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1. Total de peticiones de información de las solicitudes recibidas 
 
 

 
 

Nota:  
Una misma solicitud puede incluir varias peticiones de información diferentes, de temáticas distintas 
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87%

Presenciales
3%

Escritas
10%

VÍA DE SOLICITUD
PRIMER TRIMESTRE 2020

Te escuchamos
1% 012

1%

Buzón 
institucional

66%

Nota interior
1%

Formulario inf. 
pública

4%

Procede de otra 
unidad

2%

Registro
2%

Registro electrónico
9%

Web (formulario petición)
14%

CANAL DE ENTRADA DE LAS PETICIONES 
ESCRITAS

PRIMER TRIMESTRE 2020
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Nota:  
Debido a la situación de alarma sanitaria que comenzó en el mes de marzo, el funcionamiento de las dist intas unidades 
de la Consejería se está viendo alterado, repercutiendo, en algunos casos, en los tiempos de respuesta 

 

 
Nota:  
El “Tiempo respuesta Área de Información” corresponde al tiempo que el Área de Información Ambiental tarda en dar 
respuesta a la solicitud, sin contar los días que, en los casos en los que la información obra en poder de otra unidad 
administrativa, dicha unidad tarda en trasladar la información al citado Área de Información. 
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2. Áreas temáticas y tipo de información 
 

 

 

General; 69; 3%
Afecciones 

ambientales; 8; 0%

Agua; 12; 1%

Aire; 55; 3%

Residuos 
municipales; 81; 4%

Residuos 
industriales; 727; 

33%

Residuos normativa 
específica; 142; 7%

Producción y 
gestión; 48; 2%

Residuos (otros); 
134; 6%

Suelo; 38; 2%

Recursos naturales; 
131; 6%

Flora y Fauna; 46; 
2%

Caza y pesca; 427; 
20%

Instrumentos 
Ambientales; 228; 

10%

Otros ; 2; 0%
Educación 

Ambiental; 7; 0%

Actividades al aire 
libre; 15; 1%

Medio físico; 2; 0%

Á R EA S TEMÁTICA S TOTA L
(TELEFÓNICAS,  PRESENCIAL  Y  ESCRITAS)

PRIMER TRIMESTRE 2020
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ÁREAS TEMÁTICAS PRIMER TRIMESTRE 2020 
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ambientales; 

3

Agua; 11 Aire; 42
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municipales; 
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Residuos 
industriales; 
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Residuos normativa 
específica; 126

Residuos 
(otros); 130
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Recursos 
naturales; 
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Fauna; 33

Caza y 
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3

T O T A L
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Legislación; 33; 2%

Cartografía; 9; 0%

Publicaciones ; 28; 
1%

Información técnica; 
1193; 55%

Asistencia Oficina 
caza y pesca; 20; 1%

Teléfono y dirección; 
75; 4%

Denuncia; 13; 1%

Orientación 
administrativa; 677; 

31%

Consulta centro 
documentación; 

expedientes; EsIA; 
93; 4%

Asistencia a la 
navegación; 9; 0%

Otras 
administraciones 
públicas; 19; 1%

Convenios y 
subvenciones; 3; 0%

TIPO DE INFORMACIÓN
(Telefónicas, Presencia y Escritas)

PRIMER TRIMESTRE 2020
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TIPO DE INFORMACIÓN PRIMER TRIMESTRE 2020 

 

   
 

 
 
 
 
 
 

Legislación; 
30; 2%

Cartografía; 
4; 0%

Publicaciones ; 
10; 1%

Información 
técnica; 

1086; 57%

Asistencia Oficina caza y pesca; 
20; 1%

Teléfono y 
dirección; 

70; 4%

Denuncia; 
4; 0%

Consulta centro 
documentación; 

expedientes; EsIA; 57; 
3%

Asistencia a la 
navegación; 8; 0%

Otras 
administraciones 
públicas; 19; 1%

Convenios y 
subvenciones; 1; 0%Telefónicas

Legislación; 
3; 1%

Cartografía; 
5; 2%

Publicaciones ; 
13; 6%

Información 
técnica; 82; 

38%

Asistencia 
Oficina caza 
y pesca; 0

Denuncia; 9; 
4%

Orientación 
administrativa; 

74; 34%

Consulta centro 
documentación; 

expedientes; EsIA; 28; 13%

Asistencia a la 
navegación; 1; 1%

Escritas

Publicaciones ; 
5; 9%

Información técnica; 
25; 44%Teléfono y dirección; 4; 

7%

Orientación 
administrativa; 

14; 24%

Consulta centro 
documentación; 

expedientes; EsIA; 8; 
14%

Convenios y 
subvenciones; 

1; 2%

Presenciales
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3. Variables de las peticiones 
 

 
 

 
 

