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Introduccion

A la Direccion General de Innovacion, Organizacién y Procedimientos de los Servicios
Publicos de la Consejeria de Hacienda y Administracion Pudblica le corresponde la “direccion e
impulso del servicio de informacién administrativa y la asistencia a la ciudadania” y de “impulso
y coordinacién de iniciativas de desarrollo del principio de servicio a la ciudadania,
especialmente para faciltar de manera multicanal, el derecho a obtener informacion
administrativa y a relacionarse con la Administracién de la Junta de Andalucia” (art. 15 letras j)
y k) del Decreto 133/2010, de 13 de abril, por el que se establece la estructura organica de la

Consejeria de Hacienda y Administracion Publica).

En el ejercicio y desarrollo de esta competencia se presta el servicio de informacion
administrativa general de la Junta de Andalucia mediante la atencién a las consultas que la
ciudadania realiza en el Teléfono de Informacién a la Ciudadania de la Junta de Andalucia 902
505 505, el correo electrénico informacion@juntadeandalucia.es e internet, a través de la web

Plataforma de Relacién con la Ciudadania Andaluza,

www.j untadeandal uci a.es/haciendayadministracionpublica/clara.

1. LLAMADAS RECIBIDAS EN EL 902 505 505 DURANTE EL ANO 2011

1.1. Llamadas recibidas y atendidas

El servicio de informacion administrativa a través del teléfono 902 505 505 fue
configurado desde sus origenes, en el afio 2002, como un servicio 24 X 7, en el que la atencion
prestada era ininterrumpida las 24 horas todos los dias del afio. A partir del 1 de agosto de
2011 y tras un estudio minucioso de la demanda recibida en el teléfono, que ha tenido también
en cuenta la experiencia de otras Comunidades Autonomas, y el propio Servicio 060 de ambito
estatal, se ha considerado acotar el tiempo de atencion telefénica a las franjas horarias con
actividad significativa, en términos de eficiencia, racionalidad en la prestacién del servicio y
ahorro del gasto publico. De este modo, el horario de atencién pasa a ser de 08:00 a 20:00
horas, de lunes a viernes; sabados y dias 24 y 31 de diciembre, de 08:00 a 15:00 horas; todo
ello, salvo festivos. El resto de la atencién, denominada “fuera de horario”, es soportada por un
buzén de voz mediante el que la persona puede dejar grabada su consulta, para que a la

mafiana siguiente laborable le sea facilitada la respuesta.

Partiendo de esta circunstancia y considerando la totalidad de llamadas “recibidas” y
“atendidas” en todo el afio, tanto en horario de atencion directa como fuera de horario, se

obtienen los siguientes datos:



LLAMADAS | enero | febr |marzo | abril [ mayo | junio | julio |agosto |septbr |octbre | novbr |dicbr | total
902 505 505 @ & @ @ * afio
(2011)
Recibidas | ¢ 167 | 6204 | 7.198 | 5.580 | 6.402 | 6.107 | 6.356 | 5.970 | 6.774 | 5.655 | 4.849 | 4.077 | 70639
Atendidas
6.455 | 6.180 | 7.166 | 5.546 | 6.180 | 5.872 | 5.980 | 5.460 | 6.498 | 5.466 | 4.703 | 3.982 | 69.488
* en azul los meses afectados por el nuevo horario
De ellos, corresponde a un horario de atencidn directa los siguientes:
LLAMADAS | enero | febr |marzo | abril [ mayo | junio | julio |agosto |septbr |octbre | novbr |dicbr | total
902 505 505 2 e 2 2 * afio
(2011)
Recibidas | ¢ 167 | 6204 | 7.198 | 5.580 | 6.402 | 6.107 | 6.356 | 5.690 | 6.609 | 5.412 | 4.654 | 3.815 | 70.494
Atendidas | ¢ 155 | 6180 | 7.166 | 5.546 | 6.180 | 5.872 | 5.980 | 5.180 | 6.333 | 5.223 | 4.508 | 3.720 | 68.343
* en azul los meses afectados por el nuevo horario
Y, a una atencion fuera de horario:
Ratios de interés Agosto Septbre Octubre Noviembre Diciembre TOTAL
Llamadas recibidas 280 165 243 195 262 1145
Llamadas atendidas 280 165 243 195 262 1145
*

* se consideran “atendidas” en el sentido de que mediante una locucién grabada, la persona es informada del horario
de atencion directa, del resto de canales de informacién (informacion@juntadeandalucia.es y Plataforma de Relacién
con la Ciudadania Andaluza) y de la posibilidad de dejar grabado un mensaje con su consulta.

