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1. Antecedents i objectiu del PIA

El Punt d'Informacié Ambiental (PIA) és una de les activitats desenvolupades des del
Servei de Qualitat Ambiental (S.Q.A.), de la Direccié General d’Educacié Ambiental,
Qualitat Ambiental i Residus de la Conselleria de Medi Ambient, Agricultura i Pesca
del Govern de les llles Balears. El PIA va néixer I'any 2003 en resposta a les necessitats
d'informacié ambiental que es detecta en la poblacié de les Illes Balears i en els

turistes que ens visitaven.

Aquest document analitza la gestié realitzada des del Punt d’Informacié Ambiental al
llarg de I’any 2016.

L’objectiu general ’any 2016, ha estat el de donar compliment a la Llei 27/2006, de
18 de juliol, per la que es regulen els drets d’accés a la informacio, de participacio piiblica i
d’accés a la justicia en matéria de medi ambient (incorpora las Directives 2003/4/CE y
2003/35/CE).

Com a objectiu especific ens hem fixat la potenciacié de la difusié de la informacié a
través de la plana web del PIA, que havia estat aturada els darrers mesos, la
recuperacié d’una dinamica proactiva i la centralitzacié de tota la informacié que
entra i surt del PIA en el Servei de Qualitat Ambiental.

2.- Funcions del PIA

Les funcions del PIA al llarg de 2016 han estat les seglients:
2.1.- Gesti6 de consultes (recepcid, valoracid i resposta).
2.2.- Difusié d’informacié a través de la pagina web.
2.3.- Elaboracié d’estadistiques.
2.4.- Redacci6 de la memoria anual.
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2.1 Gestié de consultes

Aquesta és |'activitat principal del PIA, ja que és el que manté relacié directa amb
I'usuari extern, és a dir, la ciutadania que es posa en contacte amb I’Administracié

per tal d’obtenir informacié ambiental.

Principalment, les sol-licituds es realitzen a través de dos canals de comunicacié: el
telefonic (a través del telefon verd gratuit - 900 151617, i de sol-licituds derivades des
de les centraletes de la Conselleria i d’IBANAT), i via e-mail a través del correu

electronic del PIA: pia@dgqal.caib.es, ja siguin realitzades directament pels usuaris o

bé a través del servei de queixes, suggeriments i sol-licituds d’informacié (QSSI).

La Bdstia telefonica del PIA és un servei de contestador que recull les consultes
realitzades pels usuaris fora de I’horari d’atencié personal que és de dilluns a divendres
de 9:00 a 14:00 h.

Els usuaris que es posen en contacte amb el PIA, fora de I’horari d’atencid, escolten el

seglient missatge:

“Benvinguts al Punt d’Informacio Ambiental.
L’horari d’atencid telefonica del servei és de dilluns a divendres de 9:00h a 14:00h. Per favor,
deixi el seu nom i teléfon de contacte despres de sentir el senyal.

Si la trucada és per una urgencia telefoni al 112. Gracies.”

El personal del PIA es posa en contacte amb |'usuari, que ha deixat a la bustia les
seves dades de contacte i el motiu de la seva trucada, el més aviat que aixo sigui

possible.

Altres formes de contacte amb el PIA que es troben a disposicié de I'usuari sén la
consulta presencial (oficines localitzades a la seu de la Conselleria al carrer Gremi
Corredors, 10 del poligon de Son Rossinyol) i la plana web. Les sol-licituds
d’informacié que arriben al servei a través d’aquests mitjans sén minoritaries en
comparacié amb I’Gs del telefon (tant de la linia gratuita, com les redirigides des del
servei de centraleta de la Conselleria). Ocasionalment s’han atés consultes realitzades

a través de correu postal.
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Com a novetat del 2016, cal destacar la recuperacié de I’activitat a les xarxes socials
(Facebook).

L’esquema segtient mostra la metodologia de funcionament en la gestié de consultes:

[ et i i |
l

TP

En tots els casos la consulta i la resposta sén incorporades en un full de calcul per a
gestié posterior de la informacid i a efectes estadistics.
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2.2.- Difusié d’informacié a través de la pagina web

La gestié de la plana web pretén potenciar la difusié d’informacié del PIA, fent-la
arribar de forma proactiva a la ciutadania, utilitzant eines oficials del Govern:
Microsite (eina especialitzada en la creacié de webs, que facilita un disseny homogeni
amb les directrius marcades pel Govern de les llles Balears -GOIB-). Aixi es possibilita
un millor accés dels usuaris, adaptant la informacié a un format de lectura senzilla i
planera, i creant blocs d’informacié accessibles de forma rapida a través de la web.

