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Introduccio

Al llarg de lany la ciutadania s’adreca al Departament de Manteniment, Serveis
Municipals i Paisatge per traslladar comunicacions de diferents tipus. Ho fan mitjangant 8
canals d’entrada diferents com soén la instancia, la queixa i suggeriment, les xarxes
socials, 'App El Masnou net, el teléfon, el web (formulari de comunicacié d’incidéncies a
la via publica), el correu electronic o de forma presencial.

A continuacié s’analitzen el conjunt d’entrades a I'area durant el periode de I'1 de gener al
31 de desembre de 2022.

1. Total d’entrades any 2022

El total de comunicacions a I'area de Manteniment, Serveis Municipals i Paisatge durant
lany 2022 han estat 1.759. Enguany s’han descomptat de les comunicacions fetes via
'APP El Masnou Net, les tipologies que no corresponen a l'area, com soén Aus Urbanes,
Plagues i Policia Local per tal que la informacié sigui més ajustada a les competéncies de
Manteniment, Serveis Municipals i Paisatge. L’any 2021 les corresponents a l'area van
ser 1480, és a dir, 'any 2022 es registra un increment del 15.86%.
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D’ara en endavant, cal considerar que en les dades de I'any 2022 no s’han tingut en
compte les tipologies que no sén competéncia de I'area.

2. Analisi del canal d’entrada

Forma d'entrada
Instancia 245 13,9%
Qs 41 2.3%
Kames 180 10,8%
App 758 43,1%
Teléfon 2340 19,3%
Web 135 T.7%
Correu 33 1,9%
Presencial 17 1,0%
Total 1759 100,0%

Xarxes: Facebook, Instagram, Twitter, Whatsapp...
Instanciesy/Queixes i suggeriments: Presentacio al registre municipal presencial o telematicament
El Masnou Net: Aplicocia mahil

Web: Farmulari per la comunicacio d'incidéncies a la via pablica
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L’APP EIl Masnou net continua sent el principal canal d’entrada.

3. Estat actual de les entrades

Estat
Pendent 135 7.7%
En tramit 282 16,0% 23,1%
Resolta 1120 63.7% 76,3%
Tancada 197 11,2%
Rebutjada 25 1,4%
Total 1759 100% 100%
Estats
= 75 w3 m Pendent
m En tramit
= Resolta
m Tancada
= Rebutjada

L'estat fa referéncia a la peticio del ciutada, no a |la tramitacio administrativa de les respostes.

Pendent: pendent de valoracid técnica

En tramit: pendent d'execucio

Resolta: s*ha executat la peticid de la ciutadania

Tancada: majoritarioment no s'ha estimat la peticio o bé s'ha respost o sollicitud que no requeria d'un
actuacio (ex. comunicacions de festes infantils en espais publics)

Rebutjoda: lo competéncia no és de l'drea de Manteniment, Serveis Municipals i Paisatge

4. Promig del temps de gestid

Promig Termini
gestio en .
dies reglamentari
Resposta 41.86 <90 dies
instancies
Resposta QIS 43.62 < 20 dies

El calcul del promig del temps de gestié de les instancies i les QiS posa de manifest que
es compleix el termini reglamentari en el cas de les instancies, perd no en les QIS.



L’analisi és sobre els terminis de resposta, no d’execucio d’actuacions demanades per la
ciutadania.

5. Tipologia de les entrades

Es mostren a continuacio les tipologies de les entrades i la seva distribucié al llarg dels
mesos de I'any

Any 2022
(3 e Fakeiar Marg Abal loking iy Jubial Agost Satembre |Detubse | Movembre |Detambee [Total
Recaollida de residus E] & 5 B 12 15: 12 14, 12 g ] 1 114
Calgades | voreres ] 2% 37 20 29 30 24 27 35 21 24 T 317
Heteja viana i) 30 25 20 44 5 1] i 48 48 48 Fii 457
Parcs, jarding 1 artwat wan 17 Pl 26 17 46 41 33 Pl £3 35| 29 19 kTE]
Enllumenat i semafors E] E] 7] 14 k] 2 7 T 15 14 28 7 153
Mobdian urbd 12 10 10 12 20 15 20 14 14 15 4 2 163)
Clavagueram 4 & 4 [ [ [ El 2 13 4 10 2 [E]
Altres E] 1 E] 2 2 Fi 4 [[] E] 3 0 [ 23
Jocs infantls 1 1 1 2 2 Fl 1 1 4 1 1 [ 17|
Platges | passsig mankim 1 ] 5 2 ] g [ 2 2 3 4 1 43|
Solars municipals '] L] 1 0 0 1 1] ] L] 0 ] 0 2|
Edheis | equipamens 1 1] 0 1] 1 1 3 2 2 1 0 1 12
Todal =] 124 AT 112 183 200 180/ L] Pl 159 167 67 1758
Incidénciesidia 339 143 410 373 5,00 6,57 5,81 133 6,80 513 557 2,16 482
Digs H ] k] 30 ki 30 H ]l 30 31 a0 N 365

