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1. Total de peticiones de informacion de las solicitudes recibidas

TOTAL DE PETICIONES

PRIMER TRIMESTRE 2020
1.200

1.000
800
600
400

200

Enero Febrero Marzo

M Telefénicas M Presenciales M Escritas

Nota:
Una misma solicitud puede incluir varias peticiones de informacion diferentes, de temdticas distintas

EVOLUCION ACUMULADA DE SOLICITUDES
PRIMER TRIMESTRE 2020
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1.500
1.000

500
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ViA DE SOLICITUD
PRIMER TRIMESTRE 2020

Escritas
10%

Presenciales
3%

Telefdnicas
87%

CANAL DE ENTRADA DE LAS PETICIONES
ESCRITAS
PRIMER TRIMESTRE 2020

Web (formulario peticion) Te escuchamos
14% 1% 012

| o

Registro electrdnico

9% \

Registro
2%

Procede de otra

unidad
2%
Formulario inf. / ‘
publica Nota interior
4% 1%
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NUMERO DE CONSULTAS ESCRITAS
RECIBIDAS Y CONTESTADAS
PRIMER TRIMESTRE 2020

250 217

206

200

150

100

50

M Recibidas ™ Contestadas

Nota:
Debido a la situacion de alarma sanitaria que comenzé en el mes de marzo, el funcionamiento de las distintas unidades
de la Consejeria se estad viendo alterado, repercutiendo, en algunos casos, en los tiempos de respuesta

TIEMPO MEDIO EN LAS RESPUESTAS DE
PETICIONES DE ViA ESCRITA (MEDIA

MENSUAL EN DIiAS)
ANO 2020

\ —=Tiempo respuesta

total

v —Tiempo respuesta

Area de Informacion

O P N W B U1 O N

Enero Febrero Marzo

Nota:

El “Tiempo respuesta Area de Informacién” corresponde al tiempo que el Area de Informacién Ambiental tarda en dar
respuesta a la solicitud, sin contar los dias que, en los casos en los que la informacion obra en poder de otra unidad
administrativa, dicha unidad tarda en trasladar la informacion al citado Area de Informacién.
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PLAZOS DE RESPUESTA (% de peticiones segun
total de dias en Area de Informacién)

VIA ESCRITA
ANO 2020
Enero ' B En1semana
B En dos semanas
Febrero
M En plazo mayor de 2
semanas
Marzo
0% 50% 100%
PLAZOS DE RESPUESTA (% de peticiones segun el
plazo total de respuesta)
VIA ESCRITA
ANO 2020
0% 50% 100%
B En plazo (1 mes)
Enero I
M En plazo mayor (2
. — o
M En plazo mayor (mds de
— 2 meses)
Marzo
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2. Areas temdticas y tipo de informacion

AREAS TEMATICAS TOTAL
(TELEFONICAS, PRESENCIAL Y ESCRITAS)
PRIMER TRIMESTRE 2020

Actividades al aire

libre; 15; 1% o
rMedlo fisico; 2; 0%

Afecciones

Otros ; 2; 0% ambientales; 8; 0%

General; 69; 3%

Educacion
Ambiental; 7; 0%

Instrumentos

7 |
Ambientales; 228; //%;ffﬁé/ﬁ% ‘:;
N i
y 4%%g§;ﬁ 'I'\je5|du.os »
//4,: \ %/f;/ff//é municipales; 81; 4%
A ” R,
Cazay pesca; 427; ,:’5//;? 7 ’5’;,4/57’;
20% N %
o 77 N

Residuos
\industriales; 727,
Flora y Fauna; 46;

L o 1l 33%
2% \ 7, y / il ¢ ‘ J

Recursos naturales;
131; 6%

S Residuos normativa
\ especifica; 142; 7%
Suelo; 38; 2% Residuos (otros); Producciéony

134; 6% gestion; 48; 2%
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AREAS TEMATICAS PRIMER TRIMESTRE 2020

