2%
OTROS 1539 1,1%
CONSEJERIA DE FOMENTO Y VIVIENDA / MOVILIDAD (TRANSPORTES) 1538 1,1%
CONSEJERIA DE EDUCACION / EMPLEO DOCENTE 1435 1,0%
CONSEJERIA DE EMPLEO, EMPRESA Y COMERCIO / TIEMPO LIBRE 1382 1,0%
CONSEJERIA DE FOMENTO Y VIVIENDA / VIVIENDA 1363 1,0%
CONSEJERIA DE TURISMO Y DEPORTE / TURISMO 1263 0,9%
CONSEJERIA DE HACIENDA Y ADMINISTRACION PUBLICA/ ADMINISTRACION PUBLICA 1257 0,9%
CONSEJERIA DE JUSTICIA E INTERIOR / ASOCIACIONES Y FUNDACIONES 1189 0,8%
CONSEJERIA DE SALUD / EMPLEO SANITARIO 1139 0,8%
CONSEJERIA DE IGUALDAD Y POLITICAS SOCIALES / PRESTACIONES SOCIALES 1068 0,8%
CONSEJERIA DE HACIENDA Y ADMINISTRACION PUBLICA / SERVICIOS GENERALES 1055 0,7%
CONSEJERIA DE EMPLEO, EMPRESA Y COMERCIO / COMERCIO 1011 0,7%
CONSEJERIA DE CULTURA / CULTURA 931 0,7%
CONSEJERIA DE AGRICULTURA, PESCA Y DESARROLLO RURAL / PESCA Y ACUICULTURA 907 0,6%
CONSEJERIA DE HACIENDA Y ADMINISTRACION PUBLICA / HACIENDA 850 0,6%
CONSEJERIA DE EMPLEO, EMPRESA Y COMERCIO / RELACIONES LABORALES 724 0,5%
CONSEJERIA DE HACIENDA Y ADMINISTRACION PUBLICA / POLITICA DIGITAL 720 0,5%
CONSEJERIA DE EDUCACION / SERVICIOS GENERALES 670 0,5%
CONSEJERIA DE LA PRESIDENCIA, ADMINISTRACION LOCAL Y MEMORIA DEMOCRATICA / SERVICIOS GENERALES 744 0,5%
Administracion Local 641 0,5%
CONSEJERIA DE IGUALDAD Y POLITICAS SOCIALES / JUVENTUD (IAJ) 570 0,4%
CONSEJERIA DE SALUD / SERVICIOS GENERALES 539 0,4%
CONSEJERIA DE ECONOMIA Y CONOCIMIENTO / COOPERATIVAS, SOCIEDADES Y EMPRESAS 496 0,3%
CONSEJERIA DE SALUD / CENTROS SANITARIOS 478 0,3%
CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE Y ORDENACION DEL TERRITORIO / MEDIO AMBIENTE Y AGUA 468 0,3%
CONSEJERIA DE FOMENTO Y VIVIENDA / SERVICIOS GENERALES 423 0,3%
CONSEJERIA DE LA PRESIDENCIA, ADMINISTRACION LOCAL Y MEMORIA DEMOCRATICA / PRESIDENCIA 425 0,3%
CONSEJERIA DE TURISMO Y DEPORTE / DEPORTE 327 0,2%
CONSEJERIA DE JUSTICIA E INTERIOR / SERVICIOS GENERALES 311 0,2%
CONSEJERIA DE IGUALDAD Y POLITICAS SOCIALES / VOLUNTARIADO Y PARTICIPACION SOCIAL 287 0,2%
CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE Y ORDENACION DEL TERRITORIO / SERVICIOS GENERALES 270 0,2%
CONSEJERIA DE AGRICULTURA, PESCA Y DESARROLLO RURAL / GANADERIA 259 0,2%
CONSEJERIA DE ECONOMIA Y CONOCIMIENTO / SERVICIOS GENERALES 236 0,2%
CONSEJERIA DE IGUALDAD Y POLITICAS SOCIALES / DROGODEPENDENCIA 230 0,2%
CONSEJERIA DE JUSTICIA E INTERIOR / ESPECTACULOS PUBLICOS Y ANIMALES DE COMPANIA 226 0,2%
CONSEJERIA DE FOMENTO Y VIVIENDA / INFRAESTRUCTURAS (CARRETERAS,) 211 0,1%
CONSEJERIA DE CULTURA / SERVICIOS GENERALES 206 0,1%
No Definido 200 0,1%
CONSEJERIA DE HACIENDA Y ADMINISTRACION PUBLICA / CONTRATACION PUBLICA 154 0,1%
CONSEJERIA DE EDUCACION / CENTROS DOCENTES 151 0,1%
CONSEJERIA DE IGUALDAD Y POLITICAS SOCIALES / MUJER (IAM) 136 0,1%
CONSEJERIA DE JUSTICIA E INTERIOR / EMERGENCIAS, SEGURIDAD Y PROTECCION CIVIL 123 0,1%
CONSEJERIA DE ECONOMIA Y CONOCIMIENTO / ECONOMIA 116 0,1%
CONSEJERIA DE AGRICULTURA, PESCA Y DESARROLLO RURAL / DESARROLLO RURAL 111 0,1%
CONSEJERIA DE HACIENDA Y ADMINISTRACION PUBLICA / JUEGO 110 0,1%
CONSEJERIA DE TURISMO Y DEPORTE / SERVICIOS GENERALES 103 0,1%
CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE Y ORDENACION DEL TERRITORIO / ORDENACION TERRITORIAL Y URBANISMO 103 0,1%
CONSEJERIA DE LA PRESIDENCIA, ADMINISTRACION LOCAL Y MEMORIA DEMOCRATICA / COMUNICACION SOCIAL 128 0,1%
CONSEJERIA DE AGRICULTURA, PESCA Y DESARROLLO RURAL / FONDOS AGRARIOS 94 0,1%
CONSEJERIA DE LA PRESIDENCIA, ADMINISTRACION LOCAL Y MEMORIA DEMOCRATICA / ACCION EXTERIOR 104 0,1%
CONSEJERIA DE LA PRESIDENCIA, ADMINISTRACION LOCAL Y MEMORIA DEMOCRATICA / GOBIERNO ABIERTO, TRANSPARENCIA Y 67 0,0%
PORTAL JUNTA

CONSEJERIA DE IGUALDAD Y POLITICAS SOCIALES / VIOLENCIA DE GENERO 50 0,0%
CONSEJERIA DE JUSTICIA E INTERIOR / EMPLEO EN LA ADMINISTRACION DE JUSTICIA 48 0,0%
CONSEJERIA DE SALUD / CONSUMO 46 0,0%
CONSEJERIA DE FOMENTO Y VIVIENDA / PUERTOS (APPA) 31 0,0%
CONSEJERIA DE JUSTICIA E INTERIOR / POLITICAS MIGRATORIAS 28 0,0%
Otras instituciones de la Comunidad Autbnoma 28 0,0%
CONSEJERIA DE LA PRESIDENCIA, ADMINISTRACION LOCAL Y MEMORIA DEMOCRATICA / RADIO Y TELEVISION (RTVA) 34 0,0%
CONSEJERIA DE LA PRESIDENCIA, ADMINISTRACION LOCAL Y MEMORIA DEMOCRATICA / ADMINISTRACION LOCAL 34 0,0%
CONSEJERIA DE CULTURA / MEMORIA DEMOCRATICA 20 0,0%
CONSEJERIA DE LA PRESIDENCIA, ADMINISTRACION LOCAL Y MEMORIA DEMOCRATICA / TRANSPARENCIA 20 0,0%
CONSEJERIA DE IGUALDAD Y POLITICAS SOCIALES / AYUDA Y COOPERACION AL DESARROLLO (AACID) 17 0,0%
CONSEJERIA DE HACIENDA Y ADMINISTRACION PUBLICA / POLITICA FINANCIERA 14 0,0%
CONSEJERIA DE EMPLEO, EMPRESA Y COMERCIO / TELECOMUNICACIONES Y SOCIEDAD DE LA INFORMACION 14 0,0%
CONSEJERIA DE ECONOMIIA Y CONOCIMIENTO / ESTADISTICA Y CARTOGRAFIA 14 0,0%
CONSEJERIA DE LA PRESIDENCIA, ADMINISTRACION LOCAL Y MEMORIA DEMOCRATICA / MEMORIA DEMOCRATICA 10 0,0%
CONSEJERIA DE ECONOMIA Y CONOCIMIENTO / PROMOCION EMPRESARIAL EN EL EXTERIOR (EXTENDA) 9 0,0%
CONSEJERIA DE JUSTICIA E INTERIOR / ASISTENCIA A VICTIMAS 5 0,0%
CONSEJERIA DE JUSTICIA E INTERIOR / VIOLENCIA DE GENERO 5 0,0%
CONSEJERIA DE FOMENTO Y VIVIENDA / SUELO (EPSA) 4 0,0%
CONSEJERIA DE HACIENDA Y ADMINISTRACION PUBLICA / UNIDADES DE TRANSPARENCIA 3 0,0%
CONSEJERIA DE LA PRESIDENCIA, ADMINISTRACION LOCAL Y MEMORIA DEMOCRATICA / UNIDADES DE TRANSPARENCIA 1 0,0%
CONSEJERIA DE SALUD / UNIDADES DE TRANSPARENCIA 1 0,0%
CONSEJERIA DE IGUALDAD Y POLITICAS SOCIALES / UNIDADES DE TRANSPARENCIA 1 0,0%
SERVICIO ANDALUZ DE SALUD / UNIDADES DE TRANSPARENCIA 1 0,0%
Total general 142082 100,0%

Tabla 10, | Distribucion global de Solicitudes de Servicio segln el ambito/Subambito al que pertenecen. Afio de
" |andlisis . Fuente: Herramienta Siebel

Centro de Informacién y Servicios (CEIS)
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5.2 Datos del teléfono

INFORME ANUAL DE SEGUIMIENTO SOBRE GESTION DE SOLICITUDES DE SERVICIO - Linea de Servicio IGA - JdA

Centro de Informacién y Servicios. (CEIS)

A continuacién se muestra informacion relativa a las Solicitudes de Servicio registradas con origen "llamada entrante" en funcién del &mbito al que pertenezca.

Ambito Volumen %
Consejeria de Igualdad y Politicas Sociales 29182 24,3%
Consejeria de Educacion 27273 22,7%
Consejeria de Empleo, Empresa y Comercio 23298| 19,4%
Consejeria de Salud 8819 7,3%
Consejeria de Agricultura, Pesca y Desarrollo Rural 7755 6,5%
Consejeria de Economia y Conocimiento 4764 4,0%
Administracion del Estado 3514 2,9%
Consejeria de Justicia e Interior 3371 2,8%
Consejeria de Fomento y Vivienda 3340 2,8%
Consejeria de Hacienda y Administracion Publica 3300 2,7%
Consejeria de Turismo y Deporte 1450 1,2%
Consejeria de la Presidencia, Administracion Local y Memoria Democratica 1299 1,1%
Consejeria de Cultura 897 0,7%
Otros 649 0,5%
Consejeria de Medio Ambiente y Ordenacion del Territorio 616 0,5%
Administracién Local 492 0,4%
Otras Instituciones de la Comunidad Auténoma 17 0,0%
Total general 120036 100,0%

Tabla 11. | Distribucion de las Solicitudes de Servicio con origen 'llamada entrante’ segtin ambito. Afio de Analisis.
Fuente: Herramienta Siebel

A continuacion se muestra informacion relativa a las Solicitudes de Servicio registradas con origen "llamada entrante” en funcién del ambito/subambito al que pertenezca.

