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Sistema de Gestidn de Calidad y Ambiental Playas de muy diferentes caracte_rl’sticas y
en las P|aya5 de Bizkaia perfiles de personas usuarias

Bizkaia
83 Km de Costa
12 Km de Playas

28 Arenales

(5 de ellos pequeiios)

19 Ayuntamientos Playeros
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En 2001 se firma el ler “Acuerdo Marco para la Gestion Integrada de las Playas de Bizkaia”, actualmente, dicho
Acuerdo esta firmado por TODOS los Ayuntamientos Playeros y el Dpto de Sostenibilidad y Medio Natural de Diputacion
Foral de Bizkaia y colabora el Dpto. de Salud de G°Vv2

e
Lemoiz

Mundaka

TUsSwO |&URLARITIG

GCOMINRND VALCD

Sukarrieta Gautegiz Arteaga

- -
Bizkaia
foru aldundia
diputacion foral




€Bizkala

l..ru-.d-::.?. | Sistema de Gestion de Calidad y Ambiental en las Playas de Bizkaia
L TL LTI

Se asegura:

Duracion de temporada homogénea (1 Junio — 30 Septiembre)

Servicios uniformes segun necesidades de cada playa (Prevencion de Accidentes, Socorrismo y Asistencia —
Limpieza y Mantenimiento de elementos y edificios de servicios — Servicio de Vigilancia en Playas
Hondartzaina)

Ofrecer un servicio de calidad a las personas usuarias de las playas, respetando el medio ambiente
Coordinar las comunicaciones entre todas las Entidades relacionadas en la gestion de las playas
Informar a las Partes Interesadas

Afrontar conjuntamente las diferentes problematicas que se presentan en las playas

Puesta en comun de conclusiones de resultados de la gestion “playera”

YV V V ¥V V V

Dar respuesta a las diferentes reclamaciones de las personas usuarias de las playas

Gestionar de manera eficaz, optimizando los recursos existentes
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Como herramienta de gestion se tomo6 como referencia Normas UNE-EN ISO
9001 Calidad — 14001 Ambiental

Las primeras 5 playas empiezan a certificarse en el ailo 2004

15 Certificadas
9001 // 14001

3 de ellas registradas EMAS Il

e _“N_

Bizkaa

Todas se gestionan de igual manera
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Se determinan responsabilidades

Dpto. Sostenibilidad y Medio Natural D.F.B: Limpieza de las playas y entornos
Mantenimiento de elementos y edificios
Prevencion de Accidentes, Socorrismo y Asistencia
Servicio de vigilancia de playas Hondartzainas
Instalaciones y mobiliario de playas
Politica global de informacion
Coordinacion de diferentes actuaciones
Direccion y Seguimiento del Sistema Integrado de Gestion

Ayuntamientos: Desarrollo de Ordenanzas
Dotar de electricidad y agua a puestos SOS
Limpieza de edificios de servicios
Mantenimiento de edificios
Control y Seguimiento del Sistema Integrado de Gestion incluyendo cumplimiento de requisitos

de Actividades, eventos y servicios.

Dpto. Salud de GV: Control y seguimiento de la calidad del agua de bafio a lo largo de la temporada
Seguimiento del Sistema Integrado de Gestion en las Playas
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El SIG permite a la Organizacion:

» Coordinar los diferentes servicios que se prestan segun las Necesidades de cada playa
» La posibilidad de Movilidad de los Recursos

» La comunicacion Fluida y Constante de los integrantes del SIG con las numerosas entidades que interactuan en
la gestion de las playas en todos sus ambitos (Demarcacion de Costas, SOS DEIAK (112), Policias Municipales,
Autonomica, Guardia Civil)

Adecuada Formacion

Planteamiento de Objetivos de Mejora comunes e igualitarios

Puntual Gestion de Incidencias, Averias, Reclamaciones, Opiniones usuarios, etc.

Actuar en Consecuencia (capacidad de actuacion)

Gestion Basada en la Transparencia: Informacion Continuada entre las diferentes entidades
Realizacion de simulacros de emergencia de cierta envergadura

Medir el grado de satisfaccion de las personas usuarias

YV V. VY V VY V VY V

Detectar areas de mejora

Evidenciar la homogeneidad del servicio en las playas
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En 2016 comenzamos el trabajo de adaptacion a las Normas aprobadas en 2015:

Comprensién de la organizaciéon y de su Contexto

Cuestiones externas e internas

Comprensién de las Necesidades y Expectativas de las Parte Interesadas
Liderazgo y Compromiso

Roles, Responsabilidades y Autoridades en la Organizacion

Riesgos y Oportunidades

Ciclo de Vida

Innovacion

Estrategia - Lineas Estratégicas - Plan Estratégico

Contratar externamente

Revisidon de la Direccién




B"Zka,a Sistema de Gestion de Calidad y Ambiental en las Playas de Bizkaia

I T
LT

1) ¢ Como estamos posicionados?
2) ¢ Queé queremos llegar a conseguir para nuestras playas?

