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1. Total de solicitudes recibidas
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EVOLUCION DE SOLICITUDES POR TRIMESTRE
2019

Escritas; 256
Cuarto trimestre Presenciales; 60

Telefdnicas; 1.960

Escritas; 192

Tercer trimestre Presenciales; 106
Telefénicas; 2.217

Escritas; 290

Segundo trimestre Presenciales; 113

Telefdnicas; 2.619

Escritas; 247

Primer trimestre Presenciales; 125

Telefdnicas; 2.910

0 500 1.000 1.500 2.000 2.500 3.000 3.500

ViA DE SOLICITUD
ANUAL 2019

Escritas
9%

Presenciales
4%

Telefdnicas
87%
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CANAL DE ENTRADA DE LAS PETICIONES

regswo ESCRITAS
electrénico ANUAL 2019

a% Web (formulario Te escuchamos 012

Registro general peticion) <1% 6%

6% 15%
Ay

Procede de otra unida
2%

Formulario Acceso inf. ) -
Buzdn Institucional

publica
2% info.ambiental
ORVE _\ 61%
1%
Nota interior/‘
2%

Correo electrénico
1%

TIEMPO MEDIO EN LAS RESPUESTAS DE

PETICIONES
ViA ESCRITA (MEDIA MENSUAL EN DIiAS)
ANUAL 2019
16,00
14,00
12,00
10,00
8,00
6,00
4,00
2,00
0,00
© O L0 Q © & © & & & @
e @ < S > S S S ) O N )
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%Q/Q ) $O Q\
=——Tiempo respuesta total =—=Tiempo respuesta Area de Informacion

Nota: No se aportan datos diferenciados de peticiones de cartografia puesto que solo se han recibido en el mes de enero. En cuanto
al tiempo de respuesta en el Area de Informacién, empezé a registrarse en el mes de abril, por lo que se carece de datos para el
primer trimestre
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2. Areas temdticas y tipo de informacion

AREAS TEMATICAS TOTAL
(escritas, telefonicas, presenciales)

ANUAL 2019
Educacion Actividades aire Afecciones
Ambiental libre General ambientales
<1% 1% Medio fisico 3% <1%
<1%

Aire

/ 2%
Agua

Otros
\
1% |
Instrumentos / 3
Ambientales ° 1%
8%
Caza esca
b Residuos

/" l peligrosos
/ ‘ \ __Residuos no

Flora y Fauna

R Medio-recursos Suelo SR
9 6%
naturales 2% 3
4%
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AREAS TEMATICAS total

- DN AREAS TEMATICAS total AREAS TEMATICAS total General
e X t H z -
SLHEA RTINS (PRESENCIAL) A
anual 2019 W ambi:;tams N anual 2019 anual 2019 OIE/OS Agua
A g 1%
M EducauorI‘yAmblentaI Agua Otros Gen;ral N TR
o \
N 59 3% : 4% Residine Instrumentos / 1%
(otros) Ambientales ¢l _ Residuos
0,
Instrumentos A|re Instrumentos R N (otros)
Ambiental 4% Ambientales N
21% 29%

Caza y Residuos
pesca peligrosos Sah
y pesca 29%
N R 5% \ ’
Floray Floray Fauna
Fauna Medio- Re5|duos no Floray.. S »” __ Residuos no 2% Residuos no

0, .
M naturales pehgr:)sos Fauna Medio y recursos naturales pehgzosos Medio y recursos naturales Suelo peligrosos
N 12% 4% 12% 3 3% 1% &
0
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TIPO DE INFORMACION
(Telefonicas, Presencial y Escritas) MOMDI
ANUAL 2019 N
2%

Otras administraciones
publicas
<1%

Asistencia a la
navegacion
<1%

Convenios y
subvenciones

Cartografia
1%

Consulta centro
documentacion; expedientes;
EslA
1%

Publicaciones
2%

Denuncia
1%

Imagenes /fotos
<1%

Teléfono /direccién
4%

Impresos
3%

Listados, registros

2% psistencia Oficina
cazay pesca
2%
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TELEFONICAS
Asistencia. 2 12 Otras administraciones
navegiclon publicas
<1% <1%

Legislacion/ Planes
Convenios y y Programas
bvenciones 2%

Consulta centro
documentacion;
expedientes; EsIA

<1% <1%
Cartografia
Orientacién 1%
administrativa T
Denuncia 24% u |ca;|ones
(e}

4%

<1%
Teléfom
. ——

Impresos/

4%

Listados, registros Asistencia Oficina caza y pesca
2 2%

Punto de Informacion Ambiental
-C/ Alcal4, 16, 22 Planta

28014 Madrid

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

Tipo de Informacién

1% —

ANUAL 2019
ESCRITAS
Consulta centro PRESENCIALES
Consulta centro documentacion; : :
documentacién; Legislacion/ Planes expedientes; EslA  Asistenciaa la
expedienﬂtes; R y Programas Cartografia 1% navifoa/mon Legistacién/
& 3% 3% ” Conveniosy Planesy
Orientacion subvenciones _ programas
Orientacion Publicaciones administrati <1% 4%
administrativa 10% 18%
33% - ,
" ~ Teléfono /direccién Cartografia
\ 6% 1%
Impresos \ Aﬁe aciones
s 20%

\

%tencia Oficina

-I Asistencia
; cazay pesca Oficina caza
Denuncla/ N Rt
10% )
Listados, registros
Imégenes /fotos” Teléfono /direccion <1%

1% <1%
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3. Vaariables de las peticiones

