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0.-INTRODUCCION

Las playas son dreas naturales o artificiales muy utilizadas por la ciudadania como espacios de

ocio, especialmente en época estival.

La gestion de estas Playas implica el trabajo coordinado de diferentes entidades y en el caso del
Sistema Integrado de Gestion de las playas de Bizkaia, el ciclo PHVA (Planificar - Hacer -

Verificar - Actuar) permite a la Organizacion asegurarse de contar con los recursos y

gestionarlos adecuadamente.

La Organizacién considera los Riesgos Asociados a las Actividades para, minimizar posibles

efectos adversos y potenciar los efectos beneficiosos.

0.1.-

F01.01/2

OBJETO, ALCANCE Y REVISIONES DEL MANUAL
El territorio histérico de Bizkaia cuenta, a lo largo de su litoral, con 28 playas equipadas en su
mayoria con numerosos servicios para las personas usuarias que se acercan a ellas.

Entre todas ellas, Dpto. de Medio Ambiente (en la actualidad: Dpto. de Sostenibilidad y Medio
Natural) de la Diputacién Foral de Bizkaia, el Departamento de Salud del Gobierno Vasco, la
Federacién Vizcaina de Salvamento y—Socorrismo (FVSS), Obra social de la BBK y los
Ayuntamientos de los términos municipales en los que se ubican estos espacios suscribieron el
1°" "Acuerdo Marco sobre la gestién y calidad de las playas de Bizkaia y sus dmbitos de
influencia”, con fecha 27 de Junio de 2001, que afecta a 28 playas y 20 municipios.

En el afio 2007, a la firma de la renovacién del Acuerdo Marco, la Federacién Vizcaina de
Salvamento y Socorrismo (FVSS)y la Obra Social de la BBK, dejaron de formar parte de dicho
Acuerdo.

En 20 de febrero 2012, se firma un nuevo Acuerdo Marco, el Departamento de Salud de
Gobierno Vasco, deja de formar parte del mismo, continuando en el Comité de Calidad y Medio
Ambiente del Sistema Integrado de Gestién de las Playas de Bizkaia y siendo miembro de la

Organizacion.

Por tanto, la Organizacion es el conjunto de entidades que intervienen en la gestién de las
Playas de Bizkaia, que figuran como firmantes del referido Acuerdo Marco y que con el
objetivo de conseguir una optimizacion de los recursos técnicos, humanos y econémicos para
dar un mejor servicio a la ciudadania y lograr un mayor cuidado del entorno en el que éstos
desarrollan sus actividades, deciden realizar la gestion que las entidades participantes llevan
a cabo de la manera mds eficaz posible, utilizando como modelo las normas internacionales
UNE-EN ISO 9001, de la Calidad, UNE-EN ISO 14001, Ambiental y implantando el Sistema
Integrado de Gestidn (en adelante SIG).
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La Organizacion, de acuerdo a lo firmado en el "Acuerdo Marco sobre la Gestion y la Calidad
de las playas de Bizkaia y sus Ambitos de Influencia” afio 2012, decide en el afio 2014, en la
medida de lo posible y paulatinamente, implantar el Sistema de Gestién en todas las playas de
Bizkaia.

La diferencia principal, radica en que ciertas playas certifican el sistema implantado, otras se

preparan para futuras certificaciones y por ultimo, las menos utilizan el SIG como método de

gestidn pero nho tienen previsién de obtener certificacién (caracteristicas muy especificas en

el tipo de servicio, causadas por la morfologia de la playa).

En 2013, Diputacion Foral de Bizkaia colaboré con el Ayto. de Gorliz, para certificar su playa,
segln la norma UNE 187001, en la actualidad UNE-ISO 13009 Turismo y servicios
relacionados. Requisitos y recomendaciones para la gestion de las playas.

En 2019, desde la Diputacion Foral de Bizkaia se promueve la elaboracién de diferentes cartas
de servicios cuyo impacto en la ciudadania sea significativo, favoreciendo la difusién de una
oferta de servicios excelentes a través de los estdndares de calidad. Derivado de ello se
decide elaborar la Carta de Servicios de los servicios de prevencion de accidentes, socorrismo
y asistencia, del servicio de hondartzainas y del servicio de limpieza y acondicionamiento,
dependientes de DFB bajo el referencial UNE 93200 Cartas de Servicios. Requisitos.

Las Cartas de Servicios se incluyen en la documentacién ya desarrollada para el SIG, no
estando incluidas en el alcance de la certificacion.

La Comisién de Seguimiento del Sistema Integrado de Gestién, estd compuesta por las
entidades que habiendo firmado el Acuerdo Marco, deciden implantar dicho sistema, para
alcanzar y posteriormente mantener la certificacién de las playas en las normas UNE-EN ISO
9001 de la Calidad, y UNE-EN ISO 14001, Ambiental y cuando proceda, EMAS, siendo el/la
Presidente/Presidenta de la Comisién de seguimiento del Sistema Integrado de Gestidn
designado/designada por la Diputacion Foral de Bizkaia igual que en el "Acuerdo Marco sobre
la Gestién y Calidad de las Playas de Bizkaia y sus Ambitos de Influencia.”

Por lo tanto, la Organizacion que dirige el Sistema Integrado de Gestién de las playas de
Bizkaia es la siguiente:

Comisidn: Firmantes del Acuerdo Marco

Comité: Firmantes del Acuerdo Marco y Responsable del Dpto. de Salud de G°V°

Direccién del SIG: Comisién + Comité

v'Presidente Comisidn + Comité: Diputada de Sostenibilidad y Medio Natural

v'Responsable del SIG y Secretaria del mismo: Direccidn General de Medio Ambiente
v'Representantes de la Comisién y Comité de los Ayuntamientos.

v'Representante del Comité del Dpto. de Salud de 6°V°.

v'Responsable de Calidad y medio Ambiente de D.F.B.
v'Técnicos Asignados por cada entidad.

(Ver PBPO 01.02 Organizacidn y Responsabilidades y PBPO 01.04 Revisién del Sistema por la Direccién.)
Una vez establecida la Organizacion, se define este Manual que tiene por objeto definir la
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Politica Integrada de la Calidad y Ambiental, las responsabilidades, la organizacion y el tipo y
grado de control necesarios para garantizar que las actividades desarrolladas por las
diferentes entidades que participan en la gestion de las Playas de Bizkaia:

® Realicen sus servicios con las mds altas cotas de Calidad, consiguiendo de ese modo lograr la
satisfaccion de las personas usuarias de las playas.

® Sean respetuosas, minimizando en la medida de lo posible los impactos ambientales que
provocan sobre éste, manteniendo el compromiso de cumplir la legislacion ambiental aplicable
y cualquier otro compromiso que se haya establecido en esta materia, y mejorando
paulatinamente su comportamiento ambiental.

Este Manual es aplicable a la totalidad de sus miembros de la Organizacién, que estdn
obligados/obligadas a cumplir sus requerimientos, siendo especialmente los/las responsables
de cada drea funcional, Servicio o Departamento las personas encargadas de difundirlo hasta
el dltimo/dltima de sus colaboradores/colaboradoras.

El Manual no es una declaracion de intenciones, sino que es la expresion de lo que la Direccidn
de la Organizacién ha decidido implantar para lograr los objetivos definidos explicitamente en
materia de Calidad y Medio Ambiente. Por lo tfanto, al ser un documento vivo debe mantenerse
constantemente actualizado, reflejando, en cada momento, la situacion real del Sistema
Integrado de Gestion de la Calidad y Ambiental. Por ello el concepto de Mejora Continua esta
siempre presente en cualquier aspecto de la Gestion del Sistema.

Alcance:

El alcance de este Sistema es la "Gestién de las Playas”, abarcando todas las actividades
realizadas por la Organizacién en materia de Playas, tales como el control sanitario, servicios
de prevencién, salvamento y socorrismo, de vigilancia, el equipamiento y servicios publicos,
fomento de actividades culturales y divulgativas y mejora de accesos y servicios especificos
a personas con discapacidad.

En el proceso PBPO 01.10 Contexto de la Organizacién, se analizan las cuestiones, que puedan

afectar positiva o negativamente, a la ESTRATEGIA y la gestién ambiental, entre ellas:
Cuestiones Externas: No tenemos el control, pero si capacidad de influencia

Cuestiones Internas: Son tenidas en consideracidn para asegurar la continuidad del SIG.
Cumplir con los requisitos legales y otros requisitos y los asumidos voluntariamente.

Detalladamente estas actividades incluyen:

W Control de la calidad higiénico-sanitaria de las aguas de bafio e informacién a las personas
usuarios sobre el estado sanitario de las emisiones.

ULimpieza de las playas y sus entornos, (incluida el drea periplayera) y gestion de los residuos
tanto naturales como generados por las personas usuarias.

U Tipo y grado de control de las actividades que se realizan en las playas, incluidas las
nduticas, lidicas y deportivas en aguas litorales, la estancia en la playa, y la realizacién de
actividades de ocio o deportivas en la misma.

U Control de actos lidicos y deportivos que se organicen esporddicamente en las playas.
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U Dotacién y gestion de un servicio de vigilancia y apoyo a las personas usuarios.
U Dotacién y gestion de un servicio de prevencion, salvamento y socorrismo.
UDesarrollo de actividades de divulgacién en materia ambiental.

WDesarrollo de actividades informativas sobre el entorno.

U Dotacién y mantenimiento de mobiliario e instalaciones.

U Dotacion y mantenimiento de servicios publicos.

U Ejecucidn y gestion de infraestructuras para el acceso de vehiculos y de aparcamientos con
destino a las playas.

U Objetivos y Programas de Gestién.

UEjecucion y gestién de infraestructuras para el acceso peatonal cémodo y seguro a las
playas.

U Gestionar las posibilidades de acceso a las playas y disfrute de las mismas, con la finalidad

de aumentar la accesibilidad global del entorno.

U Fomento, gestion y control de instalaciones de hosteleria en las playas y su entorno.

La Organizacién considera que la Calidad del servicio que ofrece a las personas usuarias de las
playas pasa por gestionar adecuadamente estas actividades, algunas de las cuales son definidas
por la propia Organizacién, como son la dotacién del mobiliario e instalaciones, que puede variar
en funcién de las necesidades detectadas y de los recursos disponibles, y sin embargo otras
son ineludibles, como el control higiénico-sanitario del agua de bafio o el control de los actos
lddicos, deportivos o de cualquier otra naturaleza que tienen lugar en las playas.

La Direccién delega la responsabilidad de la revision y actualizacién periddica del Manual, asi
como de la implantacién, mantenimiento y adecuacion del Sistema Integrado de Gestién de la
Calidad y Ambiental de acuerdo con las normas UNE-EN ISO 9001, UNE-EN ISO 14001, y
cuando proceda EMAS (UNE-ISO 13009 en el caso de Gorliz, es mantenida por el Ayto.)y por
parte de DFB se mantiene la Carta de Servicios de los servicios de prevencién de accidentes,
socorrismo y asistencia, del servicio de hondartzainas y del servicio de limpieza y
acondicionamiento, bajo el referencial UNE 93200 Cartas de Servicios. Requisitos, en el/la
Responsable del Sistema Integrado de Gestion (en adelante, Responsable del SIG), que asume
las funciones de la Alta Direccion. Estas funciones se amplian para aquellas playas cuyo SGA
estd adaptado a los requisitos del Reglamento EMAS, fundamentalmente en materia de
comunicacion de los resultados del comportamiento ambiental.