La siguiente gréafica muestra la actividad total mensual del teléfono desde el punto de

vista de llamadas recibidas, cuya representacion es similar a la de llamadas atendidas:
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1.2.

Llamadas atendidas segun el ambito de la consu

lta (Consejerias)

Porcentualmente, se ha registrado el siguiente nimero de llamadas segun la

Consejeria competente en la materia sobre la que se solicita informacion:

20

PORCENTAJE DE LLAMADAS POR CONSEJERIAS

18

16

14

12

10

o Presidencia

W Gobernacioén y Justicia

O Hacienda y Administracion
Publica

O Educacioén

W Economia, Innovacion y
Ciencia

O Obras Publicas y Vivienda

m Empleo

O Salud

W Agriculturay Pesca

Ml Turismo, Comercio y Deporte

O lgualdad y Bienestar Social

O Cultura

W Medio Ambiente




1.3. Llamadas atendidas segun el tema objeto de la  consulta

Porcentualmente se han destacado los temas mas importantes en funcién del nimero

de llamadas que se reciben sobre ellos:

PORCENTAJE DE LLAMADAS SEGUN LA TEMATICA

O Subvenciones

W Autorizaciones

O Direcciones y teléfonos

O Empleo publico

W Normativa

O Cursos de formacion

W Expedicion de carnés

O Reclamaciones
consumo/Reclamaciones Adm

W Viviendas

M Tributos (impuestos, tasas..)

O Firma electrénica

O Inscripcion en registros oficiales

Hl Prestacion de servicios sociales

W Adm. Estado

W Adm. Local




1.4. Procedencia de las llamadas
a) Telefonia fija de Andalucia y resto de las llama  das

Porcentaje de llamadas procedentes de Andalucia por telefonia fija. ElI ‘resto de las
llamadas” agrupa las llamadas procedentes de telefonia movil, las de nimeros corporativos, las
desconocidas (el usuario oculta su procedencia), las reenviadas desde otros teléfonos de

informacidn, las internacionales y las realizadas desde la telefonia fija del resto de provincias

espafiolas.

CONSULTAS POR TELEFONIA FIJA DE ANDALUCIA

33%

O TELEFONIA FIJA
ANDALUCIA

ORESTO DE LAS
LLAMADAS

67%

b) Telefonia fija de las provincias andaluzas

Porcentaje de llamadas procedentes de teléfonos fijos de las provincias andaluzas:

ANO | ALMERIA | CADIZ | CORDOBA | GRANADA |HUELVA |[JAEN | MALAGA | SEVILLA | ANDALUCIA

2011 (4% 9% 5% 9% 4% 4% 12% 21% 67%




LLAMADAS POR TELEFONIA FIJA DE PROVINCIAS ANDALUZAS

OALMERIA
ECADIZ

B CORDOBA
OGRANADA
OHUELVA
OJAEN
EMALAGA
B SEVILLA

c) Telefonia fija de provincias andaluzas y origene s mas destacados

Porcentaje de llamadas procedentes de teléfonos fijos de las provincias andaluzas y

origenes mas destacados:

ORIGEN DE LAS LLAMADAS

W *RESTO

W TELEFONIA MOV IL

B VALENCIA

O MURCIA

O BADAJOZ

m BARCELONA

B MADRID

O SEVILLA

B MALAGA

o JAEN

m HUELVA
1]

O GRANADA
O CORDOBA
m CADIZ

@ ALMERIA

* Resto: en este supuesto hace sélo referencia a niimeros corporativos, desconocidos, internacionales, 902, 901...