Version: <1.0>

Ambito/Subambito Volumen %

CONSEJERIA DE EDUCACION / EDUCACION 25491| 21,2%
CONSEJERIA DE IGUALDAD Y POLITICAS SOCIALES / INFANCIA Y FAMILIA 11138| 9,3%
CONSEJERIA DE EMPLEO, EMPRESA Y COMERCIO / EMPLEO 10680| 8,9%
CONSEJERIA DE IGUALDAD Y POLITICAS SOCIALES / PERSONAS MAYORES Y DISCAPACIDAD 7977  6,6%
CONSEJERIA DE SALUD / SALUD 6972 5,8%
CONSEJERIA DE IGUALDAD Y POLITICAS SOCIALES / SERVICIOS SOCIALES Y DEPENDENCIA 6360 5,3%
CONSEJERIA DE EMPLEO, EMPRESA Y COMERCIO / INNOVACION, INDUSTRIA, ENERGIA Y MINAS 4204 3,5%
CONSEJERIA DE AGRICULTURA, PESCA Y DESARROLLO RURAL / AGRICULTURA, AGROALIMENTACION Y AG ECOLOGICA 4009 3,3%
CONSEJERIA DE EMPLEO, EMPRESA Y COMERCIO / SERVICIOS GENERALES 3704 3,1%
Administracion del Estado 3514 2,9%
CONSEJERIA DE AGRICULTURA, PESCA Y DESARROLLO RURAL/ SERVICIOS GENERALES 2647  2,2%
CONSEJERIA DE ECONOMIA Y CONOCIMIENTO / UNIVERSIDADES E INVESTIGACION 2044  1,7%
CONSEJERIA DE ECONOMIA Y CONOCIMIENTO / AUTONOMOS Y FOMENTO EMPRESARIAL 1929 1,6%
CONSEJERIA DE EMPLEO, EMPRESA Y COMERCIO / FORMACION PROFESIONAL PARA EL EMPLEO 1890| 1,6%
CONSEJERIA DE IGUALDAD Y POLITICAS SOCIALES / SERVICIOS GENERALES 1763| 1,5%
CONSEJERIA DE JUSTICIA E INTERIOR / JUSTICIA 1687| 1,4%
CONSEJERIA DE FOMENTO Y VIVIENDA / MOVILIDAD (TRANSPORTES,) 1419 1,2%
CONSEJERIA DE FOMENTO Y VIVIENDA / VIVIENDA 1294 1,1%
CONSEJERIA DE EMPLEO, EMPRESA Y COMERCIO / TIEMPO LIBRE 1227  1,0%
CONSEJERIA DE TURISMO Y DEPORTE / TURISMO 1092| 0,9%
CONSEJERIA DE EDUCACION / EMPLEO DOCENTE 1049| 0,9%
CONSEJERIA DE JUSTICIA E INTERIOR / ASOCIACIONES Y FUNDACIONES 1046| 0,9%
CONSEJERIA DE EMPLEO, EMPRESA Y COMERCIO / COMERCIO 936| 0,8%
CONSEJERIA DE HACIENDA Y ADMINISTRACION PUBLICA/ ADMINISTRACION PUBLICA 922\  0,8%
CONSEJERIA DE SALUD / EMPLEO SANITARIO 911| 0,8%
CONSEJERIA DE IGUALDAD Y POLITICAS SOCIALES / PRESTACIONES SOCIALES 881| 0,7%
CONSEJERIA DE HACIENDA Y ADMINISTRACION PUBLICA / HACIENDA 781 0,7%
CONSEJERIA DE HACIENDA Y ADMINISTRACION PUBLICA / SERVICIOS GENERALES 756  0,6%
CONSEJERIA DE AGRICULTURA, PESCA Y DESARROLLO RURAL / PESCA Y ACUICULTURA 749  0,6%
CONSEJERIA DE CULTURA / CULTURA 721 0,6%
OTROS 649] 0,5%
CONSEJERIA DE EMPLEO, EMPRESA Y COMERCIO / RELACIONES LABORALES 648 0,5%
CONSEJERIA DE HACIENDA Y ADMINISTRACION PUBLICA / POLITICA DIGITAL 609| 0,5%
CONSEJERIA DE EDUCACION / SERVICIOS GENERALES 602| 0,5%
CONSEJERIA DE LA PRESIDENCIA, ADMINISTRACION LOCAL Y MEMORIA DEMOCRATICA / SERVICIOS GENERALES 543| 0,5%
Administracion Local 492 0,4%
CONSEJERIA DE SALUD / SERVICIOS GENERALES 489  0,4%
CONSEJERIA DE IGUALDAD Y POLITICAS SOCIALES / JUVENTUD (IAJ) 467|  0,4%
CONSEJERIA DE ECONOMIA Y CONOCIMIENTO / COOPERATIVAS, SOCIEDADES Y EMPRESAS 456  0,4%
CONSEJERIA DE SALUD / CENTROS SANITARIOS 408| 0,3%
CONSEJERIA DE FOMENTO Y VIVIENDA / SERVICIOS GENERALES 407  0,3%
CONSEJERIA DE LA PRESIDENCIA, ADMINISTRACION LOCAL Y MEMORIA DEMOCRATICA / PRESIDENCIA 298| 0,2%
CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE Y ORDENACION DEL TERRITORIO / MEDIO AMBIENTE Y AGUA 316 0,3%
CONSEJERIA DE JUSTICIA E INTERIOR / SERVICIOS GENERALES 299  0,2%
CONSEJERIA DE TURISMO Y DEPORTE / DEPORTE 266| 0,2%
CONSEJERIA DE IGUALDAD Y POLITICAS SOCIALES / VOLUNTARIADO Y PARTICIPACION SOCIAL 248  0,2%
CONSEJERIA DE ECONOMIA Y CONOCIMIENTO / SERVICIOS GENERALES 211 0,2%
CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE Y ORDENACION DEL TERRITORIO / SERVICIOS GENERALES 208| 0,2%
CONSEJERIA DE AGRICULTURA, PESCA Y DESARROLLO RURAL / GANADERIA 190] 0,2%
CONSEJERIA DE JUSTICIA E INTERIOR / ESPECTACULOS PUBLICOS Y ANIMALES DE COMPANIA 188 0,2%
CONSEJERIA DE FOMENTO Y VIVIENDA / INFRAESTRUCTURAS (CARRETERAS) 186] 0,2%
CONSEJERIA DE IGUALDAD Y POLITICAS SOCIALES / DROGODEPENDENCIA 186] 0,2%
CONSEJERIA DE CULTURA / SERVICIOS GENERALES 166] 0,1%
CONSEJERIA DE LA PRESIDENCIA, ADMINISTRACION LOCAL Y MEMORIA DEMOCRATICA / SERVICIOS GENERALES 93| 0,1%
CONSEJERIA DE EDUCACION / CENTROS DOCENTES 131 0,1%
CONSEJERIA DE HACIENDA Y ADMINISTRACION PUBLICA / CONTRATACION PUBLICA 119 0,1%
CONSEJERIA DE ECONOMIA Y CONOCIMIENTO / ECONOMIA 112 0,1%
CONSEJERIA DE IGUALDAD Y POLITICAS SOCIALES / MUJER (IAM) 109] 0,1%
CONSEJERIA DE HACIENDA Y ADMINISTRACION PUBLICA / JUEGO 99| 0,1%
CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE Y ORDENACION DEL TERRITORIO / ORDENACION TERRITORIAL Y URBANISMO 92| 0,1%
CONSEJERIA DE TURISMO Y DEPORTE / SERVICIOS GENERALES 92| 0,1%
CONSEJERIA DE JUSTICIA E INTERIOR / EMERGENCIAS, SEGURIDAD Y PROTECCION CIVIL 90| 0,1%
CONSEJERIA DE AGRICULTURA, PESCA Y DESARROLLO RURAL / DESARROLLO RURAL 86| 0,1%
CONSEJERIA DE AGRICULTURA, PESCA Y DESARROLLO RURAL / FONDOS AGRARIOS 74]  0,1%
CONSEJERIA DE LA PRESIDENCIA, ADMINISTRACION LOCAL Y MEMORIA DEMOCRATICA / COMUNICACION SOCIAL 69| 0,1%
CONSEJERIA DE LA PRESIDENCIA, ADMINISTRACION LOCAL Y MEMORIA DEMOCRATICA / PRESIDENCIA 68| 0,1%
CONSEJERIA DE LA PRESIDENCIA, ADMINISTRACION LOCAL Y MEMORIA DEMOCRATICA / ACCION EXTERIOR 49|  0,0%
CONSEJERIA DE LA PRESIDENCIA, ADMINISTRACION LOCAL Y MEMORIA DEMOCRATICA / GOBIERNO ABIERTO, TRANSPARENCIA Y 50| 0,0%
PORTAL JUNTA

CONSEJERIA DE IGUALDAD Y POLITICAS SOCIALES / VIOLENCIA DE GENERO 41| 0,0%

Centro de Informacién y Servicios (CEIS)
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Version: <1.0>

INFORME ANUAL DE SEGUIMIENTO SOBRE GESTION DE SOLICITUDES DE SERVICIO - Linea de Servicio IGA - JdA

Centro de Informacién y Servicios. (CEIS)

Ambito/Subambito Volumen %

CONSEJERIA DE JUSTICIA E INTERIOR / EMPLEO EN LA ADMINISTRACION DE JUSTICIA 38 0,0%
CONSEJERIA DE SALUD / CONSUMO 38 0,0%
CONSEJERIA DE FOMENTO Y VIVIENDA / PUERTOS (APPA) 30 0,0%
CONSEJERIA DE LA PRESIDENCIA, ADMINISTRACION LOCAL Y MEMORIA DEMOCRATICA / ACCION EXTERIOR 27 0,0%
CONSEJERIA DE LA PRESIDENCIA, ADMINISTRACION LOCAL Y MEMORIA DEMOCRATICA / COMUNICACION SOCIAL 25 0,0%
CONSEJERIA DE LA PRESIDENCIA, ADMINISTRACION LOCAL Y MEMORIA DEMOCRATICA / ADMINISTRACION LOCAL 24 0,0%
CONSEJERIA DE LA PRESIDENCIA, ADMINISTRACION LOCAL Y MEMORIA DEMOCRATICA / RADIO Y TELEVISION (RTVA) 19 0,0%
CONSEJERIA DE JUSTICIA E INTERIOR / POLITICAS MIGRATORIAS 19 0,0%
CONSEJERIA DE LA PRESIDENCIA, ADMINISTRACION LOCAL Y MEMORIA DEMOCRATICA / TRANSPARENCIA 17 0,0%
Otras instituciones de la Comunidad Auténoma 17 0,0%
CONSEJERIA DE HACIENDA Y ADMINISTRACION PUBLICA / POLITICA FINANCIERA 13 0,0%
CONSEJERIA DE IGUALDAD Y POLITICAS SOCIALES / AYUDA Y COOPERACION AL DESARROLLO (AACID) 11 0,0%
CONSEJERIA DE CULTURA / MEMORIA DEMOCRATICA 10 0,0%
CONSEJERIA DE EMPLEO, EMPRESA Y COMERCIO / TELECOMUNICACIONES Y SOCIEDAD DE LA INFORMACION 9 0,0%
CONSEJERIA DE ECONOMIIA Y CONOCIMIENTO / ESTADISTICA Y CARTOGRAFIA 7 0,0%
CONSEJERIA DE ECONOMIA Y CONOCIMIENTO / PROMOCION EMPRESARIAL EN EL EXTERIOR (EXTENDA) 5 0,0%
CONSEJERIA DE LA PRESIDENCIA, ADMINISTRACION LOCAL Y MEMORIA DEMOCRATICA / ADMINISTRACION LOCAL 5 0,0%
CONSEJERIA DE LA PRESIDENCIA, ADMINISTRACION LOCAL Y MEMORIA DEMOCRATICA / RADIO Y TELEVISION (RTVA) 4 0,0%
CONSEJERIA DE LA PRESIDENCIA, ADMINISTRACION LOCAL Y MEMORIA DEMOCRATICA / MEMORIA DEMOCRATICA 4 0,0%
CONSEJERIA DE JUSTICIA E INTERIOR / VIOLENCIA DE GENERO 4 0,0%
CONSEJERIA DE JUSTICIA E INTERIOR / ASISTENCIA A VICTIMAS 4 0,0%
CONSEJERIA DE FOMENTO Y VIVIENDA / SUELO (EPSA) 4 0,0%
CONSEJERIA DE IGUALDAD Y POLITICAS SOCIALES / UNIDADES DE TRANSPARENCIA 1 0,0%
CONSEJERIA DE HACIENDA Y ADMINISTRACION PUBLICA / UNIDADES DE TRANSPARENCIA 1 0,0%
SERVICIO ANDALUZ DE SALUD / UNIDADES DE TRANSPARENCIA 1 0,0%

120036 100,0%

Total general

que pertenecen. Afio de analisis . Fuente: Herramienta Siebel

Tabla 12, | Distribucion global de Solicitudes de Servicio con origen "llamada entrante” segln el ambito/Subambito al

Centro de Informacion y Servicios (CEIS)
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5.3. Datos del correo electréonico

INFORME ANUAL DE SEGUIMIENTO SOBRE GESTION DE SOLICITUDES DE SERVICIO - Linea de Servicio IGA - JdA

Centro de Informacién y Servicios. (CEIS)

A continuaciéon se muestra informacion relativa a las Solicitudes de Servicio registradas con origen "correo electrénico” en funcién del &mbito al que pertenezca.

Version: <1.0>

Ambito Volumen %
Consejeria de Educacion 6740| 32,8%
Consejeria de Igualdad y Politicas Sociales 4239| 20,6%
Consejeria de Empleo, Empresa y Comercio 2367 11,5%
Consejeria de Agricultura, Pesca y Desarrollo Rural 1373 6,7%
Consejeria de Salud 1207 5,9%
Consejeria de Economia y Conocimiento 1083 5,3%
Otros 783 3,8%
Consejeria de Hacienda y Administracion Publica 636 3,1%
Administracién del Estado 426 2,1%
Consejeria de Justicia e Interior 294 1,4%
Consejeria de Cultura 237 1,2%
Consejeria de Turismo y Deporte 229 1,1%
Consejeria de la Presidencia, Administraciéon Local y Memoria Democratica 255 1,2%
Consejeria de Medio Ambiente y Ordenacion del Territorio 196 1,0%
No Definido 191 0,9%
Consejeria de Fomento y Vivienda 172 0,8%
Administracion Local 139 0,7%
Otras Instituciones de la Comunidad Auténoma 8 0,0%
Total general 20575| 100,0%

Tabla 13.

Distribucion de las Solicitudes de Servicio con origen ‘correo electrénico' segin &mbito. Afio de Analisis.
Fuente: Herramienta Siebel

Centro de Informacion y Servicios (CEIS)
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INFORME ANUAL DE SEGUIMIENTO SOBRE GESTION DE SOLICITUDES DE SERVICIO - Linea de Servicio IGA - JdA

Centro de Informacién y Servicios. (CEIS)

A continuacion se muestra informacion relativa a las Solicitudes de Servicio registradas con origen "correo electronico” en funcion del &mbito/subambito al que pertenezca.