3) ¢, Cual es el Objetivo a medio / largo plazo que la Organizacion quiere alcanzar y qué planificacion de
actuaciones tenemos para lograr el Objetivo?

4) ¢ Qué puede salirnos mal y como podemos minimizar que esto suceda?

Cuestiones internas Contexto de la organizacién expectativas de las
¥ SRE— partes interesadas

1) Contexto de la Organizacion P

2) Estrategia ( \
3) Plan estratégico general y de cada Ayuntamiento I I
4) Riesgos y Oportunidades I I

Planificar Hacer Verificar Actuar l -, l
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Muchos de los nuevos requisitos, ya se trabajaban pero el proceso de adaptacion ha requerido:

= Jornadas de formacion: aseguramiento de la capacitacion

» Modificaciones documentales significativas

= Cambios de conceptos .
) _ Seccion Playas DFB
= Nuevas metodologias de trabajo - s 0
X0 p’o \

La auditoria de
Seguimiento y Adaptacion
ha sido complicada,
continuamos trabajando
para afianzar las
actualizaciones y mejorar
el sistema

SIG

Otras Entidades

Se trata de un sistema
organizativo que involucra
a diferentes entidades

112

11
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El Sistema permite gestionar aspectos como:

Temporada 2017

= ASISTENCIA: 2.443.533

» Incidencias: 1.428

» Reclamaciones de usuarios: 115

» Residuos (Mar) Gestionados de Enero a Septiembre: 319.255 kg.
» Residuos Personas Usuaria Temporada: 416.615 kg.

= Asistencias SOS: 6.959

= Comunicaciones: 425 T 2017 —

» Escuelas de surf: 32 i

= Eventos: 74 T 2016 —

» Actividades: 39 i

= Playas con Servicio de Bafno Asistido: 7 T2015 _
12014 |0
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Satisfaccion de las Personas Usuarias

e Valoracion Global

 Limpiezay Calidad del Agua

e Seguridad

» Servicios y Equipamientos

 Resumen de Indicadores

 Euskera

e Servicios que ofrecen Nuestras playas

« Como acudimos a nuestras playas

« Datos concretos de playas especificas

» Aspectos a mejorar en nuestras playas

« Aportaciones ciudadanas para la mejora T 2014 T 2015 T 2016 T 2017

» Principales conclusiones

13




€Bizkala

l..ru-.d-::.?. | Sistema de Gestion de Calidad y Ambiental en las Playas de Bizkaia
LT L UL

 Limpiezay Calidad del Agua: 7,93 ©

» Seguridad: 8,68 ©

e Servicios y Equipamientos: 7,31 ©

» Servicios que ofrecen Nuestras playas: Pulseras Nifios Perdidos 72,0 % ©

Balizamiento actividades acuaticas: 73,7% O

Accesos para personas con movilidad reducida: 79,1% ©

« Como acudimos a nuestras playas: Coche 59,2 %
» Datos concretos de playas especificas

* Aspectos a mejorar en nuestras playas: Nada 1,4%
Ns / Nc 52,7%

« Aportaciones ciudadanas para la mejora

» Principales conclusiones

14
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El Sistema de Gestion de Calidad y Ambiental en las playas, resulta una herramienta eficaz

Permite uniformidad de criterios en el servicio y por lo tanto la homogeneidad del mismo

Los recursos pueden ser utilizados de manera eficiente, segun las necesidades

D.F.B. y los Ayuntamientos “playeros” trabajan estrechamente de una manera procedimentada

Los Ayuntamientos establecen ordenanzas de uso de sus playas coordinadamente, de manera que las personas
usuarias conocen la calidad del servicio, las promotoras de eventos los requisitos que deben cumplir, igual que las

gue llevan a cabo diferentes actividades y / o servicios

Se trabaja conjuntamente (D.F.B., Ayuntamientos, personal funcionariado, contratas, etc.) lo que permite formar a

cada una de las figuras que trabajan en la gestion de las playas

15
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Se continua trabajando para mejorar la gestion del servicio de las playas incluyendo
el comportamiento ambiental de la organizacién

Optimizamos los recursos
Se planifican Objetivos, con un alto porcentaje de cumplimiento

Se trabaja en la sensibilizacion de las personas usuarias, para que su uso de las
playas sea racional

Evaluamos los resultados de

Cada Temporada

Afianzamos la coordinacién
la comunicacion

Mejoramos...........

16




MILA ESKER ZUEN ARRETAGATIK

MUCHAS GRACIAS POR VUESTRA ATENCION
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