La revisién vigente del Manual se indica en la pdgina de portada, estando autorizaday aprobada
mediante-el Acta de Revisién del Sistema por la Direccién que corresponda, se mantiene como
informacidn documentada y estd disponible para las partes interesadas, al igual que la Politica
de la Calidad y Ambiental.

El Sistema de Gestion definido en este Manual afecta a todas las playas de Bizkaia y en
particular a las playas certificadas en 9001 y 14001, siendo estas las siguientes:
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Avuntamiento Plava Certificada Control Servicio
Y 4 / Afo Sanitario S0s
Muskiz
La Arena 2004 Si Si
Zierbena
Las Arenas No Si Si
Ereaga 2009 Si Si
Getxo
Arrigunaga 2009 Si Si
Gorrondatxe No Si Si
Getxo / Sopela Barinatxe No Si Si
Sopela Arriatera Atxabiribil 2005 Si Si
Sopela / Barrika Mefiakoz No No No
Barrika No No No
Barrika : " :
Muriola No Si Si
Plentzia Plentzia 2008 Si Si
Gorliz Gorliz 2012 Si Si
Lemoiz Armintza No Si Si
Bakio Bakio 2004 Si Si
Bermeo Aritzatxu 2010 Si Si
Hondartzape No No No
Mundaka - - :
Laidatxu No Si Si
Tofia No No Si
Sukarrieta San Antonio No No Si
Kanala No No No
Gautegiz Arteaga Kanalape No No No
Laida 2004 Si Si
Ibarrangelu ; :
Laga 2004 Si Si
Ea Ea 2014 Si Si
Ispaster Ogella 2006 Si Si
Lekeitio Isuntza 2006 Si Si
Mendexa Karraspio 2004 Si Si
Ondarroa Arrigorri 2008 Si Si
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Las Cartas de Servicios de los servicios de prevencion de accidentes, socorrismo y asistencia,
del servicio de hondartzainas y del servicio de limpieza y acondicionamiento, queda definido
en las playas indicadas en el siguiente cuadro:

Prevencion de Accidentes,

Servicio de Limpieza y

Ayuntamiento Playa Hondartzainas
Y Y Socorrismo y Asistencia Acondicionamiento
Muskiz ] ) ]
: La Arena Si Si Si
Zierbena
Las Arenas Si No Si
Got Ereaga Si No 1 presencia para las 4
etxo :
Arrigunaga Si No playas con apoyo de
Gorrondatxe Si No coordinador
Getxo / Sopela | Barinatxe Si Si Si
Arriatera . .
Sopela o Si Si Si
Atxabiribil
Sopela / N . . i}
. Meiiakoz No *Si *Coordinador, segun
Barrika ) -
) - necesidades servicio
Barrika No *Sj
Barrika . . Coordinador, segtn
Muriola Si Si . 9 .
necesidades servicio
Plentzia Plentzia Si Si Si
Gorliz Gorliz Si Si Si
) ) Si Si Coordinador, segtn
Lemoiz Armintza . .
necesidades servicio
Bakio Bakio Si Si Si
Bermeo Aritzatxu Si Si
Hondartzape No Si i
Mundaka - : : Coordinador, segln
Laidatxu Si Si . .
- - necesidades servicio
Tofa Si Si
Sukarrieta ;
Kanala No Si
Busturia San Antonio Si Si Si
Gautegiz Si Coordinador, segln
Kanalape No ] o
Arteaga necesidades servicio
Ib | Laida Si Si Si
arrangelu : :
J Laga Si Si Si
Ea Ea Si Si Coordinador, segtn
Ispaster Ogella Si Si necesidades servicio
Lekeitio Isuntza Si Si Si
Mendexa Karraspio Si Si Si
. . Coordinador, segun
Ondarroa Arrigorri Si Si J

necesidades servicio

* Playas acceso cerrado en 2019

F01.01/2
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Se considera requisito No Aplicable al SIG de las Playas de Bizkaia, el siguiente:

En lo relativo al apartado 8.3 de la norma UNE-EN ISO 9001 (Disefio y desarrollo de los
productos y servicios), la Organizacion considera que sus actividades de gestion no pueden
considerarse como disefio y desarrollo de los productos y servicios, ya que estas actividades
dependerian también de otras entidades o instituciones, como son Patronato del Urdaibai, URA
(Agencia Vasca del Agua) o Demarcacién de Costas, que no forman parte del SIG.

PRESENTACION DE LA ORGANIZACION

El conjunto de actividades objeto de este sistema de gestién se desarrollan fundamentalmente
en entornos naturales de playa y afecta también a instalaciones e infraestructuras vinculadas
y proximas a estos entornos.

En la gestidn de las actividades que se desarrollan en las playas del litoral de Bizkaia participan
varios organismos y administraciones, que en lo sucesivo denominaremos “entidades”. El objeto
bdsico que todas ellas persiguen es el de permitir el uso de estos entornos en condiciones de
seguridad, comodidad e higiene adecuados, asi como la defensa de la riqueza natural que todos

tienen.

Las diferentes entidades llevan actuando en las playas desde hace bastantes afios y con el
tiempo se ha consolidado una estructura, forma de trabajar, compromisos y obligaciones,
forma de relacién entre todos ellas, que responde, en unos casos, a exigencias legales, y en
otros, a costumbres adquiridas durante esos afios, las cuales culminaron con la firma del “1°
Acuerdo Marco sobre la gestion y la calidad de las playas de Bizkaia y sus dmbitos de
influencia”, compromiso en el que se establecié cudl y cémo es la organizacion del sistema de
gestién de las playas de Bizkaia.

Las entidades firmantes del 1° Acuerdo Marco fueron:
+ Departamento de Salud del Gobierno Vasco.

+ Diputacion Foral de Bizkaia a través del Dpto. de Medio Ambiente (en la actualidad: Dpto.
de Sostenibilidad y Medio Natural).

+ Los Ayuntamientos de:
MUSKIZ - ZIERBENA - BARRIKA - LEMOIZ - BAKIO BERMEO - MUNDAKA -

SUKARRIETA - BUSTURIA - GAUTEGIZ ARTEAGA - IBARRANGELU - EA - ISPASTER -
LEKEITIO - MENDEXA - ONDARROA

+ La Federacién Vizcaina de Salvamento y Socorrismo.

+ La Obra Social de Bilbao Bizkaia Kutxa.
Posteriormente se procedio a la inclusion de nuevas entidades como miembros: GETXO -
SOPELANA - PLENTZIA Y GORLIZ realizando las modificaciones oportunas del Acuerdo
Marco siguiendo la linea de mejora continua en la que se basa el SIG.

El 20 de febrero de 2012, se firma un nuevo Acuerdo Marco.

Los firmantes de dicho acuerdo son:
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> Diputacién Foral de Bizkaia, a través del Dpto. de Medio Ambiente (en la actualidad:
Dpto. de Sostenibilidad y Medio Natural).

> Los Ayuntamientos de:
MUSKIZ - ZIERBENA - BARRIKA - LEMOIZ - BAKIO - BERMEO - MUNDAKA -
SUKARRIETA - BUSTURIA - IBARRANGELU - EA - ISPASTER - LEKEITIO -
MENDEXA - ONDARROA - GETXO - SOPELANA.- PLENTZIA Y GORLIZ.

De conformidad con dicho Acuerdo Marco el sistema de gestién que estd dirigido por un érgano
colegiado, denominado Comisién de Seguimiento del Sistema Integrado de Gestion, en el que
estdn representados/representadas todos/todas los/las firmantes de mismo, y que se
constituye como la Direccidn real y por tanto mdxima responsable del mismo.

Uno de los objetivos del acuerdo es la implantacién de un Sistema Integrado de Gestién en las
Playas objeto del mismo. A la vista de los servicios que se atienden, infraestructura e instalaciones
existentes, nimero de usuarias/usuarios y otros factores se decide inicialmente implantar y
certificar el sistema de gestién a las playas de La Arena, Bakio, Laida, Laga, y Karraspio, sumdndose
en el afio 2005 la playa de Arrietara - Atxabiribil, en la temporada 2006 las de Ogella e Isuntza,
en 2008 Plentzia y Arrigorri, en 2009 Ereaga y Arrigunaga, en 2010 la playa de, Aritzatxu , en el
afio 2012 la playa de Gorliz y en 2014 la playa de Ea, lo cual determina la implicacién directa de
los Ayuntamientos de los términos municipales donde se ubican estas playas y cuya relacién y
situacién (certificadas o no) se ha descrito anteriormente.

Estos Ayuntamientos junto con el Departamento de Salud del Gobierno Vasco y el Dpto. de
Sostenibilidad y Medio Natural) de Diputacion Foral de Bizkaia son los responsables de las
actividades que incluye el Sistema Integrado de Gestion objeto del presente Manual.

En el afio 2006, se amplio el alcance del sistema de gestién ambiental de la Playa de Bakio para
dar cumplimiento a los requisitos del Registro EMAS.

En el afio 2013, GORLIZ amplia el alcance del SIG con la incorporacién de los requisitos de la
norma UNE-ISO 13009. Requisitos para la prestacion del servicio. Se adapté la documentacién
ya existente a los requisitos especificos de calidad de dicha norma.

En 2019 se adapté la documentacion ya existente a los requisitos especificos de calidad de la
Norma UNE 93200.

Las responsabilidades que cada parte asume son las siguientes:

= El Departamento de Salud del Gobierno Vasco realiza control de la calidad de las aguas
litorales, la determinacion de su aptitud para el bafio y la aplicacién de medidas sanitarias.
Todas estas acciones son competencia del Departamento de Salud del Gobierno Vasco.

= El Departamento de Dpto. de Sostenibilidad y Medio Natural de la Diputacién Foral de
Bizkaia es responsable de:

B Los frabajos de limpieza y mantenimiento en condiciones adecuadas de las playas y sus
entornos proximos.
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B La financiacién del servicio de vigilancia de las playas.
B La dotacidn, instalacién, retirada y mantenimiento del equipamiento instalado dentro de
las playas.
B La financiacién del servicio de Salvamento y Socorrismo

= Los Ayuntamientos integrados en el Sistema se ocupan de:

Las funciones de policia de las playas y sus entornos, para lo que contardn con la
colaboracion del personal destinado a salvamento y socorrismo y del destinado a
vigilancia.

La ejecucién y mantenimiento de las infraestructuras para el acceso de las personas
usuarias a las playas tanto a través de los vehiculos privados o publicos, como
peatonalmente.

Segln proceda, se encargardn de la ejecucién de los edificios e instalaciones fijas para
los servicios publicos de usuarios/usuarias, servicios de salvamento y socorrismo y
vigilancia e instalaciones necesarias, su mantenimiento y gestion para el funcionamiento
durante las correspondientes campafias, apertura, limpieza, dotacion de material,
personal que los atienda.

