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RESUMEN:

Desde la entrada en vigor de la Ley 38/1995, sobre derecho de acceso a la
informacién en materia de Medio Ambiente, la Comunidad de Madrid ha conseguido
atender la demanda de informacién ambiental a través de lo que actualmente es el
Area de Informacién y Documentacion Ambiental. Esta formula permite facilitar a los
ciudadanos el ejercicio de sus derechos sin bloquear el funcionamiento normal de las
unidades de la Administracion regional con competencias en materia de medio
ambiente. La actualizacion del sistema existente desde 1997 tiene un planteamiento
determinado por tres aspectos clave: - Nuevo marco juridico tras la incorporacion al
ordenamiento juridico espafiol del Convenio de Aarhus, con la aprobacion de la Ley
27/2006, de 18 de julio, por la que se regulan los derechos de acceso a la informacion,
de participacion publica y de acceso a la justicia en materia de medio ambiente. -
Modernizacién y digitalizacion administrativa. En respuesta a las exigencias de
transparencia de la actuacion de la administracion ambiental, asi como el necesario
reflejo, en la forma de afrontar las relaciones entre la Administracién y los ciudadanos,
de la creciente incorporacion de Tecnologias de la Informacion y de la Comunicacién
por parte de los distintos agentes implicados. - Normativa complementaria:
procedimiento administrativo, proteccion de datos de caracter personal, propiedad
intelectual, asi como otros requisitos que confluyen y deben ser escrupulosamente
atendidos para garantizar el ejercicio efectivo de los derechos de las distintas partes
interesadas.
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AREA DE INFORMACION Y DOCUMENTACION AMBIENTAL

Presentacion de la organizacion

En un contexto general de modernizacion administrativa, las politicas en materia de
medio ambiente materializan las exigencias a las instituciones de transparencia y
acercamiento a la ciudadania en un marco normativo que contempla las disposiciones
necesarias para garantizar el derecho de acceso a la informacion y la participacion en
materia de medio ambiente.

Desde la entrada en vigor de la Ley 38/1995, de 12 de diciembre, sobre el derecho de
acceso a la informacién en materia de Medio Ambiente, la Comunidad de Madrid ha
trabajado para satisfacer la necesidad de atender la demanda social de informacion
ambiental a través de lo que actualmente es el Area de Informacién y Documentacion
Ambiental. Esta formula permite facilitar a la ciudadania el ejercicio de sus derechos sin
bloquear el funcionamiento normal de las unidades de la Administracion autonémica con
competencias en materia de medio ambiente.

El 20 de julio de 2006 entraba en vigor la Ley 27/2006, de 18 de julio, por la que se
regulan los derechos de acceso a la informacion, de participacion publica y de acceso a
la justicia en materia de medio ambiente. Esta norma incorpora al ordenamiento juridico
nacional las Directivas 2003/4/CE y 2003/35/CE y deroga la Ley 38/1995 antes citada.
Esta nueva normativa es mucho méas exigente en cuanto a dmbito de aplicacion y a
cumplimiento de plazos que la anterior.

El Area de Informacion y Documentacién Ambiental trabaja para dar cumplimiento, en el
ambito de la Comunidad de Madrid, a las previsiones de la normativa vigente, en la que
se define informacion ambiental como:

Informacion ambiental : toda informacibn en forma escrita, visual, sonora,
electrénica o en cualquier otra forma que verse sobre las siguientes cuestiones:

a) El estado de los elementos del medio ambiente, como el aire y la atmdsfera, el
agua, el suelo, la tierra, los paisajes y espacios naturales, incluidos los humedales
y las zonas marinas y costeras, la diversidad biolégica y sus componentes,
incluidos los organismos modificados genéticamente; y la interaccion entre estos
elementos.

b) Los factores, tales como sustancias, energia, ruido, radiaciones o residuos,
incluidos los residuos radiactivos, emisiones, vertidos y otras liberaciones en el
medio ambiente, que afecten o puedan afectar a los elementos del medio
ambiente citados en la letra a).

¢) Las medidas, incluidas las medidas administrativas, como politicas, normas,
planes, programas, acuerdos en materia de medio ambiente y actividades que
afecten o puedan afectar a los elementos y factores citados en las letras a) y b),
asi como las actividades o las medidas destinadas a proteger estos elementos.



d) Los informes sobre la ejecucién de la legislacion medioambiental.

e) Los andlisis de la relacion coste-beneficio y otros andlisis y supuestos de
caracter econémico utilizados en la toma de decisiones relativas a las medidas y
actividades citadas en la letra c), y

f) El estado de la salud y seguridad de las personas, incluida, en su caso, la
contaminacion de la cadena alimentaria, condiciones de vida humana, bienes del
patrimonio histdrico, cultural y artistico y construcciones, cuando se vean o
puedan verse afectados por el estado de los elementos del medio ambiente
citados en la letra a) o, a través de esos elementos, por cualquiera de los
extremos citados en las letras b) y c).

En este contexto, el Area se ha fijado como objetivos especificos para poder dar
cumplimiento a las competencias asignadas:

- Permitir el acceso a la informacién ambiental de la Comunidad de Madrid a otras
Administraciones Publicas, cientificos, empresarios, consumidores, estudiantes v,
en general, a los ciudadanos.

- Mantener actualizado el Sistema de Informacién Ambiental y sus bases de datos,
en coordinacién con las diferentes unidades administrativas de la Consejeria.

- Optimizar los recursos disponibles para minimizar los tiempos de respuesta.

- Ofrecer asistencia en el proceso de busqueda de informacion, permitiendo la
satisfaccion de las expectativas de quienes realizan consultas y solicitudes.

- Incorporar y actualizar de forma agil los contenidos ambientales en la pagina web
de la Comunidad de Madrid.

- Colaborar con organismos de otras Comunidades Auténomas, del Estado e
instituciones europeas con competencias en materias ambientales.

- Disponer de fondos adecuados que permitan la consulta en el Centro de
Documentacion Ambiental de aspectos ambientales de interés general.

- Mejora continua del Area de Informacién y Documentacion Ambiental, asi como
de los servicios prestados, mediante la gestion de sugerencias y reclamaciones,
realizacion y analisis de encuestas de satisfaccion y otros instrumentos
adecuados.