Es presenta a continuacié una vista de la pagina principal i de I'index de continguts:

PUNT
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Pagina principal
qu-lm(ui
Coneix el PIA

Area informativa
Preguntes Més Frequents
Agenda
Tramits administratius
Linies dajuda

Area documental
Noticles | premsa
Normativa
Biblioteca

Area interactive
Participacio publica
Contacta amb el PlA

Enlaws dinteres

Accessibilitat

© Govern de les lles Baloars

Punt d'Informacio Ambiental

La clau d'accés a la informacié ambiental
“Per a que els clutodans puguin goudir del dret a un medi

embient soludable | complir el deure de respectar-lo | protegir-fo,
han de tenir accés a la informocié mediambiental relievant”.!

*Liei 27/2006, de dret d'accés a la informacié ambiental.

Destacat!

Del 1/05 al 15/10 Del 16/10 al 30/04

fhesiacss

Enterreny forestal PROMIBICIO CAL AUTORITZACIO
‘CONSELLERIA

Amenys de 500 m de CAL AUTORITZACIO Uiure amb precaucio

terreny forestal CONSELLERIA

Terrenyurba Sol-licstar informacié ai municipi

del Servei de Gesti Forestal i Proteccis del Sol

AREA INFORMATIVA

= B

Uinles d'ajuda
adminitrotius

AREA DOCUMENTAL

== T

AREA INTERACTIVA

PR & O

Participau-hil  Per comunrlnr vos amb el  Facebook del PIA  Twitter del PIA

A / A~ Catala - Castellano

Conselleria de Medi Ambient, Agricultura i Pesca: C/ Gremi de
P on son mmyou 07008 Paima

i o fmase. s
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La plana web del PIA inclou la segiient estructura:

Pagina principal

El Home de la web inclou la informacié de més actualitat i aquella que, en funcié de
I’época de I’any, és considerada de major interes per als usuaris.

Aixi la portada inclou els seglients apartats:

Coneix el PIA.

Aquest apartat exposa informacié sobre el propi servei del PIA, quin és el motiu
de la seva existencia, i proximament, dades estadistiques del servei.

Enllag directe a cada area.

Permet la possibilitat d’accedir als principals apartats de la plana web directament
des del Home, fent més visible I’estructura de la web.

Area informativa
Aquesta area inclou els serveis que contenen dades i informacié d’actualitat en
materia de medi ambient i que normalment es sol-licitada pels usuaris del PIA:

Preguntes Més Freqiients (FAQ’s).

Recopilacié de les principals preguntes més frequientment formulades al PIA, i
estructurades per camps tematics d’informacié, com ara Aigua, Medi natural,
Residus, Energia, etc., per tal de facilitar la seva recerca.

Agenda.
Inclou les activitats de caracter medi ambiental organitzades pel sector public
en ambit de les llles Balears, i aquelles de major rellevancia en I’ambit nacional

i iInternacional.

Tramits administratius.

Aquest apartat permet accedir a tota la informacié sobre la tramitacié administrativa
necessaria per dur a terme qualsevol actuacié relacionada amb el medi ambient,
sobre la qual intervé directa o indirectament la Conselleria de Medi Ambient,
Agricultura i Pesca, a més d’altres tramits administratius a nivell local, estatal i

europeu.
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Linies d’ajuda.
S’informa sobre les ajudes economiques en materia de medi ambient de la que pot
resultar beneficiaria la ciutadania de les llles Balears.

Area documental
La gestié6 documental és fonamental per tal d’assegurar la conservacié indefinida de

la informacié més valuosa i fer-la perdurable en el temps:

Noticies i premsa.

Inclou les noticies en materia de medi ambient que es difonen a través de la Sala de
Premsa del Govern de les llles Balears.

Normativa.
Accés a la normativa ambiental aplicable a les llles Balears a nivell local, autonomic,

nacional i europeu.

Biblioteca.

Fons documental i recull de publicacions on-line i en paper. Tot el material de
comunicacié elaborat per la Conselleria de Medi Ambient, Agricultura i Pesca, aixf
com la resta d’organismes governamentals a nivell insular i nacional es troben

disponibles en aquest apartat.
e Areainteractiva

Participacié publica.
Aquest apartat permet l'usuari de coneixer els principals  processos

participatius que romanen oberts a I’actualitat i, sobretot, participar-hi.