Evolucio de les tipologies des de I'any 2016 al 2022

Evolucid anual 2016 2017 2018 2019 2020 2021 2022
Recollida de residus 235 175 229 2N 21 198 114
Calcades i voreras 299 235 406 352 340 271 7
Meteja viara 322 403 493 483 446 538 457
Parcs, jardins i arbratviari 172 266 322 422 3128 323 73
Enllumenat i semafors 234 199 251 212 192 225 159
Maobiliar urba 195 254 250 183 165 209 163
Palicia Local 175 191 208 177 308 264 0
Claveguaram 87 a0 133 149 102 108 73
Altres 0 0 9 55 43 20 23
Jocs infantils 40 N 45 45 36 19 17
Plalges i passeig maritim 84 162 123 74 158 96 49
Plagues 1] ] i B0 29 33 0
Solars municipals 1] 0 2 T 5 0 2
Edificis | equipaments 0 0 7 13 14 13 12
AUs urbanes 0 0 0 1 2 12 0
Total 1843 2006 2478 2534 2389 2329 1759

La neteja viaria segueix sent el tema que més preocupa la ciutadania, i suposa la
tipologia més elevada pel que fa a les entrades de I'area. A continuacié destaquen els
parcs, jardins i arbrat viari, les calgades i voreres i 'enllumenat public i semafors.

6. Conclusions:

Es repeteix la tendéncia de descens del total de les comunicacions a 'area.
Els mesos de maxima incidéncia han estat juny i setembre, seguits del maig i juliol.

Canals d’entrada

Pel que fa als canal d’entrada, I'App “El Masnou net” ha estat la via predominant. Es
tracta d’'un canal de comunicacié directe i gratuit entre la ciutadania i I'ajuntament
mitjangant el qual es reporten de forma facil i rapida desperfectes o incidéncies a la via
publica.



L’'analisi de l'estat actual, a tancament de l'exercici del 2022 en el mes de gener
d’enguany, evidencia un percentatge de respostes pendents i en tramit del 23%.
Correspon principalment a temes procedents de I'app que no han estat gestionats encara,
o bé que no han estat canviats d’estat i per aquest motiu consten com a pendents, o bé a
actuacions pendents d’executar.

Es detalla a continuacié les entrades pendents (417), desglossades per App, Instancies i
QIS i Xarxes, per confirmar que aquest percentatge del 23% és imputable a I'App
principalment:

Any 2022
EMTRADES
PEMDENTS
App El Masnou Net 260
Instancies i Qis 57
Xarxes 60

El promig del temps de resposta, que no de resolucié de les peticions, manifesta
clarament que en conjunt es compleix amb el termini no superior de 90 dies en el cas de
les instancies, perd supera en molt el maxim de 20 dies en el cas del procediment de les
Queixes i Suggeriments.

Cal perd considerar que 3 de les QiS han superat en 100 dies o més el temps de
resposta, degut a la seva complexitat, i han fet incrementar considerablement aquest
promig.

L’evolucié de la tipologia segueix la mateixa pauta d’anys anteriors, on la neteja viaria
segueix sent el principal motiu de queixes i comunicacions dels masnovins i masnovines,
que supera quasi en un punt la quarta part del total en 'any 2022 (un 25.98%). No
obstant, s’ha rebut 81 incidéncies menys d’aquesta tipologia I'any 2022 (17.72%).

Parcs, jardins i arbrat ha augmentat un 13.40 % l'any 2022 (50 incidéncies més que
I'anterior).

Les calgcades i voreres han patit un augment del 14.51 % ( 46 incidéncies més) trencant-
se la tendéncia decreixent dels dos anys anteriors.

De la quarta tipologia amb més incidencies, Enllumenat i Semafors, se n’han rebut 66
menys (41.50%).

El Masnou, a la data de la signatura electronica
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La cap del Departament Administratiu de Manteniment, Serveis
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