Version: <1.0>

Ambito/Subambito Volumen %

CONSEJERIA DE EDUCACION / EDUCACION 6320| 30,7%
CONSEJERIA DE IGUALDAD Y POLITICAS SOCIALES / INFANCIA Y FAMILIA 1388| 6,7%
CONSEJERIA DE IGUALDAD Y POLITICAS SOCIALES / SERVICIOS SOCIALES Y DEPENDENCIA 1189| 5,8%
CONSEJERIA DE IGUALDAD Y POLITICAS SOCIALES / PERSONAS MAYORES Y DISCAPACIDAD 1168| 5,7%
CONSEJERIA DE EMPLEO, EMPRESA Y COMERCIO / EMPLEO 1045| 51%
CONSEJERIA DE SALUD / SALUD 890| 4,3%
CONSEJERIA DE AGRICULTURA, PESCA Y DESARROLLO RURAL / AGRICULTURA, AGROALIMENTACION Y AG ECOLOGICA 806| 3,9%
OTROS 783| 3,8%
CONSEJERIA DE ECONOMIA Y CONOCIMIENTO / UNIVERSIDADES E INVESTIGACION 683] 3,3%
CONSEJERIA DE EMPLEO, EMPRESA Y COMERCIO / FORMACION PROFESIONAL PARA EL EMPLEO 463|  2,3%
Administracién del Estado 426 2,1%
CONSEJERIA DE EMPLEO, EMPRESA Y COMERCIO / INNOVACION, INDUSTRIA, ENERGIA Y MINAS 384  1,9%
CONSEJERIA DE EDUCACION / EMPLEO DOCENTE 341 1,7%
CONSEJERIA DE ECONOMIA Y CONOCIMIENTO / AUTONOMOS Y FOMENTO EMPRESARIAL 322  1,6%
CONSEJERIA DE AGRICULTURA, PESCA Y DESARROLLO RURAL/ SERVICIOS GENERALES 307  1,5%
CONSEJERIA DE HACIENDA Y ADMINISTRACION PUBLICA / SERVICIOS GENERALES 253|  1,2%
CONSEJERIA DE HACIENDA Y ADMINISTRACION PUBLICA/ ADMINISTRACION PUBLICA 246  1,2%
CONSEJERIA DE SALUD / EMPLEO SANITARIO 196 1,0%
CONSEJERIA DE CULTURA / CULTURA 191  0,9%
No Definido 191 0,9%
CONSEJERIA DE IGUALDAD Y POLITICAS SOCIALES / PRESTACIONES SOCIALES 179]  0,9%
CONSEJERIA DE EMPLEO, EMPRESA Y COMERCIO / SERVICIOS GENERALES 170 0,8%
CONSEJERIA DE TURISMO Y DEPORTE / TURISMO 159  0,8%
CONSEJERIA DE EMPLEO, EMPRESA Y COMERCIO / TIEMPO LIBRE 151  0,7%
CONSEJERIA DE AGRICULTURA, PESCA Y DESARROLLO RURAL / PESCA Y ACUICULTURA 150 0,7%
Administracién Local 139 0,7%
CONSEJERIA DE JUSTICIA E INTERIOR / ASOCIACIONES Y FUNDACIONES 134]  0,7%
CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE Y ORDENACION DEL TERRITORIO / MEDIO AMBIENTE Y AGUA 133]  0,6%
CONSEJERIA DE FOMENTO Y VIVIENDA / MOVILIDAD (TRANSPORTES,) 103] 0,5%
CONSEJERIA DE IGUALDAD Y POLITICAS SOCIALES / JUVENTUD (IAJ) 101 0,5%
CONSEJERIA DE IGUALDAD Y POLITICAS SOCIALES / SERVICIOS GENERALES 94| 0,5%
CONSEJERIA DE LA PRESIDENCIA, ADMINISTRACION LOCAL Y MEMORIA DEMOCRATICA / SERVICIOS GENERALES 771 0,4%
CONSEJERIA DE EMPLEO, EMPRESA Y COMERCIO / COMERCIO 75|  0,4%
CONSEJERIA DE EMPLEO, EMPRESA Y COMERCIO / RELACIONES LABORALES 75|  0,4%
CONSEJERIA DE JUSTICIA E INTERIOR / JUSTICIA 70| 0,3%
CONSEJERIA DE AGRICULTURA, PESCA Y DESARROLLO RURAL / GANADERIA 69| 0,3%
CONSEJERIA DE SALUD / CENTROS SANITARIOS 67| 0,3%
CONSEJERIA DE TURISMO Y DEPORTE / DEPORTE 60| 0,3%
CONSEJERIA DE EDUCACION / SERVICIOS GENERALES 60| 0,3%
CONSEJERIA DE HACIENDA Y ADMINISTRACION PUBLICA / POLITICA DIGITAL 57| 0,3%
CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE Y ORDENACION DEL TERRITORIO / SERVICIOS GENERALES 52|  0,3%
CONSEJERIA DE HACIENDA Y ADMINISTRACION PUBLICA / HACIENDA 49|  0,2%
CONSEJERIA DE LA PRESIDENCIA, ADMINISTRACION LOCAL Y MEMORIA DEMOCRATICA / PRESIDENCIA 49|  0,2%
CONSEJERIA DE SALUD / SERVICIOS GENERALES 46| 0,2%
CONSEJERIA DE ECONOMIA Y CONOCIMIENTO / COOPERATIVAS, SOCIEDADES Y EMPRESAS 40|  0,2%
CONSEJERIA DE IGUALDAD Y POLITICAS SOCIALES / VOLUNTARIADO Y PARTICIPACION SOCIAL 39|  0,2%
CONSEJERIA DE IGUALDAD Y POLITICAS SOCIALES / DROGODEPENDENCIA 39|  0,2%
CONSEJERIA DE CULTURA / SERVICIOS GENERALES 371 0,2%
CONSEJERIA DE JUSTICIA E INTERIOR / ESPECTACULOS PUBLICOS Y ANIMALES DE COMPANIA 33| 0,2%
CONSEJERIA DE FOMENTO Y VIVIENDA / VIVIENDA 31|  0,2%
CONSEJERIA DE JUSTICIA E INTERIOR / EMERGENCIAS, SEGURIDAD Y PROTECCION CIVIL 28| 0,1%
CONSEJERIA DE IGUALDAD Y POLITICAS SOCIALES / MUJER (IAM) 27| 0,1%
CONSEJERIA DE LA PRESIDENCIA, ADMINISTRACION LOCAL Y MEMORIA DEMOCRATICA / SERVICIOS GENERALES 26| 0,1%
CONSEJERIA DE LA PRESIDENCIA, ADMINISTRACION LOCAL Y MEMORIA DEMOCRATICA / COMUNICACION SOCIAL 21|  0,1%
CONSEJERIA DE FOMENTO Y VIVIENDA / INFRAESTRUCTURAS (CARRETERAS,) 24|  0,1%
CONSEJERIA DE HACIENDA Y ADMINISTRACION PUBLICA / CONTRATACION PUBLICA 24| 0,1%
CONSEJERIA DE AGRICULTURA, PESCA Y DESARROLLO RURAL / DESARROLLO RURAL 24|  0,1%
CONSEJERIA DE ECONOMIA Y CONOCIMIENTO / SERVICIOS GENERALES 24| 0,1%
CONSEJERIA DE LA PRESIDENCIA, ADMINISTRACION LOCAL Y MEMORIA DEMOCRATICA / ACCION EXTERIOR 23| 0,1%
CONSEJERIA DE EDUCACION / CENTROS DOCENTES 19| 0,1%
CONSEJERIA DE AGRICULTURA, PESCA Y DESARROLLO RURAL / FONDOS AGRARIOS 17| 01%
CONSEJERIA DE FOMENTO Y VIVIENDA / SERVICIOS GENERALES 13|  0,1%
CONSEJERIA DE LA PRESIDENCIA, ADMINISTRACION LOCAL Y MEMORIA DEMOCRATICA / GOBIERNO ABIERTO, TRANSPARENCIA Y 12| 01%
PORTAL JUNTA

CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE Y ORDENACION DEL TERRITORIO / ORDENACION TERRITORIAL Y URBANISMO 1| 0,1%
CONSEJERIA DE TURISMO Y DEPORTE / SERVICIOS GENERALES 10|  0,0%
CONSEJERIA DE JUSTICIA E INTERIOR / SERVICIOS GENERALES 10| 0,0%
CONSEJERIA DE LA PRESIDENCIA, ADMINISTRACION LOCAL Y MEMORIA DEMOCRATICA / COMUNICACION SOCIAL 9| 0,0%
CONSEJERIA DE JUSTICIA E INTERIOR / EMPLEO EN LA ADMINISTRACION DE JUSTICIA 9| 0,0%
CONSEJERIA DE JUSTICIA E INTERIOR / POLITICAS MIGRATORIAS 9| 0,0%
CONSEJERIA DE CULTURA / MEMORIA DEMOCRATICA 9| 0,0%
CONSEJERIA DE IGUALDAD Y POLITICAS SOCIALES / VIOLENCIA DE GENERO 9| 0,0%
CONSEJERIA DE LA PRESIDENCIA, ADMINISTRACION LOCAL Y MEMORIA DEMOCRATICA / ACCION EXTERIOR 5| 0,0%
CONSEJERIA DE LA PRESIDENCIA, ADMINISTRACION LOCAL Y MEMORIA DEMOCRATICA / PRESIDENCIA 8| 0,0%
Otras instituciones de la Comunidad Autbnoma 8 0,0%
CONSEJERIA DE SALUD / CONSUMO 71 0,0%
CONSEJERIA DE ECONOMIIA Y CONOCIMIENTO / ESTADISTICA Y CARTOGRAFIA 71 0,0%
CONSEJERIA DE LA PRESIDENCIA, ADMINISTRACION LOCAL Y MEMORIA DEMOCRATICA / MEMORIA DEMOCRATICA 6] 0,0%
CONSEJERIA DE LA PRESIDENCIA, ADMINISTRACION LOCAL Y MEMORIA DEMOCRATICA / RADIO Y TELEVISION (RTVA) 6] 0,0%
CONSEJERIA DE IGUALDAD Y POLITICAS SOCIALES / AYUDA Y COOPERACION AL DESARROLLO (AACID) 6| 0,0%
CONSEJERIA DE HACIENDA Y ADMINISTRACION PUBLICA / JUEGO 5|  0,0%
CONSEJERIA DE LA PRESIDENCIA, ADMINISTRACION LOCAL Y MEMORIA DEMOCRATICA / ADMINISTRACION LOCAL 4l  0,0%
CONSEJERIA DE ECONOMIA Y CONOCIMIENTO / PROMOCION EMPRESARIAL EN EL EXTERIOR (EXTENDA) 4l 0,0%
CONSEJERIA DE EMPLEO, EMPRESA Y COMERCIO / TELECOMUNICACIONES Y SOCIEDAD DE LA INFORMACION 4] 0,0%
CONSEJERIA DE LA PRESIDENCIA, ADMINISTRACION LOCAL Y MEMORIA DEMOCRATICA / TRANSPARENCIA 3| 0,0%
CONSEJERIA DE ECONOMIA Y CONOCIMIENTO / ECONOMIA 3| 0,0%
CONSEJERIA DE LA PRESIDENCIA, ADMINISTRACION LOCAL Y MEMORIA DEMOCRATICA / RADIO Y TELEVISION (RTVA) 3| 0,0%
CONSEJERIA DE FOMENTO Y VIVIENDA / PUERTOS (APPA) 1|  0,0%
CONSEJERIA DE SALUD / UNIDADES DE TRANSPARENCIA 1|  0,0%
CONSEJERIA DE HACIENDA Y ADMINISTRACION PUBLICA / UNIDADES DE TRANSPARENCIA 1|  0,0%
CONSEJERIA DE JUSTICIA E INTERIOR / ASISTENCIA A VICTIMAS 1| 0,0%
CONSEJERIA DE JUSTICIA E INTERIOR / VIOLENCIA DE GENERO 1|  0,0%
CONSEJERIA DE HACIENDA Y ADMINISTRACION PUBLICA / POLITICA FINANCIERA 1|  0,0%
CONSEJERIA DE LA PRESIDENCIA, ADMINISTRACION LOCAL Y MEMORIA DEMOCRATICA / ADMINISTRACION LOCAL 1| 0,0%
CONSEJERIA DE LA PRESIDENCIA, ADMINISTRACION LOCAL Y MEMORIA DEMOCRATICA / UNIDADES DE TRANSPARENCIA 1|  0,0%
Total general 20575| 100,0%

Centro de Informacién y Servicios (CEIS)
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Version: <1.0>

INFORME ANUAL DE SEGUIMIENTO SOBRE GESTION DE SOLICITUDES DE SERVICIO - Linea de Servicio IGA - JdA

Centro de Informacién y Servicios. (CEIS)

Tabla 14.

Distribucidn global de Solicitudes de Servicio con origen "correo electrénico” segun el @ambito/Subambito
al que pertenecen. Afio de andlisis . Fuente: Herramienta Siebel

Centro de Informacién y Servicios (CEIS)
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INFORME ANUAL DE SEGUIMIENTO SOBRE GESTION DE SOLICITUDES DE SERVICIO - Linea de Servicio IGA - JdA

Centro de Informacién y Servicios. (CEIS)

5.4. Datos de internet sin firma electréonica

A continuacién se muestra informacion relativa a las Solicitudes de Servicio registradas con origen "internet sin firma electrénica" en funcion del ambito al que pertenezca.

Ambito Volumen %
Consejeria de Educacion 177 37,0%
Consejeria de Hacienda y Administracion Publica 67| 14,0%
Consejeria de Empleo, Empresa y Comercio 42 8,8%
Consejeria de Igualdad y Politicas Sociales 41 8,6%
Consejeria de Salud 20 4,2%
Consejeria de Economia y Conocimiento 20 4,2%
Otros 19 4,0%
Consejeria de Cultura 18 3,8%
Administracién del Estado 16 3,3%
Consejeria de Medio Ambiente y Ordenacion del Territorio 15 3,1%
Consejeria de Agricultura, Pesca y Desarrollo Rural 9 1,9%
Consejeria de Justicia e Interior 8 1,7%
Consejeria de Turismo y Deporte 7 1,5%
Consejeria de la Presidencia, Administracion Local y Memoria Democratica 7 1,5%
Consejeria de Fomento y Vivienda 5 1,0%
No Definido 4 0,8%
Administracion Local 3 0,6%
Otras Instituciones de la Comunidad Auténoma 1 0,2%
Total general 479| 100,0%

Analisis. Fuente: Herramienta Siebel

Tabla 15, | Distribucion de las Solicitudes de Servicio con origen 'Internet sin firma electronica’ seglin ambito. Afio de

A continuacion se muestra informacion relativa a las Solicitudes de Servicio registradas con origen "internet sin firma electrénica " en funcion del ambito/subambito al que pertenezca.

Version: <1.0>

Ambito/Subambito Volumen %

CONSEJERIA DE EDUCACION / EDUCACION 152] 31,7%
CONSEJERIA DE HACIENDA Y ADMINISTRACION PUBLICA / POLITICA DIGITAL 23| 4,8%
CONSEJERIA DE HACIENDA Y ADMINISTRACION PUBLICA/ ADMINISTRACION PUBLICA 19|  4,0%
CONSEJERIA DE EDUCACION / EMPLEO DOCENTE 19|  4,0%
OTROS 19|  4,0%
CONSEJERIA DE ECONOMIA Y CONOCIMIENTO / UNIVERSIDADES E INVESTIGACION 18| 3,8%
CONSEJERIA DE EMPLEO, EMPRESA Y COMERCIO / EMPLEO 16| 3,3%
Administracion del Estado 16 3,3%
CONSEJERIA DE CULTURA / CULTURA 16| 3,3%
CONSEJERIA DE HACIENDA Y ADMINISTRACION PUBLICA / SERVICIOS GENERALES 14| 2,9%
CONSEJERIA DE IGUALDAD Y POLITICAS SOCIALES / SERVICIOS SOCIALES Y DEPENDENCIA 13 2,7%
CONSEJERIA DE IGUALDAD Y POLITICAS SOCIALES / INFANCIA Y FAMILIA 12| 2,5%
CONSEJERIA DE SALUD / SALUD 100 21%
CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE Y ORDENACION DEL TERRITORIO / MEDIO AMBIENTE Y AGUA 100 2,1%
CONSEJERIA DE EMPLEO, EMPRESA Y COMERCIO / INNOVACION, INDUSTRIA, ENERGIA Y MINAS 100 2,1%
CONSEJERIA DE EMPLEO, EMPRESA Y COMERCIO / FORMACION PROFESIONAL PARA EL EMPLEO 100 2,1%
CONSEJERIA DE SALUD / EMPLEO SANITARIO 9| 1,9%
CONSEJERIA DE IGUALDAD Y POLITICAS SOCIALES / PERSONAS MAYORES Y DISCAPACIDAD 71 15%
CONSEJERIA DE TURISMO Y DEPORTE / TURISMO 6] 1.3%
CONSEJERIA DE IGUALDAD Y POLITICAS SOCIALES / PRESTACIONES SOCIALES 6] 1.3%
CONSEJERIA DE EDUCACION / SERVICIOS GENERALES 5  1,0%
CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE Y ORDENACION DEL TERRITORIO / SERVICIOS GENERALES 5  1,0%
CONSEJERIA DE JUSTICIA E INTERIOR / EMERGENCIAS, SEGURIDAD Y PROTECCION CIVIL 5  1,0%
CONSEJERIA DE EMPLEO, EMPRESA Y COMERCIO / SERVICIOS GENERALES 5  1,0%
CONSEJERIA DE HACIENDA Y ADMINISTRACION PUBLICA / HACIENDA 5|  1,0%
CONSEJERIA DE HACIENDA Y ADMINISTRACION PUBLICA / CONTRATACION PUBLICA 4]  0,8%
CONSEJERIA DE FOMENTO Y VIVIENDA / MOVILIDAD (TRANSPORTES,) 4]  0,8%
No Definido 4 0,8%
CONSEJERIA DE AGRICULTURA, PESCA Y DESARROLLO RURAL/ SERVICIOS GENERALES 3| 0,6%
CONSEJERIA DE AGRICULTURA, PESCA Y DESARROLLO RURAL / PESCA Y ACUICULTURA 3| 0,6%
CONSEJERIA DE JUSTICIA E INTERIOR / ASOCIACIONES Y FUNDACIONES 3| 0,6%
CONSEJERIA DE AGRICULTURA, PESCA Y DESARROLLO RURAL / AGRICULTURA, AGROALIMENTACION Y AG ECOLOGICA 3| 0,6%
Administracion Local 3 0,6%
CONSEJERIA DE CULTURA / SERVICIOS GENERALES 2| 04%
CONSEJERIA DE ECONOMIA Y CONOCIMIENTO / AUTONOMOS Y FOMENTO EMPRESARIAL 2| 04%
CONSEJERIA DE LA PRESIDENCIA, ADMINISTRACION LOCAL Y MEMORIA DEMOCRATICA / SERVICIOS GENERALES 3| 0,6%
CONSEJERIA DE LA PRESIDENCIA, ADMINISTRACION LOCAL Y MEMORIA DEMOCRATICA / GOBIERNO ABIERTO, TRANSPARENCIA Y 2| 04%
PORTAL JUNTA