Contacta amb el PIA.
L’usuari pot posar-se en contacte amb el PIA a través de: telefon, correu electronic, ,
via Facebook, presencialment, o també, utilitzant el formulari web que el PIA posa a

la seva disposicid.

Enllagos d’intereés.
Recopilacié d’enllagos a planes web que ofereixen i difonen informacié ambiental. Es

divideix ’apartat en pagines oficials, i pagines no governamentals.
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Xarxes socials.
Enguany s’ha recuperat I’activitat a les xarxes socials (Facebook), per facilitar a

I’usuari un canal més d’informacié del servei, interactiu i de gran us a ’actualitat.

L’actualitzacié de la web es fa de forma continuada per part de I’equip de treball
del PIA. Aixi i tot, cal tenir en compte que els enllacos directes a les fonts
d’informacié, en molts dels apartats, permeten tenir sempre la web del PIA
actualitzada.

La web presenta un disseny i estructura interna que permet 'ampliacié o
modificacié de continguts en qualsevol moment. Per tant, des del Servei de Qualitat
Ambiental es poden fer totes aquelles aportacions i suggeriments que es trobin
oportuns, per tal de millorar o aportar valor a la web i al seu objectiu principal, que és
el de potenciar la difusié del PIA i possibilitar un canal d’accés dels usuaris als serveis
oferts pel PIA adaptant la informacié a format informatitzat i en diferents idiomes a

través d’internet.

L’aplicacié Microsites permet, a més, obtenir informacié estadistica que s’inclou
a l'apartat seglient.

2.3.- Elaboracié d’estadistiques del PIA

En finalitzar cada any es realitza un analisi estadistic de les consultes gestionades. Aixi
mateix, es col-labora amb el Ministeri d’Agricultura, Alimentacié i Medi Ambient,
sempre que es requereix informacié des de Madrid sobre I’Aplicacié practica de la
Llei 27/2006, de 18 de juliol, per la que es regulen els drets d’accés a la justicia en

mateéria de medi ambient.
2.4.- Redaccié de la memoria anual

Cada any es redacta una memoria que descriu les actuacions del PIA i inclou un
analisi estadistic.

3. Estadistiques del PIA

En aquest apartat es presenta la informacié estadistica relativa a les dades de

caracteritzacid de totes les comunicacions d’informacid realitzades a través del PIA
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I’any 2016 (enviaments d’informacié a ciutadans i entitats publiques i privades,
resposta a les sol-licituds, consultes, reclamacions, queixes i suggeriments).

2.1 Consultes resoltes

Es presenta a mode d’introduccié un resum, en forma de taula i grafic, de I’evolucié
interanual del nimero de consultes resoltes pel PIA des del seu inici I’any 2003.

De les 2.699 consultes resoltes, 2.477 han estat per via telefonica i 151 per correu

electronici 71 de manera presencial.

Any Ne consultes resoltes
2003 2.066
2004 4.090
2005 5.889
2006 8.194
2007 10.150
2008 11.773
2009 15.065
2010 16.961
2011 17.140
2012 3.890
2013 3.990
2014 3.824
2015 2.794
2016 2.699

La forta davallada que s’observa entre els anys 2011 i 2012, es correspon amb canvis
en l’estructura administrativa del PIA, en correspondéncia amb la greu crisi

econdOmica.

Els darrers anys la tendencia és cap a una davallada suau del nombre de consultes
deguda entre d’altres raons al fet que la gent resol les seves necessitats d’informacié a

través de webs, xarxes socials i d’altres canals més directes.
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Cal indicar que en I’any 2016, el PIA ha estat ates per una auxiliar administrativa del
Servei de Qualitat Ambiental amb dedicacié exclusiva, a més d’un tecnic, el cap de
Servei de Qualitat Ambiental i la cap de Seccié de Qualitat Ambiental, donant suport
en funcié de les necessitats del servel.

