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1. Total de solicitudes recibidas 
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ANUAL  2018
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ANUAL 2018
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CANAL DE ENTRADA DE LAS PETICIONES ESCRITAS
ANUAL 2018
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SOLICITUDES	DE	CARTOGRAFÍA	
CON	RESPECTO	AL	TOTAL	DE	ESCRITAS	(%)

ANUAL	2018

Peticiones de cartografía Peticiones general de medioambiente
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Nota: La media de tiempo de respuesta de  las peticiones vía escrita  incluidas de temática general y cartografía coincide con el 

tiempo medio de las peticiones de medio ambiente cuya temática no incluye cartografía. 

 

2. Áreas temáticas y tipo de información 

 

0
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TIEMPO  MEDIO  EN  LAS  RESPUESTAS  DE  PETICIONES
VÍA  ESCRITA   (MEDIA  MENSUAL  EN  DÍAS)

ANUAL  2018

Peticiones totales Peticiones cartografía Resto peticiones medioambiente

General
5%

Afecciones 
ambientales

25; 0%Agua
1%

Aire
2%

Residuos
18%

Residuos peligrosos
19%

Residuos no 
peligrosos

6%
Suelo
2%

Medio y recursos 
naturales

6%

Flora y Fauna
3%
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27%

Instrumentos 
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Otros 
5%

Educación 
Ambiental
51; 0%

Actividades aire 
libre
1%

Medio físico
32; 0%

ÁREAS	TEMÁTICAS	TOTAL
(escritas,	telefónicas,	presenciales)

ANUAL	2018
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Informes; 60%

Orientación 
administrativa; 

23%

TIPO	DE	INFORMACIÓN
(Telefónicas,	Presencial	y	Escritas)

ANUAL	2018

Legislación
9%

Cartografía
3%

Planes
1%

Publicaciones 
7%

Subvención
5%Listados

9%

Impresos
30%

Teléfono 
/dirección

29%

Fotos
6; 0%

Denuncia 3%

Consultas EIA
2%

Copia EIA 2%

Otra CCAA
5; 0%

TIPO	DE	INFORMACIÓN
(Telefónicas,	Presencial	y	Escritas)

ANUAL	2018
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TIPO	DE	INFORMACIÓN
(Telefónicas)
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2% Publicación
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1%

Impresos
6%

Teléfono 
/dirección

5%

Orientación 
Administ.

19%

Consultas 
EIA
2%

TIPO	DE	INFORMACIÓN
(Presencial)
ANUAL	2018

Legislación
1%

Cartografía
3%

Planes
1%

Publicación
1%

Informes
60%

Imágenes 
/fotos
1%

Denuncia
3%

Orientación 
Administ.

24%

Consultas centro 
documentación

1% Consultas 
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1%

Copia de 
EIA
3%

TIPO	DE	INFORMACIÓN
(Escritas)

ANUAL	2018
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3. Variables de las peticiones 

 

 
 

 
 

Asociaciones
4%

Ayuntamientos
4%

Consejería
2%

Consultoras
7%

Empresas
28%

Estudiantes
2%Organismos 

Públicos 
Estatales
5; 0%

Organismos Públicos 
Regionales

1%
Otros
3%

Particulares
49%

TIPO	DE	SOLICITANTE
ANUAL	2018

4%

0%

1%

3%

96%

100%

99%

97%

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 2018

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

Enero

Marzo

Mayo

Julio

Septiembre

Noviembre

PLAZOS DE RESPUESTA (% DEL TOTAL) 
VÍA ESCRITA

ANUAL TRIMESTRE 2018

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

Correo 
electrónico

96%

Correo postal
4%

Presencial con 
firma
2%

Nota interior
4
0%

Notificación 
telemática

4%

CANAL DE SALIDA DE LAS PETICIONES 
ESCRITAS
ANUAL 2018
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CD EIA
1%

CD fotos
1; 0%

Copia digital 
EIA/DIA
1%

Copia papel EIA
1%

Documentos 
en PDF
6%

Fotocopias
11%

Informe 
elaborado

79%

Mapas en 
PDF/JPG
1; 0%
Publicaciones

1%

TIPO DE MATERIAL SOLICITADO (%)
ANUAL 2018

0

1

2

3

4

ÁMBITO GEOGRÁFICO SOLICITADO DE 
CARTOGRAFÍA
Vía escrita
ANUAL 2018

Comunidad de Madrid Municipio
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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 20, de la Ley 27/2006  2 
1 Asociación

1 Particular 

PARCIAL 

Artículo  10.2.b):  Traslado  a  otra 

autoridad  que  posee  la  información 

dando cuenta de ello al solicitante. 

