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1. Total de solicitudes recibidas
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EVOLUCION DE SOLICITUDES POR TRIMESTRE
ANUAL TRIMESTRE 2018

Escritas; 263
Cuarto trimestre Presenciales; 95
; Telefdnicas; 2.042
Escritas; 327
Tercer trimestre Presenciales; 100
;; 2.308

- Escritas; 235
Segundo trimestre Presenciales; 100
483
Escritas; 213
Primer trimestre i%resenciales; 181
2.372
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VIiA DE SOLICITUD
ANUAL 2018

Escritas
10%

Presenciales
4%

Telefdnicas
86%
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CANAL DE ENTRADA DE LAS PETICIONES ESCRITAS

ANUAL 2018
Web a través de
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SOLICITUDES DE CARTOGRAFIA
CON RESPECTO AL TOTAL DE ESCRITAS (%)
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TIEMPO MEDIO EN LAS RESPUESTAS DE PETICIONES
VIiA ESCRITA (MEDIA MENSUAL EN DIAS)
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15
10
5 —————————— —
0
o o o QD o O o 2 2 2 &
‘o(\& & © @Q}x ?\9‘ Q@ \00 » Vg’ooé‘ N J\ oé@ R4 ' .{}efe@k
g O o
Peticiones totales Peticiones cartografia ====:Resto peticiones medioambiente

Nota: La media de tiempo de respuesta de las peticiones via escrita incluidas de temdtica general y cartografia coincide con el

tiempo medio de las peticiones de medio ambiente cuya temdtica no incluye cartografia.

2. Areas temdticas y tipo de informacidn

AREAS TEMATICAS TOTAL
(escritas, telefonicas, presenciales)
ANUAL 2018 Medio fisico

Actividades aire

libre 32. 0%
1% Educacién X Afecciones
Ambiental ‘ ambientales
51; 0% A Agua 25; 0%
1%
Instrumentos
Ambientales
5%

Floray Fauna

Medio y recursos

naturales Suelo
6% 2% 6%
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AREAS TEMATICAS TOTAL AREAS TEMATICAS TOTAL
(ESCRITAS) (PRESENCIAL)
R anual 2018 Actividades anual 2018
Educacién e R
3 Actividades Medio Fisico aire libre Medio Fisico
Ambiental S
al aire libre 1% 2% 9
1% 3 R o 3% Agua
2% W Educacion 1%
Afeccion Ambiental
ambiental 3%
()
1%
Ins
A S
In
A
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siduos
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Floray y i% Floray Fau
Fauna 3%
6% Residuos
peligrosos

1%

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

28014 Madrid

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

AREAS TEMATICAS TOTAL
(TELEFONICAS)
Actividades anual 2018
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TIPO DE INFORMACION

(Telefonicas, Presencial y Escritas)
ANUAL 2018

Orientacion

R 'V

S D

TIPO DE INFORMACION

(Telefonicas, Presencial y Escritas)

ANUAL 2018
Consultas EIA

2%

Otra CCAA
5; 0%

Cartografia
3%

Denuncia 3% Copia EIA 2%

Planes

0,
1% Publicaciones

/ W
“~__ Subvencion

Fotos
6; 0%
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TIPO DE INFORMACION TIPO DE INFORMACION TIPO DE INFORMACION
(Telefdnicas) (Presencial) (Escritas)
ANUAL 2018 ANUAL 2018 ANUAL 2018
Consultas centro Cartografia
documentacion 3%
: it 0 Legislacion
Legislacion OAr:r:E?](i:sfn Consultas Legislacion 1% ConEs]L:tas g N
Orientacion 2% 2 pliblicacion 19% X EIA 2% publicacién
Administ. 9 2% 9
23% \ \ 1% ’ \ 3 R Orientacion /—Pli;es
’! Tglefor\lo Administ.\ ’Publicacién
Teléfono /dlre:aon e —— 1%
/direccion - (—— W 24%
6% / Impresos
Impresos\ HI" ' 88
5% \ Listados
Listados 1% Dent:ncia /|
2% N Imagen
o Subvencién
Subvencion D /fotos
1% 3 1%
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3. Variables de las peticiones

TIPO DE SOLICITANTE
ANUAL 2018

Ayuntamientos

4% R
y, ———— Consejeria
2%

ras

Estudiantes
2%
Organismos Publicos

Otros ST Regionales

3% 5.0% R

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

VIA ESCRITA
ANUAL 2018
Cuarto trimestre 3% 97%
Tercer trimestre 1% 99%
Segundo trimestre 0% 00%
Primer trimestre 2%, 96%
0% 20% 40% 60% 80% 100%

H Sin referencia a la Ley 27/2006 B Con referencia a la Ley 27/2006
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PLAZOS DE RESPUESTA (% DEL TOTAL)