CONSEJERIA DE IGUALDAD Y POLITICAS SOCIALES / SERVICIOS GENERALES 2| 04%
CONSEJERIA DE FOMENTO Y VIVIENDA / INFRAESTRUCTURAS (CARRETERAS,) 1|l 0.2%
CONSEJERIA DE HACIENDA Y ADMINISTRACION PUBLICA / JUEGO 1| 02%
CONSEJERIA DE IGUALDAD Y POLITICAS SOCIALES / DROGODEPENDENCIA 1|l 02%
CONSEJERIA DE EMPLEO, EMPRESA Y COMERCIO / RELACIONES LABORALES 1| 0.2%
CONSEJERIA DE SALUD / SERVICIOS GENERALES 1| 0.2%
CONSEJERIA DE LA PRESIDENCIA, ADMINISTRACION LOCAL Y MEMORIA DEMOCRATICA / COMUNICACION SOCIAL 1| 02%
CONSEJERIA DE TURISMO Y DEPORTE / DEPORTE 1l 0.2%
CONSEJERIA DE LA PRESIDENCIA, ADMINISTRACION LOCAL Y MEMORIA DEMOCRATICA / PRESIDENCIA 1| 0.2%
CONSEJERIA DE HACIENDA Y ADMINISTRACION PUBLICA / UNIDADES DE TRANSPARENCIA 1| 0.2%
CONSEJERIA DE EDUCACION / CENTROS DOCENTES 1|l 02%
Otras instituciones de la Comunidad Autdbnoma 1 0,2%
Total general 479 100,0%

Tabla 16. | Distribucion global de Solicitudes de Servicio con origen "internet sin firma electronica” segun el
ambito/Subambito al que pertenecen. Afio de andlisis . Fuente: Herramienta Siebel

Centro de Informacién y Servicios (CEIS)
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Centro de Informacién y Servicios. (CEIS)

5.5. Datos de internet con firma electronica

A continuacién se muestra informacion relativa a las Solicitudes de Servicio registradas con origen "internet con firma electrénica" en funcién del ambito al que pertenezca.

Ambito Volumen %
Consejeria de Igualdad y Politicas Sociales 108| 23,8%
Consejeria de Empleo, Empresa y Comercio 78| 17,2%
Consejeria de Hacienda y Administracion Publica 67| 14,8%
Otros 56| 12,3%
Consejeria de Educacion 32 7,0%
Consejeria de Salud 22 4,8%
Consejeria de Economia y Conocimiento 21 4,6%
Consejeria de Agricultura, Pesca y Desarrollo Rural 19 4,2%
Consejeria de Fomento y Vivienda 17 3,7%
Consejeria de Justicia e Interior 7 1,5%
Consejeria de Medio Ambiente y Ordenacion del Territorio 7 1,5%
Administracion del Estado 7 1,5%
No Definido 5 1,1%
Consejeria de Turismo y Deporte 3 0,7%
Consejeria de la Presidencia, Administracion Local y Memoria Democratica 2 0,4%
Otras Instituciones de la Comunidad Auténoma 2 0,4%
Consejeria de Cultura 1 0,2%
Total general 454| 100,0%

Andlisis. Fuente: Herramienta Siebel

Tabla 17. | Distribucion de las Solicitudes de Servicio con origen 'internet con firma electronica’ segun ambito. Afio de

A continuacion se muestra informacion relativa a las Solicitudes de Servicio registradas con origen 'internet con firma electrénica’ en funcién del ambito/subambito al que pertenezca.

Version: <1.0>

Ambito/Subambito Volumen %
CONSEJERIA DE IGUALDAD Y POLITICAS SOCIALES / INFANCIA Y FAMILIA 57| 12,6%
OTROS 56| 12,3%
CONSEJERIA DE EMPLEO, EMPRESA Y COMERCIO / EMPLEO 34|  7,5%
CONSEJERIA DE IGUALDAD Y POLITICAS SOCIALES / PERSONAS MAYORES Y DISCAPACIDAD 25| 55%
CONSEJERIA DE HACIENDA Y ADMINISTRACION PUBLICA/ ADMINISTRACION PUBLICA 23| 51%
CONSEJERIA DE EMPLEO, EMPRESA Y COMERCIO / INNOVACION, INDUSTRIA, ENERGIA Y MINAS 23| 51%
CONSEJERIA DE HACIENDA Y ADMINISTRACION PUBLICA / POLITICA DIGITAL 21|  4,6%
CONSEJERIA DE IGUALDAD Y POLITICAS SOCIALES / SERVICIOS SOCIALES Y DEPENDENCIA 20|  4,4%
CONSEJERIA DE EDUCACION / EDUCACION 19| 4,2%
CONSEJERIA DE SALUD / EMPLEO SANITARIO 16| 3,5%
CONSEJERIA DE EMPLEO, EMPRESA Y COMERCIO / FORMACION PROFESIONAL PARA EL EMPLEO 15|  3,3%
CONSEJERIA DE FOMENTO Y VIVIENDA / VIVIENDA 13| 2,9%
CONSEJERIA DE ECONOMIA Y CONOCIMIENTO / AUTONOMOS Y FOMENTO EMPRESARIAL 12| 2,6%
CONSEJERIA DE EDUCACION / EMPLEO DOCENTE 11| 2,4%
CONSEJERIA DE AGRICULTURA, PESCA Y DESARROLLO RURAL / AGRICULTURA, AGROALIMENTACION Y AG ECOLOGICA 11| 2,4%
CONSEJERIA DE HACIENDA Y ADMINISTRACION PUBLICA / HACIENDA 11| 2,4%
CONSEJERIA DE HACIENDA Y ADMINISTRACION PUBLICA / SERVICIOS GENERALES 11| 2,4%
CONSEJERIA DE ECONOMIA Y CONOCIMIENTO / UNIVERSIDADES E INVESTIGACION 8| 1,8%
Administracion del Estado 7 1,5%
CONSEJERIA DE AGRICULTURA, PESCA Y DESARROLLO RURAL/ SERVICIOS GENERALES 6] 1.3%
CONSEJERIA DE EMPLEO, EMPRESA Y COMERCIO / SERVICIOS GENERALES 6] 1.3%
CONSEJERIA DE SALUD / SALUD 5 1,1%
CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE Y ORDENACION DEL TERRITORIO / MEDIO AMBIENTE Y AGUA 5 1,1%
CONSEJERIA DE IGUALDAD Y POLITICAS SOCIALES / SERVICIOS GENERALES 5 1,1%
No Definido 5 1,1%
CONSEJERIA DE FOMENTO Y VIVIENDA / MOVILIDAD (TRANSPORTES,) 2| 04%
CONSEJERIA DE EDUCACION / SERVICIOS GENERALES 2| 04%
CONSEJERIA DE TURISMO Y DEPORTE / TURISMO 2| 04%
CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE Y ORDENACION DEL TERRITORIO / SERVICIOS GENERALES 2| 04%
CONSEJERIA DE LA PRESIDENCIA, ADMINISTRACION LOCAL Y MEMORIA DEMOCRATICA / GOBIERNO ABIERTO, TRANSPARENCIA Y 2| 04%
PORTAL JUNTA
CONSEJERIA DE JUSTICIA E INTERIOR / SERVICIOS GENERALES 2| 04%
CONSEJERIA DE FOMENTO Y VIVIENDA / SERVICIOS GENERALES 2| 04%
CONSEJERIA DE JUSTICIA E INTERIOR / JUSTICIA 2| 04%
CONSEJERIA DE JUSTICIA E INTERIOR / ASOCIACIONES Y FUNDACIONES 2| 04%
Otras instituciones de la Comunidad Auténoma 2 0,4%
CONSEJERIA DE IGUALDAD Y POLITICAS SOCIALES / JUVENTUD (IAJ) 1| 0,2%
CONSEJERIA DE HACIENDA Y ADMINISTRACION PUBLICA / CONTRATACION PUBLICA 1l 0,2%
CONSEJERIA DE AGRICULTURA, PESCA Y DESARROLLO RURAL / FONDOS AGRARIOS 1| 02%
CONSEJERIA DE AGRICULTURA, PESCA Y DESARROLLO RURAL / PESCA Y ACUICULTURA 1l 02%
CONSEJERIA DE JUSTICIA E INTERIOR / EMPLEO EN LA ADMINISTRACION DE JUSTICIA 1|l 0.2%
CONSEJERIA DE CULTURA / CULTURA 1| 02%
CONSEJERIA DE ECONOMIA Y CONOCIMIENTO / SERVICIOS GENERALES 1|l 02%
CONSEJERIA DE TURISMO Y DEPORTE / SERVICIOS GENERALES 1| 0.2%
CONSEJERIA DE SALUD / CONSUMO 1| 0.2%
454| 100,0%

Total general

Tabla 18, | Distribucion global de Solicitudes de Servicio con origen "internet con firma electrénica” segun el
ambito/Subambito al que pertenecen. Afio de andlisis . Fuente: Herramienta Siebel

Centro de Informacion y Servicios (CEIS)
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Centro de Informacién y Servicios. (CEIS)

6. Solicitudes de Servicio por 'Categorizacion’

A continuacion se analiza el volumen de Solicitudes de Servicio segln categorizacion.
- Tipo: Primer nivel de Categorizacion de las Solicitudes de Servicio en la herramienta de gestién.
- Sub-Servicio: Segundo nivel de Categorizacion de las Solicitudes de Servicio en la herramienta de gestion.

Nota:

Junta de Andalucia’ estan contenidas dentro del tipo 'Informacién General'

Las Solicitudes de Servicio relacionadas con la Linea de Servicio 'Informacién General Administrativa de la

6.1. Datos globales
A continuacién se muestra informacién global relativa a las Solicitudes de Servicio registradas durante el afio de analisis en funcién de la ‘categorizacién' establecida.

Total | %
Informacion Telefonica / Direcciones 45262 31,9%
Subvenciones / Ayudas / Becas / Premios 22055| 15,5%
Expedicion de Carnes Profesionales / Titulos / Calificaciones / Acreditaciones / Distintivos 11518 8,1%
Autorizaciones / Concesiones / Permisos / Licencias / Comunicaciones / Visados / Certificados 10338 7,3%
Admision y Escolarizacion 10164 7,2%
Otros Temas no encuadrables en los anteriores 7079 5,0%
Prestacion de Servicios Sociales 5554 3,9%
Materias gue no son objeto de informacion pero se orienta donde obtenerla 5263 3,7%
Inscripciones en Registros Oficiales 5073 3,6%
Controles / Inspecciones / Programas 4544 3,2%
Pruebas / Examenes / Convocatorias 3679 2,6%
Empleo Publico 3415 2,4%
Tramitacion Telematica 1801 1,3%
Cursos de Formacion / Master 1513 1,1%
Informacion complementaria 1183 0,8%
Firma electrénica / Registro Electrénico / Presentacion Electrénica General 684 0,5%
Viviendas 600 0,4%
Horarios / Registro 512 0,4%
Errores / Incidencias Portales 468 0,3%
Normativa / Boja (sobre temas no encuadrables en las demas subfunciones) 348 0,2%
Publicaciones 273 0,2%
Por definir 198 0,1%
Conciertos / Convenios 152 0,1%
Asistencia Juridica Gratuita 151 0,1%
Contratacion Publica / Licitaciones / Adjudicaciones 116 0,1%
No Definido 44 0,0%
Violencia/Maltrato 40 0,0%
Otras Instituciones de la Comunidad Auténoma 28 0,0%
Ferias / Certamenes 16 0,0%
Urbanismo 5 0,0%
Transparencia 4 0,0%
Buzon de propuestas y mejoras 2 0,0%

142082 100,0%

Total general

Herramienta Siebel

Tabla 19: | Distribucion anual de las Solicitudes de Servicio segln la categorizacion establecida. Afio de Anélisis. Fuente:

Centro de Informacion y Servicios (CEIS)
Version: <1.0>
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Centro de Informacién y Servicios. (CEIS)

A continuacién se muestra informacion relativa a las Solicitudes de Servicio registradas en funcion del ambito y subservicio al que pertenezca durante el afio de analisis:

Doe 0
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..
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431
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1216
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733

711

Ad de
OCa
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3033
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252

17
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114
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2608
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19

87

33

22

103

11

15

370

Normativa / Boja
(sobre temas no
encuadrables en
las demas
subfunciones)

29
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Conciertos /
Convenios
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12
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116
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Total general

9170

1157

5895

34338

25846

3570

4163

33641

3691

1572

841

10115

1693

28

1539

641

3982

200

142082

Version: <1.0>

Tabla 20: | Distribucion de las Solicitudes de Servicio seglin ambito y subservicio. Afio de Analisis .