B Suministro de agua potable y electricidad. Para el desarrollo de las actividades citadas las

F01.01/2

entidades participantes en el Sistema Integral de Gestién de las Playas de Bizkaia cuentan

con los recursos precisos:

= Cada una de las administraciones que participa en la gestién de las playas dispone de
partidas presupuestarias correspondientes para atender las actuaciones a las que se han
comprometido o tienen obligacién de atender.

= Cuando dichas administraciones nho disponen de recursos técnicos y/o humanos suficientes
o adecuados en nlmero o capacitacion recurren a la contratacion de los servicios o de las
obras precisas.

= Las responsabilidades de las personas asighadas por cada administracién u organismo
figuran en las correspondientes estructuras orgdnicas de la/s oficina/s encargada/s de
atender los respectivos servicios.
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POLITICA INTEGRADA DE LA CALIDAD Y AMBIENTAL

lfBizkaia

7
z

__TUSNO JAURLARITEA
CORIRND VALCD

Las playas son dreas naturales o artificiales muy utilizadas por la ciudadania como espacios de
ocio, especialmente en época estival. El territorio histérico de Bizkaia cuenta, a lo largo de su
litoral, con 28 playas equipadas en su mayoria con numerosos servicios para las personas

usuarias que se acercan a ellas.

La gestion de las Playas de Bizkaia es una actividad compleja que implica el trabajo coordinado
de diferentes entidades: Diputacion Foral de Bizkaia, Departamento de Salud del Gobierno
Vasco y Ayuntamientos de los términos municipales en los que se ubican estos espacios.

Las entidades participantes tienen como objetivo optimizar los recursos técnicos, humanos y
econémicos en aras de un mejor servicio a la ciudadania y mejorar el comportamiento
ambiental de la organizacion y de las personas que disfrutan de las playas, para lo cual
suscribieron el "Acuerdo Marco sobre la gestién y la calidad de las playas de Bizkaia y sus
dmbitos de influencia”, que afecta a 28 playas y 19 municipios.

Los objetivos principales que se persiguen son:

1. Que sea posible el uso de las playas en condiciones higiénico-sanitarias, que garantizan la
seguridad, higiene y salud de las personas, la disponibilidad de servicios, etc.

2. Que se minimice el impacto de las actividades que se llevan a cabo en estos ecosistemas,

garantizando la mejora continua del comportamiento ambiental.

3. Facilitar a las personas usuarias las mismas posibilidades de acceso y disfrute, con la mayor
autonomia posible, con la finalidad de aumentar la accesibilidad global de la playa.

4. Proporcionar servicios de apoyo para lograr plena satisfaccién de las personas usuarias en

las actividades que desarrollan en la playa.

Para lograr estos objetivos, la Comisién de Seguimiento del mencionado Acuerdo Marco decidid
implantar un Sistema Integrado de Gestion (SIG) que cumpla los requisitos de la Calidad de
IS0 9001, Ambientales de ISO 14001, cuando proceda, EMAS, y UNE-ISO 13009 en el caso
especifico de Gorliz, certificando las siguientes playas:

ANO 2004: KARRASPIO, LAIDA, LAGA, BAKIO Y LA ARENA
ANO 2005: ARRIATERA-ATXABIRIBIL
ARNO 2006. OGELLA E ISUNTZA
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ANO 2008: PLENTZIA Y ARRIGORRI
ANO 2009: EREAGA Y ARRIGUNAGA
ANO 2010: ARITZATXU

ANO 2012: GORLIZ

ANO 2014: EA

Siendo el Alcance de la certificacion La Gestién de las Playas.

Por ello, las entidades participantes en su gestién se comprometen a:

Q

Cumplir con los requisitos de las personas usuarias y ofrecerles un servicio de calidad de
forma que sea posible el uso y disfrute de las playas en condiciones iddneas de
accesibilidad, seguridad, comodidad y condiciones higiénico-sanitarias, gestionando
adecuadamente el agua, la arena, los servicios, los locales y dreas adyacentes, los
aparcamientos y los paseos, y estableciendo los planes adecuados a las emergencias que

puedan surgir.

Hacer compatible la afluencia de las personas a las playas con el respeto al medio ambiente,
de forma que no afecte al entorno, gestionando racionalmente los recursos y minimizando
el impacto ambiental de las actividades que se desarrollan, previniendo las fuentes de
contaminacion en origen y potenciando la reduccion de los vertidos, emisiones y residuos,
y su adecuada gestidn.

Fomentar el conocimiento de estos entornos a través de politicas divulgativas y de
informacién, con el fin de conseguir un mayor disfrute de las personas usuarias y su

participacién activa, atendiendo a sus comentarios y sugerencias razonables.

Formar al personal que interviene en la gestion de las playas en aspectos de la Calidad y
proteccion del Medio Ambiente para su mayor concienciacién, implicacion y participacién
en el SIG.

Formar al personal que sea preciso para garantizar su competencia, con el fin de
incrementar la concienciacién sobre la accesibilidad global y el trato hacia las personas

usuarias con alguna discapacidad.

Facilitar el acceso y uso de las playas a todo tipo de colectivos, especialmente aquellos
cuya movilidad es reducida.

Proteger el medio ambiente.

Cumplir y hacer cumplir toda la legislacién vigente, incluida la ambiental y aquellos otros
compromisos adquiridos para el buen funcionamiento de las playas.

Establecer mecanismos de mejora continua de la eficacia del SIG, con la finalidad de que
mejore el desempefio ambiental de la organizacion de estos espacios en todos los aspectos
posibles, tanto de la Calidad como de proteccién del Medio Ambiente y de la Accesibilidad.
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Q Difundir ampliamente esta Politica, haciéndola accesible tanto al personal de las entidades
participantes como a las personas usuarias y las contratas. Para ello se entregard siempre
copia de la misma en los diferentes cursos de formacién que se deny se expondrad en todos
los centros de trabajo. Para la difusion de la Politica a demanda de las personas usuarias,
se dispondrdn copias en las propias playas y en las oficinas de cada entidad, se divulgard
también a través de la pdgina Web de playas.

Para lograr estos objetivos, la organizacion define programas de gestion especificos y
establece un Comité de la Calidad y Ambiental, que es el érgano de direccion de los aspectos
de Calidad y Ambiental de la gestion de las Playas, del que forman parte todas las entidades
que participan en esta gestion, y que coordina las actividades a desarrollar en este campo, asi
como la implantacién, mantenimiento y actualizacién del SIG mediante la realizacién de

auditorias y la revisién periddica del mismo.

Fdo.: Elena Unzueta Torre

Presidenta de la Comisién de Sequimiento del Sistema Integrado de Gestion de las Playas de

F01.01/2

Bizkaia

Fecha: 24.05.2019
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0.4.- DESCRIPCION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y
AMBIENTAL

SISTEMA DE GESTION SIG PLAYAS DE BIZKAIA
" CICLO DE VIDA

m Consumo Energia (eléctrica + combustible)

= Emisiones

m Consumo materias primas

m Residuos (depositados por el mar, RCDs),
(Destino: vertedero, reciclado, gestor
autorizado)

m Efecto sobre Diversidad Biolégica

m Comportamiento Ambiental Proveedores

= Consumo/de agua \

m Consumo Energia (eléctrica + combustible)

= Emisiones

u Consymo materias primas

= Vertido

®Residuos (personas usuarias, mar, sanitarios...),
(Destino: vertedero, reciclado, gestor autorizado)

u Calidad aguas de bafio

m Ruido

u Malos olores

u Calidad de la arena

mEfecto sobre Diversidad Bioldgica

m Desplazamiento personas usuarias

u Comportamiento Ambiental y Proveedores
Qnsibilizacién Personas Usuarias /
NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE
LAS PARTES INTERESADAS

m Energia (combustible)

m Emisiones

mResiduos (depositados por el mar, RCDs),
(Destino: vertedero, reciclado, gestor
autorizado)

m Efecto sobre Diversidad Biolégica

m Comportamiento Ambiental y Proveedores

mEnergia (eléctrica + combustible) 0684’ 0, Q"

m Emisiones lary '\/7:' Q"

m Consumo materias primas fé‘m e@@g 3 so

mResiduos (depositados por el mar, RCDs), (& » &L
(Destino: vertedero, reciclado, gestor 04

h

autorizado)
m Efecto sobre Diversidad Bioldgica
m Comportamiento Ambiental y Proveedores

CICLO DE METJORA CONTINUA

CUESTIONES EXTERNAS E INTERNAS MEJORAS

// \ngneralidades

CONTEXTO DE LA, ORGANIZACION
A

= No conformidad y accién correctiva
u Conocimiento d¢ la organizacion u Meiora ’c?ﬁnua

m Comprensidn/de necesidades y
expectativds de partes interesadas

EVALUACION DEL DESEMPENO

cién del alcance del sistema
de gestion de la calidad y ambiental m Seguimiento, medicion, andlisis y
evaluacion

m Sistema de gestién de la calidad y
ambiental ® Auditoria interna

7 = Revision por la di 7

LIDERAZGO

w Liderqzgo y compromiso

u Politick ambiental mPlanificacion y control operacional

mPrenararian v récniiectn anto

m Roles, responsabilidades y 7
s en la oraanizacion 7

/APOYO

) R
PLANI*{CACION m Recurso!

] Compe/fencia

® Acciones para abo}"dqr riesgos y

oportunidades AN :}Téma de conciencia
/s
m Objetivos ambientales y 1" = Comunicacidn

lanificacién para lograrlos 7
planif B 9 m Informacién documentada
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0.5.- GESTION DEL MANUAL

El Manual de Gestién es redactado por el Responsable del SIG y aprobado por la Alta
Direccion, después de someterlo al proceso de estudio preceptivo, toda la informacién
documentada del Sistema de Gestion.

El Manual estd formado por 6 capitulos ademds de un capitulo de Introduccion sefialado como
Capitulo O (con subcapitulos 0.0., 0.1, etc.), formando, por lo tanto, un total de 5 capitulos.

Capitulo O - Introduccién

Capitulo 1 - Responsabilidades de la Alta Direccién

Capitulo 2 - Gestion de los recursos

Capitulo 3 - Gestion de los procesos de realizacion de los servicios

Capitulo 4 - Evaluacién de los procesos

Capitulo 5 - Mejora

La pdgina de portada del Manual sefiala la revisién del mismo. Se emite en revision nimero 00,
que va aumentando correlativamente a medida que se realizan sucesivas revisiones. Para ser
vdlido debe estar aprobado por la Direccién, con indicacién de la fecha desde la que es

aplicable, o bien figura el n° de Acta en el que fue aprobado y la fecha.

Cada afio, si ho existe antes alglin motivo de urgencia, se realiza la revision del Manual para
introducir las modificaciones que se hayan considerado necesarias, o para constatar que sigue
siendo vdlido en su redaccidn actual. En este dltimo caso no se modifica el nivel de revisién del
Manual.

Los capitulos no son independientes, cualquier modificacién de alguno de ellos implica una nueva

revision del Manual.

Por lo anteriormente expuesto, tanto el Manual como sus capitulos, incluyendo la Politica de la
Calidad y Ambiental estardn siempre en la misma edicion.