La creciente incorporacion de la sociedad a las Tecnologias de la Informacion y de la
Comunicacion y su necesario reflejo en la forma de afrontar las relaciones entre la
Administracion y los distintos colectivos interesados, plasmada recientemente en la Ley
11/2007, de 22 de junio, de acceso electrénico de los ciudadanos a los Servicios
Publicos, establecen nuevos retos para la Administracion en general y para las areas de
atencion al publico en particular. Este articulo presenta el esfuerzo de mejora continua
realizado por el Area de Informaciéon y Documentacién Ambiental para dar respuesta a los
desafios, aprovechando las oportunidades del nuevo contexto tecnologico y social.



Funciones

Entre las funciones asignadas al Area de Informacién y Documentacion Ambiental, se
incluyen, desde el punto de vista del cumplimiento de la normativa de informacion
ambiental, las siguientes:

- Planificacién, ejecucion y seguimiento de los programas y actividades de
informacién ambiental que se promuevan con el objeto de alcanzar modelos de
desarrollo sostenible, con particular atencion sobre aquellas actuaciones dirigidas
a promover el desarrollo socioeconémico de las poblaciones locales en é&reas
rurales y naturales.

- Gestion y administracién del sistema de informacion ambiental integrado por
bases de datos, fondos documentales, imagenes, estadistica y cartografia con
contenido ambiental y cualquier otro tipo de informaciébn ambiental, para dar
cumplimiento a la normativa vigente sobre el derecho de acceso a la informacién
ambiental, asi como la divulgacion de los datos relacionados con el medio
ambiente en la Comunidad de Madrid, usando para ello los recursos tradicionales
y la tecnologia de telecomunicacion informética y/o electrénica disponible.

- Elaboracion y mantenimiento del Sistema Regional de Indicadores Ambientales,
como instrumentos de informacion y difusibn de la politica ambiental de la
Comunidad de Madrid.

- Planificacion, promocion, elaboracion, coordinacion y ejecucion de acciones de
sensibilizacién, informacion, comunicacion y divulgacion de materias
medioambientales de la Consejeria de Medio Ambiente, Vivienda y Ordenacion
del Territorio, incluyendo la produccion, elaboracion y difusion del material
informativo y divulgativo necesario para las mismas.

- Seguimiento y coordinacién de los planes, programas y proyectos financiados con
fondos europeos en el marco de la Red de Autoridades Ambientales.



Principales servicios prestados

- Atencién presencial e inmediata de consultas en la sede del Area de Informacion y
Documentacion Ambiental en Madrid, calle Princesa, en horario de 9:00 a 14:00 h.

- Atencidn telefénica personalizada, de 9:00 a 14:00 horas en el teléfono 901 525
525. Las consultas fuera de este horario se recogen por un contestador
automatico y se da respuesta en un plazo maximo de 24 horas.

- Gestion y respuesta a las solicitudes realizadas por las siguientes vias de acceso:
0 Correo postal (C/ Princesa 3, 28008 Madrid).

Registro General.

Fax: 91 420 66 95y 91 580 54 18.

Correo electronico: info.ambiental@madrid.org.

Formulario web.

Registro telematico (eReg).
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- Disposicion para su consulta de todos los Estudios de Impacto Ambiental
tramitados en la Comunidad de Madrid y participacién en procesos de informacion
publica en el Centro de Documentacién Ambiental, Princesa, 3, en horario de 9:00
a 14:00 h.

- Publicacion en internet  de informacion sobre areas tematicas (Agua, Residuos,
Educacion Ambiental, Instrumentos Ambientales, Medio y Recursos Naturales) y
contenidos ambientales (Legislacion y Normativa Ambiental, Cartografia,
Indicadores Ambientales), en la pagina web: www.madrid.org a través de
“Naturaleza y Medio Ambiente”, diferenciando contenidos dirigidos a empresas y a
ciudadanos.

- Recopilacion y catalogacion de los fondos de publicaciones especializadas, asi
como realizacién de informes técnicos  sobre medio ambiente que sirven de
apoyo a las tareas de busqueda de informacion y resolucién de las solicitudes.
Apoyo en la busqueda de informacibn en los fondos del Centro de
Documentacion , tanto a los técnicos del Area como a personal de la Consejeria
de Medio Ambiente, Vivienda y Ordenacién del Territorio y al puablico en general.

- Elaboracién de cartografia ambiental previa solicitud, sujeta a precio publico
segun lo establecido en la Orden 3206/2006, de 28 de septiembre, de la
Consejeria de Medio Ambiente, Vivienda y Ordenacion del Territorio de
actualizacion de las cuantias de los precios publicos de venta de cartografia.

- Gestion de la Fototeca: adquisicion, recopilacion, transformacion a formatos
digitales y catalogacion de los fondos de imagenes para su empleo tanto en la
elaboracion de contenidos propios de la Consejeria de Medio Ambiente, Vivienda
y Ordenacion del Territorio y otras unidades de la Administracion, como para su
distribucion segun la citada Orden 3206/2006.



SINA: SOLICITUD DE INFORMACION AMBIENTAL

El contexto en el que el Area de Informacion y Promocion Ambiental desarrolla su labor
viene determinado por tres aspectos clave:

- El nuevo marco juridico sobre el derecho de acceso a la informacion ambiental
derivado de la incorporacién al ordenamiento juridico espafiol de las obligaciones
derivadas del Convenio de Aarhus , con la aprobacién de la Ley 27/2006, de 18
de julio, por la que se regulan los derechos de acceso a la informacion , de
participacion publica y de acceso a la justicia en materia de medio ambiente.

- El proceso de modernizacion y digitalizacion de los documentos en poder de la
Administracién derivado de la promulgacién de normativa relacionada con la
calidad de los servicios publicos y el acceso electronico a la Administracion.

- Normativa complementaria: que regula distintos aspectos relacionados con la
informacién ambiental, tales como el procedimiento administrativo, el derecho a la
proteccion de datos de cardcter personal, propiedad intelectual y otros que
confluyen y deben ser escrupulosamente atendidos para garantizar el ejercicio
efectivo de los derechos de las distintas partes interesadas.

