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La gestió de l’anàlisi i seguiment de les instàncies, queixes i suggeriments que es 
registren de forma telemàtica i presencial a través de l’Oficina d’Atenció Ciutadana 
(OAC), així com les incidències registrades a través de diversos canals oberts també 
al conjunt de la ciutadania, com ara les diferents xarxes socials i l’aplicació web El 
Masnou Net, té com a objectiu garantir l’atenció de totes les peticions i inquietuds de la 
ciutadania i proporcionar-hi resposta en els terminis establerts en cada cas.  
 
En aquest sentit, una de les funcions administratives del Departament de 
Manteniment, Serveis Municipals i Paisatge és la recepció, registre, distribució i 
seguiment de totes les entrades al Departament per garantir l’objectiu esmentat. 
 
A continuació presentem les dades resultants d’aquesta gestió l’any 2020, tenint en 
compte els següents aspectes de l’exercici: 
 

1. Estat d’alarma i consegüent reducció de l’activitat general durant els mesos en 
què ha estat vigent. 

2. Canvi en la forma en què es registren les incidències de les xarxes socials. 
 

 

       Detall: 

 Les instàncies, queixes i suggeriments es canalitzen a través del registre 
general electrònic de l’Ajuntament gestionat per l’Oficina d’Atenció Ciutadana, 
que les trasllada a la regidoria competent, on, un cop revisades i acceptades, 
s’assignen als tècnics responsables. 

 La gestió de les xarxes correspon a Comunicació i Premsa, i Alcaldia (trobades 
amb l’alcalde, recepció de correu electrònic i revisió de pàgines a les xarxes 
socials com: El Masnou denúncia, El Masnou denúncia de debò, El Masnou vol 
sentir la teva veu, El Masnou ahir i avui, Facebook oficial, L’Ull Viu, Twitter 
oficial, Tu no ets del Masnou si no..., Tu no eres del Masnou si no...). 

 Les entrades a través d’app, telèfon, web, correu o presentades presencialment 
corresponen a les incidències que es registren a l’aplicació El Masnou Net, 
concretament: 

o App  Quan una persona registra incidències mitjançant el seu mòbil. 
o Web  Quan una persona registra incidències mitjançant l’ordinador. 
o Telèfon  Totes aquelles incidències que s’atenen per telèfon a la 

Regidoria. 
o Correu  Totes aquelles incidències que arriben a través del compte 

manteniment@elmasnou.cat. 
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o Presencialment  Incidències que es comuniquen mitjançant la 
compareixença del denunciant a les dependències de la Regidoria, al 
carrer del Maresme, 5. 
 

     

Estat de les sol·licituds el 31.12.2020 
 
 

 

Mitjana del temps de resposta 

                     

                 
 
Segons l’establert, la resposta de les instàncies s’ha de proporcionar a la part 
interessada en el termini de tres mesos des de la data de la seva recepció, que no es 
pot confondre amb el fet d’haver executat les actuacions que se’n puguin derivar.  
 
Segons l’establert, la resposta de les queixes i suggeriments s’ha de proporcionar en 
el termini de vint dies des de la data de la seva recepció, que no es pot confondre amb 
el fet d’haver executat les actuacions que se’n puguin derivar.  
 
Pel que fa a la resta d’entrades d’incidències mitjançant altres vies, no existeix cap 
termini en què s’hagi de contestar al ciutadà o ciutadana.  
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