Dado que el conocimiento del Manual es bdsico para que el SIG se entienda y se aplique en la
Organizacion, se difunde ampliamente segun se indica en la Lista de reparto de documentos
del sistema. A decision de la Alta Direccién se considerard la elaboracién, con cardcter

informativo, de una version reducida y no controlada de este Manual.

Se mantiene un archivo histérico de las distintas revisiones del Manual. Los histéricos del
Manual se conservardn durante 3 afios que es el periodo de vigencia del certificado.

En la portada del Manual, se indican las modificaciones de los dltimos 3 afios.

DOCUMENTOS RELACIONADOS:
PBPO 01.01. Control de los Documentos.

F01.01/2
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0.6.- MAPA DE PROCESOS E INTERACCION ENTRE LOS PROCESOS

(Ver Excel: PROCESOS SIG Playas Estratégicos Operativos)

PROCESOS ESTRATEGICOS

INTERACCION
PARTES INTERESADAS

COMUNICACION

Ayuntamientos

LIDERAZGO & =
PLANIFICACION
ESTRATEGIA
PRO 8 OPERZ 5
DNTROL DE PL2
@ LIMPIEZA i LIMPIEZA i']-.CCZINDICICZINJ"\I\:"IIEI'\ITCZI EJ 52 PREVENCION ACCIDENTES E" HONDARTZAINA
AREMNALES ARENALES ARENALES SOCORRISMO Y ASISTENCIA )

wl
g g DFB Getxo DFB DFB | Contrata DFB // Contrata
I E B LIMPIEZA & ACONDICIONAMIENTO D =
o< .
— VIGILANCIA SANITARIA AGUAS DE BANO
n E EQUIPAMIENTOS PLAYEROS
o
w = Ayuntamientos Salud Gobierno Vasco

{11

j COORDINACION EMERGENCIAS EN PLAYAS

DFB-Control Playas

| 112

Salud Gobierno Vasco |

Ayuntamientos

@ GESTION DE SERVICIOS DE TEMPORADA, ACTIVIDADES Y EVENTOS

A GESTION y COORDINACION
' INCIDENCIAS

RECLAMACIONES Y
SATISFACCION PERSONAS USUARIAS

DFB

Ayuntamientos

PROCESOS SOPORTE / DE APOYO

DFB | Ayuntamientos | Control Playas

Gestion RRHH

GESTION DE PROVEEDORES / COMPRAS

i Productos / Servicios / Procesos suministrados externamente

'ﬂ Gestion Documental I
1

F01.01/2

DFB | Ayuntamientos | Control Playas DFB |.—'-.'I\-"_i!':t:—:i'!“.i-.?!':f_-f-s Control Playas DFB Ayuntamientos
@] Gestién Equipos de Medida ] MEDICION SATISFACCION PERSONAS USUARIAS
DFB DFB Control de Playas
) ESTRUCTURA INFORMACION DOCUMENTADA
"“? SIG PLAYAS DE BIZKAIA

SATISFACCION Y MEJORA DE

DESEMPENO
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Los procesos asociados a los servicios incluidos en la Carta de Servicios, son los siguientes:

Prevencion de Accidentes, | Servicio de Limpieza

Proceso . . ] . . Hondartzainas
Socorrismo y Asistencia y Acondicionamiento
Revisién del Sistema v v
Comunicacién Internay Externa 4 v
Gestién de prevencién de
accidentes, socorrismo y v
asistencia

Gestién de la Limpiezay el
Acondicionamiento de las Playas

. v
de Bizkaia y de sus Areas de
Influencia
Gestidn del Servicio de S,
Hondartzainas
Incidencias y Reclamaciones v v v
No Conf‘ormldades, A.caones v v Y
Correctivas y de Mejora
Auditorias Internas v v v

Medicién de las expectativas y
satisfaccién de Las Personas v v v
Usuarias de Las Playas

0.7.- INFORMACION DOCUMENTADA DEL SISTEMA
El Sistema Integrado de Gestion de la Calidad y Ambiental de las Playas de Bizkaia estd

documentado por:

1.- El presente Manual, cuyo control estd reflejado en el mismo, en el que se incluye la
Politica de la Calidad y Ambiental con los objetivos generales de la organizacion, y en el
procedimiento de Control de los Documentos PBPO 01.01.

2.-Procedimientos operativos documentados que describen los procesos para llevar a la
prdctica las actividades descritas en este Manual y que estdn sometidos al
procedimiento de Control de los Documentos PBPO 01.01.

3.-Instrucciones de Trabajo en la medida que sean necesarias, primero para aquellas
actividades en las que su no existencia posibilitaria errores, y segundo para conseguir la
mejora continua del SIG.

4.-Planes de Control para aquellas actividades cuya no existencia facilitaria fallos en el
control de los procesos.

5.-Los registros de la Calidad y Ambiental requeridos por las normas UNE-EN ISO 9001,
UNE-EN ISO 14001, cuando proceda, EMAS (UNE-ISO 13009, en el caso de Gorliz), y
UNE 93200 para los servicios de prevencion de accidentes, socorrismo y asistencia, del

servicio de hondartzainas y del servicio de limpieza y acondicionamiento de DFB, para

F01.01/2
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proporcionar la evidencia de los resultados alcanzados que el Sistema Integrado de
Gestién de la Calidad y Ambiental implantado y certificado en las Playas de Bizkaig,
funcionan correctamente segtn se indica en el PBPO 01.03 Registros de la Calidad y
Ambiental, en los que estdn determinados y definidos.

6.- Otros documentos como: Servicio de Socorristas de playa o Servicio de Hondartzainas

de las playas de Bizkaia, Programa de Control Sanitario de las Aguas de Bafio. Edicién
anual del Departamento de Salud del Gobierno Vasco, etc...

7 TIdentificacion, cumplimiento y evaluacion de los Requisitos Legales y Otros Requisitos,
segln se indica en el PBPO 01.08.

La informacién documentada tanto interna como externa, estd soportada en diferentes
medios (papel, electrénico, etc.), se presenta en diferentes formatos (planos. grdficos,
tablas de informacién, fotografias, etc.) y se mantiene constantemente actualizada,
reflejando, en cada momento, la situacién real del SIG, implicando seglin sus competencias

a las personas que realizan trabajos bajo el control de la Organizacidn.

La Organizacion conserva la informacion documentada como evidencia de los resultados

alcanzados, durante 3 afios.

F01.01/2
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1.- RESPONSABILIDAD DE LA ALTA DIRECCION

1.1.-

1.2.-

F01.01/2

LIDERAZGO Y COMPROMISO

La alta direccion de la Organizacién (Comisién de Seguimiento del Sistema Integrado de
Gestién + Comité que incluye al Responsable del Dpto. de Salud de G°V®) ha asumido (a la firma
del Acuerdo Marco), la responsabilidad y obligacién de rendir cuentas con relacion a la eficacia
del SIG, mediante informes de resultados y los compromisos de:

Asegurarse de que se establezcan la Politica de la Calidad y Ambiental, incluida en el PBMI 0.3
y que es difundida ampliamente en toda la Organizacién, de los objetivos de calidad y
ambientales y que éstos sean compatibles con la direccién estratégica y el contexto de la
organizacién, a través del Comité de Calidad y Ambiental, del que es Presidente/Presidenta
el/la Responsable del SIG, como el drgano de seguimiento de los objetivos generales
establecidos en la Politica. Asegurar la integracion de los requisitos transmitiendo a la
Organizacion la importancia de satisfacer los requisitos de las personas usuarias, asi como de
respeto ambiental y cumplir con la legislacidn, reglamentacion y cualquier otro requisito que
sea aplicable, promoviendo el uso del enfoque a procesos y el pensamiento basado en riesgos.
Asegurar la disponibilidad de los recursos hecesarios y comunicar la importancia de una gestién
ambiental eficaz conforme a los requisitos del SIG, mediante la implantacion, mantenimiento
y mejora continua del Sistema Integrado de Gestion de la Calidad y Ambiental, asi como
adoptar una metodologia de trabajo enfocada a atender a las personas usuarias y la proteccién
del medio ambiente, de forma que se persiga siempre el cumplimiento de los requisitos de las
personas y la mejora del comportamiento ambiental de la organizacién, asegurdndose de que
el SIG logre los resultados previstos, dirigiendo y apoyando a las personas, para contribuir a
la eficacia del sistema, promoviendo la mejora continua y apoyando otros roles pertinentes de
la direccién, para demostrar su liderazgo en la forma en la que aplique a sus dreas de
responsabilidad.

Ademds, la Direccién se compromete en la Revisién del Sistema por la Direccion, como se
recoge en el procedimiento de "Revisién del Sistema por la Direccion” PBPO 01.04.

ENFOQUE AL USUARIO/USUARIA Y AMBIENTAL

Las entidades que gestionan las playas tienen un cardcter eminentemente piblico, de servicio
a la ciudadania (usuarias/usuarios) de las playas. Por ello, uno de sus objetivos principales es
en la medida de lo posible, satisfacer sus necesidades, cumpliendo sus requisitos de usuarios
/ usuarias y los legales y reglamentarios aplicables, atendiendo a sus reclamaciones,
solicitudes, inquietudes y propuestas e intentando mantener un trato lo mds directo posible.

La Organizacién, en la medida de lo posible (dependiendo de la especial orografia) facilita las
mismas posibilidades de acceso a las playas a todos sus usuarios/usuarias, se determinany se
consideran los riesgos y oporfunidades que puedan afectar al servicio y al aumento de su
satisfaccidn, se define en el proceso PBPO 01.09 Riesgos y Oportunidades.

Por otfro lado, el enfoque ambiental del Sistema hace que el ofro objetivo prioritario de la
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1.3.-
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organizacién sea la mejora del comportamiento ambiental de la organizacidn, la proteccién del
medio ambiente, de manera que se minimicen en lo posible los impactos negativos sobre éste
causados por las actividades de la Organizacién o por los propios usuarios/usuarias de las
playas durante su estancia en ellas.

De este modo, la Organizacion capta las cambiantes necesidades y expectativas de las
personas usuarias, e intenta satisfacerles en aquello que le solicitan siempre que no presente
incompatibilidades con la proteccién y gestion Ambiental, y que los recursos lo permitan.

La comunicacidn con las personas usuarios se refleja especialmente en el procedimiento de
Gestidn del Servicio de Hondartzainas, PBPO 03.04, en el procedimiento PBPO 04.04 Medicién
de las expectativas y satisfaccion de las personas usuarias y en el procedimiento PBPO 01.05,
Comunicacién Interna y Externa.

POLITICA DE LA CALIDAD Y AMBIENTAL

La Alta Direccién establece, implementa y mantiene la Politica de la Calidad y Ambiental.

La Politica de la Calidad y Ambiental estd expresada en el capitulo PBMI 0.3 y consiste en
tener a las personas usuarias de las playas como centro de las actividades de la organizacidn,
cultivar el respeto al medio ambiente y el compromiso de reducir el impacto que las actividades
de cada persona de la organizacién provocan sobre el mismo, fomentar la formacién y la
participacién de las personas mediante una adecuada motivacién y establecer los mecanismos
que posibiliten:

B Proteger el medio ambiente.

B Cumplir con los requisitos legales y otros requisitos asumidos voluntariamente.

