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1. Total de peticiones de informacion de las solicitudes recibidas

TOTAL DE PETICIONES

1.200
1.000
800
600
400

200

Julio Agosto Septiembre

W Telefénicas M Presenciales M Escritas

Notas:
- Una misma solicitud puede incluir varias peticiones de informacion diferentes, de temadticas distintas

- Anpartir del mes de junio de 2020 se habilité un sistema de cita previa para la atencion presencial los martes.
Gracias a ello, las peticiones presenciales se han podido solucionar por teléfono en su prdctica totalidad.

- Enseptiembre de 2021 se puso en marcha un contestador automdtico que ofrece distintas opciones al
ciudadano y le orienta hacia el canal que puede resolver sus dudas. Con este sistema, han descendido
significativamente las solicitudes telefonicas que se reciben, en especial, han disminuido las consultas que no
eran de temdtica ambiental o cuyo dmbito no era competencia del Area de Informacion Ambiental y
Coordinacién de Contenidos Web.
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EVOLUCION ACUMULADA DE PETICIONES
3.000

2.500
2.000
1.500
1.000

500

Julio Agosto Septiembre

ViA DE SOLICITUD

Escritas
21,76%

Presencial
0,12%

Telefonicas
78,12%

Punto de Informaciéon Ambiental
-C/ Alcala, 16, 22 Planta

28014 Madrid

Telfs.: 901 525 525 (91 4382936)
info.ambiental@madrid.org

Pagina 3 de 16


mailto:info.ambiental@madrid.org

Area de Informacién Ambiental y

* % % * Coordinacion de Contenidos Web

*k X Secretaria General Técnica

CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE,

Comunidad VIVIENDA Y AGRICULTURA
de Madrid

CANAL DE ENTRADA DE LAS PETICIONES

ESCRITAS
Registro
electrénico Web (formulario peticién)
Registro 5,62% 7,3%
0,
1,31% 012

—0,0%

Nota interi/or/

2
0,4%

NUMERO DE CONSULTAS ESCRITAS
RECIBIDAS Y CONTESTADAS

534 523

600

500

400

300

200

100

B Recibidas ® Contestadas
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TIEMPO MEDIO RESPUESTAS
PETICIONES ESCRITAS
(MEDIA MENSUAL EN DiAS)

12
11
=—=Tiem t
10 po respuesta
total
9
8

Julio Agosto  Septiembre

PLAZOS DE RESPUESTA (% DEL TOTAL)
ViA ESCRITA

0% 50% 100%

Julio '
B En plazo (1 mes)
Agosto ' M En plazo mayor (2
meses)
M En plazo mayor (mds de
Septiembre 2 meses)
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2. Areas temdticas y tipo de informacidn

2.1. AREAS TEMATICAS

TELEFONICAS, PRESENCIALES Y ESCRITAS

Actividades al aire

naturales
3% Suelo

2%

Paisajes y espacios _/

Residuos (otros)
10%

libre Afecciones
Instrumentos 1% amble:tales
Ambientales General 1%
11% 7%
Aire
2%

/—_ Residuos
municipales

Lroduccién y gestion
8%

: \ Residuos

2%

industriales
25%

Residuos
normativa
especifica

3%
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Afecciones
Educacion ambientales; 1 TELEFONICAS
Ambiental; 1 General; 173
Energia; 11

Agua; 16
Aire; 44
//// 4/ )

Ruido; 8
Residuos

Floray Founas % f/

Paisajes y
espacios /
naturales; 59

/{esiduos
Suelo; 29

(otros); 209

B normativa
Producciony  especifica; 56
gestion; 49

General; 3
Medio fisico; 3
Educacion

Actividades al

ESCRITAS
Energial5 Afecciones )
"\ ambientales; 12 Aire; 13
aire libre; 4
Ambiental; 7 A
_\

8u2;9 /' Ruido; 4 _
\ /— R_e?IdLIJOS ’
bz ?,7 — municipales;
Instrumento; %”W Residuos
1/

—___industriales; 36

/

. s\
Ambientales; 88

“\\\\\\\\\\(\\'{x\‘.\

Residuos
normativa
especifica; 26

espacios

4 : /\_ Produccién y
naturales; 24 -
Suelo; 28
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2.2. TIPO DE INFORMACION

Telefonicas, presenciales y escritas

Convenios y
subvenciones; 26;
1%

Otras
administraciones
publicas; 39; 2%

Asistencia a la

navegacion; 1; 0% Legislacion; 34; 1%

Cartografia; 4; 0%

Publicaciones ; 14;
1%

Consulta centro
documentacion;
expedientes; EslA; 90; 4%

Informacién

Orientacién técnica; 1132; 46%

administrativa; 91
37%

Denuncia; 14; 1%

Teléfono y/ Asistencia Oficina
direccién; 156; 6% cazay pesca; 34; 1%
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Telefonicas Convenios y

subvenciones; 12;

Otras 1%
administraciones

publicas; 36; 2%

Legislacion; 33; 2%

Asistencia a la
navegacion; 1; 0%

Consulta centro Cartografia; 3; 0%

documentacion;
expedientes; EslA;
26; 1%

Publicaciones ; 11;
0%

Orientacidn administrativa;
513;27%

Denuncia; 5; 0%

Teléfono y
direccién; 155; 8%/

Asistencia Oficina
cazay pesca; 34;