24 

1 Consultoría

1 Estudiante 

18 Particulares 

2 Ayuntamiento 

1 Otros 

1 Empresa 

 

   

0,00 €

4,00 €

8,00 €

12,00 €

16,00 €

20,00 €

3,63 €

3,45 €

19,25 €

5,81 €

11,74 €

3,93 €

14,40 €
12,96 €

1,30 €

INGRESOS ASOCIADOS A PETICIONES TASAS Y 
PRECIOS PÚBLICOS 

Orden 1461/2009, 14 de mayo 
ANUAL 2018

PRECIOS PÚBLICOS DE VENTA TASA
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4. Control de calidad del servicio 
  

 
 

 

 
 

Buscadores de 
internet
13%

Por la web 
Madrid.org

50%

Procede 
Consejería

3%

A través de otras 
personas

6%

(0)12 Comunidad 
Madrid
13%

(0)10 
Ayuntamiento

3%

Otros
3%

Servicios de información 
telefónica (privados)

9%

MEDIO POR EL QUE LOCALIZÓ  EL SERVICIO DE 
INFORMACIÓN AMBIENTAL

VÍA ESCRITA, TELEFÓNO Y PRESENCIAL
AÑO 2018

Particulares
44%

Administración 
Publica Estatal

1%

Administración 
Publica Regional

1%

Empresas
48%

Ayuntamiento
1%

Asociación/ONG
1% Consultoría

3%
Otros
1%

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

Vía escrita, telefónica y presencial
AÑO 2018
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1  ¿Ha respondido este servicio a sus expectativas?
2  ¿Está satisfecho con el tiempo empleado para facilitarle la información? (Plazo máximo establecido en la Ley de Información: 1 mes)
3  ¿Está satisfecho con la respuesta proporcionada?
4  En términos más específicos, ¿los contenidos de la respuesta se adecuaron a su pregunta?
5  ¿Le ha sido útil la respuesta proporcionada?

 

 

 
 

 

4,11

4,19

4,03

4,12

0,00

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

CONTROL DE CALIDAD DEL SERVICIO
VÍA ESCRITA
AÑO 2018

1 2 3 4 5

4,62

4,82

4,65

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

CONTROL DE CALIDAD DEL SERVICIO
VÍA TELEFÓNICA

AÑO 2018

1 2 3

1  ¿Está satisfecho con el tiempo de espera?
2  ¿Está satisfecho con el trato recibido?
3  ¿Está satisfecho con la respuesta proporcionada?

‐ Satisfacción                                                                                                              +   Satisfacción 

‐ Satisfacción                                                                                                              +   Satisfacción 
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‐    Satisfacción                                                                                                             +   Satisfacción 

 

 
 

 
 

 

 
 

 

4,8

5,0

4,8

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

CONTROL DE CALIDAD DEL SERVICIO
VÍA PRESENCIAL

AÑO 2018

1 2 3

343

52

2

111
139

15 15
48

24
1 0 3

Accesos 1ª vez Accesos 2ª vez Accesos 3ª vez Más de 3 veces

FIDELIDAD USUARIOS
DATOS GLOBALES

AÑO 2018

Atención Telefónica Atención Escrita Atención Presencial

1  ¿Está satisfecho con el tiempo? 
2  ¿Satisfecho respuesta? 
3  Respuesta adecuada pregunta 
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Accesos 1ª vez
66%Accesos 2ª vez

10%

Accesos 3ª vez
2%

Más de 3 veces
22%

FIDELIDAD USUARIOS
PORCENTAJE POR NÚMERO DE ACCESOS

AÑO 2018

Atención 
Telefónica

70%

Atención Escrita
26%

Atención 
Presencial

4%

USUARIOS
PORCENTAJE CANAL DE ACCESO

AÑO 2018


