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1. Total de peticiones de información de las solicitudes recibidas 
 

 

 
 

Notas:  

- Una misma solicitud puede incluir varias peticiones de información diferentes, de temáticas distintas 

- A partir del mes de junio de 2020 se habilitó un sistema de cita previa para la atención presencial los martes. 

Gracias a ello, las peticiones presenciales se han podido solucionar por teléfono en su práctica totalidad. 

- En septiembre de 2021 se puso en marcha un contestador automático 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 telefónicas que se reciben, en especial, han disminuido las consultas que no 

eran de temática ambiental o cuyo ámbito no era competencia del Área de Información Ambiental y 

Coordinación de Contenidos Web. 
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2. Áreas temáticas y tipo de información 

 

 

2.1. ÁREAS TEMÁTICAS  
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General; 173

Afecciones 
ambientales; 1

Agua; 16
Aire; 44

Ruido; 8

Residuos 
municipales; 40

Residuos 
industriales; 

581

Residuos 
normativa 

específica; 56Producción y 
gestión; 49

Residuos 
(otros); 209

Suelo; 29

Paisajes y 
espacios 

naturales; 59

Flora y Fauna; 
83

Caza y pesca; 
339

Educación 
Ambiental; 1

Energía; 11

T E L E F Ó N I C A S

General; 3
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Residuos 
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Producción y 
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Residuos 
(otros); 48

Suelo; 28

Paisajes y 
espacios 

naturales; 24

Flora y Fauna; 
53

Caza y pesca; 24

Instrumentos 
Ambientales; 88

Educación 
Ambiental; 7

Actividades al 
aire libre; 4

Medio físico; 3
Energía; 5

E S C R I T A S
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2.2. TIPO DE INFORMACIÓN 
 

 

 

 
 

Legislación; 34; 1%

Cartografía; 4; 0%

Publicaciones ; 14; 
1%

Información 
técnica; 1132; 46%

Asistencia Oficina 
caza y pesca; 34; 1%

Teléfono y 
dirección; 156; 6%

Denuncia; 14; 1%

Orientación 
administrativa; 910; 

37%

Consulta centro 
documentación; 

expedientes; EsIA; 90; 4%

Asistencia a la 
navegación; 1; 0%

Otras 
administraciones 
públicas; 39; 2%

Convenios y 
subvenciones; 26; 

1%

Telefónicas, presenciales y escritas
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Legislación; 33; 2%

Cartografía; 3; 0%

Publicaciones ; 11; 
0%

Información 
técnica; 1088; 57%

Asistencia Oficina 
caza y pesca; 34; 

2%

Teléfono y 
dirección; 155; 8%

Denuncia; 5; 0%

Orientación administrativa; 
513; 27%

Consulta centro 
documentación; 

expedientes; EsIA; 
26; 1%

Asistencia a la 
navegación; 1; 0%

Otras 
administraciones 
públicas; 36; 2%

Convenios y 
subvenciones; 12; 

1%

Telefónicas

Legislación; 1; 0%

Cartografía; 1; 0%

Publicaciones ; 3; 
0%

Información 
técnica; 41; 8%

Asistencia Oficina 
caza y pesca; 0

Denuncia; 9; 2%

Orientación 
administrativa; 

397; 74%

Consulta centro 
documentación; 

expedientes; EsIA; 
64; 12%

Escritas
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3. Variables de las peticiones 

 

 

 

Asociaciones
0,81%

Ayuntamientos
2,73%

Consejería
0,12%

Consultoras
2,93%

Empresas
48,21%

Estudiantes
0,53%

Organismos Públicos Estatales
1,26%

ONGs
0,49%

Organismos Públicos 
Regionales

0,53%

Otros 
organismos

0,49%

Otros
0,16%

Particulares
41,73%

TIPO DE SOLICITANTE
TODAS LAS VÍAS
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Correo 
electrónico; 

597; 91%

Correo postal; 4; 
1%

Teléfono; 42; 
6%

Notificación telemática; 15; 2%

CANAL DE SALIDA DE LAS PETICIONES 
ESCRITAS
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TIPO Y  CANTIDAD DE MATERIAL  
SOLIC ITADO 

Julio

Agosto

Septiembre
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1 

                                                           
1 Orden 1461/2009, de 14 de mayo, de actualización de las cuantías de los precios públicos de venta de cartografía, fotografía 
aérea y desarrollo de los epígrafes G01 y G02 del catálogo de precios públicos 

Documentos en PDF; 158; 
24,6%

Fotos; 2; 0%

Informe 
elaborado; 483; 

75%

TIPO Y CANTIDAD DE MATERIAL SOLICITADO

JULIO AGOSTO SEPTIEMBRE

INGRESOS ASOCIADOS A 
PETICIONES TASAS Y PRECIOS 

PÚBLICOS1

E.I.A.
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MOTIVOS DE DENEGACIÓN DE LA INFORMACIÓN EN BASE A LA LEY 27/2006 U OTRA LEY 

 

TIPO DENEGACIÓN ARTÍCULO 
Nº 

 
TIPO 

TOTAL 
Denegada Art. 13.2.C: la información está 

sujeta a trámite disciplinario 
1 1 ONG 

PARCIAL 

Artículo 10.2.b): se informa directamente al 

solicitante sobre la autoridad pública a la que 

ha de dirigirse. 

12 
1 estudiante, 1 empresa, 10 

particulares 

TRASLADADA 

Artículo 10.2.b): se da traslado de la petición a 

la autoridad pública que la posee, informando 

de ello al solicitante. 

32 

21 empresas, 7 particulares, 

2 organismos públicos 
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4. Control de calidad del servicio 
 

RESULTADOS ENCUESTA SATISFACCIÓN DEL SERVICIO 

REALIZADA PARA LAS PETICIONES ESCRITAS 

 
 

 

Buscadores de 
internet; 7; 28%

Procede de otra 
unidad; 4; 16%

A través de otras 
personas; 9; 36%

012 Comunidad de 
Madrid; 4; 16%

010 Ayuntamiento; 
1; 4%

MEDIO POR EL QUE LOCALIZÓ  EL SERVICIO DE 
INFORMACIÓN AMBIENTAL
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                                                                                             -    Satisfacción                                                                                      +   Satisfacción 

 

 

 

 

 

Asociaciones/ ONGs; 
3%

Ayuntamientos; 3%

Empresa; 51%

Consultoría; 6%

Otros; 7%

Particular; 28%

TIPOS DE USUARIOS QUE RESPONDEN A LAS ENCUESTAS
VÍA ESCRITA

4,36

4,11

4,26

4,38

4,31

1 2 3 4 5

¿Ha respondido este servicio a sus expectativas?

¿Está satisfecho con el tiempo empleado para facilitarle…

¿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
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4
3

8

2

8

ACCESOS 1ª  
VEZ

ACCESOS 2ª  
VEZ

ACCESOS 3ª  
VEZ

MÁS DE  3  
VECES

FIDELIDAD DE USUARIOS

Atención Escrita

Accesos 1ª vez; 
43

Accesos 2ª vez; 
8

Más de 3 veces; 
8

FIDELIDAD DE USUARIOS
PORCENTAJE POR NÚMERO DE ACCESOS
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