La amplitud de temas y variedad de datos que aglutina la definicion de informacién
ambiental, la numerosa y creciente legislacion ambiental promulgada en los distintos
ambitos normativos (europeo, nacional, regional y local), asi como la variedad de
contenidos y agentes sociales interesados, son aspectos que obligan a gestionar
informacién ambiental de numerosos temas que aumentan cada dia en volumen vy
complejidad (autorizacion ambiental integrada, ruido, residuos, evaluacion ambiental,
cambio climético, ozono, subvenciones, educacion ambiental, responsabilidad por dafios
al medio ambiente, etc.).

Por todo ello, el correcto tratamiento de la informacion contenida en las bases de datos
supone la optimizacion de los recursos  implicados en todas las tareas que desarrolla el
Area de Informaciéon y Documentacion Ambiental relativas a la informacion ambiental
para atender a las demandas de los ciudadanos.

Igualmente, el Area de Informacion y Documentacion Ambiental realiza un esfuerzo activo
para la incorporacion en el desempefio de sus actividades de los criterios establecidos en
el Plan Estratégico de Simplificacion de la Gestion Administrativa de la Comunidad de
Madrid.

En este sentido, en el momento actual el Area trabaja, en colaboracién con el Area de
Calidad de los Servicios dependiente de la Direccion General de Calidad de los Servicios
y Atencién al Ciudadano, de la Vicepresidencia Segunda y Consejeria de Justicia y
Administraciones Publicas, en la revision del compromiso con los ciudadanos, plasmado
en la Carta de Servicios como instrumento estratégico de autoevaluacién para la mejora
continua.



Mejora continua

-«

Plmnificacion

Verificacion

Implementacion

Partiendo de estas premisas y con el fin de ayudar en la gestién informatizada de estas
solicitudes, se disefia e implanta la aplicacion “SINA - Solicitud de Informacion Ambiental”
que permite realizar el registro y tramitacion de todas las Solicitudes de Informacion

Ambiental.



Planificacion
Identificacién de posibles areas de actuacion

En 1996, se cred un Servicio de Informacion Ambiental que desarrolld6 unos sistemas
para atender las solicitudes de informacion ambiental de la Consejeria con objeto de dar
cumplimiento a la normativa vigente (Ley 38/1995). En aquellos momentos se doté con
unos recursos materiales de méaxima actualidad que permitian el desarrollo de
herramientas informaticas, en muchos casos pionero en la Comunidad de Madrid. El
sistema se mantuvo hasta el afio 2003, que hay un cambio de responsables tanto al
frente de la Direccién General como de la unidad que pas6 a denominarse Area de
Informacion y Documentacién Ambiental.

En enero de 2003 , se aprueba una Directiva 2003/4/CEE, del Parlamento europeo y del
Consejo, relativa al acceso del publico a la informacion medioambiental, que marca la
perspectiva de las actuaciones a desarrollar. La entrada en vigor de la Ley que
transpusiera esta norma europea exigia mas esfuerzo a la administracion ambiental en
cuanto a la calidad de las respuestas, al tiempo para realizarlas (pasa de 2 meses a 1
mes como maximo) y a la desconcertante necesidad de tener toda la informacion
susceptible de ser transmitida a través de medios electrénicos y herramientas de
telecomunicacién como internet.

Ante estos retos el Area identifico, durante el afio 2004, una serie de oportunidades de
mejora, con el objeto no sélo de dar cumplimiento a la hormativa vigente, sino mejorar la
eficacia y calidad de los servicios prestados:

- Cesion de los equipos informéticos y las responsabilidades del mantenimiento de
las aplicaciones y programas a Informética de la Comunidad de Madrid (ICM).

- Incorporacion de los contenidos de la pagina web de medio ambiente al portal
institucional www.madrid.org en proyecto en aquel momento.

- Inversiones en organizacion de los diversos fondos documentales (existentes pero
no catalogados ni registrados en bases de datos).

- Dotacién de unos recursos humanos suficientes, internos y externos, para atender
la demanda de informacion en los diversos y posibles modalidades de acceso
disponibles.

- Desarrollo de una aplicacion informatica, con el apoyo de ICM, que permitiera la
gestion de las peticiones de informacion y a la vez sirviera de archivo documental
para garantizar que todos los trabajadores utilizan la misma informaciéon y que
ésta esta actualizada en todo momento.
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Desde las primeras etapas se marcaron tres objetivos estratégicos sobre los que se ha
estado trabajando y que actualmente confluyen en la implantacion de SINA:

- Disefar un conjunto integrado de formas de acceso a los contenidos ambientales,
en poder de la Comunidad de Madrid, de tal manera que actuando de forma
coordinada se forme un Sistema de Informacién Ambiental.

- Obtener los resultados de la respuesta y satisfaccion de los ciudadanos que
permitan evaluar la garantia de la aplicacion de la normativa vigente en materia de
acceso a la informacion ambiental.

- Mantener lineas de trabajo que faciliten el crecimiento e integracion del Sistema
de Informacion Ambiental en redes a nivel autonémico, como la Red Europea de
Informacion y Orientaciéon Ambiental (EIONET).

Seleccion de areas prioritarias y definicion de obj etivos

Sobre este escenario se determin6 que podrian plantearse como areas prioritarias

- El mantenimiento y actualizacibn permanente de una base documental de
informes ambientales accesibles para su consulta para todos los miembros del
Area de Informacion y Documentacion Ambiental.

- La organizacion de la informacion en bases de datos que permita generar
informes estadisticos que sirvan para tomar decisiones de cara a adaptar los
servicios prestados por el Area de Informacion y Documentacién Ambiental a los
requerimientos de los ciudadanos.

En este sentido, se establecié que los principales objetivos de actuacién , a cubrir
mediante las funcionalidades exigibles a la aplicacion informatica SINA, deberian incluir:

- Registro de las peticiones de informacién ambiental : incorporacién a una base
de datos sobre la que realizar las actividades de gestion y resolucion. Debia



permitirse la division de las peticiones en tareas para asi facilitar la respuesta de
las solicitudes.

- Respuestas Catalogadas : deberia incluirse un sistema de respuesta catalogada,
donde se incorporarian las preguntas y respuestas, para que en futuras peticiones
de informacién se pueda recurrir a ellas en su respuesta y, de esta manera,
agilizar la tramitacion.