Fuente: Herramienta Siebel

Centro de Informacion y Servicios (CEIS)

Péagina 16



6.2. Datos del teléfono

A continuacién se muestra informacion relativa a las Solicitudes de Servicio registradas segun categorizacion de aplicacion durante el afio de analisis de las Solicitudes de Servicio con origen 'Llamada entrante’:

6.3. Datos del correo electrénico

A continuacion se muestra informacion relativa a las Solicitudes de Servicio registradas segun categorizacion de aplicacion durante el afio de analisis de las Solicitudes de Servicio con origen 'correo electrénico'”:

Version: <1.0>

INFORME ANUAL DE SEGUIMIENTO SOBRE GESTION DE SOLICITUDES DE SERVICIO - Linea de Servicio IGA - JdA

Centro de Informacién y Servicios. (CEIS)

Informacion Telefonica / Direcciones 44995 37,5%
Subvenciones / Ayudas / Becas / Premios 17199 14,3%
Expedicion de Carnes Profesionales / Titulos / Calificaciones / Acreditaciones / Distintivos 9604 8,0%
Autorizaciones / Concesiones / Permisos / Licencias / Comunicaciones / Visados / Certificados 8348 7,0%
Admision y Escolarizacion 7191 6,0%
Otros Temas no encuadrables en los anteriores 4918 4,1%
Prestacion de Servicios Sociales 4593 3,8%
Materias que no son objeto de informacion pero se orienta donde obtenerla 4592 3,8%
Inscripciones en Registros Oficiales 4281 3,6%
Controles / Inspecciones / Programas 3601 3,0%
Pruebas / Examenes / Convocatorias 2597 2,2%
Empleo Publico 2546 2,1%
Tramitacion Telematica 1639 1,4%
Cursos de Formacion / Master 1131 0,9%
Firma electronica / Registro Electronico / Presentacion Electrénica General 591 0,5%
Viviendas 559 0,5%
Horarios / Registro 478 0,4%
Errores / Incidencias Portales 422 0,4%
Normativa / Boja (sobre temas no encuadrables en las demas subfunciones) 218 0,2%
Asistencia Juridica Gratuita 133 0,1%
Publicaciones 113 0,1%
Conciertos / Convenios 110 0,1%
Contratacion Publica / Licitaciones / Adjudicaciones 86 0,1%
No Definido 32 0,0%
Violencia/Maltrato 19 0,0%
Otras Instituciones de la Comunidad Autbnoma 17 0,0%
Ferias / Certamenes 11 0,0%
Informacién complementaria 4 0,0%
Transparencia 4 0,0%
Urbanismo 2 0,0%
Buzo6n de propuestas y mejoras 2 0,0%
Total general 120036 100,0%

Tabla 21:

Distribucién anual de las Solicitudes de Servicio con origen llamadas entrantes segin Categorizacion. Afio de
Andlisis. Fuente: Herramienta Siebel

Subvenciones / Ayudas / Becas / Premios 4704 22,9%
Admision y Escolarizacion 2876 14,0%
Otros Temas no encuadrables en los anteriores 1953 9,5%
Autorizaciones / Concesiones / Permisos / Licencias / Comunicaciones / Visados / Certificados 1807 8,8%
Expedicion de Carnes Profesionales / Titulos / Calificaciones / Acreditaciones / Distintivos 1763 8,6%
Pruebas / Examenes / Convocatorias 1054 5,1%
Prestacion de Servicios Sociales 918 4,5%
Controles / Inspecciones / Programas 902 4,4%
Inscripciones en Registros Oficiales 742 3,6%
Empleo Publico 725 3,5%
Informacién complementaria 1069 5,2%
Materias que no son objeto de informacion pero se orienta donde obtenerla 615 3,0%
Cursos de Formacion / Master 368 1,8%
Informacion Telefénica / Direcciones 232 1,1%
Por definir 189 0,9%
Publicaciones 155 0,8%
Tramitacion Telematica 143 0,7%
Normativa / Boja (sobre temas no encuadrables en las demas subfunciones) 116 0,6%
Firma electronica / Registro Electrénico / Presentacion Electronica General 45 0,2%
Conciertos / Convenios 38 0,2%
Errores / Incidencias Portales 37 0,2%
Horarios / Registro 27 0,1%
Contratacion Publica / Licitaciones / Adjudicaciones 23 0,1%
Violencia/Maltrato 21 0,1%
Asistencia Juridica Gratuita 17 0,1%
Viviendas 12 0,1%
No Definido 8 0,0%
Otras Instituciones de la Comunidad Auténoma 8 0,0%
Ferias / Certamenes 5 0,0%
Urbanismo 3 0,0%
Total general 20575| 100,0%

Tabla 22:

Distribucion anual de las Solicitudes de Servicio con origen correo electronico segun Categorizacion. Afio de
andlisis. Fuente: Herramienta Siebel

Centro de Informacion y Servicios (CEIS)
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6.4. Datos internet sin firma electrénica

A continuacion se muestra informacion relativa a las Solicitudes de Servicio registradas segun categorizacion de aplicacion durante el afio de andlisis de las Solicitudes de Servicio con origen 'Internet sin firma electrénica':

6.5. Datos internet con firma electrénica

A continuacion se muestra informacion relativa a las Solicitudes de Servicio registradas segun categorizacion de aplicacion durante el afio de analisis de las Solicitudes de Servicio con origen 'Internet con firma electrénica':

Version: <1.0>

INFORME ANUAL DE SEGUIMIENTO SOBRE GESTION DE SOLICITUDES DE SERVICIO - Linea de Servicio IGA - JdA

Centro de Informacién y Servicios. (CEIS)

SubServicio Volumen %
Autorizaciones / Concesiones / Permisos / Licencias / Comunicaciones / Visados / Certificados 69| 14,4%
Otros Temas no encuadrables en los anteriores 64| 13,4%
Admisién y Escolarizacion 61| 12,7%
Expedicion de Carnes Profesionales / Titulos / Calificaciones / Acreditaciones / Distintivos 46 9,6%
Empleo Publico 38 7,9%
Subvenciones / Ayudas / Becas / Premios 38 7,9%
Informacién complementaria 23 4,8%
Firma electronica / Registro Electronico / Presentacion Electrénica General 22 4,6%
Materias que no son objeto de informacion pero se orienta donde obtenerla 21 4,4%
Pruebas / Exdmenes / Convocatorias 19 4,0%
Inscripciones en Registros Oficiales 13 2,7%
Prestacion de Servicios Sociales 9 1,9%
Tramitacion Telematica 9 1,9%
Controles / Inspecciones / Programas 8 1,7%
Normativa / Boja (sobre temas no encuadrables en las demas subfunciones) 7 1,5%
Informacion Telefonica / Direcciones 6 1,3%
Cursos de Formacion / Master 5 1,0%
Errores / Incidencias Portales 5 1,0%
Por definir 4 0,8%
Conciertos / Convenios 3 0,6%
No Definido 2 0,4%
Contratacion Publica / Licitaciones / Adjudicaciones 2 0,4%
Publicaciones 2 0,4%
Horarios / Registro 2 0,4%
Otras Instituciones de la Comunidad Auténoma 1 0,2%
Total general 479| 100,0%

Tabla 23:

Herramienta Siebel

Distribucion de las Solicitudes de Servicio con origen 'Internet sin firma electrénica' segun categorizacién Fuente:

Total | %
Autorizaciones / Concesiones / Permisos / Licencias / Comunicaciones / Visados / Certificados 71| 15,6%
Expedicion de Carnes Profesionales / Titulos / Calificaciones / Acreditaciones / Distintivos 68| 15,0%
Subvenciones / Ayudas / Becas / Premios 60| 13,2%
Informacion complementaria 55| 12,1%
Empleo Publico 46| 10,1%
Otros Temas no encuadrables en los anteriores 42 9,3%
Inscripciones en Registros Oficiales 27 5,9%
Firma electronica / Registro Electrénico / Presentacion Electronica General 20 4,4%
Prestacion de Servicios Sociales 11 2,4%
Viviendas 9 2,0%
Materias que no son objeto de informacion pero se orienta donde obtenerla 8 1,8%
Controles / Inspecciones / Programas 6 1,3%
Informacion Telefénica / Direcciones 5 1,1%
Por definir 5 1,1%
Cursos de Formacién / Master 4 0,9%
Admision y Escolarizacion 3 0,7%
Tramitacion Telematica 3 0,7%
Normativa / Boja (sobre temas no encuadrables en las demas subfunciones) 2 0,4%
Otras Instituciones de la Comunidad Auténoma 2 0,4%
Horarios / Registro 2 0,4%
Pruebas / Examenes / Convocatorias 2 0,4%
Errores / Incidencias Portales 1 0,2%
Asistencia Juridica Gratuita 1 0,2%
No Definido 1 0,2%
Total general 454 100,0%

Tabla 24:

Herramienta Siebel

Distribucién de las Solicitudes de Servicio con origen 'Internet con firma electrénica’ segln categorizaciéon Fuente:

Centro de Informacion y Servicios (CEIS)
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7. Solicitudes de Servicio por Provincias Andaluzas

7.1. Datos globales

INFORME ANUAL DE SEGUIMIENTO SOBRE GESTION DE SOLICITUDES DE SERVICIO - Linea de Servicio IGA - JdA

Centro de Informacién y Servicios. (CEIS)

A continuacion se muestra informacion relativa a las Solicitudes de Servicio registradas en funcion de la 'provincia’ desde la que se realiza la solicitud:

7.2. Datos del teléfono

A continuacion se incluyen los datos de la Solicitudes de Servicio registradas con origen llamadas entrantes en funcion de la 'provincia’, desde la que se realiza la solicitud.

7.3. Distribucién de Solicitudes de Servicio con origen correo electrénico

Se incluyen los datos de la Solicitudes de Servicio registradas con origen correo electrénico en funcién de la 'provincia’, desde la que se realiza la solicitud.

Version: <1.0>

Provincia Volumen %
Almeria 2754 1,9%
Cadiz 6755 4,8%
Cérdoba 3565 2,5%
Granada 4836 3,4%
Huelva 3152 2,2%
Jaén 2597 1,8%
Malaga 10582 7,4%
Sevilla 20383| 14,3%
Resto de Provincias 2764 1,9%
Desconocido 84694 59,6%
Total general 142082 100,0%

Tabla 25.

Distribucion de las Solicitudes de Servicio en funcién de la
provincia. Fuente: Herramienta Siebel

B Almeria
] cérdoba
D Granada
. Jaén

[ Resto de Provincias

OO0Em

Cadiz
Desconocido
Huelva
Malaga
Sevilla

Gréfica 7.

Distribucién de las Solicitudes de Servicio en funcién de la
provincia. Fuente: Herramienta Siebel

Provincia Volumen %
Almeria 2724 2,3%
Cadiz 6680 5,6%
Coérdoba 3525 2,9%
Granada 4780 4,0%
Huelva 3129 2,6%
Jaén 2557 2,1%
Malaga 10465 8,7%
Sevilla 20133| 16,8%
Resto de Provincias 2707 2,3%
Desconocido 63336| 52,8%
Total general 120036 100,0%

Tabla 26.

Distribucion de Solicitudes de Servicio con origen llamada
entrante. Fuente: Herramienta Siebel

Provincia Volumen %
Almeria 26 0,1%
Cadiz 48 0,2%
Cérdoba 30 0,1%
Granada 41 0,2%
Huelva 17 0,1%
Jaén 21 0,1%
Malaga 87 0,4%
Sevilla 198 1,0%
Resto de Provincias 45 0,2%
Desconocido 20062| 97,5%
Total general 20575| 100,0%

Tabla 27.

Distribucion de Solicitudes de Servicio con origen correo
electrénico. Fuente: Herramienta Siebel

Centro de Informacién y Servicios (CEIS)
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7.4. Datos de internet sin firma electrénica

Se incluyen los datos de la Solicitudes de Servicio registradas con origen Internet sin firma electrénica en funcién de la ‘provincia’, desde la que se realiza la solicitud.

7.5. Datos de internet con firma electronica

Se incluyen los datos de la Solicitudes de Servicio registradas con origen Internet con firma electrénica en funcion de la 'provincia’, desde la que se realiza la solicitud.

Version: <1.0>

INFORME ANUAL DE SEGUIMIENTO SOBRE GESTION DE SOLICITUDES DE SERVICIO - Linea de Servicio IGA - JdA

Centro de Informacién y Servicios. (CEIS)

Provincia Volumen %
Cadiz 3 0,6%
Coérdoba 1 0,2%
Jaén 1 0,2%
Malaga 1 0,2%
Sevilla 2 0,4%
Resto de Provincias 2 0,4%
Desconocido 469| 97,9%
Total general 479| 100,0%

Tabla 28.

Distribucion de Solicitudes de Servicio con origen Internet
sin firma electrénica. Fuente: Herramienta Siebel

Provincia Volumen %
Almeria 3 0,7%
Cadiz 13 2,9%
Coérdoba 6 1,3%
Granada 15 3,3%
Huelva 4 0,9%
Jaén 14 3,1%
Malaga 16 3,5%
Sevilla 29 6,4%
Resto de Provincias 2 0,4%
Desconocido 352| 77,5%
Total general 454| 100,0%

Tabla 29.