2%
Escritas
Legislacion; 1; 0%
Cartografia; 1; 0%
Consulta centro Publicaciones ; 3; Informacién

0% técnica; 41; 8%

documentacion;
expedientes; EslA;
64; 12%

Asistencia Oficina

/ cazay pesca; 0
/\ Denuncia; 9; 2%

Orientacion
administrativa;
397;74%
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3. Variables de las peticiones

TIPO DE SOLICITANTE
TODAS LAS VIAS

Ayuntamientos

2,73% L
Consejeria
0,12%

Asociaciones

0,81% Consultoras

2,93%

Empresas

. 48,21%

Particulares
41,73%

Otros

0,
Otros 0,16%

organismos
0,49%

Estudiantes

Organismos Publicos 0.53%

Regionales ONGs
0,53% 0.49% Organismos Publicos Estatales

1,26%

Punto de Informaciéon Ambiental

-C/ Alcala, 16, 22 Planta
28014 Madrid

Telfs.: 901 525 525 (91 4382936)
info.ambiental@madrid.org

Pagina 10 de 16


mailto:info.ambiental@madrid.org

Area de Informacién Ambiental y

* * Kk K Coordinacién de Contenidos Web
* Kk Secretaria General Técnica
CONSEJERIA DE MEDIO AMBIENTE,
g:nﬁa::’c:‘?g VIVIENDA Y AGRICULTURA
CANAL DE SALIDA DE LAS PETICIONES
ESCRITAS
Teléfono; 42;
6%
\ Notificacidn telematica; 15; 2%
Correo postal; 4, L
1%
TIPO Y CANTIDAD DE MATERIAL
SOLICITADO
250
200
Julio
150
= Agosto
100 ;//
~ Septiembre
= -
50 e
;/
2
0 Z
Documentos Fotos Informe Folletos
en PDF elaborado
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TIPO Y CANTIDAD DE MATERIAL SOLICITADO

Documentos en PDF; 158;
24,6%

Fotos; 2; 0%

Informe
elaborado; 483;
75%

0

INGRESOS ASOCIADOS A
PETICIONES TASAS Y PRECIOS
PUBLICOS!

160,00 € -
140,00 €
120,00 €
100,00 €

e BE.LA.
60,00€ 1
40,00 €

20,00 € 1

0,00 € 1

JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE

1 Orden 1461/2009, de 14 de mayo, de actualizacidn de las cuantias de los precios publicos de venta de cartografia, fotografia
aérea y desarrollo de los epigrafes GO1 y GO2 del catalogo de precios publicos
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MOTIVOS DE DENEGACION DE LA INFORMACION EN BASE A LA LEY 27/2006 U OTRA LEY

TIPO DENEGACION ARTiCULO TIPO

Denegada Art. 13.2.C: la informacién esta

TOTAL _ T T 1 | 10NG
sujeta a tramite disciplinario

Articulo 10.2.b): se informa directamente al
PARCIAL solicitante sobre la autoridad publica a la que | 12
ha de dirigirse.

1 estudiante, 1 empresa, 10
particulares

Articulo 10.2.b): se da traslado de la peticion a 21 empresas, 7 particulares,
TRASLADADA la autoridad publica que la posee, informando | 32 | 2 organismos publicos
de ello al solicitante.
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4. Control de calidad del servicio

RESULTADOS ENCUESTA SATISFACCION DEL SERVICIO
REALIZADA PARA LAS PETICIONES ESCRITAS

MEDIO POR EL QUE LOCALIZO EL SERVICIO DE
INFORMACION AMBIENTAL

010 Ayuntamiento;
1;4%

Buscadores de
internet; 7; 28%

012 Comunidad de
Madrid; 4; 16%

A través de otras
personas; 9; 36%

Procede de otra
unidad; 4; 16%
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TIPOS DE USUARIOS QUE RESPONDEN A LAS ENCUESTAS
VIiA ESCRITA
Asociaciones/ ONGs; Ayuntamientos; 3%
3%
Particular; 28%_\
Empresa; 51%
Otros; 7% /
Consultoria; 6%
CONTROL DE CALIDAD DEL SERVICIO
VIA ESCRITA
¢Le hasido util la respuesta proporcionada? | 4,31
En términos mas especificos, élos contenidos de la... | 4,38
¢ Esta satisfecho con la respuesta proporcionada? | 4,26
¢ Esta satisfecho con el tiempo empleado para facilitarle... | 4,11
¢Ha respondido este servicio a sus expectativas? | 4,36
1 2 3 4 5
- Satisfaccion + Satisfaccion
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FIDELIDAD DE USUARIOS

W Atencidn Escrita

)
<
0 00
B . N
||
ACCESOS 12 ACCESOS 22 ACCESOS 32 MAS DE 3
VEZ VEZ VEZ VECES

FIDELIDAD DE USUARIOS
PORCENTAJE POR NUMERO DE ACCESOS

Mas de 3 veces;
8

Accesos 22 ve
8

Accesos 12 vez;
43
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