TIPO DE SOLICITANTE Asociaciones Ayuntamientos

9% 1%

ANUAL 2019 |

/ Consejeria
/ M.A.
6%

Consultoras
9%

Particulares
40%

Empresas
29%
Organismos
Publicos
Regionales %

ERumN

<1% rganismos Pﬂblicom
<1%

Estudiantes
1%

PETICIONES QUE HACEN REFERENCIA A LA LEY
27/2006 DE INFORMACION AMBIENTAL
VIA ESCRITA
ANUAL 2019

97,27%
Cuarto trimestre 0,39%
2,34%
92,78%
Tercer trimestre 4,44%
I 2,78%
96,56%
Segundo trimestre I 1,72%
1,72%

e 97%
Primer trimestre 0%

B 3%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

i Sin referencia legal M Ley Transparencia B Con referencia a la Ley 27/2006
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PLAZOS DE RESPUESTA (% DEL TOTAL)
VIA ESCRITA
ANUAL TRIMESTRE 2019

20% 40% 60% 80% 100%

Enero
Febrero
Marzo
Abril

Mayo
Junio

Julio
Agosto
Septiembre
Octubre
Noviembre
Diciembre

“.I-F‘r‘]_ g7 =

M Enplazo (1 mes) MWEnplazo mayorde 1 mes M En plazo mayor de 2 meses

CANAL DE SALIDA DE LAS PETICIONES

ESCRITAS
ANUAL 2019 L
Notificacion
Prese.ncial €oN_ Nota interior tele<n;;t|ca
f:-;r;/a 3% Otras ¢
(]
1% Teléfono

Correo postal; 1%

5%

\

_\

Correo
electrénico

96%
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TIPO Y CANTIDAD DE MATERIAL SOLICITADO (%)

ANUAL 2019
Copia digital Do:.rjlrr;eDrl\:tos
EIA/DIA
6%
1% - .
otocopias
2%

Fotos
/\ 2%

"

INGRESOS ASOCIADOS A PETICIONES TASAS Y

PRECIOS PUBLICOS
Orden 1461/2009, 14 de mayo
ANUAL 2019
70,00 €
60,00 €
50,00 €
40,00 €
30,00 €
20,00 €
10,00 € 1 1
0,00 € -0 _B_ 8 ___ =
O © 0 Q © © WO 2 @ (@
@?}Q 5,0@ V@/" N RANCOIS v°"°‘;\=‘oe’6@ é\‘»‘i&é@ _\é@
R N Q¥

M Cartografia M Copia digital = Fotos
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MOTIVOS DE DENEGACION DE LA INFORMACION EN BASE A LA LEY 27/2006 U OTRA LEY

. . Ne
TIPO DE DENEGACION ARTICULO TIPO
. 1 Empresa
TOTAL Articulo 10.2. de la Ley 27/2006 2 )
1 Particular

1 Consultoria
1 Asociacion

, 2 Organismos
Articulo 10.2.b): Traslado a otra

PARCIAL autoridad que posee la informacién 15
dando cuenta de ello al solicitante.

publicos estatales
1 Ayuntamiento
1 Otros
2 Empresa$s
7 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

- ~ Buscadores de
Servicios de Ano 2019 . .
informacién n egne Por la web de
7% comunidad.madrid

telefénica (privados)

37%

Teléfono de la oficina
de cazay pesca
4%

Otros
5%

010 Ayuntamiento
5%
Procede de otra

012 Comunidad de oo
Madrid A través de otras personas Unlo a
10% 5% 4%

TIPOS DE USUARIOS QUE RESPONDEN A LAS

ENCUESTAS
ViA ESCRITA, TELEFONICA Y PRESENCIAL
ANO 2019

Administracion

publica estatal
<1% \ Asociaciones/ ONGs
__— 1%

Particular

46% Empresa

49%

Otros_— |

1% Consultoria
2%
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NIVEL DE SATISFACCION

ViA ESCRITA
ANO 2019

éLe ha sido util la respuesta proporcionada?

| 4,19

En términos mas especificos, élos contenidos de la...

| 4,30

¢ Estd satisfecho con la respuesta proporcionada?

| 4,17

¢ Estd satisfecho con el tiempo empleado para facilitarle...

| 4,26

¢Ha respondido este servicio a sus expectativas?

| 4,25

1

- Satisfacciéon

NIVEL DE SATISFACCION

ViA TELEFONICA
ANO 2019

2 3 4 5

+ Satisfaccion

¢ Estd satisfecho con la respuesta proporcionada? ‘

4,72

¢ Esta satisfecho con el trato recibido? ‘

4,88

¢ Estd satisfecho con el tiempo de espera? ‘

4,74

0

- Satisfacciéon
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+ Satisfaccion
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NIVEL DE SATISFACCION

PRESENCIAL
ANO 2019

¢ Esta satisfecho con la respuesta proporcionada?
¢ Esta satisfecho con el trato recibido?

¢ Estd satisfecho con el tiempo de espera?

- Satisfaccion

FIDELIDAD DE USUARIOS

ANO 2019

MW Atencion Telefdnica
<
o
o
o
<
—
ACCESOS 12 ACCESOS 22
VEZ VEZ
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MW Atencion Escrita

o

=

N
w
I

4,71

4,75

4,75

5

+ Satisfacciéon

M Atencion Presencial
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FIDELIDAD DE USUARIOS
PORCENTAJE POR NUMERO DE ACCESOS
ANO 2019

Mas de 3 veces
22%

Accesos 12 vez

46%
Accesos 32 vez
14%
Accesos 22 vez
18%
USUARIOS
PORCENTAJE SEGUN CANAL DE ACCESO
ANO 2019
Atencion
presencial
1% Atencion escrita
/42%
Atencidn
telefénica
57%
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