1.5. Perfil de las personas usuarias (sexo)

Porcentaje de personas usuarias del teléfono de informacion segun el sexo:

2% No aplica *

35% Hombre

63% Mujer

*“ No aplica”: llamadas en las que no se pudo distinguir el sexo de la persona.
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2. CORREOS ATENDIDOS EN informacion@juntadeandalucia.es

2011

2.1.Correos atendidos por meses

DURANTE EL ANO

Durante el afio 2011, la actividad del servicio de informacion a través del correo electrénico

informacion@juntadeandalucia.es se puede observar en la siguiente tabla y gréfica:

INF%??RM?A%?C?N enero | febr |marzo | abrii | mayo | junio | julio | agost |septbr | octbr | novbr | dicbr t:%e:
@ (2011)
ATENDIDOS 179 291 337 247 182 167 152 133 193 180 196 202 | 2.459
CORREOS ATENDIDOS

400 @ Enero

350 | Febr
O Marzo

300 0 Abil

250 - W Mayo
@ Junio

200 m Julio

150 O Agost
H Septb

100 | Octbre

50 [ Novbr
m Dicbr
0

2.2. Correos atendidos segun el ambito de la consul

ta (Consejerias)

Porcentualmente, se ha registrado el siguiente nimero de correos segin la Consejeria

competente en la materia sobre la que se solicita informacion:

11




20

PORCENTAJE DE CORREOS POR CONSEJERIAS

18

16

14

12

10

2.2.Correos atendidos segln el tema objeto de lac  onsulta

de correos que se reciben sobre ellos:

12

PORCENTAJE DE CORREOS SEGUN LA TEMATICA

O Presidencia

B Gobernacién y Justicia

OHacienda y Administracion
Publica

OEducacion

B Economia, Innovacién y Ciencia

O Obras Publicas y Vivienda

B Empleo

OSalud

W Agricultura y Pesca

B Turismo, Comercio y Deporte

Olgualdad y Bienestar Social

O Cultura

B Medio Ambiente

Porcentualmente se han destacado los temas mas importantes en funcién del nimero

10

@ Subvenciones

W Autorizaciones

O Direcciones y teléfonos

O Empleo publico

H Normativa

@ Cursos de formacion

W Expedicion de carnés

O Reclamaciones

= \c/ci)\?iggggReclamaciones Adm
[l Tributos (impuestos, tasas..)

O Firma electrénica

O Inscripcion en registros oficiales
W Prestacion de servicios sociales
B Adm. Estado

W Adm. Local




2.4. Perfil de las personas usuarias (sexo)

Con respecto al sexo de la persona usuaria de informacion@juntadeandalucia.es, hay que
tener en cuenta que su identificacién se realiza por deduccion, tras la lectura del texto o
direccion de correo electronico, lo que da lugar a que el porcentaje de “no aplica” (supuestos en

los que no se pudo identificar) sea muy alto y haya que relativizar los datos obtenidos.

Porcentualmente, su representacion grafica es la siguiente:

28 % No aplica
38% Hombre

34% Mujer
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3. CONSULTAS RECIBIDAS POR INTERNET A TRAVES DE LA P LATAFORMA DE
RELACION CON LA CIUDADANIA ANDALUZA (CLARA) DURANTE EL ANO 2011

La Plataforma

de

Relacion

con

la Ciudadania

Andaluza

(CLARA),

www.juntadeandalucia.es/haciendayadministracionpublica/clara, es un sitio web que posibilita

a la ciudadania realizar consultas administrativas, en el apartado “Contacta a través del Portal”

0 en la “Zona Personal” si, en este (ltimo caso, utiliza certificado digital o DNI electrénico.

En el segundo supuesto, las respuestas a las consultas se facilitan en la propia web de

CLARA en la “Zona Personal” y, en el primero, se envian por clara.chap@juntadeandalucia.es al

correo electronico que previamente la persona usuaria ha debido indicar al formular su

consulta.

De este modo, ambas modalidades de formular consultas a traves de la web se

configuran como un medio de informacién muy similar al del correo electrénico.