Al llarg de I’'any 2016 el registre de comunicacions s’ha realitzat mitjangant un full de

calcul.
Any 2016
Mes Ne consultes
resoltes
Gener 194
Febrer 243
Marc 177
Abril 336
Maig 318
luny 189
Juliol 115
Agost 91
Setembr 231
Octubre 406
Novemb 230
Desemb 169
TOTAL 2.699

A continuacié es mostra graficament la distribucié mensual de les consultes resoltes:

9de 12

DUNPORMACIS

AMBIENTAL



Punt d’Informacio Ambiental
CONSELLERIA Memoria anual
MEDI AMBIENT, Any 2016
AGRICULTURA
I PESCA
DIRECC O‘G[ NERAL
EDUCACIO AMBIENTAL,

NmHOO

QUALITAT AMBIENTA
RESIDUS

Numero de consultes resoltes per mes
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Quan s’analitza el nombre de comunicacions realitzades al llarg de |'any 2016,

s’aprecien fluctuacions mensuals.

Tenint en compte que la mitjana de comunicacions realitzades al mes es situa al
voltant de les 225 consultes resoltes/mes; es pot observar en el grafic realitzat que en
els mesos de gener i marg, els mesos estiuencs de juny a agost, a més de desembre, es
reben un nombre de comunicacions inferior a la mitjana calculada.

A continuacié s'analitzaran aquestes fluctuacions, les quals mostren relacié directa
entre |'época de l'any i les sol-licituds més freqlientment realitzades pels usuaris.
La tematica de les consultes que provoquen un increment sobre la mitjana i que es

produeix en époques de I’any concretes sén tres:

* Visita i/o reserva a equipaments d'oci gestionats per I’Administracié: en els
periodes estacionals de primavera i tardor, aprofitant el bon temps meteorologic, sén
habituals les sol-licituds relacionades amb aquesta tipologia d’oci a la natura, en
el qual la ciutadaniavisita i/o utilitza els equipaments que la Conselleria posa a
la seva disposicié: refugis principalment, arees recreatives, zones d'acampada,
finques publiques, etc.

* Cremes de restes vegetals: en diferents periodes de |'any, abans (abril i maig) i
després de |'estiu (setembre, octubre), es realitzen els treballs de crema de rostolls i
restes de poda, fet que suposa un augment del nombre de sol-licituds rebudes en el
servei, relatives basicament a la peticié d'autoritzacié per a la realitzacié d'aquesta

tasca i en relacio als periodes en que |'Us del foc esta prohibit a les Illes Balears.
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S’ha pogut reflectir quina quantitat de comunicacions s’han realitzat i sobre quines

tematiques principals s’ha sol-licitat informacié.

El Camp Tematic ordena la informacié en funcié de la disciplina de coneixement
relacionada amb el medi ambient. Aquest camp permet coneixer les disciplines
dins de la categoria General "Medi Ambient", quines sén les necessitats
d'informacié dels usuaris, podent desxifrar dues raons basiques: interés o

desconeixement per part de |'usuari.

Consultes Consultes
Camps tematics resoltes Camps tematics resoltes
2016 2016
1. Actvitats 0 |11. Litoral 11
classificades
2. Agenda ambiental 52 12. Medi Natural 337
3. Aigua 55 13.. Mgdl rural - Sector 1303
primari
4. Atmosfera 17 14. Mobilitat i transport 12
> Co/ntgmmaao 9 15. Ordenacid del territori 7
acustica
Ecologia urbana 105 16. Altres 71
. Energia 9 17. Residus 260
8 Gene.ral Cons. Medi 16 18. Risc ambiental 415
Ambient
9. Eines de planificacié s 19. Sanejament i 10
i gestio, EIA clavegueram
10. Informacié 1 20. Turisme 4

meteorologica

També es van realitzar enviaments d’e-mails massius a entitats publiques
(ajuntaments i consells), privades (associacions, empreses i entitats) i a
organitzacions sense anim de lucre, per donar difusié d’informacions que es

consideren d’interes per a aquests col-lectius.

Al llarg de 2016 s’han enviat un total de 3.802 correus electronics de difusié
d’informacié considerada d’interes, segons la segilient distribucié mensual:
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Mes Ma}ils
enviats
Gener 139
Febrer 845
Marg¢ 158
Abril 836
Maig 186
Juny 736
Juliol 282
Agost 0
Setembre 620
Octubre 0
Novembre 0
Desembre 0
TOTAL 3.802
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La distribucié per tematica dels enviaments massius d’e-mails va ser la segtient:

Tematica Mails Massius

Agenda Ambiental 2.857
Atmosfera 395
Contaminacié Acustica 3
Medi Natural 247
Medi Rural - Sector
Primari 296
Ordenacié del territori 4

TOTAL 3.802

Palma, febrer de 2017.
SERVEI DE QUALITAT AMBIENTAL
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