B Mejora continua de la eficacia del SIG, con la finalidad de que mejore el desempefio
ambiental de la organizacién.

Esta politica se mantiene como informacion documentada y es transmitida a cada Responsable
de Calidad y Medio Ambiente de las entidades que forman parte de la gestién de las playas,
los cuales, a su vez, se encargan de darle la mayor difusién posible entre los/las miembros de
su organizacion hasta el dltimo escalon de la misma y se revisa periddicamente.

También se difunde y estad disponible para todas las partes interesadas, mediante diferentes
métodos: su colocacion en tablones, la entrega de copias de la politica por parte de
Hondartzainas y socorristas, en caso de solicitarlo la persona interesada, su publicacién
en las pdginas web municipales, o bien otros métodos establecidos por cada ayuntamiento.
Ademds, se comunica a las contratas durante la formacién anual que reciben por parte del
Departamento de Sostenibilidad y Medio Natural de la DFB, se difunde entre las empresas
que puntualmente realizan frabajos en los arenales y las que realizan actividades tfemporales.
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1.4.- PLANIFICACION

1.4.1.-

1.42.-

1.43.-
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OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y AMBIENTALES

La Organizacién ha establecido los Objetivos de la Calidad y Ambientales, adecuados a la
Politica, teniendo en cuenta, ademds de los aspectos ambientales significativos y los
requisitos legales y otros requisitos, los riesgos y las oportunidades, los Programas de
Gestién para su cumplimiento, incluidos los que mejoren la Accesibilidad. Son revisados
periddicamente para comprobar su eficacia y plantear nuevos objetivos como se indica en el
PBPO 01.07, Objetivos y Programas de Gestidn.

ESTABLECIMIENTO DE COMPROMISOS

Inicialmente se realizard un andlisis de cudles son las expectativas de la persona usuaria con
relacién a los posibles compromisos, cudles son los atributos clave que determinan el
cumplimiento de esas expectativas y el nivel de prestacion actual en relacién con los posibles
compromisos. Todo esto se lleva a cabo de acuerdo con lo descrito en el proceso PBPO 04.04

Medicién de las expectativas y satisfaccién de las personas usuarias.

Hecho esto, se determinard si el compromiso es asumible actualmente o si, por el contrario,
requiere la adopcidn de acciones o la asignacion de recursos actualmente no disponibles o
pendientes de resolucién. Cuando esto ocurra, las acciones a adoptar se recogen en la '‘Matriz
de Expectativas vs Compromisos'y se gestionardn de acuerdo con lo establecido en el proceso
PBPO 04.02 No Conformidades, Accién Correctiva 'y de Mejora.

Los compromisos identificados como factibles (asumibles actualmente) se incluyen en la
'‘Matriz de Expectativas vs Compromisos’, estableciendo servicio y proceso asociado,
necesidad y expectativa del usuario e indicador asociado al compromiso que mida el
cumplimiento del mismo.

Deberd establecerse al menos un compromiso segin la Norma UNE 93200:2008 para cada

servicio.

En el caso de que alguno de estos dmbitos quede excluido, o cuando para cualquier atributo
clave resulte inviable establecer un compromiso, esto quedard justificado en la ‘Matriz de
Expectativas vs Compromisos'.

PLANIFICACION DEL SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y AMBIENTAL

Las entidades que gestionan las playas de Bizkaia han llevado a cabo el proceso de
implantacién del Sistema Integrado de Gestion de la Calidad y Ambiental de un modo
planificado.

Para ello, la Organizacién ha:

1. Identificado, descrito y aplicado los procesos necesarios para el SIG previsto para las
Playas de Bizkaia, asi como su aplicacion a través de toda la Organizacion, determinando
la secuencia e interaccién de dichos procesos como se describe en el subcapitulo PBMI
0.5.
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2. Determinado los criterios y los métodos necesarios para asegurarse de que tanto la
realizacion como el control de estos procesos sean eficaces, como se describe en los

respectivos procedimientos.

3. Asegurado la disponibilidad de una adecuada infraestructuray elementos de apoyo a la
gestion para apoyar la realizacidn y seguimiento de estos procesos.

4. Establecido los procesos de seguimiento, la medicién cuando sea aplicable y andlisis
necesarios para estos procesos a través de la gestion de datos y la evolucion de los
indicadores establecidos fruto de las auditorias, Reclamaciones, Acciones Correctivas
y/o de Mejora, Revisidn del Sistema por la Direccidn, sugerencias del personal, decisiones
del Comité de Calidad y Ambiental y otros elementos del Sistema.

5. Considerado el control de la calidad de las contrataciones (mantenimiento, limpieza,
Salvamento y Socorrismo, etc.) encontrdndose estas dentro del SIG. Del mismo modo, la
Organizacion no se limita a mantener su Sistema, sino que se ha comprometido a llevar a

cabo cuantas acciones sean necesarias para mejorarlo.

6. Establecido un procedimiento documentado para identificar los aspectos y evaluar los
impactos ambientales de las actividades, productos y servicios que pueda controlar.
Mediante este procedimiento, PBPO 01.06, Identificacion y Evaluacion de Aspectos
Ambientales, se identifican los aspectos que tienen o pueden tener impactos ambientales
significativos. Este procedimiento se aplica tanto en condiciones normales como en
condiciones andmalas de funcionamiento, es decir, en caso de posible accidente o
incidente. El Comité de Calidad y Ambiental se asegura de que se consideran los aspectos
relacionados con impactos significativos cuando se establecen Objetivos Ambientales, y
el Responsable del SIG mantiene esta informacion actualizada. En las playas con Registro
EMAS, esta identificacion se amplia a los aspectos indirectos, sobre los que la
organizacion no tiene control directo.

7. Establecido documentadamente la sistemdtica de determinaciény acceso a los requisitos
legales, reglamentarios y otros requisitos a los que cada entidad estd sometida, y que son
aplicables a los aspectos ambientales y de la calidad de sus actividades y servicios. Este
aspecto se desarrolla en el procedimiento PBPO 01.08 Requisitos legales y otros
requisitos.

8. Definido mediante el procedimiento PBPO 01.07 Objetivos y Programas de Gestidn la
sistemdtica para el establecimiento y documentacién de Objetivos para la elaboracién de
los Programas de Gestién necesarios para lograrlos, que incluyen la asignacion de
responsabilidades y medios y el calendario de consecucién de los mismos. Cuando se
establecen y revisan los Objetivos, se consideran los requisitos legales y de otro tipo,
los aspectos ambientales relacionados con impactos significativos, las opciones
tecnoldgicas disponibles, los requisitos financieros y la opinién de la ciudadania y otras
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10.

11.

12

partes interesadas, y la coherencia con la Politica de la Calidad y Ambiental.
Seguimiento de compromisos

La propia hoja de seguimiento de indicadores sirve como registro de las mediciones
realizadas con la periodicidad establecida, y se utiliza también para el seguimiento de los
resultados de los indicadores en general, compardndolos con el nivel del compromiso o
con el valor de referencia que se haya establecido para ellos, analizando el nivel de
cumplimiento de los compromisos incluidos en la Carta de Servicios.

La recogida de los datos necesarios para el cdlculo de cada indicador se realizard

mediante los formatos o impresos establecidos al efecto, en cada caso.
Acciones para abordar riesgos, y oportunidades

La Organizacion identifica los riesgos y oportunidades para alcanzar los resultados
esperados del SIG, que pueden estar relacionados con: aspectos ambientales, requisitos
legales y el contexto de la organizacion. Este aspecto se desarrolla en el proceso PBPO
01.09 Riesgos y Oportunidades.

El Seguimiento de los riesgos y oportunidades se realizard mensualmente en base a los
indicadores determinados y la evaluacidn al finalizar la temporada, en la revisién por la

direccién de cierre de temporada.
Planificacion de los Cambios

Cuando la Organizacién determine la necesidad de cambios en el SIG, estos se llevardn

de manera planificada, teniendo en consideracion aspectos tales como:

v" Propésito de los cambios y potenciales consecuencias

v' La Integridad del SIG

v" La Disponibilidad de Recursos

v" La asignacién o reasignacién de responsabilidades y autoridades (en referencia a
sustituciones de puesto, jubilaciones, resultados electorales y por lo tanto cambio de
responsables, etfc.).

Para asegurar su tratamiento, este apartado se incluye en la Revisidn por la Direccidn.

.Contexto en el cual se desarrolla la actividad

Examinado el contexto en el que opera, la Organizacién identifica los factores internos
y externos que puedan ser relevantes para su eficaciay lograr los resultados esperados,
en cuanto a la "Mejora del desempefia ambiental”, "Cumplimiento de Requisitos Legales y
otros Requisitos ", "Cumplimiento de Objetivos de Mejora", etc.

Se consideran que, para reforzar el enfoque a procesos, aspectos como "Caracteristicas
del Contexto", Naturaleza del Servicio y su Ciclo de Vida", "Particularidades
Organizativas", etc.
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La organizacién estudia y analiza periédicamente su entorno mediante un andlisis DAFO

(Debilidades Amenazas - Fortalezas y Oportunidades)

Los resultados del Andlisis del Contexto serdn tenidos en cuenta para:

v Mantener y mejorar el SIG

v' Planificar acciones para abordar Riesgos y Oportunidades derivados de dicho
andlisis

Anualmente se realizard una reunién en la que se abordan, la determinacién de las

cuestiones relevantes, el contexto de la organizacion y las partes interesadas y

requisitos pertinentes, que se recoge en Acta. Asi mismo, las conclusiones se tratan en
la Revisién por la Direccion. Se define en el PBPO 01.10 Contexto de la Organizacién.

13. Sibien se ftrata con cardcter general la Accesibilidad a las playas, para el caso de Gorliz
y con cardcter excepcional se documenté su Plan de Accesibilidad sometido a revision
anual, en el que se recojan las principales infraestructuras previstas en el entorno y zona
de playa, dentro del Plan de accesibilidad municipal, junto con los requisitos legales
pertinentes, de manera que se asegure el acceso, uso y disfrute de las instalaciones por
parte de las personas usuarias con movilidad reducida. Tema relacionado con la UNE-ISO
13009 de Gorliz.

En el caso de ampliacidon o modificacién de las actividades por parte de la Organizacién, de
la deteccion de nueva legislacidn, reglamentacién o requisitos legales aplicables y/o de la
generacién de nuevos impactos ambientales, debera realizarse la planificacidon necesaria que

contemple los siguientes aspectos:
o Documentacién a elaborar relativa a los procesos implicados.

o Identificacién de nuevos medios materiales, instalaciones, recursos y conocimientos que
puedan ser necesarios.

o Inspecciones a realizar, con indicacién de los medios, frecuencias, cantidades y de los
criterios de aceptacién o rechazo.

o Determinaciény preparacién de los registros requeridos.
e Determinacidn para lograr objetivos:

U Que se va a hacer

U Qué recursos se requerirdn

U Quién serd responsable

U Cuando se finalizard

U Como se evaldian los resultados

Si alguno de los cambios afecta al Sistema de Gestién de la Calidad y Ambiental, se actia
segtn lo indicado en este Manual para asegurar que la integridad del Sistema se mantiene.

