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Anàlisi de les comunicacions rebudes 
al departament de Serveis Urbans i 
Manteniment 
 
 
Any 2023 



 

Introducció  
  
Al llarg de l’any la ciutadania s’adreça al Departament de Serveis Urbans i Manteniment 
per traslladar comunicacions de diferents tipus. Ho fan mitjançant 8 canals d’entrada 
diferents com són la instància, la queixa i suggeriment, les xarxes socials, l’App El 
Masnou net, el telèfon, el web (formulari de comunicació d’incidències a la via pública), el 
correu electrònic o de forma presencial. 
 
A continuació s’analitzen el conjunt d’entrades registrades durant el període de l’1 de 
gener al 31 de desembre de 2023, per qualsevol dels canals esmentats. 



 

1. Total d’entrades any 2023 

El total de comunicacions al departament de Serveis Urbans i Manteniment durant 
l’any 2023 han estat 1.506, les quals representen un -14,38% (253 entrades 
menys) respecte les registrades l’any 2022, 1759. 

 

 
Gràfica de l’evolució dels totals de les entrades des del 2016 al 2023 

Cal tenir en consideració que fins l’any 2021, en que s’hi van registrar 2329 
entrades, s’estaven considerant 3 categories que, des de l’any 2022 no s’han 
tingut en compte, atenent a les competències departamentals. Les categories en 
qüestió són “Policia Local”, Aus Urbanes” i “Plagues”. 
 

2. Anàlisi del canal d’entrada 

 
 

Xarxes: Facebook, Instagram, Twitter, Whatsapp... 
Instàncies/Queixes i suggeriments: Presentació al registre municipal presencial o 
telemàticament 
El Masnou Net: Aplicació mòbil 
Web: Formulari per la comunicació d’incidències a la via pública 

 



                        
Gràfica entrades per canal 2023 

 

 
Gràfica de l’evolució dels canals d’entrada des del 2016 al 2023 

 
 
 
 
 
 
 

 



3. Estat actual de les entrades 

                                    
    
 
 
 
 

 
          
 
L’estat fa referència a la petició del ciutadà, no a la tramitació administrativa de les 
respostes. 
 
Pendent: pendent de valoració tècnica 
En tràmit: pendent d’execució 
Resolta: s’ha executat la petició de la ciutadania 
Tancada: majoritàriament no s’ha estimat la petició o bé s’ha respost la sol·licitud que no 
requeria d’una actuació (ex. comunicacions de festes infantils en espais públics) 
Rebutjada: la competència no és de l’àrea de Manteniment, Serveis Municipals i Paisatge 

 
 

4. Promig del temps de gestió (instàncies, queixes i suggeriments) 

 
Tipus registre Promig 

gestió en 
dies 2022 

Promig gestió 
en dies 2023 

Termini 

establert 

Normativa 

Instàncies 41,86 28,61 

 

< 90 dies Art. 21 LO 
39/2015 

Queixes i 
suggeriments 

43,62 27,32 < 20 dies Tràmit 
intern 

 
El càlcul del promig del temps de gestió de les instàncies i les QiS posa de manifest que 
es compleix el termini reglamentari en el cas de les instàncies, però no en les QIS. El 
resultat es calcula sobre els  terminis de resposta establerts en cada cas, és a dir, es 

Estat 

Pendent 161 10,7% 
16,5% 

En tràmit 87 5,8% 

Resolta 889 59,0% 83,5% 

Tancada 347 23,0%   

Rebutjada 22 1,5%   

Total 1506 100% 100% 



comptabilitza el temps que triga el ciutadà en obtenir resposta escrita de l’administració, 
no d’execució de les actuacions resultants. 
 

5. Tipologia de les entrades 

 
Es mostren a continuació la classificació de les entrades d’acord amb l’àmbit de la petició 
i la seva distribució al llarg dels mesos de l’any. 

 
 
 
 
 
 
 
 

Evolució de les tipologies des de l’any 2016 al 2023 
 

 
 
 
La neteja viària segueix sent el tema que més preocupa la ciutadania, i suposa la 
tipologia més elevada pel que fa a les entrades de l’àrea. A continuació destaquen els 
parcs, jardins i arbrat viari i l’enllumenat públic. 
 
 
 
 
 



6. Conclusions: 

Es repeteix la tendència de descens del total de les comunicacions a l’àrea.  
Els mesos de màxima incidència han estat setembre i juliol. 
 
Canals d’entrada 
 
Pel que fa als canal d’entrada, l’App “El Masnou net” ha estat la via predominant.  Es 
tracta d’un canal de comunicació directe i gratuït entre la ciutadania i l’ajuntament 
mitjançant el qual es reporten de forma fàcil i ràpida desperfectes o incidències a la via 
pública. 
  
Estats 
 
L’anàlisi de l’estat actual, a tancament de l’exercici del 2023 en el mes de gener 
d’enguany, evidencia un percentatge de respostes pendents i en tràmit del 16,5%.  
 
Es detalla a continuació les entrades pendents (161), desglossades per App, Instàncies i 
QIS i Xarxes, per confirmar que aquest percentatge del 16,5 %. 
 

 

  PENDENTS 2022 PENDENTS 2023 

App El Masnou Net 260  35 

Instàncies i QiS  97 121 

Xarxes                  60 5 

 
Promig temps de resposta 
 
El promig del temps de resposta, que no de resolució de les peticions, manifesta 
clarament que en conjunt es compleix amb el termini no superior de 90 dies en el cas de 
les instàncies, però que, tot i que es denota una substancial millora en el tems de 
resposta en el cas de les queixes i suggeriments, encara no s’aconsegueix complir amb 
el termini establert (màxim 20 dies).  

 
Tipologia 
 
L’evolució de la tipologia segueix la mateixa pauta d’anys anteriors, on la neteja viària 
segueix sent el principal motiu de queixes i comunicacions dels masnovins i masnovines, 
seguit molt de prop pels assumptes que afecten el verd urbà. 
Les calçades i voreres han registrat una notable millora, registrant-se 78 entrades menys 
que l’any 2022, fet que evidencia l’efectivitat dels darreres actuacions per millorar l’estat 
dels carrers que concentraven més incidències.  

 

El Masnou, a la data de la signatura electrònica 
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