VIiA ESCRITA
ANUAL TRIMESTRE 2018

Noviembre

Septiembre

Julio

Mayo

Marzo

,______-.____l

Enero

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

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

CANAL DE SALIDA DE LAS PETICIONES

ESCRITAS
ANUAL 2018

Presencial con Nota interior Notificacion

firma o
telematica

4
2 oi% / 4%

Correo postal ___=

Correo
electrénico
96%
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TIPO DE MATERIAL SOLICITADO (%)

ANUAL 2018
Copia digital
Mapas en CD fotos EIA/DIA Copia papel EIA
PDF/IPG CDEIA 1. 0% 1%
1; 0% 1%
K70 Documentos
Publicaciones en PDF
1% 6%
V Fotocopias
11%

Infor
elaborado
79%

AMBITO GEOGRAFICO SOLICITADO DE

CARTOGRAFIA
Via escrita
ANUAL 2018
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INGRESOS ASOCIADOS A PETICIONES TASAS Y
PRECIOS PUBLICOS
Orden 1461/2009, 14 de mayo

ANUAL 2018
19,25 €
20,00 €
16.00 € 14,40 €
’ R 11,74 €
12,00 €
8,00 € 345¢€ 5,81¢€
3,63 € 3,93 €
4,00 € l l- 130€
0,00 € =" s _ —'.
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® PRECIOS PUBLICOS DE VENTA  mTASA

MOTIVOS DE DENEGACION DE LA INFORMACION EN BASE A LA LEY 27/2006 U OTRA LEY

. , N2
TIPO DE DENEGACION ARTICULO TIPO
1 Asociacion
TOTAL Articulo 20, de la Ley 27/2006 2 .
1 Particular
1 Consultoria
i 1 Estudiante
Articulo 10.2.b): Traslado a otra )
. . ., 18 Particulares
PARCIAL autoridad que posee la informacion 24 .
. 2 Ayuntamiento
dando cuenta de ello al solicitante.
1 Otros
1 Empresa
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4. Control de calidad del servicio

MEDIO POR EL QUE LOCALIZO EL SERVICIO DE

INFORMACION AMBIENTAL
ViA ESCRITA, TELEFONO Y PRESENCIAL

ANO 2018
Servicios de informacion
(0)10 telefénica (privados)
Ayuntamiento Otros 9%
2% \ 3% [ = Bus.cadores de
\ internet
13%

(0)12 Comunidad —=
Madrid
13%

A través de otras
personas

6% Proce or la web

Consejeria Madrid.org
3% 50%

CONTROL CALIDAD DEL SERVICIO
Tipos de usuarios que responden a las encuestas

Via escrita, telefdnica y presencial
ANO 2018

Otros
1%

Asociacion/ONG

1%
Ayuntamiento
1%

Consultoria

Particulares
44%

Empresas
48%

Administragion

Administracion
Publica Regional
1%
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CONTROL DE CALIDAD DEL SERVICIO
ViA ESCRITA
ANO 2018

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

Bl B2 53 4 B85

- Satisfacciéon + Satisfaccion

¢Ha respondido este servicio a sus expectativas?
¢ Esta satisfecho con el tiempo empleado para facilitarle la informacidon? (Plazo maximo establecido en la Ley de Informacién: 1 mes)

3 (Esta satisfecho con la respuesta proporcionada?
. En términos mas especificos, élos contenidos de la respuesta se adecuaron a su pregunta?

5 ¢Le hasido util la respuesta proporcionada?

CONTROL DE CALIDAD DEL SERVICIO
ViA TELEFONICA
ANO 2018

0,00 1,00 2,00 3,00 4,00 5,00

251 w2 m3

Satisfaccién + Satisfaccion

¢ Esta satisfecho con el tiempo de espera?
¢ Esta satisfecho con el trato recibido?
3 (Esta satisfecho con la respuesta proporcionada?
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CONTROL DE CALIDAD DEL SERVICIO
ViA PRESENCIAL
ANO 2018

Bl ®B2 3

- Satisfaccién + Satisfaccion

¢ Esta satisfecho con el tiempo?
¢Satisfecho respuesta?
3 Respuesta adecuada pregunta

FIDELIDAD USUARIOS

DATOS GLOBALES
ANO 2018
343
139
111
24 > 48
= — L m—

Accesos 12 vez Accesos 22 vez Accesos 32 vez Mas de 3 veces

M Atencion Telefdnica M Atencion Escrita M Atencion Presencial
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FIDELIDAD USUARIOS
PORCENTAJE POR NUMERO DE ACCESOS
ANO 2018

Mas de 3 veces
ZZ%I

Accesos 32 vez
2%

Accesos 12 vez

Accesos 22 vez 66%
10%
USUARIOS
PORCENTAIJE CANAL DE ACCESO
ANO 2018
Atencién
Presencial
4%
Atencion Escrita
26%
Atencidn
Telefdnica
70%
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