F01.01/2
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1.5.- GESTION DE LA CARTA DE SERVICIOS

1.5.1.-

1.5.2.-

DOCUMENTO TECNICO

La carta de servicios incluye informacién referente a:
e Declaracién institucional

* Misién

¢ Unidad responsable de la carta de servicios

« Relacion y descripcion de los servicios prestados.

¢ Direcciones, medios de acceso y horarios de los servicios
¢ Derechos y responsabilidades del usuario.

e Relacién de la hormativa reguladora de las prestaciones y servicios incluidos en la carta
de servicios.

e Formacion de comunicacion del cumplimento de los compromisos y vigencia (fecha de
entrada en vigor)

 Formas de colaboracién de los usuarios.
« Formas o mecanismos de presentacion de quejas y sugerencias.
» Medidas de subsanacién y compensacion

Toda esta informacidén se hard constar en la Carta de Servicios.
La redaccion del texto definitivo de las cartas de servicios, asi como su disefio grdfico y
soporte es responsabilidad del Servicio, y siendo aprobado por la Alta Direccidn.

CONTROL DE VERSIONES

Las sucesivas versiones de la Carta de Servicios se identifican a través de su fecha de
publicacidn, que se hace constar siempre sobre la propia Carta.

Cada vez que se realice una modificacién en la carta de servicios, se editard de nuevo todo
el documento asigndndole una nueva fecha de publicacién, y se procede a una hueva aprobacion
y distribucidn de la carta. El ejemplar original de la versién sustituida se mantendrd marcado
como “obsoleto”.

1.5.3.- COMUNICACION INTERNA

La difusién a nivel interno del contenido de las cartas de servicios se lleva a cabo a través
de reuniones de presentacion al personal y/o via mail en funcién de la relevancia de los
cambios.

La comunicacion del resultado en relacién con el seguimiento de los compromisos se realiza
con cardcter anual mediante la publicacion de dichos resultados en la pdgina web de la
Diputacién Foral de Bizkaia.

1.5.4.- COMUNICACION EXTERNA

F01.01/2

La Carta de Servicios serd publicada en la pdgina web de la Diputacién Foral de Bizkaia, asi
como en el apartado propio de las Playas de Bizkaia,

La comunicacion del resultado en relacién con el seguimiento de los compromisos se realiza
con cardcter anual mediante la publicacion de dichos resultados en la pdgina web de la
Diputacién Foral de Bizkaia.
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1.5.5.- REVISION Y ACTUALIZACION DE LA CARTA DE SERVICIOS

La revision de las cartas de servicios se lleva a cabo anualmente, por parte de la Alta

Direccidn durante una reunidén con la asistencia del Servicio

En esta revision se incluye el andlisis de:

Nivel de cumplimiento de los compromisos establecidos en la carta de servicios.

Resultado de las auditorias.

Resultados de los indicadores de los procesos

Estado de las acciones correctivas y preventivas y de las acciones de mejora.

Revision del contenido de la carta de servicios, considerando posibles:

o Ampliaciones de su alcance (nuevos servicios o modalidades de prestacién)

oDeteccidén de nuevas necesidades o expectativas de los usuarios del servicio

oModificaciones normativas

o Superacion de compromisos

oEstablecimiento de nuevos compromisos 6 eliminacién de aquellos que han perdido
vigencia.

oMejoras en los procesos de prestacién del servicio

oMejoras en la presentacién de la Carta

Los resultados de la revision incluirdn todas las decisiones y acciones relacionadas con la

eventual actualizacién de la carta de servicios y se recogen en el acta de reunion de revision

por la direccion.

Cada dos afios se hard una revisién completa de la Carta de Servicios siguiendo la sistemdtica

definida en la normativa que actualmente regula las cartas.

1.6.- RESPONSABILIDAD, AUTORIDAD Y COMUNICACION

1.6.1.- RESPONSABILIDAD Y AUTORIDAD
La relacion entre las diferentes entidades participantes en la gestion de las Playas de Bizkaia

F01.01/2

se refleja en el organigrama siguiente:
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PLAYAS DE BIZKAIA .
Bizkaia Hoja 29 de 55
(Comision de Seguimiento del Sistema Integrado de Gestién)
DIRECCION
——  Responsable del SIG
I I
Dpto. de Sostenibilidad
Departamento de Salud y Medio Natural de la Ayuntamientos
del Gobierno Vasco Diputacion Foral de implicados

Bizkaia

Para aclarar la estructura de esta Organizacién, se pueden dar las definiciones siguientes:

COMISION DE SEGUIMIENTO (COMISION). Organo Colegiado de Direccién del SIG
formado por las instituciones firmantes del "Acuerdo Marco sobre la gestion y la calidad de
las playas de Bizkaia y sus dmbitos de influencia” que deciden llevar la gestion de las playas
que les afectan a implantar el SIG, obteniendo la certificacién acreditativa correspondiente,

en las playas que se determinen.

COMITE DE CALIDAD Y AMBIENTAL (COMITE). Organo formado por representantes
de las entidades que gestionan las playas y participan en el Sistema.: los Ayuntamientos en
cuyo término municipal se localizan las playas integradas en el Sistema, el Departamento de
Sostenibilidad y Medio Natural de la Diputacion Foral de Bizkaia y el Departamento de Salud
del Gobierno Vasco. Su funcién es el seguimiento del SIG y el desarrollo y realizacién de los
documentos, incluidos los registros del mismo como trabajo previo a su aprobacion por la
Comisidn de Seguimiento. Las personas representantes de cada entidad participante ejercen
de Coordinadores/Coordinadoras del SIG en sus respectivas entidades. Estos/Estas
coordinadores/coordinadoras son los/las responsables de calidad y medio ambiente de cada
una de las entidades. Sus funciones vienen descritas en los correspondientes procedimientos,
especialmente en el PBPO 01.04 Revision del Sistema por la Direccion. Bdsicamente es el
enlace de la direccion con cada entidad, es responsable de la gestion de ho conformidades,
reclamaciones, incidencias, acciones correctivas y/o de mejora, planes de gestién, formacién
del personal y comunicacion interna y externa cuando afecte a la entidad a la que representa.

EQUIPO DE TRABAJO (CARTAS DE SERVICIO). Equipo de trabajo multidisciplinar del
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servicio de playas de la DFB que tiene como funciones la identificacion de datos de cardcter
general y legal, la defterminacién de las expectativas de las personas usuarias y la

identificacién de factores clave de calidad.

RESPONSABLE DEL SISTEMA INTEGRADO DE GESTION (SI6). Persona nombrada por
el Comité de Calidad y Ambiental entre sus miembros para ejercer las funciones de
Representante de la Alta Direccion de modo que se asegure la adecuada implantacién,
mantenimiento, desarrollo y mejora del SIG conforme a las normas UNE-EN ISO 9001, UNE-
EN ISO 14001, cuando proceda, EMAS (UNE-ISO 13009 en Gorliz) y UNE 93200 para los
servicios de prevencién de accidentes, socorrismo y asistencia, del servicio de hondartzainas
y del servicio de limpieza y acondicionamiento, dependientes todos ellos de DFB, es el/la
Presidente/Presidenta del Comité de Calidad y Ambiental. Estas funciones se amplian para
aquellas playas cuyo SGA estd adaptado a los requisitos del Reglamento EMAS,
fundamentalmente en materia de comunicacién de los resultados del comportamiento
ambiental.

Las competencias y responsabilidades de cada una de las entidades se desarrollan con detalle
en el procedimiento PBPO 01.02, Organizacién y responsabilidades, y se describen
brevemente a continuacién:

1.6.2.- LIDERAZGO Y COMPROMISO

F01.01/2

1. ALTA DIRECCION
Persona o grupo de personas que dirigen y controlan la organizacién al mds alto nivel.

Algunas de las responsabilidades de la Alta Direccidn son:

m Definir y aprobar la Politica y los objetivos, asegurando que estos sean compatibles
con la estrategia y con el entorno en el que opera la Organizacién.

B Asegurarse de que se asignen y comuniquen las responsabilidades y autoridad para las
funciones relevantes del SIG.

m Proporcionar los recursos financieros, materiales y humanos requeridos en cada
momento.

m Revisar el SIG para asegurarse de que es adecuado y eficaz.

m Debe asumir la responsabilidad y “la rendicién de cuentas” (accountability) con relacién
a la eficacia del SIG.

m Potencia la formacion y el reciclaje del personal aprobando los Planes de Formacién
necesarios.

m Aprueba los Objetivos, y Programas de Gestion que se derivan de la Politica de la
Calidad y Ambiental
2. RESPONSABLE DEL SIG
El Responsable del SIG tiene, por delegacion expresa de la Alta Direccidn, la tarea de
coordinar la puesta en marcha del Sistema Integrado de Gestion de la Calidad y
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Ambiental, asegurdndose de que estd conforme con los requerimientos de las normas
UNE-EN ISO 9001, UNE-EN ISO 14001, cuando proceda, EMAS y UNE 93200 para los
servicios de prevencién de accidentes, socorrismo y asistencia, del servicio de
hondartzainas y del servicio de limpieza y acondicionamiento, dependientes todos ellos de
DFB, de que se cumplen los requisitos legales y reglamentarios que afectan a la
Organizacion, asi como de la sensibilizacién del personal sobre el cumplimiento de los
requisitos de las personas usuarios y de la proteccién Ambiental.

Una vez que el Sistema estd implantado, debe comprobar que se mantiene adecuadamente
y de que se revisa el comportamiento ambiental de la organizacion, realizando las

comprobaciones necesarias mediante la ejecucion sistemdtica del plan de auditorias.

Los resultados de las auditorias, reclamaciones o quejas, las No Conformidades internas
u otras informaciones provenientes de fuentes relevantes son recogidas por el/la
Responsable del SIG con el fin de informar a la Alta Direccidn para que ésta lleve a cabo

la Revision, y como base para la mejora continua.

Coordina a todas las dreas en el andlisis de las No Conformidades y el establecimiento de
acciones correctivas y/o de mejora. Coordina la identificaciény evaluacion de los aspectos
ambientales y su revisiéon periédica. Vigila y evalda el funcionamiento del Sistema
Integrado de Gestién de la Calidad y Ambiental implantado, mediante las auditorias
internas e informa a la Direccién. También prepara y participa con la Direccién en la
Revision del Sistema por la Direccion. Prepara el Plan Anual de Formacién y participa en
el establecimiento de Objetivos y Programas de Gestién. Es la voz de las personas usuarias
y otras partes interesadas en la organizacién, y realiza la labor de coordinacion entre las
entidades de la Organizacidn. Informa a la Direccién sobre el funcionamiento del Sistema
Integrado de Gestidn de la Calidad y Ambiental, incluyendo las recomendaciones para la
mejora. Colabora con los responsables de Calidad y Medio Ambiente de las playas con
Registro EMAS en la elaboracion de las Declaraciones Ambientales correspondientes y
asegura en la media de lo posible la Accesibilidad a las playas y la dotacién necesaria para
facilitar la misma.