- Archivo documental : para facilitar la gestién centralizada de la documentacion,
utilizada en la respuesta a las solicitudes de informacion ambiental, se incluye un
sistema de almacenaje de ficheros estructurado por un doble sistema de carpetas,
por un lado un sistema de estructuracion predeterminado basado en las
respuestas catalogadas, y por otro un sistema de ordenacion libre.

- Generacion de documentacién : la aplicacion permite generar automaticamente
oficios y listados a partir de los datos registrados en las Peticiones de informacion,
montando las respuestas sobre un formato estandarizado para cada tipo de
peticion.

- Preguntas frecuentes : a partir del sistema de respuestas catalogadas, la
aplicacion permite agrupar las respuestas mas utilizadas en un catalogo de
Preguntas Frecuentes, susceptibles de ser incluidas en el portal institucional
www.madrid.org.

- Estadisticas periddicas que permitan analisis para detectar el cumplimiento de
los objetivos establecidos y oportunidades de mejora.

Identificacién de posibles incidencias o problemas

A priori, se identificaron como debilidades del proyecto las propias de la incorporacion de
novedades tecnoldgicas a una unidad de la Administracion:

- Una falta inicial de recursos humanos y mecanismos eficaces de incorporacion de
nuevo personal o aplicacibn de la estructura necesaria para atender las
necesidades derivadas del contexto introducido por las nuevas exigencias
legislativas.

- Dificultades para mantener las obsoletas herramientas informaticas existentes
(SIA), junto con los trabajos de disefio y mantenimiento de otras herramientas
provisionales para atender, de forma eficaz y temporal, las solicitudes de
informacién ambiental cumpliendo los minimos que pedia la Ley, ademas de
realizar los analisis de estadisticas que permitian el disefio de la nueva
herramienta.

- La necesidad de disponer, de forma paralela al desarrollo de SINA, de las
distintas aplicaciones para actualizar a formatos digitales todas las bases de datos
existentes (Base de estudios de impacto ambiental, Repertorio de legislacién,
Centro de Documentacién, Fototeca, Cartografia ambiental)



Desde la consideracion de estos aspectos criticos se establecieron mecanismos que
permitiesen mantener una adecuada capacidad de respuesta para afrontar las
dificultades que pudiesen surgir durante la puesta en marcha del proyecto:

- Comunicacion fluida, tanto formal como informal, con ICM y el personal de soporte
informatico asignado para la resolucidon de incidencias como para la atencion de
solicitudes de mejoras y nuevas funcionalidades en SINA.

- Optimizacién de los recursos disponibles en el area y renovacion progresiva de
los equipos informéticos.

- Esfuerzo de planificacion y ejecucion a nivel presupuestario de la Direccion
General de Promocion y Disciplina Ambiental que permite contar con el apoyo de
diversos contratos de consultoria y asistencia técnica en aquellos aspectos en los
que resulta imprescindible para llevar a cabo las tareas asignadas al Area de
Informacion y Documentaciéon Ambiental.

- Inversiones para la actualizacion y puesta en valor de los diversos fondos
documentales existentes.

- Horizontalizacion de la estructura informal del Area para conseguir una 6ptima
asignacion de recursos y una mayor eficiencia en el desempefio de las funciones
propias de la unidad.

Medidas de correccién o modificacion

Tras una primera etapa de desarrollo de la aplicacion SINA, en la que la comunicacién
con ICM estaba centralizada, se establecié un procedimiento comudn para la notificacion
directa de incidencias al centro de atencion al usuario de ICM.

Puede destacarse que una parte importante de las incidencias se deben a la
heterogeneidad de los equipos informaticos del Area y a la necesidad de instalar
determinados componentes, previamente no presentes en un ordenador concreto,
necesarios para el funcionamiento de distintos modulos de SINA o a problemas puntuales
de incompatibilidad entre distintos programas o versiones de un determinado software.

Por ello se optd por que cada usuario de la aplicacidén supiese los pasos que debe seguir
para notificar una incidencia en el momento en que la detecta, pasando a ser autbnomo
en este aspecto. Igualmente, el usuario que notifica la incidencia se responsabiliza de su
seguimiento y de dar el visto bueno a la solicitud de cierre de la misma, previa
comprobacion del adecuado funcionamiento de la aplicacion.

De este modo se consigue un elevado grado de agilidad en la tramitacion y resolucién de
incidencias que minimiza los tiempos de espera causados por eventuales fallos de la
aplicacion.

Por otra parte, esta mecanica permite a los usuarios de SINA familiarizarse con aspectos
funcionales del sistema informatico, consiguiendo que la introducciébn de una nueva
herramienta tecnoldgica se convierta en un reto mas que en un obstaculo.



Con estos planteamientos, se ha logrado que todos los usuarios formen parte activa del
proceso de implantacibn de la aplicacion, logrando una mayor implicacion vy
posiciondndolos favorablemente a la hora de aportar propuestas y sugerencias de
mejora.



Implementacién

Aplicaciéon de las medidas planificadas

La implantacion de la aplicacion SINA, deriva en la realizacion de las actividades
cotidianas del Area de Informacion y Documentacion Ambiental con el apoyo de esta
herramienta de gestion que aglutina las distintas bases de datos implicadas en los
procesos de gestion y resolucion de solicitudes de informacién ambiental.

A continuacién se incluye un desglose de las tareas realizadas en atencion a las distintas
actividades del Area de Informacion y Documentacion Ambiental, reflejando el impacto
de la incorporacion de la aplicaciéon informética para cada tarea:

Atencidn telefénica de las demandas de informacién ambiental realizadas a través
de las lineas telefénicas habilitadas para tal func  ion.

La atencion telefénica se realiza a través de la linea 901 525 525 y las lineas asociadas a
ella mediante mecanismos de distribucion de las llamadas entre las distintas personas
gue atienden este servicio, a través de un grupo de salto telefonico automatizado.
Las tareas a realizar son las siguientes:
- Atencion de consultas telefonicas
- Registro en SINA de los datos de las consultas
- Busquedas de informacién relacionadas con las consultas y cuyo destino altimo
es la actualizacion de la base de datos respuestas catalogadas y calculo de
preguntas mas frecuentes en SINA.

- Apoyo en tareas de organizacion de archivos en el gestor documental de SINA.

- Apoyo en la actualizacion de las bases de datos del Area de informacion y
documentacién ambiental, necesarias para la atencion al publico.

