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1. Total de solicitudes recibidas 
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873 1.115 1.294 935 1.085 1.002 990 612 913 999 743 534

TOTAL DE SOLICITUDES
ANUAL 2019

Telefónicas Presenciales Escritas Totales

873 1.988 3.282 4.217 5.302 6.304 7.294 7.906 8.819 9.818 10.561 11.095
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EVOLUCIÓN ACUMULADA DE SOLICITUDES
ANUAL 2019
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Telefónicas; 2.910

Telefónicas; 2.619

Telefónicas; 2.217
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EVOLUCIÓN DE SOLICITUDES POR TRIMESTRE
2019

Telefónicas
87%

Presenciales
4%

Escritas
9%

VÍA DE SOLICITUD
ANUAL 2019
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Nota: No se aportan datos diferenciados de peticiones de cartografía puesto que sólo se han recibido en el mes de enero. En cuanto 
al tiempo de respuesta en el Área de Información, empezó a registrarse en el mes de abril, por lo que se carece de datos para el 
primer trimestre  

Te escuchamos
<1%

012
6%

Buzón Institucional
info.ambiental

61%

Correo electrónico
1%

Nota interior
2%

ORVE
1%

Formulario Acceso inf. 
pública

2%

Procede de otra unidad
2%

Registro general
6%

Registro 
electrónico

4% Web (formulario 
petición)

15%

CANAL DE ENTRADA DE LAS PETICIONES 
ESCRITAS
ANUAL 2019
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Tiempo respuesta total Tiempo respuesta Área de Información
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2. Áreas temáticas y tipo de información 
 

General
3%

Afecciones 
ambientales

<1%

Agua
1%

Aire
2%

Residuos
(otros)

11%

Residuos 
peligrosos

27%

Residuos no 
peligrosos

6%
Suelo

2%
Medio-recursos 

naturales
4%

Flora y Fauna
3%

Caza y pesca
32%

Instrumentos 
Ambientales

8%

Otros 
1%

Educación 
Ambiental

<1%

Actividades aire 
libre
1% Medio físico

<1%

ÁREAS TEMÁTICAS TOTAL
(escritas, telefónicas, presenciales)

ANUAL 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 6 de 16 

 
 

 
 
 

Afecciones 
ambientales

4%
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2%

Aire
4%Residuos

(otros)
18%

Residuos 
peligrosos

3%

Residuos no 
peligrosos

12%

Suelo
8%Medio-recursos 

naturales
10%

Flora y 
Fauna

7%

Caza y 
pesca

5%

Instrumentos 
Ambientales

21%

Otros 
2%

Educación Ambiental
1%

Actividades aire 
libre
2%

ÁREAS TEMÁTICAS total
(ESCRITAS)
anual 2019

General
7% Aire

4% Residuos
(otros)

7%

Residuos 
peligrosos

21%

Residuos no 
peligrosos

5%
Medio y recursos naturales

12%

Flora y 
Fauna

4%

Caza y pesca
5%

Instrumentos 
Ambientales

29%

Otros 
3%

Actividades 
al aire libre

2%

ÁREAS TEMÁTICAS total
(PRESENCIAL)

anual 2019

General
4%

Agua
1%

Aire
1%

Residuos
(otros)

11%

Residuos 
peligrosos

29%

Residuos no 
peligrosos

5%Suelo
1%

Medio y recursos naturales
3%

Flora y Fauna
2%

Caza y 
pesca
35%

Instrumentos 
Ambientales

6%

Otros 
1%

ÁREAS TEMÁTICAS total
(Telefónicas)
anual 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 7 de 16 

 
 
 
 
 
 

 

Legislación/ Planes y 
Programas

2%

Cartografía
1% Publicaciones 

2%

Información técnica
58%

Asistencia Oficina 
caza y pesca

2%

Listados, registros
2%

Impresos
3%

Teléfono /dirección
4%

Imágenes /fotos
<1%

Denuncia
1%

Orientación 
administrativa

24%

Consulta centro 
documentación; expedientes; 

EsIA
1%

Asistencia a la 
navegación

<1%

Otras administraciones 
públicas

<1% Convenios y 
subvenciones

<1%

TIPO DE INFORMACIÓN
(Telefónicas, Presencial y Escritas)

ANUAL 2019
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Tipo de Información 
ANUAL 2019 

 

 
 
 

Legislación/ Planes 
y Programas

2%

Cartografía
<1%

Publicaciones 
1%

Información 
técnica

61%

Asistencia Oficina caza y pesca
2%

Listados, registros
2%

Impresos
4%

Teléfono /dirección
4%

Denuncia
<1%

Orientación 
administrativa

24%

Consulta centro 
documentación; 

expedientes; EsIA
<1%

Asistencia a la 
navegación

<1%

Otras administraciones 
públicas

<1%

Convenios y 
subvenciones

<1%

TELEFÓNICAS

Legislación/ Planes 
y Programas

3%
Cartografía

3%

Publicaciones 
10%

Información 
técnica

31%

Asistencia Oficina 
caza y pesca

<1%

Listados, registros
<1%Teléfono /dirección

<1%
Imágenes /fotos

1%

Denuncia
10%

Orientación 
administrativa

33%

Consulta centro 
documentación; 

expedientes; EsIA
9%

ESCRITAS

Legislación/ 
Planes y 

Programas
4%

Cartografía
1%

Publicaciones 
20%

Información 
técnica

46%

Asistencia 
Oficina caza 

y pesca
3%

Impresos
1%

Teléfono /dirección
6%

Orientación 
administrativa

18%

Consulta centro 
documentación; 

expedientes; EsIA
1%

Asistencia a la 
navegación

<1% Convenios y 
subvenciones

<1%

PRESENCIALES
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3. Variables de las peticiones 
 