. DEPARTAMENTO DE SALUD DEL GOBIERNO VASCO

Su funcion principal es el control de la calidad de las aguas litorales y determinacion de
su aptitud para el bafio. Asimismo, tiene la responsabilidad de la comunicacién de la
informacién obtenida a partir de los andlisis realizados a todas las instancias que
requieran dicha informacion, incluidos la ciudadania y las personas usuarias de las playas.

. DEPARTAMENTO DE SOSTENIBILIDAD Y MEDIO NATURAL DE LA D.F.B.

Se ocupa de la gestion y control de los trabajos de mantenimiento y limpieza de las playas
y sus entornos, en las zonas de su responsabilidad. Financia los servicios de vigilancia de
las playas Hondartzainas, y la contratacion del Servicio de Salvamento y Socorrismo. Se
responsabiliza de la instalacién, mantenimiento y retirada del equipamiento de las playas
(distribucion del agua potable, equipos de megafonia, servicios pulblicos portdtiles,
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mobiliario diverso, fuentes, duchas, lavapiés, bases de apoyo de elementos, postes de
sefializacién, pasarelas de madera, juegos infantiles, plataformas flotantes y balizamiento
ndutico). Gestiona asimismo la informacion a entidades y usuarios/usuarias en general
sobre el estado e instalaciones de las playas (climatologia, temperatura, banderas,
accidentes, accesos, aparcamientos, etc.) mediante los diferentes medios de
comunicacién y divulgacién y mediante la realizacién de las campafias publicitarias
necesarias.

5. AYUNTAMIENTOS

Los Ayuntamientos de los términos municipales en los que se ubican las playas se encargan
de la ejecucién y mantenimiento de las infraestructuras para el acceso de las personas
usuarias a las playas. Complementan las actuaciones de la DFB en la ejecucidn,
mantenimiento y gestidn para el funcionamiento durante las campafias de verano, de las
instalaciones de servicios publicos para las personas usuarias, completando su dotacién en
funcién de la demanda que soporte cada playa. Se ocupan de la ejecucion, mantenimiento
y gestion para el funcionamiento durante las campafias de verano, segtn proceda, ciertos
ayuntamientos se ocupan también de las instalaciones y edificios para el servicio de
Salvamento y Socorrismo. Se encargan de la ejecucion de las instalaciones de distribucién
de agua potable, energia eléctrica hasta la playa y/o los servicios de éstas que lo
requieran.

En las playas con Registro EMAS, los ayuntamientos se responsabilizan de afiadir los
aspectos indirectos correspondientes y editar la Declaracion Ambiental con la
colaboracién de la persona responsable del SIG.

En Gorliz, aplican los requisitos UNE-ISO 13009, el ayuntamiento asume la documentacién
de los planes especificos recogidos en la citada normativa, ademds de aplicar los requisitos
de la norma a las infraestructuras que estdn bajo su responsabilidad (accesos, paseos,
Bafios publicos, parkings, zonas de ocio, etc...

1.6.3.- COMUNICACION INTERNA Y EXTERNA

F01.01/2

La Organizacién gestiona las comunicaciones internas y externas "Relevantes” para el SIG,y
determina los contenidos - periodicidad - las partes interesadas a quienes van dirigidas, los
canales y las personas responsables de la gestion y comunica la informacién que considere
pertinente sobre el SIG.

La comunicacién multidireccional garantiza que todas las personas que intervienen en la
gestion de las Playas de Bizkaia, sea cual sea la entidad a la que pertenecen, comprenden el
Sistema, conocen los aspectos de la Calidad y Ambiental relacionados con la organizacion y
puedan contribuir a cumplir la Politicay a la mejora continua del Sistema.

Para ello, se ha establecido un sistema de Comunicacién Interna que se describe en el
procedimiento PBPO 01.05, Comunicacion Interna y Externa, y se basa en la existencia de
canales de comunicacién descendente, ascendente y horizontal a dos niveles: entre el
personal de cada entidad, y entre las distintas entidades de la Organizacion. En el primer
caso se realiza mediante reuniones divulgativas y comunicacién directa, con la recogida de
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1.7.-

F01.01/2

sugerencias u otros comunicados por parte de cualquier persona de la organizacién a través
cada Responsable de Calidad y Medio Ambiente. Entre las actividades de comunicacidn

interna mds importantes estd la sensibilizacion del personal en materia ambiental.

Entre las diferentes entidades de la Organizacién, la comunicacién se realiza a través de las
Reuniones del Comité de Calidad y Ambiental, en las que participan cada Responsable de
Calidad y Medio Ambiente, coordinadas/coordinados por el/la Responsable del SIG. Ademds,
en casos particulares existen otras vias de comunicacion para la transmision de informacidn,
como se describe en el procedimiento PBPO 01.05. Comunicacién Internay Externa.

Por otro lado, existe un sistema de Comunicacién Externa que asegura la deteccién de la
evolucion de las necesidades y expectativas de las personas usuarias de las playas.
Igualmente se asegura la comunicacién fluida con las partes interesadas externas, como son
otras administraciones, asociaciones o grupos vecinales, etc. para responder a sus
inquietudes en materia de proteccién del medio ambiente. La sistemdtica se detalla en el
procedimiento PBPO 01.05, Comunicacion Interna y Externa. Se describe ademds en este
mismo procedimiento una sistemdtica especifica desarrollada para garantizar una
comunicacién fluida con las contratas.

ASPECTOS AMBIENTALES

La Organizacién dentro del alcance definido del SIG, establece, en el PBPO 01.06.
Identificacién y Evaluacién de aspectos ambientales, la sistemdtica para identificar los
aspectos ambientales resultantes de las actividades y servicios derivados de la gestion de las
Playas, y para determinar cudles de dichos aspectos pueden tener o tienen uno o varios
impactos Ambientales significativos asociados, desde la perspectiva de ciclo de vida.

La Organizacién identifica y evalda los aspectos directos e indirectos.

El Comité de Calidad y Ambiental se encarga de identificar los Aspectos Ambientales tanto en
condiciones normales de funcionamiento, como en condiciones anormales y situaciones de
emergencia razonablemente previsibles. Esta identificacién surge del andlisis de las
operaciones, instalaciones auxiliares y servicios que utiliza la Organizacién, de las actividades
del uso de las playas por la ciudadania, y de aquellas otras incidencias que nho proceden de la
propia organizacién ni de las personas usuarias, como los posibles vertidos y residuos
procedentes del mar, cuyo origen no estd en las entidades que gestionan las playas, pero si es
su responsabilidad tenerlos previstos para actuar en caso de que se produzcan protegiendo
tanto a las personas como ambientalmente, identificando los riesgos y oportunidades
asociados, tanto con impactos ambientales adversos (amenazas) como beneficiosos
(oportunidades) para alcanzar los resultados esperado

La Organizacién comunica a las partes interesada y mantiene la informacion documenta de:
*» Aspectos e impactos ambientales asociados

*» Criterios usados para determinar sus aspectos significativos
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*» Aspectos Ambientales significativos

La Organizacion se asegura el tener en cuenta estos aspectos ambientales significativos a la

hora de establecer los objetivos y programa de gestion, tal como se recoge en el PBPO 01.07.

Objetivos y Programa de Gestion, para la mejora del desempefio ambiental.

CICLO DE VIDA:

La Organizacion tiene en consideracion la perspectiva de ciclo de vida al identificar los

aspectos ambientales. Considerando que los aspectos sobre los que puede tener control o

influencia son los asociados a cada etapa del afio.
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m Energia (combustible)

CICLO DE VIDA

m Consumo Energia (eléctrica +
combustible)

® Emisiones A, m Emisiones
m Residuos (depositados por el mar, e qu éo m Consumo materias primas

RCDs), (Destino: vertedero, reciclado, 41”04 3 X < m Residuos (depositados por el mar,

gestor autorizado) 0404 0% Q‘él QV RCDs), (Destino: vertedero, reciclado,
m Efecto sobre Diversidad Bioldgica 2 ’°4S€ 3 A Qo gestor autorizado)
m Comportamiento Ambiental y VG"’V /\(f. m Efecto sobre Diversidad Bioléaica

AL )
[ Engrgia (eléctrica + combustible) 068410 iV, YQ u Consumo de aqua
m Emisiones N <& 9
<2 7:4 O m Consumo Energia (eléctrica + combustible)
m Consumo materias primas ™ SQ,Q Je é .
) . Up & Q> m Emisiones
m Residuos (depositados por el mar, RCDs), % & . )
L . 7N m Consumo materias primas
(Destino: vertedero, reciclado, gestor 4 = Vertido

autorizado)
m Efecto sobre Diversidad Biolégica
m Combortamiento Ambiental v

m Residuos (personas usuarias, mar, sanitarios...),
(Destino: vertedero, reciclado, gestor autorizado)

mCalidad aguas de batio

m Ruido

m Malos olores

m Calidad de la arena

m Efecto sobre Diversidad Bioldgica

m Desplazamiento personas usuarias

m Comportamiento Ambiental y Proveedores

1.8.- RIESGOS ASOCIADOS A LAS ACTIVIDADES DE LA ORGANIZACION

Acciones para abordar Riesgos y Oportunidades

La Organizacion identifica los riesgos asociados y oportunidades que afectan a sus actividades,
servicios, instalaciones y recursos de la playa y que pueden tener impacto en la salud y
bienestar de las personas usuarias. Dichos riesgos pueden depender tanto de las condiciones
ambientales de la playa (aguas de bafio, climatologia, o condiciones del mar...), como de las
propias infraestructuras puestas a disposicion de las personas usuarias, para alcanzar los
resultados esperados por el SIG, relacionados con aspectos ambientales, requisitos legales y
el contexto de la Organizacién.

El andlisis de los riesgos, la planificacién de acciones para abordar riesgos y oportunidades
determinados y evaluar su eficacia se llevard a cabo segun lo establecido en el procedimiento
PBPO 01.09 Riesgos y Oportunidades.

La Organizacién comunica a las partes interesada y mantiene la informacién documenta de los
riesgos y oportunidades que deben abordarse y de los procesos relacionados:

En el caso en que sea necesario dar respuesta a diferentes situaciones de emergencia, se
actuard segun lo establecido en PBPO.03.08 Planes de Emergencia y Capacidad de Respuesta.

Particularmente en el caso de incidencias o situaciones de emergencia relacionadas con
aspectos higiénico-sanitarios de la Calidad de aguas de bafio, se ha definido el procedimiento
PBIT 03.01.4 Sistemdtica aplicable a la Actuacién ante Incidencias y/o Emergencias.

Especialmente en la Playa de Gorliz, en la que aplican los requisitos UNE-ISO 13009.

F01.01/2
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1.9.-

REQUISITOS LEGALES Y OTROS REQUISITOS

La Organizacién establece una metodologia para la determinacién y el acceso a los requisitos
legales y otros requisitos relacionados con sus aspectos ambientales y como se aplican a la
Playas en materia de gestién de la Calidad y Ambiental, como se recoge en el PBPO 01.08.
Requisitos legales y otros requisitos.