- Realizaciéon de encuestas de satisfaccion al ciudadano.

Atencion personalizada de las demandas de informaci o6n ambiental realizadas en
las oficinas del Area de Informacién y Documentacio n Ambiental.

Las tareas a desarrollar son las siguientes:
- Atencion al ciudadano de las consultas sobre informacion ambiental
poniendo a su disposicion las publicaciones disponibles en el Area de Informacién

y Documentacion Ambiental y del resto de unidades ambientales de la Consejeria.

- Poner a disposicion del ciudadano los impresos necesarios para los tramites
administrativos ambientales especificos de ésta Consejeria.



- Apoyo en las consultas telefonicas de informacion ambiental.
- Introduccion de los datos de las consultas en SINA.

- Busquedas de informacion relacionadas

con las consultas y cuyo destino ultimo es la Fondo Documental (a
actualizacion de la base de datos de 10/12/2007)
preguntas mas frecuentes en SINA. NC de
Tipo de material documentos
- Control y gestidon informatica de las
publicaciones e impresos  que se facilitan al CD-ROM 453
ciudadano, con el fin de elaborar informes DVD 32
estadisticos.
Folletos 862
- Apoyo en la actualizacion de bases de Informes 168
datos de contenido ambiental. Monografias 1.732
Atencién de las demandas del centro de Mapas 135
documentacion ambiental. Material grafico 3

. ., Publicaciones
Las tareas a realizar en el centro de documentacion 226

. - i seriadas
ambiental son las siguientes:
Videos 21
- Atencién al publico , facilitando el acceso a
los documentos y al archivo del Centro de Documentacién Ambiental

- Introduccién de los datos de las consultas en SINA.

- Catalogacion e indizacion de los documentos del Centro de Documentacion
Ambiental.

- Digitalizacion de imagenes del archivo gréafico del Area de Informacion y
Documentacion Ambiental.

- Catalogacion e indizacion de las iméagenes del archivo gréafico del Area de
Informacion y Documentacion Ambiental.

- Atencién a las solicitudes de imagenes para publicaciones (libros, folletos,
péster), presentaciones, prensa y eventos de la Consejeria de Medio Ambiente,
Vivienda y Ordenacion del Territorio.

- Elaboracion de boletines de novedades de las publicaciones incorporadas al
Centro de Documentacion Ambiental.

- Gestion de la pantalla existente en la Oficina de Atencion al Ciudadano de la
sede de la Consejeria de Medio Ambiente, Vivienda y Ordenacion del Territorio
ubicada en la calle Princesa, donde estan ubicados los puestos de atencion
presencial de informacién ambiental y el Area. Implica el manejo de la aplicacion
para producir y crear presentaciones multimedia que utilizan simultaneamente
mas de un dispositivo como salida de video.



- Actualizacion de otras bases de datos de uso del Ce ntro de Documentacion.

Atencion individualizada de solicitudes de informac ion ambiental formuladas a
través de medios documentados.

Aparte de los canales telefonico y presencial, el Area de Informacion y Documentacion
Ambiental pone a disposicion de los distintos interesados medios documentados para la
formalizacion de solicitudes, tales como el fax, correo electronico, formularios
normalizados en atencion presencial y formulario web. Las tareas que se derivan de la
atencion de este tipo de solicitudes son:

- Registro de la solicitud e incorporacion a SINA.
- Tramitacion del expediente generado a partir de la solicitud de informacion.
- Estudio y elaboracién de propuestas de resolucién de las solicitudes.

- En su caso, consulta a unidades de la Administracion que posean la informacién
solicitada en virtud de sus competencias y registro de la respuesta en SINA.

- Elaboracién de informes y contenidos para su incorporacion a las bases de datos
de informacion ambiental.

- Revision y actualizacion de contenidos tematicos del portal institucional de la
Comunidad de Madrid www.madrid.org trasladando, en su caso, las preguntas
mas frecuentes identificadas con SINA.

Blsqueda de informacion ambiental.

Las solicitudes de informacion ambiental requieren un soporte de informacion para su
resolucion, generando busquedas de informacion ambiental que tienen como fin dltimo
la actualizacién de la base de datos de preguntas-respuestas Yy la elaboracién de
informes de contenido ambiental  incluidos en SINA.

Esta actividad forma parte del trabajo diario de los miembros del equipo y requiere
distintas tareas:

- Busquedas rapidas de datos:

0 En los Boletines Oficiales de la Comunidad de Madrid, del Estado y de la
Unién Europea.

o En directorios, disponibles en el Centro de Documentacién Ambiental.

o En bases de datos de SINA disponibles para el Area de Informacion y
Documentacién Ambiental.

0 Solicitud telefonica de informacion a otras Areas de la Consejeria de Medio
Ambiente, Vivienda y Ordenacién del Territorio.

o En Internet, en péaginas institucionales que ofrezcan informacion fiable,
tales como otras Consejerias de la Comunidad de Madrid y unidades de la
Administracion General del Estado, con competencias en materia
ambiental.



- Busquedas que implican la solicitud formal de informacion a través de medios
documentados a otras unidades de la Administracion.

o0 Cuando sea pertinente, el resultado de las mismas se incorpora en las
base de datos de preguntas y respuestas catalogadas de SINA, de modo
que quede a disposicién de todo el personal del Area de Informacion y
Documentacién Ambiental.

Apoyo en la actualizacion de bases de datos de info  rmacién y documentacion
ambiental, necesarias para la atencién al publico.

La informacién disponible en el Area de Informacién y Documentacion Ambiental se
almacena en las bases de datos disponibles en el Area y es fundamental su continua
actualizacion, realizada a través de las siguientes tareas:

- Todas las personas implicadas en la atencién al publico colaboran en la
actualizaciéon de la base de datos de consultas de informacion.

- Registro en SINA de las solicitudes de informacion atendidas es supervisado y
catalogado en la base de datos de preguntas-respuestas, herramienta
fundamental para resolver futuras consultas sobre informacion ambiental.

- Actualizacion de los contenidos de informaciébn ambiental del portal
institucional www.madrid.org a través del gestor de contenidos institucional.

- Actualizacién de la base de datos repertorio de legislacion (RLMA) disponible
para su consulta en SINA.