3.1. Consultas atendidas por meses

Las siguientes tablas muestran la actividad mensual de este servicio de informacion

durante el afio 2011:

CONSULTAS POR |Enero | Febr [Marzo fbrii Mayo Junio Julio Agost Septb Odtbre Ng vbr [Dicbr [ TOTAL
WEB SIN* ANO
(CLARA)
ANO 2011 78 83 102 95 102 107 82 65 112 86 95 98 1.105
* Consultas formuladas sin la utilizacion de certific ado digital o DNI electrénico.
CONSULTAS POR | Enero | Febr Marzo [Abril ([Mayo [Junio pulio Agost Septb Ogtbre  Npvbr Digbr TOTAL
WEB CON* ANO
(CLARA)
ARNO 2011 51 44 54 67 56 52 a7 36 53 37 37 42 576
* Consultas formuladas con la utilizacion de certific ado digital o DNI electrénico.
CONSULTAS POR | Enero |Febr [Marzo |Abril Mayo Junio Julio Agost Sgptb Octbre No vbr | Dicbr | TOTAL
LA WEB CLARA* ANO
ANO 2011 129 | 127 156 162 158 159 129 101 165 123 132 140 1.681
* Se refleja la totalidad de las consultas por CLAR A, tanto las formuladas con o sin certificado digit al o DNI

electrénico.

La representacion gréfica de la dltima tabla es la siguiente:

14




CONSULTAS POR LAWEB CLARA (2011)

180
OEnero
160 EFebr
140 OMarzo
O Abril
120
HEMayo
100 OJunio
80 M Julio
A t
60 OAgos
Ml Septb
40 HE Octbre
20 ONovbr
ODicb
0 icbr

3.2. Consultas atendidas segun el ambito de la cons  ulta (Consejerias )

Porcentualmente, se ha registrado el siguiente numero de consultas segun la

Consejeria competente en la materia sobre la que se solicita informacion:

PORCENTAJES DE CONSULTAS POR LA WEB CLARA
SEGUN CONSEJERIAS

35
O Presidencia
B Gobernacién y Justicia
30
OHacienda y Administracion Publica
25 OEducacion
B Economia, Innovacion y Ciencia
20 O Obras Publicas y Vivienda
B Empleo
15 OSalud
M Agricultura y Pesca
10
H Turismo, Comercio y Deporte
5 Olgualdad y Bienestar Social
O Cultura
0 |_. B | | mMedio Ambiente
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3.3. Consultas atendidas segun el tema objeto dela  consulta

Porcentualmente se han destacado los temas mas importantes en funcién del nimero

de consultas que se reciben sobre ellos:

PORCENTAJE DE CQNSULTAS I?OR LA WEB CLARA O Subvenciones
SEGUN LA TEMATICA
H Autorizaciones
16 ODirecciones y teléfonos
OEmpleo publico
14
—— H Normativa
12 + O Cursos de formacién
B Expedicion de carnés
10 +
OReclamaciones
consumo/Reclamaciones Adm
8 1+ - M Viviendas
B Tributos (impuestos, tasas..)
6 4 |
OFirma electronica
4 +— O Inscripcion en registros oficiales
| B Prestacion de servicios sociales
2 4 |
B Adm. Estado
0 B Adm. Local

3.4. Perfil de las personas usuarias (sexo)

Con respecto al sexo de la persona usuaria de la web CLARA para formular consultas,
se producen diferencias importantes en los datos registrados segun la modalidad que la
persona utilice: “sin certificado digital o dni electronico” o “con certificado digital o dni

electrénico”.

En la modalidad “sin”, la identificacion del sexo se realiza por deduccion tras la lectura
del texto o direccion de correo electrénico, lo que da lugar a que el porcentaje de “no aplica”
(supuestos en los que no se pudo identificar) sea muy alto y a que haya que relativizar los
datos obtenidos. En cambio, para las consultas de la modalidad “con”, el sexo se registra
automaticamente si la persona al darse de alta en la Zona Personal lo identific6 marcando el

chek correspondiente.
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A continuacién se incluye la representacién gréfica de cada modalidad:

“Sin certificado digital o dni electrénico”

18% Hombre

58% No aplica* 24% Mujer

* “No aplica”: llamadas en las que no se pudo distinguir el sexo de la persona.

“Con certificado digital o dni electronico”

29% No aplica *
43% Hombre

28% Mujer

* “No aplica”: llamadas en las que no se pudo distinguir el sexo de la persona.
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