Distribucion de Solicitudes de Servicio con origen Internet
con firma electrénica. Fuente: Herramienta Siebel

Centro de Informacién y Servicios (CEIS)
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INFORME ANUAL DE SEGUIMIENTO SOBRE GESTION DE SOLICITUDES DE SERVICIO - Linea de Servicio IGA - JdA

Centro de Informacién y Servicios. (CEIS)

8. Solicitudes de Servicio por Comunidades Autbnomas y Provincias

8.1. Datos globales

A continuacion se muestran las Solicitudes de Servicio registradas en funcién de la '‘Comunidad autonoma'’ desde la que se realiza la solicitud:

Version: <1.0>

Comunidad Provincia Volumen %

Desconocido 84694| 59,6%

Total 84694| 59,6%
Almeria 2754 1,9%

Cadiz 6755 4,8%

Cérdoba 3565 2,5%

Andalucia Granada 4836 3,4%
Huelva 3152 2,2%

Jaén 2597 1,8%

Malaga 10582 7,4%

Sevilla 20383 14,3%

Andalucia Total 54624| 38,4%
Asturias | Asturias 24| 0,0%
Asturias Total 24 0,0%
Huesca 10 0,0%

C. Arag6n Teruel 6 0,0%
Zaragoza 40 0,0%

C. Aragoén Total 56 0,0%
Alicante 79 0,1%

C. Valenciana Castellon 21 0,0%
Valencia 128 0,1%

C. Valenciana Total 228 0,2%
C.Balear | Baleares 45 0,0%
C.Balear Total 45 0,0%
Canarias Las Palmas 35 0,0%
Santa Cruz de Tenerife 20 0,0%

Canarias Total 55 0,0%
Cantabria | Cantabria 20 0,0%
Cantabria Total 20 0,0%
Albacete 40 0,0%

Ciudad Real 73 0,1%

Castilla- La Mancha | Cuenca 5 0,0%
Guadalajara 6 0,0%

Toledo 48 0,0%

Castilla- La Mancha Total 172 0,1%
Burgos 16 0,0%

Leon 27 0,0%

Palencia 10 0,0%

Salamanca 47 0,0%

Castilla-Leon Segovia 14 0,0%
Soria 9 0,0%

Valladolid 41 0,0%

Zamora 9 0,0%

Avila 10| 0,0%

Castilla-Leon Total 183 0,1%
Barcelona 319 0,2%

Catalufia Girona 18 0,0%
Lleida 12 0,0%

Tarragona 23 0,0%

Catalufia Total 372 0,3%
Ceuta | Ceuta 15 0,0%
Ceuta Total 15 0,0%
Extremadura Ba}dajoz 108 0,1%
Caceres 29 0,0%

Extremadura Total 137 0,1%
A Coruia 44 0,0%

- Lugo 8 0,0%
Galicia Orense 0] 0,0%
Pontevedra 24 0,0%

Galicia Total 86 0,1%
La Rioja | La Rioja 14}  0,0%
La Rioja Total 14 0,0%
Madrid | Madrid 1112 08%
Madrid Total 1112 0,8%
Melilla | Melilla 5/ 0,0%
Melilla Total 5 0,0%
Murcia | Murcia 155 0,1%
Murcia Total 155 0,1%
Navarra | Navarra 19 0,0%
Navarra Total 19 0,0%
Guiplizcoa 21 0,0%

Pais Vasco Vizcaya 29 0,0%
Alava 16 0,0%

Pais Vasco Total 66 0,0%
Total generaj 142082 | 100,0%

Tabla 30, | Distribucion de las Solicitudes de Servicio segln la'C. Auténoma'y la 'provincia’. Fuente: Herramienta Siebel

Centro de Informacion y Servicios (CEIS)
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8.2. Datos del teléfono

A continuacion se incluyen los datos de la Solicitudes de Servicio registradas con origen llamadas entrantes en funcién de la '‘Comunidad Autdbnoma' y la 'provincia’, desde la que se realiza la solicitud:

Version: <1.0>

INFORME ANUAL DE SEGUIMIENTO SOBRE GESTION DE SOLICITUDES DE SERVICIO - Linea de Servicio IGA - JdA

Centro de Informacién y Servicios. (CEIS)

Comunidad Provincia Volumen %
Desconocido 63336| 52,8%
Total 63336, 52,8%
Almeria 2724 2,3%
Cadiz 6680 5,6%
Cordoba 3525 2,9%
Andalucia Granada 4780 4,0%
Huelva 3129 2,6%
Jaén 2557 2,1%
Malaga 10465 8,7%
Sevilla 20133| 16,8%
Andalucia Total 53993| 45,0%
Asturias I Asturias 24| 0,0%
Asturias Total 24 0,0%
Huesca 9 0,0%
C. Arag6n Teruel 6 0,0%
Zaragoza 39 0,0%
C. Aragén Total 54 0,0%
Alicante 77 0,1%
C. Valenciana Castell6n 20 0,0%
Valencia 123 0,1%
C. Valenciana Total 220 0,2%
C.Balear I Baleares 44|  0,0%
C.Balear Total 44 0,0%
Canarias Las Palmas : 33 0,0%
Santa Cruz de Tenerife 19 0,0%
Canarias Total 52 0,0%
Cantabria | cantabria 20| 0,0%
Cantabria Total 20 0,0%
Albacete 40 0,0%
Ciudad Real 72 0,1%
Castilla- La Mancha | Cuenca 5 0,0%
Guadalajara 6 0,0%
Toledo 47 0,0%
Castilla- La Mancha Total 170 0,1%
Burgos 16 0,0%
Leén 27 0,0%
Palencia 10 0,0%
Salamanca 47 0,0%
Castilla-Leon Segovia 14 0,0%
Soria 9 0,0%
Valladolid 41 0,0%
Zamora 9 0,0%
Avila 10 0,0%
Castilla-Leon Total 183 0,2%
Barcelona 313 0,3%
Catalufia Girpna 18 0,0%
Lleida 12 0,0%
Tarragona 23 0,0%
Catalufia Total 366 0,3%
Ceuta | ceuta 15| 0,0%
Ceuta Total 15 0,0%
Extremadura Badajoz 106 0,1%
Caceres 28 0,0%
Extremadura Total 134 0,1%
A Coruia 42 0,0%
- Lugo 8 0,0%
Galicia Orgnse 0] 0,0%
Pontevedra 24 0,0%
Galicia Total 84 0,1%
La Rioja | La Rioja 14|  0,0%
La Rioja Total 14 0,0%
Madrid | Madrid 1087| 0,9%
Madrid Total 1087 0,9%
Melilla | Melilla 5[ 0,0%
Melilla Total 5 0,0%
Murcia | Murcia 154 0,1%
Murcia Total 154 0,1%
Navarra I Navarra 17 0,0%
Navarra Total 17 0,0%
Guipuzcoa 19 0,0%
Pais Vasco Vizcaya 29 0,0%
Alava 16 0,0%
Pais Vasco Total 64 0,1%
120036 | 100,0%

Total general

Tabla 31.

Fuente: Herramienta Siebel

Distribucion de las Solicitudes de Servicio con origen llamada entrante segln la 'C. Auténoma'y la 'provincia'.

Centro de Informacion y Servicios (CEIS)
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8.3. Datos del correo electrénico

A continuacion se incluyen los datos de la Solicitudes de Servicio registradas con origen correo electronico en funcion de la '‘Comunidad Autbnoma' y la 'provincia’, desde la que se realiza la solicitud:

8.4. Datos de internet sin firma electrénica

Se incluyen los datos de la Solicitudes de Servicio registradas con origen Internet sin firma electrénica en funcién de la ' Comunidad Autbnoma'y la 'provincia', desde la que se realiza la solicitud:

8.5. Datos de internet con firma electrénica

Se incluyen los datos de la Solicitudes de Servicio registradas con origen Internet con firma electrénica en funcion de la' Comunidad Auténoma'y la 'provincia’, desde la que se realiza la solicitud:

Version: <1.0>

INFORME ANUAL DE SEGUIMIENTO SOBRE GESTION DE SOLICITUDES DE SERVICIO - Linea de Servicio IGA - JdA

Centro de Informacién y Servicios. (CEIS)

Comunidad Provincia Volumen %

Desconocido 20062| 97,5%

Total 20062 97,5%
Almeria 26 0,1%

Cadiz 48 0,2%

Cordoba 30 0,1%

Andalucia Granada 41 0,2%
Huelva 17 0,1%

Jaén 21 0,1%

Malaga 87 0,4%

Sevilla 198 1,0%

Andalucia Total 468 2,3%
p Huesca 1 0,0%

C. Aragon Zaragoza 1 0,0%
C. Aragén Total 2 0,0%
C. Valenciana Alicante 2 0,0%
Valencia 4 0,0%

C. Valenciana Total 6 0,0%
C.Balear | Baleares 1 0,0%
C.Balear Total 1 0,0%
Canarias Las Palmas : 2 0,0%
Santa Cruz de Tenerife 1 0,0%

Canarias Total 3 0,0%
Castilla- La Mancha %L:::g R i 882;2
Castilla- La Mancha Total 2 0,0%
Catalufia | Barcelona 4 0,0%
Catalufia Total 4 0,0%
Badajoz 1 0,0%

Extremadura Cécejr o 7 0.0%
Extremadura Total 2 0,0%
Galicia | A Coruia 2| 0,0%
Galicia Total 2 0,0%
Madrid | Madrid 21| 01%
Madrid Total 21 0,1%
Murcia | Murcia 1| 0,0%
Murcia Total 1 0,0%
Navarra | Navarra 1| 0,0%
Navarra Total 1 0,0%
Total general 20575| 100,0%

Tabla 32.

Distribucion de las Solicitudes de Servicio con origen correo electronico segun la'C. Auténoma'y la ‘provincia’.
Fuente: Herramienta Siebel

Comunidad Provincia = Volumen %
Desconocido 469| 97,9%
Total 469| 97,9%
Cadiz 3 0,6%
Cérdoba 1 0,2%
Andalucia Jaén 1 0,2%
Malaga 1 0,2%
Sevilla 2 0,4%
Andalucia Total 8 1,7%
C. Valenciana I Castellon 1 0,2%
C. Valenciana Total 1 0,2%
Catalufia | Barcelona 1 0,2%
Catalufa Total 1 0,2%
Total general 479| 100,0%

Tabla 33.

Distribucion de las Solicitudes de Servicio con origen Internet sin firma electrénica segun la'C. Auténoma'y la
‘provincia’. Fuente: Herramienta Siebel

Comunida
o Provincia @ Volumen %
Desconocido 77,5%
Total 352 77,5%
Almeria 3 0,7%
Cadiz 13 2,9%
Cordoba 6 1,3%
Andalucia Granada 15 3,3%
Huelva 4 0,9%
Jaén 14 3,1%
Malaga 16 3,5%
Sevilla 29 6,4%
Andalucia Total 100 22,0%
Catalufia I Barcelona 1 0,2%
Catalufia Total 1 0,2%
Madrid | Madrid 1l 02%
Madrid Total a 0,2%
Total general 454 100,0%

Tabla 34.

Distribucion de las Solicitudes de Servicio con origen Internet con firma electronica segun la 'C. Auténoma'y la
‘provincia’. Fuente: Herramienta Siebel

Centro de Informacién y Servicios (CEIS)
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INFORME ANUAL DE SEGUIMIENTO SOBRE GESTION DE SOLICITUDES DE SERVICIO - Linea de Servicio IGA - JdA

9. Solicitudes de Servicio por Género de las Personas Usuarias

9.1. Datos globales

Centro de Informacién y Servicios. (CEIS)

A continuacién se muestran las Solicitudes de Servicio registradas en funcién del género de las personas usuarias.

Tota

9.2. Datos del teléfono
A continuacién se muestra informacion relativa a las Solicitudes de Servicio con origen 'Llamadas entrantes', registradas segun el género de las personas usuarias durante el afio de analisis.

9.3. Datos del correo electrénico

%

Mujer 76424| 53,8%
Hombre 55692| 39,2%
Desconocido 9966 7,0%
Total general | 142082 100,0%

Tabla 35, | Distribucion de S. Servicio segln el género. Fuente: Herramienta Siebel

Sexo

ene-2017

feb-2017

mar-2017

abr-2017 m

ay-2017

IGA JdA

jun-2017 | jul-2017

B Dpesconocido I Hombre

D Mujer

Distribucion de S. Servicio segun el género. Fuente: Herramienta Siebel

ago-2017

sep-2017

oct-2017

nov-2017

dic-2017

IGA JdA

Mujer 4663 4889 6550 4807 6330 7338 6605 4268 8149 6606 6003 3979| 70187
Hombre 3487 3665 4303 3268 4368 5095 4583 3390 5570 4229 4126 2999| 49083
Desconocido 84 69 109 73 44 71 26 50 64 81 52 43 766
Total general 8234 8623 10962 8148 10742 12504 11214 7708 13783 10916 10181 7021| 120036

Tabla 36. Distribucion de Solicitudes de Servicio con origen llamada entrante segun género. Fuente: Herramienta Siebel

A continuacién se muestra informacién relativa a las Solicitudes de Servicio con origen 'Correo electrénico’, registradas segun el género de las personas usuarias durante el afio de andlisis.

Version: <1.0>

ene-2017

feb-2017

mar-2017

abr-2017

may-2017

jun-2017

IGA JdA
jul-2017

ago-2017

sep-2017

oct-2017

nov-2017

dic-2017

IGA JdA

Mujer 415 400 500 379 423 565 495 357 700 668 529 362 5793
Hombre 361 460 542 469 488 725 557 401 551 571 531 272 5928
Desconocido 624 517 680 620 743 767 998 750 1126 793 720 516 8854
Total general 1400 1377 1722 1468 1654 2057 2050 1508 2377 2032 1780 1150 20575

Tabla 37. Distribucién de Solicitudes de Servicio con origen correo electrénico segin género. Fuente: Herramienta Siebel

Centro de Informacién y Servicios (CEIS)
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9.4. Datos de internet sin firma electréonica

INFORME ANUAL DE SEGUIMIENTO SOBRE GESTION DE SOLICITUDES DE SERVICIO - Linea de Servicio IGA - JdA

Centro de Informacién y Servicios. (CEIS)

A continuacién se muestra informacion relativa a las Solicitudes de Servicio con origen 'Internet Sin firma electrénica’, registradas segun el género de las personas usuarias durante el afio de analisis.

9.5. Datos de internet con firma electrénica
A continuacién se muestra informacion relativa a las Solicitudes de Servicio con origen 'Internet Con firma electrénica’, registradas segun el género de las personas usuarias durante el afio de analisis.

Version: <1.0>

Sexo

ene-2017 feb-2017

mar-2017

abr-2017

may-2017

jun-2017

IGA JdA

jul-2017

ago-2017

sep-2017

oct-2017

nov-2017 | dic-2017

Mujer 10 6 8 14 12 8 10 9 15 105
Hombre 3 6 15 17 18 15 6 9 19 5 122
Desconocido 28 23 21 18 26 25 28 19 28 22 10 252
Total general 37 39 37 39 51 57 55 33 47 50 4 30 479

Tabla 38. Distribucion de Solicitudes de Servicio con origen Internet Sin firma electronica seguin género. Fuente: Herramienta Siebel

Sexo

ene-2017

feb-2017

mar-2017

abr-2017

IGA JdA

may-2017

jun-2017

jul-2017

ago-2017

sep-2017

IGA JdA

Mujer 19 13 12 14 6 9 7 5 11 96
Hombre 72 51 40 27 36 24 36 25 38 349
Desconocido 1 2 1 1 2 1 1 9
Total general 92 66 53 42 44 34 44 30 49 454

Tabla 39. Distribucién de Solicitudes de Servicio con origen Internet Con firma electrénica segun género. Fuente: Herramienta Siebel
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10. Tiempo empleado en la Resolucion de Solicitudes

INFORME ANUAL DE SEGUIMIENTO SOBRE GESTION DE SOLICITUDES DE SERVICIO - Linea de Servicio IGA - JdA

Centro de Informacién y Servicios. (CEIS)

Nota: En el presente apartado se excluyen en el calculo del Tiempo Medio de Resolucion aquellas Solicitudes de Servicio que se canalizan a través de llamadas / e-mail offline

10.1. Datos Globales

A continuacion se distribuyen las Solicitudes de Servicio registradas en funcién del tiempo empleado en facilitarle al usuario la respuesta.

IGA JdA

<1ldia

Entre 1-2dias Entre2-3dias Entre3-4dias Entre4-5dias Entre5-10dias @ Mas de 10 dias

135907

Tabla 40.

Distribucion de Solicitudes de Servicio segun tiempo empleado en facilitarle al usuario la respuesta. Fuente:
Herramienta Siebel

IGA JdA

<1 dia

Entre 1 - 2 dias
Entre 2 - 3 dias
Entre 3 - 4 dias
Entre 4 - 5 dias
Entre 5 - 10 dias
Mas de 10 dias

EEEEEN

Distribucién de las Solicitudes de Servicio segln el tiempo empleado en facilitarle al usuario la respuesta

Adicionalmente, en este apartado se presenta la distribucion de Solicitudes segun el tiempo laboral (en horas) empleado en su resolucion.
En este sentido, en lo referente al criterio aplicado a las horas laborables que computan, se rige por el horario estandar del Centro CEIS:

- L-V: 8 a 20h.
-S:8ailbh.
- Festivos nacionales y autonémicos, no computan.