- Actualizacién de la base de datos de gestion de publicaciones e informes  del
Centro de Documentacibn Ambiental . Se catalogan e indizan todo tipo de
documentos que son incorporados a sus fondos, actualmente se cuenta con un
fondo de 3.632 documentos, muchos de ellos inéditos..

- Digitalizacién y actualizacion  de la Fototeca del Area de Informacion y
Documentacion Ambiental. Se catalogan, se indizan y se incorporan a dicha base
de datos los archivos digitales de las imagenes en formato estandar (jpg).
Actualmente cuenta con un total de 6.541 imagenes, de las cuales 3.769 son
diapositivas y 94 imagenes panoramicas de gran formato digitalizadas y 2.678
fotografias en soporte digital.

- Actualizaciéon de las bases de datos asociadas al archivo de Estudios de
Impacto , que incluyen 961 estudios de impacto ambiental, de los cuales 899 se
han digitalizado mediante técnicas de reconocimiento de texto OCR.

- Actualizacién de cualquier otra base de datos de uso en el Area de Informacion y
Documentacién Ambiental necesaria para una correcta atencion al ciudadano.



Elaboracion de estadisticas de explotacion y demand  a de informacién ambiental.

Los informes estadisticos de las solicitudes de informacion ambiental permiten tomar
decisiones de cara a adaptar los servicios prestados por el Area de Informacion y
Documentaciéon Ambiental a los requerimientos de los ciudadanos. A continuacion se
describen los contenidos y periodicidad de los informes:

- Informe mensual de consultas de informacién  donde se recogen datos totales,
acumulados y desglosados, e ilustrados con graficos que permiten apreciar las
variaciones en las consultas realizadas. Se consideran las siguientes variables:

Tipo de consulta

Tipo de informacién solicitada

Tipo de solicitante de la informacion
Clasificacién por areas teméticas

O o0ooo

Asi mismo se incluye un analisis de los resultados de las encuestas de
satisfaccion realizadas a los ciudadanos durante cada mes y al igual que en el
caso de las consultas con datos totales, acumulados y desglosados, e ilustrados
con graficos.

- Informe trimestral de gestion y evaluaciéon continu a del sistema de
informacién ambiental, donde se analizan los datos de consultas acumulados
en el trimestre con las mismas variables que en el caso de los informes
mensuales.

En dicho informe se incluye ademés un analisis estadistico sobre la gestion de
publicaciones e impresos en la atencion presencial. Las variables a son las
siguientes:

o0 Publicaciones entregadas por areas
o0 Publicaciones entregadas por tipo de publicacién
0 Publicaciones entregadas por colecciones

- Informe anual de gestidn y evaluacién continua del sistema de informacién
ambiental con el resumen de los datos mensuales y los acumulados de las
consultas a lo largo del afio e incluyendo los datos de gestion de entrega de las
publicaciones e impresos.

En el informe periodico “El de medio ambiente en la Comunidad de Madrid” se incluye un
capitulo que incorpora un resumen global de la actividad del Area de Informacion y
Documentacién Ambiental y datos de acceso a la informacion ambiental.

Realizaciébn de encuestas de satisfaccion del client e para medir la calidad del
servicio prestado.

Las encuestas de satisfaccion del ciudadano sirven para medir la calidad del servicio
prestado y como fuente para el célculo de indicadores de calidad del servicio.



El contenido de las encuestas incluye tres aspectos: trato que recibe el ciudadano por
parte del informador, adecuacién entre la informacién solicitada y recibida y rapidez de
la respuesta.

Valoracion de las encuestas:
Se recogen y tabulan los datos totales y las medias para la valoracion.
Elaboracion de informes sobre contenidos de informa cion ambiental.

- Recopilacion de informacion y elaboracion de informes de cara a un evento,
campafia o época del aflo determinada como podrian ser:

o0 Campafa de incendios en verano.

0 Senderismo y barbacoas en primavera.

0 Publicacibn de subvenciones de la Consejeria de Medio Ambiente,
Vivienda y Ordenacion del Territorio.

o0 Celebracion del dia del Medio Ambiente.

o Publicacion de legislacion de alguna de las areas de competencia de la
Consejeria.

Informe de necesidades para la actualizacion de la informacion y la
documentacion sobre medio ambiente en el portal institucional de la Comunidad
de Madrid www.madrid.org

- Informes de las areas tematicas competencia de la Consejeria de Medio
Ambiente, Vivienda y Ordenaciéon del Territorio elaborados a partir de las
busquedas de informacién ambiental.

- Informe sobre necesidades de adquisicién de nuevas publicaciones para el
Centro de Documentacion Ambiental , incluyendo sugerencias del personal del
Area de Informacién y Documentacion Ambiental.

Los informes ambientales elaborados, se introducen en SINA para consulta por los
miembros del equipo de trabajo del Area de Informacién y Documentacion Ambiental.

Actualizacion de los indicadores ambientales de la Comunidad de Madrid y su
adaptacion a formatos que permitan su difusién a tr avés de las tecnologias de la
informacion.

Los indicadores ambientales constituyen una de las herramientas basicas para la
recopilacion y elaboracion de informacion relativa a medio ambiente, no solo para
satisfacer la creciente demanda de informacion ambiental, sino también para la toma de
decisiones en la gestion y proteccion del medio ambiente.

La actualizacion del Sistema Regional de Indicadores Ambientales  de la Comunidad
de Madrid requiere una serie de tareas como son:

- Actualizacion de datos para el calculo de los indicadores ambientales, mediante
la consulta frecuente de fuentes de datos de informacién ambiental, asi como a



través del contacto permanente con las unidades de la Administracion que
generan esos datos.

- Definicion de nuevos indicadores  en funcién de la disponibilidad de datos y de
la experiencia adquirida con indicadores ambientales, incorporando propuestas
desde otros sistemas de indicadores.

- Eliminacién de indicadores obsoletos
- Registroy archivo de la informacion generada en los procesos anteriores.

La puesta a disposicion del publico de los indicadores ambientales se realiza con unos
formatos definidos de presentacibn  que requieren:

- Elaboracién de fichas de indicadores ambientales en el formato definido para la
presentacion de los mismos.

- Optimizacion de los procesos de calculo de indicadores ambientales y elaboracion
de fichas, estudio de aplicaciones informéticas desarrolladas especificamente a tal
fin.