Instrumentos
Ambientales; 15

Cazay__~ /::j /f o
pesca; 414

Recursos :
naturales; A
91
Suelo; 22

Residuos
(otros); 130

Educacién Ambiental; 4 Afecciones TOTAL Afecciones TOTAL
ambientales; ambientales;
3 4 Actividades 5 ( ESCRITAS ) Residuos
Actividades al aire (TELEFONICAS) s ire: 12 .
lib 1 General; 68 al aire libre; A Aire; 1 mun|c|pa|es;
ibre; . g

Residuos
municipales;
76

Residuos normativa

especifica; 126

Educacion <7

1

@? Residuos

! industriales;
/ 6

/ /%

Residuos

e

Instrumentos
Ambientales normativa
especifica;
14

Produccion y
gestion; 39

Floray /
Fauna; 13

Recursos Suelo; 16 (otros); 4

naturales; 27

Instrumentos
Ambientales;
17

Actividades al

Ambiental; 1

Cazay pesca;
2

aire libre; 1
Educacién \

o TOTAL
Medio fisico; 2 (pRESENCIALES)

Aire; 1

Residuos
normativa
especifica; 2

naturales; 13
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TIPO DE INFORMACION
(Telefdnicas, Presencia y Escritas)
PRIMER TRIMESTRE 2020

Otras
administraciones
publicas; 19; 1%

Consulta centro Asistencia a la
documentacion;  navegacion; 9; 0%
expedientes; EslA;
93; 4%

Orientacion
administrativa; 677;
31%

Denuncia; 13; 1%

Teléfono y direccidn;
75; 4%
Asistencia Oficina
cazay pesca; 20; 1%

Convenios y
subvenciones; 3; 0%

Legislacidn; 33; 2%

Informacion técnica;

1193; 55%

Cartografia; 9; 0%

Publicaciones ; 28;

1%
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TIPO DE INFORMACION PRIMER TRIMESTRE 2020
f s = Convenios y ESCI‘itaS
Tele onicas subvenciones; 1; 0%
. Qtras' Legislacién; A5|ster.15:|a. a‘laD
administraciones 30: 2% navegacion; 1; 1%
Asistencia a la publicas; 19; 1% ’ Legislacion;
navegacion; 8; 0% Cartografia; Consulta centro 3;1%
4: 0% documentacion; Cartografia;
’ 5; 2%

Consulta centro
documentacion;
expedientes; EslA; 57;

expedientes; EslA; 28; 13%

Publicaciones ;
10; 1%

Publicaciones ;
13; 6%
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3%
Informacién Orientacion Informacion
Denuncia; técnica: administrativa; técnica; 82;
4; 0% 1086; 57% 74; 34% 38%
Teléfono y
direccion; -
. 49 . Asistencia
70; 4% Asistencia Oficina caza y pesca; Denuncia; 9; Oficina caza
20; 1% 4% y pesca; 0
Presenciales
Consulta centro Cznven.los y‘
documentacion; su ve.nzclljones,
expedientes; EslA; 8; 1;2%
14% Publicaciones ;
5; 9%
Orientacion
administrativay

14;24%

Teléfono y direccion; 4;
7%

25; 44%

Informacidn técnica;
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3. Variables de las peticiones

TIPO DE SOLICITANTE )
Ayuntamientos

TODAS LAS VIAS 1,57% .
Consejeria
PRIMER TRIMESTRE 2020 0.46%

Asociaciones

0,69%
Consultoras

Particulares 0,64%

38,35%

Otros

0,
Otros 0,28%

organismos
0,28%

Organismos Publicos Regionales
0,60%

Estudiantes
0,74%

Organizaciones No Gubernamentale

0,18% 1,24%

CANAL DE SALIDA DE LAS PETICIONES

ESCRITAS
PRIMER TRIMESTRE 2019

Nota interior

Teléfono 1% Notificacion telematica
1% 2%
Presencial; 1
Correopostal — 0%

4%

Punto de Informaciéon Ambiental
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Empresas
54,97%

Organismos Publicos Estatales
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TIPO Y CANTIDAD DE MATERIAL SOLICITADO (%)
PRIMER TRIMESTRE ANO 2020

Documentos en PDF
4%

Folletos
61%

Informe
elaborado

\K%

J

DVD
1%

TIPO Y CANTIDAD DE MATERIAL
SOLICITADO
PRIMER TRIMESTRE ANO 2020

Enero Febrero

140
120
100
80
60
40
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3,00€ -
2,50€
2,00€
1,50 €
1,00€
0,50€ -

0,00 € 1

INGRESOS ASOCIADOS A

PETICIONES TASAS Y PRECIOS

PUBLICOS

Orden 1461/2009, 14 de mayo

PRIMER TRIMESTRE 2020

ENERO FEBRERO MARZO

[ Cartografia
CDE.LA.