Entre = Entre
Menor @ Entre Entre Entre 9%y 120y Mas de BEGEEL
a24 24y48 48y 72 72y 9% 120 240 240
Horas @ Horas Horas Horas Horas Horas @ Horas

NO
Solicitudes
Resueltas

Tabla 41. Distribucién de Solicitudes de Servicio segln tiempo empleado en la resolucién. Fuente: Herramienta Siebel

10.2. Datos del teléfono

A continuacion se distribuyen las Solicitudes de Servicio con origen ‘llamadas entrantes' en funcién del tiempo empleado en facilitarle al usuario la respuesta.

IGA JdA

<1ldia

Entre 3 - 4 dias

Entre 1 - 2dias @ Entre 2 - 3 dias Entre 4 - 5dias Entre 5 - 10 dias

Mas de 10 dias
11| 113.882

Tabla 42 Solicitudes de Servicio segun tiempo empleado en laresolucién con origen ‘llamada entrante'. Fuente: Herramienta Siebel

Adicionalmente, a continuacion se presenta la distribucidn de Solicitudes, con origen llamadas entrantes, segun el tiempo laboral (en horas) empleado en su resolucion.
En este sentido, en lo referente al criterio aplicado a las horas laborables que computan, se rige por el horario estandar del Centro CEIS:

- L-V: 8 a 20h.
-S:8albh.
- Festivos nacionales y autonémicos, no computan.

N° Solicitudes Resueltas

Total

Menor a 24 Horas Entre 24 y 48 Horas Entre 48y 72 Horas Entre 72 y 96 Horas Entre 96 y 120 Horas Entre 120 y 240 Horas Mas de 240 Horas general

10.3. Datos del correo electrénico

Tabla Solicitudes de Servicio segln

43 |tiempo empleado en la
resolucién con origen 'llamada
entrante'. Fuente: Herramienta
Siebel

A continuacion se distribuyen las Solicitudes de Servicio con origen ‘correo electrénico’ en funcién del tiempo empleado en facilitarle al usuario la respuesta.

IGA JdA

<1dia

Entre 1-2dias Entre2-3dias Entre3-4dias Entre4-5dias Entre5-10dias Mas de 10 dias

144] 20.555

Tabla 44.

Solicitudes de Servicio segun tiempo empleado en la resolucién con origen 'correo entrante'. Fuente: Herramienta
Siebel

Adicionalmente, a continuacion se presenta la distribucién de Solicitudes segun el tiempo laboral (en horas) empleado en su resolucion.
En este sentido, en lo referente al criterio aplicado a las horas laborables que computan, se rige por el horario estandar del Centro CEIS:

- L-V: 8 a 20h.
-S:8a15h.
- Festivos nacionales y autonémicos, no computan.

N° Solicitudes Resueltas

Menor a 24 Horas

Total
Entre 120 y 240 Horas [S[EQGIE!

Entre 24 y 48 Horas Entre 48y 72 Horas Entre 72 y 96 Horas Entre 96 y 120 Horas

Version: <1.0>

Tabla Solicitudes de Servicio segln

45. |tiempo empleado en la
resolucién con origen 'correo
entrante'. Fuente: Herramienta
Siebel

Centro de Informacién y Servicios (CEIS)
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INFORME ANUAL DE SEGUIMIENTO SOBRE GESTION DE SOLICITUDES DE SERVICIO - Linea de Servicio IGA - JdA

10.4. Datos de internet sin firma electrénica

Centro de Informacién y Servicios. (CEIS)

A continuacién se distribuyen las Solicitudes de Servicio con origen 'Internet sin firma electrénica’ en funcion del tiempo empleado en facilitarle al usuario la respuesta.

<1ldia Entre 1 - 2 dias

IGA JdA

Entre 2 - 3 dias

Entre 3 - 4 dias

Entre 4 - 5 dias

Entre 5 - 10 dias

Mas de 10 dias

Siebel

Tabla 46, |Solicitudes de Servicio seglin tiempo empleado en laresolucion con origen 'internet sin firma'. Fuente: Herramienta

Adicionalmente, se presenta la distribucion de Solicitudes segun el tiempo laboral (en horas) empleado en su resolucion.

En este sentido, en lo referente al criterio aplicado a las horas laborables que computan, se rige por el horario
- L-V: 8 a 20h.

-S:8albh.

- Festivos nacionales y autondémicos, no computan.

estandar del Centro CEIS:

Menor a 24 Horas Entre 24 y 48 Horas
N° Solicitudes Resueltas

Entre 48y 72 Horas Entre 72y 96 Horas

Entre 96 y 120 Horas SN AAZZ NS Total general

Tabla | Solicitudes de Servicio segln

47. |tiempo empleado en la
resolucién con origen 'internet
sin firma'. Fuente: Herramienta
Siebel

10.5. Datos de internet con firma electrénica

A continuacion se distribuyen las Solicitudes de Servicio con origen ‘'Internet con firma electronica’ en funcién del tiempo empleado en facilitarle al usuario la respuesta.

<1dia Entre 1 - 2 dias

IGA JdA

Entre 2 - 3 dias

Entre 3 - 4 dias

Entre 4 - 5 dias

Entre 5 - 10 dias

Mas de 10 dias

Siebel

Tabla 48 Solicitudes de Servicio segun tiempo empleado en laresolucién con origen ‘internet con firma'. Fuente: Herramienta

Adicionalmente, se presenta la distribucién de Solicitudes segun el tiempo laboral (en horas) empleado en su resolucion.
En este sentido, en lo referente al criterio aplicado a las horas laborables que computan, se rige por el horario estandar del Centro CEIS:

- L-V: 8 a 20h.
-S:8a15h.
- Festivos nacionales y autonémicos, no computan.

=3 Total

general

1 454

Tabla Solicitudes de Servicio segun

49 |tiempo empleado en la
resolucién con origen 'internet
con firma'. Fuente: Herramienta
Siebel

Version: <1.0>
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11. Actividad de Nivel 3

11.1. Consultas transferidas

INFORME ANUAL DE SEGUIMIENTO SOBRE GESTION DE SOLICITUDES DE SERVICIO - Linea de Servicio IGA - JdA

Centro de Informacién y Servicios. (CEIS)

A continuacién se muestra el volumen de consultas resueltas por el nivel 3 durante el afio de andlisis, asi como el detalle de las mismas:

11.2. Datos Globales

A continuacion se muestran los tiempos medios de resolucion (TMR) de las Solicitudes transferidas a N3 durante el afio de Andlisis.

Version: <1.0>

Origen
Correo
electrénico
entrante

ene-2017 feb-2017 mar-2017 abr-2017

may-2017

jun-2017

jul-2017

ago-2017

sep-2017

oct-2017

nov-2017

Total
dic-2017 [EGEEL

Portal Web

Llamada
entrante

Web
Entrante
Con

Web
Entrante Sin

Traspasada
CEIS

Total
general

Tabla 50. Solicitudes resueltas por el tercer nivel. Fuente: Herramienta Siebel

Origen Menor a 24 Horas @ Entre 24y 48 Horas = Entre 48y 240 Horas QEIEINe[EEIE]
Correo electrénico entrante 7 10 20
Llamada entrante 6
Web Entrante Con 4 4
Portal Web 1 2
Email entrante Offline 1 1
Traspasada CEIS 1 1
Llamada entrante Offline 1 1
Web Entrante Sin 1 1
Total general 10 9 17 36

Tabla 51, | Tiempos de Resolucion de Solicitudes de Servicio transferidas al tercer nivel. Fuente: Herramienta Siebel

Centro de Informacion y Servicios (CEIS)
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12. Particularidades del Canal Telefénico

12.1. Indicadores de eficacia

INFORME ANUAL DE SEGUIMIENTO SOBRE GESTION DE SOLICITUDES DE SERVICIO - Linea de Servicio IGA - JdA

Centro de Informacién y Servicios. (CEIS)

A continuacion se incluyen los indicadores de eficacia en la atencién del canal telefonico durante el afio de analisis incluyendo los siguientes ratios:
- Llamadas recibidas: Llamada recibida pero no necesariamente atendida.
- Llamadas atendidas: Llamada contestada por las personas que atienden el Servicio.
- Llamadas abandonadas: Sumatorio de Llamadas Perdidas y de Llamadas Tiempo Excedido.

Nota: A efectos de céalculo del indicador no se tienen en consideracion las llamadas perdidas antes de 5 segundos.

- Llamadas tiempo excedido: Llamada rechazada por el Servicio mediante una locucién de despedida y una vez transcurrido 150 Segundos.
- Llamada perdida: Llamada no atendida por decision del usuario-ciudadano, que decide no establecer contacto con el Servicio antes de ser atendido.
- Porcentaje de abandono: Indicador de medida para evaluar la relacién de Llamadas Abandonadas frente a las Llamadas Recibidas en un periodo establecido.
Nota: A efectos de calculo del indicador se descuentan de las Llamadas Recibidas las llamadas perdidas antes de 5 segundos.

ero eprero arzo AD ayo O O AQgoOsSto eptliempre O ore oviempre Dicilembre
N° Llamadas 14076 12233| 14805| 10859| 14605| 17187| 16947 11867 18214 15571 14037 10053
Recibidas
N° Llamadas 12426 11370| 13826| 10162| 13452| 15463| 14124 10194 16712 14020 13303 9457
Atendidas
N° Llamadas 1650 863 978 694 1152 1724 2823 1673 1502 1551 734 596
Perdidas
N° Llamadas 2 1 1 1 1 1 3 2 2 2
Perdidas < 5
seg
N° Llamadas 0 0 1 3 1 0 0 0 0 0 0 0
Tiempo
Excedido
N° Llamadas 1648 862 978 693| 1151 1723| 2822 1670 1502 1549 732 594
Abandonadas
% Llamadas 11,71 7,05 6,61| 6,38 7,88| 10,03| 16,65 14,07 8,25 9,95 5,21 5,91
Abandonadas
Tiempo Medio | Oh 2m 0h2m | Oh2m |Oh2m | Oh 2m | Oh 2m | Oh 2m | Oh 2m 5s Oh 2m 14s Oh 2m 0Oh 2m 27s| Oh 2m 27s
de Atencion 26s 18s 11s 24s 7s 14s 2s 21s
(h:m:s)
Tiempo Medio | Oh 1m OhOm | Oh Om | Oh Om | Oh Om | Oh Om |Oh 1m Oh Om Oh Om 37s Oh Om 0Oh Om 26s| Oh Om 25s
de Espera Os 31s 30s 29s 35s 42s 2s 59s 45s
(h:m:s)

Tabla 52. Indicadores de eficacia del ‘canal telefénico’

N° Llamadas Recibidas 170454
N° Llamadas Atendidas 154509
N° Llamadas Perdidas 15940

N° Llamadas Perdidas < 5 seg 16

N° Llamadas Tiempo Excedido 5

N° Llamadas Abandonadas 15924

% Llamadas Abandonadas 9,34
Tiempo Medio de Atencién (h:m:s) | Oh 2m 16s
Tiempo Medio de Espera (h:m:s) |Oh Om 41s

Tabla 53. Indicadores de eficacia del 'canal telefénico’

La grafica contiene datos relativos a la tasa de abandono del canal telefonico, como via de entrada de interacciones de la linea de servicio IGA JdA durante el mes de analisis.
Graficamente la distribucion de la Tasa de abandono del canal telefonico (955 062 627) por franja horaria, quedaria representada de la siguiente manera:

Version: <1.0>

Tasa de Abandono (%)

20

16

12

08

#EspORCENTAJE

09 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19
Hora de la llamada
Grafica 10 Porcentaje de abandono del canal telefénico
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11.2. Incidencia horaria

INFORME ANUAL DE SEGUIMIENTO SOBRE GESTION DE SOLICITUDES DE SERVICIO - Linea de Servicio IGA - JdA

Centro de Informacién y Servicios. (CEIS)

La gréfica representa las franjas horarias de mayor demanda de informacion telefénica durante el Gltimo mes de analisis dentro del horario de atencion del Centro. Graficamente la distribucion de las llamadas recibidas quedaria representada de la siguiente

manera:

N° Llamadas Recibidas

32000

24000

16000

8000

Intervalo Horario

Grafica 11. | Distribucion de las franjas horarias de mayor demanda de informacion telefénica

A continuacion se detallan los valores representados en la gréfica anterior en funcién del horario de atencion telefénica del Centro.

Llamadas @ Llamadas

recibidas | recibidas

fueradel duranteel

horario de horario de

Franja Horaria atencion atencion
Tramo de 00:00 a 01:00 137 137‘
Tramo de 01:00 a 02:00 60 60
Tramo de 02:00 a 03:00 33 33
Tramo de 03:00 a 04:00 14 14
Tramo de 04:00 a 05:00 18 18
Tramo de 05:00 a 06:00 23 23
Tramo de 06:00 a 07:00 39 39
Tramo de 07:00 a 08:00 350 350
Tramo de 08:00 a 09:00 252 5216 5468
Tramo de 09:00 a 10:00 567 19145) 19712
Tramo de 10:00 a 11:00 805 27641) 28446
Tramo de 11:00 a 12:00 965 30150| 31115
Tramo de 12:00 a 13:00 993 29970| 30963
Tramo de 13:00 a 14:00 831 24149| 24980
Tramo de 14:00 a 15:00 411 8771 9182
Tramo de 15:00 a 16:00 365 4476 4841
Tramo de 16:00 a 17:00 362 5059 5421
Tramo de 17:00 a 18:00 409 5901 6310
Tramo de 18:00 a 19:00 437 5826 6263
Tramo de 19:00 a 20:00 383 4150 4533
Tramo de 20:00 a 21:00 2060 2060
Tramo de 21:00 a 22:00 845 845
Tramo de 22:00 a 23:00 422 422
Tramo de 23:00 a 0:00 248 248
Total general 11029 170454 181483

Tabla 54. Distribucion de las franjas horarias de mayor demanda de informacién telefénica

Adicionalmente, a continuacion se presenta la evolucién de las llamadas recibidas en funcion del horario de atencién telefonica del Centro.