- Mantenimiento del apartado del portal institucional www.madrid.org a través del
gue se ponen a disposicion del publico interesado las fichas calculadas de
indicadores ambientales.

- Edicion de la publicacién “Sistema Regional de Indicadores Ambientales”.

Introduccién de modificaciones

La introduccidon de modificaciones en el proyecto inicial de SINA ha sido una constante
durante todo el proceso de implantacién. La, cada vez mayor, experiencia de usuario
acumulada por el personal del Area y la flexibilidad del disefio original han contribuido a
una progresiva adaptacion de SINA, mejorando su usabilidad y optimizando su
funcionamiento.

Aparte del procedimiento de notificacion de incidencias descrito en “Medidas de
correccion o modificacion”, se ha favorecido la comunicacion entre el personal del Area
de Informacion y Documentacibn Ambiental, de modo que la solicitud de mejoras y
nuevas funcionalidades pasa por reuniones en las que se evallan las propuestas de los
usuarios.

Las modificaciones mas frecuentes han sido las realizadas sobre formularios
estandarizados y tablas catalogo para la seleccidén de valores concretos en determinadas
partes de la aplicacion, asi como adaptaciones necesarias para la obtenciéon de nuevas
estadisticas exigidas por la entrada en vigor de la nueva Ley 27/2006 frente a las
inicialmente previstas en el disefio original de la aplicacion SINA.

Del mismo modo, las modificaciones en la estructura organica de la Comunidad de
Madrid repercuten en la actualizacion de los catalogos en los que se hace referencia a las



unidades con las que se establecen comunicaciones en la resolucién de solicitudes a
traves de SINA.

Como modificaciones mas relevantes pueden destacarse las dos siguientes:

- Formulario de web para la solicitud de informacién ambiental: en mayo de 2007
se puso en marcha un sistema que permite la realizacion de solicitudes de
informacién ambiental directamente desde un formulario web que inyecta los
datos de las consultas en las bases del sistema informatizado de informacion
ambiental, agilizando la captura de datos para la tramitacion de las consultas con
SINA. El sistema también supone un acercamiento de la Administracion al usuario
en la medida en que el proceso genera una contestacién que confirma la correcta
recepcion de las solicitudes e informa sobre los plazos y procedimiento de
tramitacion.

- El otro hito logrado en 2007 ha sido la adaptacion de la pantalla de entrada de
datos de SINA, disefiada originalmente como un formulario Unico para todos los
tipos de solicitud, mediante un sistema simplificado denominado “alta rapida ” que
optimiza la inclusion de las consultas telefénicas y presenciales permitiendo la
consulta simultanea de las respuestas catalogadas. Este paso es determinante
para la definitiva implantacién del sistema informatizado de informacion ambiental.



Otro hito, no previsto inicialmente, y que ha mejorado la atencién a los ciudadanos, es
la ubicacion de todos los servicios que atienden a los ciudadanos en una Unica oficina
en la sede de la Consejeria. Disefiado con este objeto, instalaciones modernas,
cémodas y acogedoras y dotado de las ultimas tecnologias en cuanto a gestor de
turnos totalmente informatizado y medios de difusion de la informacion.

Registro de trabajo desarrollado y resultados obten idos

Desde el punto de vista formal existen dos tipos de registros en los que puede observarse
el proceso de implantacion de la aplicacién SINA. Por un lado estarian los relativos al
desarrollo informético y por otro los derivados del desempefio de la unidad en relaciéon a
las tareas afectadas por la incorporacion de la aplicacion. Estos dltimos, en la medida en
gue se integran como parte de la propia aplicacion y se derivan del trabajo diario sobre la
misma, se abordan en el apartado “Verificacion”.

Los registros propios del proceso de disefio, implantacion y mejora de la aplicacion desde
el punto de vista informético forman parte de la documentaciébn que en estos casos
acompanfa al proceso de desarrollo de las aplicaciones programadas por ICM. El registro
mas relevante en este aspecto seria el “Documento de pruebas del sistema”, donde se
documentan las sesiones de validacion y aceptacion de SINA, dejando constancia del
primer paso del proceso de implantacion de la aplicacion. También contiene registros del
trabajo desarrollado el “Plan de implantacion de la aplicacion SINA”.

Por ultimo en este ambito, destacan el registro, por parte de ICM, de todas las incidencias
y peticiones en la aplicacion informética para su seguimiento “Remedy”, en la que, seguin
conversacion informal, se habrian registrado unas 30 entradas relacionadas con SINA
desde mayo de 2007, de las cuales 18 estarian clasificadas como incidencias, 10 como
peticiones y 2 habrian sido clasificadas como consultas.



Formacion del personal

La formacion del personal del Area de Informacion y Documentacion Ambiental en
relacion con la aplicacion SINA ha comprendido tres actuaciones claramente
diferenciadas:

- En primer lugar una etapa de formacién intensiva orientada a las personas que
tenian la responsabilidad de validar la aplicacion y que participaron en el proceso
de prueba y puesta en marcha

- La segunda etapa de formacién consisti6 en el desarrollo de sesiones
presenciales orientadas a dar a conocer a personas con distinto perfil de usuario
las funcionalidades propias de la aplicacion adaptadas a sus tareas.

- La ultima etapa es un proceso de aprendizaje colaborativo , en el que los
usuarios con mayor experiencia introducen al resto en el uso de la aplicacion v,
mediante un sistema de coaching van atendiendo las dificultades que surgen
durante el uso cotidiano de SINA y se coordinan para optimizar los procesos
relacionados con la ejecucion de las tareas diarias a través de la aplicacion.



Verificacién

Actualmente, la verificacion de estado de implantacion de SINA se realiza mediante dos
tipos de estadisticas:

- Las que se obtienen por la explotacion de los datos de registrados durante la
realizacion cotidiana de las actividades del Area de Informacion y Documentacion
Ambiental, que llamaremos “informes de desempefio”.

- Las elaboradas a partir del andlisis de las encuestas de satisfaccion, que
denominaremos “informes de calidad del servicio”.

Informes de Desemperio

Se elaboran con las estadisticas obtenidas a partir del andlisis de los registros
almacenados por el propio funcionamiento del sistema. En general, se realiza un
seguimiento estadistico de las bases de datos implicadas en la realizacion de las
actividades propias del Area de Informacion y Documentacion Ambiental, incidiendo en
aquellos aspectos que se consideran prioritarios.