Fotos

MOTIVOS DE DENEGACION DE LA INFORMACION EN BASE A LA LEY 27/2006 U OTRA LEY

. . Ne
TIPO DE DENEGACION ARTICULO TIPO

, 4 particulares
Articulo 10.2.b): se da traslado de la )

L ) . 2 otros organismos
peticién a la autoridad publica que

PARCIAL . 10 2 empresas

la posee, informando de ello al

o 1 ONG
solicitante. ]

1 organismo de la CM
DESESTIMADA - 2 Particulares
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de Madrid

4. Control de calidad del servicio

MEDIO POR EL QUE LOCALIZO EL SERVICIO DE
INFORMACION AMBIENTAL
VIA ESCRITA, TELEFONICA Y PRESENCIAL
Primer trimestre 2020

010 Ayuntamiento Otros
3% Buscadores de

internet
5%

012 Comunidad de

Madrid

16%

A través de otras
personas

5%

Procede de otra

unidad
1%

or laweb de
comunidad.madrid
68%

CONTROL CALIDAD DEL SERVICIO

TIPOS DE USUARIOS QUE RESPONDEN A LAS ENCUESTAS
VIA ESCRITA, TELEFONICA Y PRESENCIAL
PRIMER TRIMESTRE 2020

Administracién publica estatal; 1% - —
-

Asociaciones/ ONGs;
1%

Particular; 31%
Empresa; 65%

Consultoria; 2% _— \
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CONTROL DE CALIDAD DEL SERVICIO

ViA ESCRITA
PRIMER TRIMESTRE 2020

éLe ha sido util la respuesta proporcionada? | | 4,16
En términos mas especificos, élos contenidos de la... | | 4,06
¢ Estd satisfecho con la respuesta proporcionada? | 4,06
¢ Estd satisfecho con el tiempo empleado para... | | 4,08
¢Ha respondido este servicio a sus expectativas? | | 4,21
1 2 3 4 5
- Satisfaccion + Satisfaccién
CONTROL DE CALIDAD DEL SERVICIO
ViA TELEFONICA
PRIMER TRIMESTRE 2020
¢ Estd satisfecho con la respuesta proporcionada? 4,87
¢ Esta satisfecho con el trato recibido? 499
¢ Estd satisfecho con el tiempo de espera? 408
0 1 2 3 4 5
- Satisfaccion + Satisfaccién

Numero de encuestas realizadas

Para analizar los datos de la calidad del Primer trimestre 2020

servicio via telefénica, hay que tener en

51

. . 60
cuenta la excepcionalidad del mes de

51
marzo, en el que sélo se pudieron realizar 40 1o I

17

encuestas telefdnicas hasta el dia 13 de 20

16 21
] |

Enero Febrero Marzo

marzo por la declaracién de estado de 0
alarma sanitaria.

M Escritas M Telefdnicas Presenciales
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FIDELIDAD DE USUARIOS
PRIMER TRIMESTRE 2020

W Atencidn Telefonica W Atencion Escrita W Atencion Presencial

~
O
[ep]
kO
(@]
(@]
. I [
o
|
ACCESOS 12 ACCESOS 22 ACCESOS 32 MAS DE 3
VEZ VEZ VEZ VECES

FIDELIDAD DE USUARIOS

PORCENTAJE POR NUMERO DE ACCESOS
PRIMER TRIMESTRE 2019

Accesos 32 vez_ MAs de 3 veces
21%

2%

Accesos 12 vez

Accesos 22 vez
14%
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