 
 

 

Asociaciones
9%

Ayuntamientos
1%

Consejería
M.A.
6%

Consultoras
9%

Empresas
29%

Estudiantes
1%Organismos Públicos Estatales

<1%

ONG
<1%

Organismos 
Públicos 

Regionales
3%

Otros
2%

Particulares
40%

TIPO DE SOLICITANTE
ANUAL 2019

3%

1,72%

2,78%

2,34%

0%

1,72%

4,44%

0,39%

97%

96,56%

92,78%

97,27%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Primer trimestre

Segundo trimestre

Tercer trimestre

Cuarto trimestre

PETICIONES QUE HACEN REFERENCIA A LA LEY 
27/2006 DE INFORMACIÓN AMBIENTAL

VÍA ESCRITA
ANUAL 2019

Sin referencia legal Ley Transparencia Con referencia a la Ley 27/2006
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0% 20% 40% 60% 80% 100%

Enero
Febrero

Marzo
Abril

Mayo
Junio
Julio

Agosto
Septiembre

Octubre
Noviembre
Diciembre

PLAZOS DE RESPUESTA (% DEL TOTAL) 
VÍA ESCRITA

ANUAL TRIMESTRE 2019

En plazo (1 mes) En plazo mayor de 1 mes En plazo mayor de 2 meses

Correo 
electrónico

96%

Correo postal; 
5%

Presencial con 
firma
<1%

Nota interior
3% Otras

1%

Notificación 
telemática

<1%

Teléfono
1%

CANAL DE SALIDA DE LAS PETICIONES 
ESCRITAS
ANUAL 2019
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Copia digital 
EIA/DIA

1%

Documentos 
en PDF

6%
Fotocopias

2%
Fotos 

2%

Informe 
elaborado

73%

Publicaciones
17%

TIPO Y CANTIDAD DE MATERIAL SOLICITADO (%)
ANUAL 2019

0,00 €
10,00 €
20,00 €
30,00 €
40,00 €
50,00 €
60,00 €
70,00 €

INGRESOS ASOCIADOS A PETICIONES TASAS Y 
PRECIOS PÚBLICOS 

Orden 1461/2009, 14 de mayo 
ANUAL 2019

Cartografía Copia digital Fotos
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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 

TOTAL Artículo 10.2. de la Ley 27/2006 2 
1 Empresa 
1 Particular 

PARCIAL 
Artículo 10.2.b): Traslado a otra 
autoridad que posee la información 
dando cuenta de ello al solicitante. 

15 

1 Consultoría 
1 Asociación 

2 Organismos 
públicos estatales 
1 Ayuntamiento 

1 Otros 
2 EmpresaS 

7 Particulares 
 
  

mailto:info.ambiental@madrid.org
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4. Control de calidad del servicio 
  

 
 
 

 
 

Buscadores de 
internet

7%
Por la web de 

comunidad.madrid
37%

Procede de otra 
unidad

4%
A través de otras personas

5%

012 Comunidad de 
Madrid

10%

010 Ayuntamiento
5%

Otros
5%

Teléfono de la oficina 
de caza y pesca

4%

Servicios de 
información 

telefónica (privados)

MEDIO POR EL QUE LOCALIZÓ  EL SERVICIO DE 
INFORMACIÓN AMBIENTAL

VÍA ESCRITA, TELEFÓNICA Y PRESENCIAL 
Año 2019

Administración 
pública estatal

<1% Asociaciones/ ONGs
1%

Empresa
49%

Consultoría
2%

Otros
1%

Particular
46%

TIPOS DE USUARIOS QUE RESPONDEN A LAS 
ENCUESTAS

VÍA ESCRITA, TELEFÓNICA Y PRESENCIAL
AÑO 2019
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4,25

4,26

4,17

4,30

4,19

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?

NIVEL DE SATISFACCIÓN
VÍA ESCRITA

AÑO 2019

4,74

4,88

4,72

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?

NIVEL DE SATISFACCIÓN
VÍA TELEFÓNICA

AÑO 2019

- Satisfacción                                                                                                 +   Satisfacción 

- Satisfacción                                                                                                         +   Satisfacción 

mailto:info.ambiental@madrid.org
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                                                                                 -    Satisfacción                                                                                                             +   Satisfacción 

 
 

 

 
 
 

4,75

4,75

4,71

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?

NIVEL DE SATISFACCIÓN
PRESENCIAL

AÑO 2019

32
4

10
1

50

11
914

2

58 56

77

55 50 50 53

ACCESOS 1ª  
VEZ

ACCESOS 2ª  
VEZ

ACCESOS 3ª  
VEZ

M ÁS D E  3  
VECES

FIDELIDAD DE USUARIOS
AÑO 2019

Atención Telefónica Atención Escrita Atención Presencial

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 16 de 16 

 
 

 

Accesos 1ª vez
46%

Accesos 2ª vez
18%

Accesos 3ª vez
14%

Más de 3 veces
22%

FIDELIDAD DE USUARIOS
PORCENTAJE POR NÚMERO DE ACCESOS

AÑO 2019

Atención escrita
42%

Atención 
telefónica

57%

Atención 
presencial

1%

USUARIOS
PORCENTAJE SEGÚN CANAL DE ACCESO

AÑO 2019
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