Se generan informes estadisticos a partir de los siguientes parametros recogidos en las
bases de datos:

Solicitudes de informacion : con informes mensuales, trimestrales y anuales
de consultas de informacion. Se recogen datos totales, acumulados y
desglosados, e ilustrados con graficos, como el que se muestra a continuacion,
gue permiten apreciar las variaciones en las consultas realizadas. Se tienen en
cuenta las siguientes variables:

Tipo de consulta.

Tipo de informacién solicitada.

Tipo de solicitante de la informacién.
Clasificaciéon por areas tematicas.
Tiempo de respuesta.

O O O0OO0OOo

TIEMPO MEDIO (en dias) PARA LA RESOLUCION DE PETICI ONES (afio 2007)

ENERO FEBRERO MARZO' ABRIL ' MAYO JUNIO JULIO AGOSTO  SEPTIEMBRE

—e— TIEMPO MEDIO RESOLUCION PETICIONES (INCLUIDAS PETICIONES DE CARTOGRAFIA)
—a— TIEMPO MEDIO RESOLUCION PETICIONES DE CARTOGRAFIA
— — TIEMPO MEDIO RESOLUCION PETICIONES (NO INCLUIDAS PETICIONES DE CARTOGRAFIA)



Analisis estadistico trimestral sobre la gestion de entrega de las publicaciones
e impresos en la atencion presencial. Las variables seran las siguientes:

o0 Publicaciones entregadas por areas tematicas.
o0 Publicaciones entregadas por tipo de publicacion.
o0 Publicaciones entregadas por colecciones.

Estadisticas de la base de datos de preguntas respuestas

o Pregunta mas frecuente.
o Area tematica mas solicitada.

Estadisticas de la base de datos del Centro de Documentacion Ambiental

o0 Numero de documentos incorporados a la base de datos.

o0 Numero de documentos por &reas teméticas.

o Numero de consultas atendidas, desagregadas por tipo de usuario y tipo
de documento.

Estadisticas de la base de datos de imagenes

0 Totales de imagenes clasificadas por areas teméticas.
0 Imagenes més usadas.

Informes de Calidad del Servicio

Se elaboran a partir de los resultados de las encuestas de satisfaccion realizadas a los
ciudadanos durante cada mes y, al igual que en el caso de las consultas, con datos
totales, acumulados y desglosados, e ilustrados con graficos.

Los informes de calidad del Servicio se realizan con dos tipos de indicadores:
cuantitativos y cualitativos .

Los cuantitativos miden las siguientes variables:

- Total de encuestas respondidas
- Numero de veces que se ha solicitado la informacién

Los cualitativos miden la percepcion sobre el ciudadano del servicio prestado. Sobre
preguntas formuladas a los ciudadanos se hace una ponderacion. En todas las encuestas
se toma la escala de 1 a 4, siendo 4 la valoracion mas alta (mayor satisfaccion) y 1 la
valoracién mas baja (mayor insatisfaccion) por parte del usuario del servicio. Se suma la
valoracion de cada una de las encuestas de cada pregunta y se divide por el total de
encuestas realizadas.

Los resultados de las encuestas se presentan con los informes de consultas con caracter
mensual, trimestral y anual.

Las apreciaciones realizadas por los ciudadanos en forma de quejas y sugerencias,
canalizadas por SYRE, también son incorporadas a los informes de calidad del servicio.



Actuacion

Las actuaciones a desarrollar para asegurar la continuidad del proyecto SINA, sobre la
base de los éxitos conseguidos en la actualidad se basaran en la estandarizacion de los
logros conseguidos durante la implantacion, poniendo especial atencidn a los siguientes
aspectos:

- Normalizaciébn de los procesos de atencién a solicitudes de informacion
ambiental dando cumplimiento a lo establecido en el Decreto 21/2002, de 24 de
enero, por el que se regula la atencion al ciudadano en la Comunidad de Madrid.

- Formalizacion del sistema de encuestas y estadistic as de calidad del
servicio , extendiendo su aplicacion a todos los canales de acceso a la
informaciéon ambiental y adaptandolos a lo establecido en la normativa.
Concretamente, a lo previsto en el Decreto 85/2002, de 23 de mayo, por el que se
regulan los sistemas de evaluacion de la calidad de los servicios publicos y se
aprueban los criterios de calidad de la actuacién administrativa en la Comunidad
de Madrid y la Orden de 18 de noviembre de 2004, de la Consejeria de Justicia e
Interior, por la que se regula la utilizacion de las técnicas cuantitativas de
investigacion social para la medicion de la calidad de los servicios que presta la
Comunidad de Madrid.

- Fortalecer la inclusién de contenidos ambientales en el portal institucional de la
Comunidad de Madrid con el desarrollo de aplicaciones como la puesta a
disposicién del publico de un acceso para la consulta de la base de datos de
legislacion ambiental RLMA.

- Incorporacion de la firma digital del Jefe de Area a las respuestas tramitadas en
soporte electronico como garantia de integridad del procedimiento y de la
veracidad informacion ambiental suministrada a los ciudadanos.

- Integracion, para las solicitudes de informacion ambiental, del registro telemético
(eReg) con la aplicaciébn SINA para el completo tratamiento electrénico de las
solicitudes de informacion ambiental, para el cumplimiento de lo previsto en el
Decreto 175/2002, de 14 de noviembre, por el que se regula la utilizacion de las
técnicas electrénicas, informaticas y telematicas por la Administracion de la
Comunidad de Madrid, en cuyo anexo se contempla como procedimiento
susceptible de realizarse a través de registro telematico la solicitud de informacién
ambiental.



RELACION DE SIGLAS Y ACRONIMOS UTILIZADOS

BDIA: Base de Datos de Imagenes Ambientales (Fototeca).

BIA: Boletin electronico de Informacion Ambiental.

EIONET: Red Europea de Informacién y Orientacibn Ambiental.

eReg: Registro telematico.

FAQ: Preguntas mas Frecuentes.

ICM: Agencia de Informética y Comunicaciones de la Comunidad de Madrid.
RLMA: Repertorio de Legislacion de Medio Ambiente.

SINA: Solicitud de Informacion Ambiental.

SYRE: Sistema de Sugerencias y Reclamaciones.