Version: <1.0>

ero epbrero arzo Ab ayo 0 0 Agosto eptiembre O pre pre o= Total
Llamadas recibidas durante el 14076 12233| 14805| 10859| 14605| 17187 16947 11867 18214 15571 14037 10053 | 170454
horario de atencién
Llamadas recibidas fuera del 1059 747 787 755 837 1069 1249 842 1142 926 866 750 11029
horario de atencién
Total general 15135 12980 15592| 11614| 15442| 18256 18196 12709 19356 16497 14903 10803 | 181483

Tabla 55, | Distribucion de llamadas segtn el horario de atencion telefonico del Centro

Centro de Informacién y Servicios (CEIS)
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12.3 Llamadas segun tipo y namero de teléfono
A continuacién se presenta el nimero de llamadas recibidas en funcién del nimero y tipo de teléfono desde el que se realiza la llamada al Centro.

Version: <1.0>

Centro de Informacién y Servicios. (CEIS)

Agrupacion Numeros de

INFORME ANUAL DE SEGUIMIENTO SOBRE GESTION DE SOLICITUDES DE SERVICIO - Linea de Servicio IGA - JdA

Teléfono Numero de llamadas recibida

Movil 92469
Fijo 67442
Extension 10512
90 31
170454

Total general

Tabla 56. | L!amadas recibidas segun tipo de teléfono.

Centro de Informacién y Servicios (CEIS)
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13. Particularidades del Buz6n de Voz

13.1 Ratios del Buz6n de voz

INFORME ANUAL DE SEGUIMIENTO SOBRE GESTION DE SOLICITUDES DE SERVICIO - Linea de Servicio IGA - JdA

Centro de Informacién y Servicios. (CEIS)

Consultas atendidas por facilitar datos de contacto (SR) 284
Ndmero de Consultas Reales 323
Total Grabados 403

N° consultas atendidas por facilitar datos de contacto (SR) Mensajes validos

Nimero de consultas reales (Mensajes validos + Mensajes sin datos)
Total mensajes grabados (Mensajes validos + Mensajes No validos)

Detalle:

Mensajes validos:mensajes almacenados que contiene informacién suficiente para facilitar algin tipo de respuesta desde CEIS-CHAP y que dan lugar a una solicitud de Servicio.
Mensajes No validos: mensajes almacenados a los que no se les puede facilitar ningun tipo de informacién, diferenciando entre:

Mensajes nulos: mensajes referidos a diferentes casuisticas: mensajes repetidos, insultos, prubas del buzén etc. dan lugar a una actividad NEPR con motivo ‘Mensaje Nulo'
Mensaje sin dato: mensaje que carecen de informacién suficiente para facilitar algin tipo de respuesta, dan lugar a una actividad NEPR con motivo 'Mensaje sin dato’

Tabla57. nformacion de Solicitudes con origen 'Buzon de voz' segiin ambito. Afio de Analisis. Fuente: Herramienta Siebel.

13.2. Distribucion de las Solicitudes de Servicio segin Ambito

A continuacion se muestra informacion relativa a las Solicitudes de Servicio registradas seguin ambito de aplicacién durante el afio de andlisis de las Solicitudes de Servicio con origen 'Buzon de Voz'":

Version: <1.0>

Ambito Canal
Buzén de Voz

Consejeria de
Educacion

Total

ene-2017

%
10,0%

Total % Total % Total % Total % Total % Total % Total % Total % Total

4,3% 22,7% 15,0% 28,6% 25,6% 11,5% 16,0%

feb-2017 mar-2017 abr-2017 may-2017 jun-2017 jul-2017 ago-2017 sep-2017 oct-2017

%
23,1%

Total

nov-2017

%
16,7%

Total

dic-2017

%
10,7%

Total

%

Consejeria de
Igualdad y Politicas
Sociales

23,3%

1| 14,3% 9] 39,1% 8| 36,4% 4| 20,0% 3| 143% 9| 23,1% 8] 30,8% 3| 12,0% 2

15,4%

12,5%

21,4%

63

22,7%

Consejeria de
Empleo, Empresa y
Comercio

6,7%

3| 13,0% 3| 13,6% 6| 30,0% 4] 19,0% 2 51% 4] 154% 7| 28,0% 2

15,4%

25,0%

21,4%

45

16,2%

Consejeria de
Fomento y Vivienda

3,3%

2 8,7% 2| 10,0% 2 9,5% 6| 15,4% 2 7,7% 3| 12,0% 2

15,4%

12,5%

14,3%

27

9,7%

Consejeria de Salud

10,0%

1| 14,3% 2 9,1% 3| 15,0% 3| 143% 4| 10,3% 3] 11,5%

N

8,0% 2

15,4%

8,3%

7,1%

27

9,7%

Administracién del
Estado

6,7%

=
=
N
=

1 4,3% 1 4,5% 5,0% 4,8% 5,1% 1 3,8% 4,0%

8,3%

10,7%

15

5,4%

Consejeria de
Hacienda y
Administracion
Publica

10,0%

2| 28,6% 1 4,3% 1 2,6% 2 8,0%

4,2%

3,6%

11

4,0%

Consejeria de
Agricultura, Pesca y
Desarrollo Rural

6,7%

2 8,7% 3| 13,6% 1 3,8%

2,9%

Consejeria de
Economiay
Conocimiento

3,3%

1 4,8% 1 2,6%

8,3%

1,8%

Consejeria de
Justicia e Interior

1 4,3% 2 7,7% 1 4,0%

1,4%

Consejeria de la
Presidencia,
Administracion
Local y Memoria
Democratica

6,7%

2 8,7% 2 51% 1 4,0% 1

7,7%

3,6%

3,2%

Consejeria de
Medio Ambiente y
Ordenacion del
Territorio

6,7%

1 4,8% 1 2,6% 1 3,8% 1

7,7%

2,2%

Administracién
Local

3,3%

1 2,6% 1 4,0%

4,2%

3,6%

1,8%

Consejeria de
Cultura

3,3%

1 4,3%

3,6%

1,1%

Consejeria de
Turismo y Deporte

1 3,8%

0,4%

Otros

1 5,0%

0,4%

Total general

30

100,0%

7| 100,0%| 23| 100,0%| 22| 100,0%| 20| 100,0%| 21| 100,0%| 39| 100,0%| 26| 100,0%| 25| 100,0%| 13

100,0%

24

100,0%

28

100,0%

278

100,0%

Tabla 58. | Distribucion de las Solicitudes de Servicio con origen 'Buzon de voz' segln ambito. Afio de Analisis. Fuente: Herramienta Siebel
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13.3. Distribucion de las Solicitudes de Servicio segun Categorizacion

INFORME ANUAL DE SEGUIMIENTO SOBRE GESTION DE SOLICITUDES DE SERVICIO - Linea de Servicio IGA - JdA

Centro de Informacién y Servicios. (CEIS)

A continuacién se muestra informacion relativa a las Solicitudes de Servicio registradas segln categoria de aplicacion durante el afio de andlisis de las Solicitudes de Servicio con origen 'Buzén de Voz"

Version: <1.0>

SubServicio
Otros Temas no

encuadrables en los
anteriores

ene-2017
Total

%
23,3%

feb-2017
Total

%
6| 857%

mar-2017

Total

%
13,0%

abr-2017
Total

%
18,2%

may-2017
Total

%
15,0%

jun-2017
Total

%
19,0%

jul-2017
Total

%
23,1%

ago-2017
Total

%
7,7%

sep-2017
Total

%
28,0%

oct-2017
Total

%
23,1%

nov-2017
Total

%
25,0%

dic-2017
Total

%
14,3%

Total

58

%
20,9%

Subvenciones /
Ayudas / Becas /
Premios

16,7%

1| 14,3%

13,0%

22,7%

10,0%

14,3%

5,1%

7,7%

8,0%

7,7%

29,2%

10,7%

36

12,9%

Viviendas

3,3%

9,5%

15,4%

7,7%

8,0%

15,4%

4,2%

N

14,3%

20

7,2%

Informacion
Telefénica /
Direcciones

20,0%

5,0%

4,8%

2,6%

19,2%

4,2%

N

7,1%

17

6,1%

Admision y
Escolarizacion

3,3%

4,3%

13,6%

5,0%

19,0%

12,8%

7,7%

7,1%

18

6,5%

Autorizaciones /
Concesiones /
Permisos / Licencias
/ Comunicaciones /
Visados /
Certificados

3,3%

21,7%

9,1%

5,0%

7,7%

12,0%

4,2%

3,6%

16

5,8%

Prestacion de
Servicios Sociales

13,0%

10,0%

14,3%

12,8%

11,5%

12,0%

8,3%

7,1%

23

8,3%

Controles /
Inspecciones /
Programas

6,7%

4,3%

4,5%

25,0%

4,8%

5,1%

11,5%

8,0%

7,7%

4,2%

7,1%

21

7,6%

Materias que no son
objeto de
informacion pero se
orienta donde
obtenerla

10,0%

4,3%

4,5%

10,0%

4,8%

7,7%

3,8%

8,0%

12,5%

14,3%

21

7,6%

Expedicion de
Carnes
Profesionales /
Titulos /
Calificaciones /
Acreditaciones /
Distintivos

13,3%

13,0%

13,6%

7,7%

15,4%

15,4%

7,1%

21

7,6%

Tramitacion
Telematica

4,5%

9,5%

51%

4,2%

2,2%

Cursos de
Formacion / Master

5,0%

4,0%

7,7%

1,1%

Empleo Publico

4,5%

5,0%

3,8%

7,7%

3,6%

1,8%

Errores / Incidencias
Portales

4,0%

0,4%

Inscripciones en
Registros Oficiales

4,3%

4,5%

4,0%

7,7%

4,2%

3,6%

2,2%

Normativa / Boja
(sobre temas no
encuadrables en las
demas
subfunciones)

4,3%

0,4%

Pruebas /
Examenes /
Convocatorias

5,0%

2,6%

3,8%

4,0%

1,4%

Remision de
disposiciones al
BOJA

4,3%

0,4%

Total general

30

100,0%

~

100,0%

23

100,0%

22

100,0%

20

100,0%

21

100,0%

39

100,0%

26

100,0%

25

100,0%

13

100,0%

24

100,0%

28

100,0%

278

100,0%

Tabla 59:

Distribucion de las Solicitudes de Servicio con origen 'Buzén de voz' segln categorizaciéon Fuente: Herramienta

Siebel
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14. Quejas 0 mejoras de las personas usuarias

INFORME ANUAL DE SEGUIMIENTO SOBRE GESTION DE SOLICITUDES DE SERVICIO - Linea de Servicio IGA - JdA

Centro de Informacién y Servicios. (CEIS)

A lo largo del afio analizado se han registrado las siguientes solicitudes de servicio relacionadas con el Buzon de propuestas y mejoras:

Version: <1.0>

N° Incidencia

1-214555508

Origen

Llamada
entrante

Fecha creacion Fecha cierre

30/06/2017
11:06:40

03/07/2017
8:43:39

Area de
conocimiento

N/A

Descripcion

CALLID (5621498806116752) ANI (676424996) DNIS (34955927322) LA
CIUDADANA NOS COMENTA QUE QUIERE PONER UNA RECLAMACION AL
SERVICIO DE INFORMACION POR NO FACILITAR LA INFORMACION QUE
SOLICITA DE FORMA CORRECTA Y ES QUE HA PEDIDO LOS PLAZOS DE
MATRICULACION PARA EL ACCESO A LOS CICLOS FORMATIVOS DE GRADO
MEDIO Y SI ESTO SE PODIA HACER DE FORMA TELEMATICA. SI HABIENDO
UN TELEFONO DE INFORMACION ESPECIFICO DE EDUCACION PORQUE NO
SE LE FACILITA. SE LE DA LA INFORMACION QUE LA CIUDADANA PIDE QUE
EL PLAZO ES DEL 15 AL 30, PERO AL PARECER ELLA QUERIA ACCEDER A
LA OFERTA PARCIAL QUE ERA DEL 15 AL 26.

Respuesta al Ciudadano

Volvemos a contactar con usted a fin de transmitirle nuestras mas sinceras
disculpas por la insatisfaccion que pone de manifiesto en relacién con nuestro
servicio. Le informamos que los agentes que atiende este servicio cuentan con
experiencia y formacion para resolver consultas planteadas en materia de
Educacién. No obstante, le reiteramos nuestras disculpas si considera que la
informacién facilitada le ha producido algun perjuicio. Por otra parte, si usted
considera que ha sido objeto de desatencion, tardanza o cualquier otra anomalia
consecuencia de un supuesto mal funcionamiento de los servicios publicos
prestados por la Junta de Andalucia, tiene a su disposicién el Libro de Sugerencias
y Reclamaciones. Para informacion especifica al respecto, puede consultar el
siguiente enlace:
https://lwww.juntadeandalucia.es/haciendayadministracionpublica/lsr/ Sin otro
particular, le remitimos un cordial saludo.

Centro de Informacion y Servicios (CEIS)
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INFORME ANUAL DE SEGUIMIENTO SOBRE GESTION DE SOLICITUDES DE SERVICIO - Linea de Servicio IGA - JdA

15. Glosario de Términos

Se relaciona a continuacion los acrénimos y la terminologia empleada.

15.1. Acrénimos

CEIS: Centro de Informacion y Servicios.

IGA JdA: Servicio de Informacién General Administrativa de la Junta de Andalucia.

UAT: Unidad de Atencién Telemaética

SR Solicitud de Servicio.

Registro efectuado en Siebel para cualquier tipo de servicio solicitado a CEIS.

DDTT: Delegaciones territoriales.

GGPP: Gerencias Provinciales.

15.2. Definiciones

‘Contacto establecido entre usuario y CEIS.

‘Consulta realizada al servicio de informacion por la ciudadania.

Canales de
Comunicacion:

‘ Llamada a la espera de ser atendida por el centro.

N° de las llamadas recibidas que han sido atendidas por los agentes.

Llamadas Tiempo

Tasa de abandono:

| Siebel:

IHerramientas de trabajo para el registro y seguimiento de los incidentes.

Version: <1.0>

lCEIS se compone de dos areas de gestién, CEIS-Servicios de Soporte y CEIS-Ciudadania.

Centro de Informacién y Servicios. (CEIS)

. ‘Clasificacién del servicio demandado por el usuario al centro, en funcién de las caracteristicas del mismo.
‘Grupos de atencién en las que se estructura el Centro de Informacién y Servicios de CHAP, en base a sus conocimientos/competencias adquiridas.

Diferentes canales puestos a disposicién de los solicitantes para realizar una interaccion con el centro de servicios.

N° de llamadas que son finalizadas por la propia cola de la unidad al haber sobrepasado el cliente el tiempo maximo permitido en la cola de espera.

‘Llamada no atendida por decision del usuario-ciudadano, que decide no establecer contacto con el Servicio antes de ser atendido.
. ISumatorio de Llamadas perdidas y abandonadas por tiempo excedido menos llamadas perdidas < 5seg.

Indicador de medida para evaluar la relacion de llamadas abandonadas frente a las recibidas en un periodo establecido. La Tasa de Abandono se calcula
como: Llamadas abandonadas / (Llamadas recibidas - abandonadas en menos de 5 segundos).

Centro de Informacién y Servicios (CEIS)
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