Asociaciones
0,69%

Ayuntamientos
1,57% Consejería

0,46%

Consultoras
0,64%

Empresas
54,97%

Estudiantes
0,74%

Organismos Públicos Estatales
1,24%

Organizaciones No Gubernamentales
0,18%

Organismos Públicos Regionales
0,60%

Otros 
organismos

0,28%

Otros
0,28%

Particulares
38,35%

TIPO DE SOLICITANTE
TODAS LAS VÍAS

PRIMER TRIMESTRE 2020

Correo 
electrónico

92%

Correo postal
4%

Teléfono
1%

Nota interior
1% Notificación telemática

2%
Presencial; 1

0%

CANAL DE SALIDA DE LAS PETICIONES 
ESCRITAS

PRIMER TRIMESTRE 2019

mailto:info.ambiental@madrid.org


 

      Área de Información Ambiental y  
Coordinación de Contenidos Web 

Secretaría General Técnica 
CONSEJERÍA DE MEDIO AMBIENTE, 

ORDENACIÓN DEL TERRITORIO Y SOSTENIBILIDAD 

 
 

 

 

Punto de Información Ambiental           
-C/ Alcalá, 16, 2ª Planta  
28014 Madrid        
Telfs.: 901 525 525 (91 4382936) 
info.ambiental@madrid.org  

Página 11 de 15 

 
 
 
 
 

 
 

Documentos en PDF
4%

Informe 
elaborado

34%

DVD
1%

Folletos
61%

TIPO Y CANTIDAD DE MATERIAL SOLICITADO (%)
PRIMER TRIMESTRE AÑO 2020
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Enero Febrero Marzo
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MOTIVOS DE DENEGACIÓN DE LA INFORMACIÓN EN BASE A LA LEY 27/2006 U OTRA LEY 
 

TIPO DE DENEGACIÓN ARTÍCULO 
Nº 

 
TIPO 

PARCIAL 

Artículo 10.2.b): se da traslado de la 
petición a la autoridad pública que 
la posee, informando de ello al 
solicitante. 

10 

4 particulares 
2 otros organismos 

2 empresas 
1 ONG 

1 organismo de la CM 
DESESTIMADA -  2 Particulares 

 
  

ENERO FEBRERO MARZO

INGRESOS ASOCIADOS A 
PETICIONES TASAS Y PRECIOS 

PÚBLICOS 
Orden 1461/2009, 14 de mayo 

PRIMER TRIMESTRE 2020

Cartografía

E.I.A.

Fotos
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4. Control de calidad del servicio 
 

 
 

 
  
 

Buscadores de 
internet

5%

Por la web de 
comunidad.madrid

68%

Procede de otra 
unidad

1%

A través de otras 
personas

5%

012 Comunidad de 
Madrid

16%

010 Ayuntamiento
3%

Otros
1%

MEDIO POR EL QUE LOCALIZÓ  EL SERVICIO DE 
INFORMACIÓN AMBIENTAL

VÍA ESCRITA, TELEFÓNICA Y PRESENCIAL 
Primer trimestre  2020

Administración pública estatal; 1% Asociaciones/ ONGs; 
1%

Empresa; 65%

Consultoría; 2%

Particular; 31%

CONTROL CALIDAD DEL SERVICIO
TIPOS DE USUARIOS QUE RESPONDEN A LAS ENCUESTAS

VÍA ESCRITA, TELEFÓNICA Y PRESENCIAL
PRIMER TRIMESTRE 2020
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                                                                                             -    Satisfacción                                                                                      +   Satisfacción 

 
 

 
                                                                                             -    Satisfacción                                                                                      +   Satisfacción 

 
 

 
 
 
 

4,21
4,08
4,06
4,06

4,16

1 2 3 4 5

¿Ha respondido este servicio a sus expectativas?
¿Está satisfecho con el tiempo empleado para…

¿Está satisfecho con la respuesta proporcionada?
En términos más específicos, ¿los contenidos de la…

¿Le ha sido útil la respuesta proporcionada?

CONTROL DE CALIDAD DEL SERVICIO
VÍA ESCRITA

PRIMER TRIMESTRE 2020

4,98

4,99

4,87

0 1 2 3 4 5

¿Está satisfecho con el tiempo de espera?

¿Está satisfecho con el trato recibido?

¿Está satisfecho con la respuesta proporcionada?

CONTROL DE CALIDAD DEL SERVICIO
VÍA TELEFÓNICA

PRIMER TRIMESTRE 2020

19 17 16

51 51

21

0

20

40

60

Enero Febrero Marzo

Número de encuestas realizadas
Primer trimestre 2020

Escritas Telefónicas Presenciales

Para analizar los datos de la calidad del 
servicio vía telefónica, hay que tener en 
cuenta la excepcionalidad del mes de 
marzo, en el que sólo se pudieron realizar 
encuestas telefónicas hasta el día 13 de 
marzo por la declaración de estado de 
alarma sanitaria. 
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22

0

26

36

2 3

11

ACCESOS 1ª  
VEZ

ACCESOS 2ª  
VEZ

ACCESOS 3ª  
VEZ

M ÁS D E  3  
VECES

FIDELIDAD DE USUARIOS
PRIMER TRIMESTRE 2020

Atención Telefónica Atención Escrita Atención Presencial

Accesos 1ª vez
63%

Accesos 2ª vez
14%

Accesos 3ª vez
2%

Más de 3 veces
21%

FIDELIDAD DE USUARIOS
PORCENTAJE POR NÚMERO DE ACCESOS

PRIMER TRIMESTRE 2019
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