El/la Responsable del SIG, con la colaboracion del/de la Letrado/Letrada del Dpto. de
Sostenibilidad y Medio Natural de la DFB y de cada Responsable de Calidad y Medio Ambiente
de las entidades participantes, obtiene, analiza, determina cudles de sus necesidades y
expectativas se convierten en requisitos legales y otros requisitos, evalda el cumplimiento,
archiva y registra la legislacién ambiental, los compromisos aplicables en esta materia y toda
aquella otra legislacién que, sin ser especificamente ambiental, incide de alguna forma sobre
aspectos ambientales relacionados con la Organizacidn.

Los requisitos diferentes de los legales se convierten en obligatorios cuando la organizacion
decide cumplirlos.

Se tiene en cuenta la legislacién cuando se establece, implementa, mantiene y mejora
continuamente su incidencia en el SIGy las distintas actividades que se realizan en las playas,
tanto en el dmbito local, foral, autonémico, estatal o comunitario, como los compromisos de
cardcter ambiental existentes que estén relacionados con las actividades y servicios de la

Organizacion.

La Organizacién comunica a las partes interesada y mantiene la informacién documenta de sus
requisitos legales y otros requisitos.

1.10.-REFERENCIAS

F01.01/2

PBPO 01.01 Control de los Documentos

PBPO 01.02 Organizacién y responsabilidades

PBPO 01.03 Registros de la Calidad y Ambientales
PBPO 01.04 Revision del Sistema por la Direccidn
PBPO 01.05 Comunicacién Internay Externa

PBPO 01.06 Identificacién y Evaluacion de aspectos
PBPO 01.07 Objetivos y Programas de Gestidn
PBPO 01.08 Requisitos legales y otros requisitos
PBPO 01.09 Riesgos y Oportunidades

PBPO 01.10 Contexto de la Organizacién

PBPO 03.01 Gestidn de las aguas de bafio

PBPO 03.04 Gestidn del Servicio de Hondartzainas
PBPO 04.04 Medicidn de las expectativas y satisfaccién de las personas usuarias
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2.- GESTION DE LOS RECURSOS

2.1.-

2.2.-

F01.01/2

PROVISION DE RECURSOS

La Organizacién determina y proporciona los recursos necesarios, considerando las
capacidades y limitaciones de los recursos internos existentes y qué necesita obtener para el
establecimiento, implementacidn, mantenimiento y mejora continua del SIG.

La Alta Direccién, en base a las propuestas de las diferentes entidades, identifica las
necesidades de recursos para el cumplimiento de los Objetivos establecidos y la implantacién
y mantenimiento del Sistema Integrado de Gestién de la Calidad y Ambiental, mejorando
continuamente su eficacia y con ello la satisfaccién de las personas usuarias, incluida la

satisfaccidn en referencia a la accesibilidad en las playas y la conservacién Ambiental.

RECURSOS HUMANOS

La Organizacién determina la competencia necesaria de las personas que realizan trabajos
bajo su control, que afecte a su desempefio ambiental y su capacidad para cumplir sus
requisitos legales y otros requisitos, se asegura de proporcionar las personas necesarias y que

éstas sean competentes, con base a su educacion, formacién o experiencia apropiadas.

Se establece, en el PBPO 02.01 Recursos Humanos, la sistemdtica para que todos los miembros
de la organizacién cuya actividad incida en la Calidad de los servicios que presta, o cuyo trabajo
puede generar un impacto Ambiental significativo, tengan las habilidades y experiencias
apropiadas para desempefiar dichas actividades y/o reciban la formacion, educacion y el

adiestramiento adecuado para ello.

Ademds, se asegura de la sensibilizacion del personal en materia de la Calidad y Ambiental
para que sean conscientes de la importancia del cumplimiento de la Politica de la Calidad y
Ambiental, de las acciones descritas en este Manual y de los procedimientos del Sistema, y de
que conozcan las consecuencias potenciales de la falta de seguimiento de los procedimientos
de funcionamiento especificados, mediante la sistemdtica reflejada en el procedimiento PBPO
01.05, Comunicacién Internay Externa.

La Organizacién se asegura ademds de que las personas que realizan el trabajo bajo el control
de la organizacién, tomen conciencia de:

B La politica de la calidad y ambiental

B |os compromisos de la carta de servicios

B |os aspectos ambientales significativos y los impactos reales o potenciales relacionados,
asociados con su trabajo.

B Su contribucion a la eficacia del SIG, incluidos los beneficios de una mejora del desempefio
ambiental.

B Las implicaciones de no satisfacer los requisitos del SIG, incluido el incumplimiento de los
requisitos legales y otros requisitos de la organizacion.
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2.3.-

2.4.-

2.5.-
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B Las formas de prestacion del servicio y formulas de cortesia en el trato con usuarios.

B La accesibilidad global

La formacion a impartir, detectada a través de los requerimientos de las distintas entidades
de la Organizacion, se planifica anualmente o segtn la sistemdtica aplicable en cada entidad.
La efectividad de la formacién recibida es valorada por los/las Responsables de Calidad y
Medio Ambiente y por la Direccion durante la Revisién del Sistema segtin el procedimiento
PBPO 01.04 Revisidn del Sistema por la Direccién.

También se ha establecido una sistemdtica de informacién y formacion al personal de nueva

incorporacidn.

La Organizacién mantiene la informacion documenta apropiada, como evidencia de la

competencia.

INFRAESTRUCTURA Y RECURSOS MATERIALES

La Organizacién determina, proporciona y mantiene la infraestructura necesaria para el
desarrollo de sus actividades y para lograr la conformidad con los requisitos de los servicios
que presta. Las infraestructuras de que dispone, estdn sometidas a su oportuno mantenimiento
(véase PBPO 03.05).

Las infraestructuras necesarias para el desarrollo de las actividades suelen ser propiedad o
estar bajo la gestion de la entidad responsable del servicio a dar. Es cada una de estas
entidades la responsable de su buen mantenimiento. Las nuevas infraestructuras que se
ejecuten para mejorar el sistema se realizardn conforme lo establece el Acuerdo Marco sobre
la gestién y la calidad de las playas de Bizkaia y sus dmbitos de influencia.

Dada la escasez de medios para atender dichas infraestructuras la forma habitual de atender
los trabajos tanto de primera implantacion como la del posterior mantenimiento es la
contratacién a empresas especializadas mediante los procedimientos que la ley establece, en
los casos de las administraciones, o a las normas propias, en los demds casos.

AMBIENTE DE TRABAJO

La Organizacién determina y proporciona el ambiente adecuado combinando factores humanos
y fisicos como: sociales, psicolégicos y fisicos, para lograr la conformidad con los
requerimientos de los servicios que prestay ha establecido las condiciones de mantenimiento
necesarias, principalmente, iluminacién y limpieza para conseguir dicha conformidad.

REFERENCIA
PBPO 02.01. Recursos Humanos.
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3.- GESTION DE LOS PROCESOS DE REALIZACION DE LOS
SERVICIOS

La Organizacién planifica, establece, implementa, controla y mantiene los procesos necesarios
para satisfacer los requisitos del SIG y para implementar las acciones determinadas como se
describe en el procedimiento PBPO 01.09 Riesgos y Oportunidades:

3.1.- PLANIFICACION DE LA REALIZACION DE LOS SERVICIOS
Se han determinado los requisitos y establecido criterios de operacién para la planificacién e
implementacién de la realizacién de los servicios del Sistema Integrado de Gestién de la
Calidad y Ambiental de la organizacién y a los servicios de:

Q Gestion de las aguas de bafio.

Q Gestidn del salvamento y socorrismo.
Q Gestidn del servicio de hondartzainas.
Q

Gestidn de la limpieza y el acondicionamiento de las playas de Bizkaia y de sus dreas de
influencia.

O Gestidén de las actividades de hosteleria, servicios de ocio (en Gorliz, playa en la que aplican
los requisitos UNE-ISO 13009) y eventos especiales. A la hora de planificar este tipo de
eventos se tendrdn en cuenta requisitos de la calidad y ambientales.

Acciones para abordar Riesgos y Oportunidades

Cada miembro de la organizacién identifica sus riesgos y oportunidades para alcanzar los
resultados esperados del SIG, que estdn relacionados con: aspectos ambientales, requisitos
legales y el contexto de la organizacién y planifica acciones para abordarlos, teniendo en
cuenta, los recursos, las personas responsables, los plazos y la forma de evaluar la consecucion
de objetivos, determinando los aspectos e impactos ambientales que la organizacion controla
y en los que puede influir, desde una perspectiva de Ciclo de Vida.

Objetivos y planificacion para lograrlos

Asimismo, tiene en consideracién en esta planificacién los Ob jetivos de la Calidad y Ambiental,
la elaboracidn de Pliegos de condiciones de los concursos y contratos, la firma de convenios,
servicio de Hondartzainas, los requisitos para cada uno de los servicios, los recursos
especificos de cada servicio, los documentos, incluidos los registros a utilizar, las actividades
y evidencias necesarias para comprobar que los servicios a prestar han resultado conformes,
los requisitos legales, reglamentarios y otros requisitos aplicables a cada tipo de servicio, y
los aspectos e impactos que la actividad puede generar desde la perspectiva del Ciclo de Vida.

Los eventos especiales que se quieran desarrollar en el entorno de las playas del sistema
deberdn estar convenientemente planificados y considerar en su establecimiento, desarrollo
y control criterios de la calidad y ambientales.

Los procesos contratados externamente o sobre los que se tenga influencia deben estar

F01.01/2
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3.2.-

controlados.

La Organizacion “controla los cambios planificados”y examina las consecuencias de los cambios

no previstos, tomando acciones para mitigar los efectos adversos, cuando sea preciso.

La Organizacion comunica y mantiene la informacién documentada de los riesgos y
oportunidades que deben abordarse y de los procesos relacionados.

Compromisos y cumplimiento de los mismos

Tras la identificacion de la prestacién del servicio, se realiza un andlisis comparativo del
estudio de expectativas de las personas usuarias y el nivel de prestacién del servicio,
definiendo de esta manera los compromisos. Estos compromisos se comunican a toda la
organizacién de manera interna, con objeto de recordar la importancia del cumplimiento de los

mismos, asi como de manera externa.

Preparacion y respuesta ante emergencias
La Organizacién, establece, implementa y mantiene los procesos necesarios para prepararse y

responder a situaciones potenciales de emergencia.

En el caso en que sea necesario dar respuesta a diferentes situaciones de emergencia, se

actuard segln lo establecido en PBPO.03.08 Planes de Emergencia y Capacidad de Respuesta.

PROCESOS RELACIONADOS CON LAS PERSONAS USUARIAS

3.2.1.- DETERMINACION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON LOS SERVICIOS

F01.01/2

La Organizacidn determina los servicios a ofrecer a la ciudadania en funcién de los requisitos
legales y reglamentarios aplicables y los considerados por la organizacién, de los recursos
disponibles, y de la proteccion ambiental debida. De esta manera, define cudles son los

servicios concretos que ofrece, algunos de los cuales son obligatorios y otros no:

e Control del mantenimiento y la limpieza del drea periplayera e informacion a las personas
sobre su estado.

¢ Limpieza de las playas y sus entornos, y gestion de los residuos tanto naturales como
generados por las personas.

® Control de las actividades que se realizan en las playas, incluidas las nduticas, lidicas y
deportivas en aguas litorales, la estancia en la playa, y la realizacién de actividades de
ocio o deportivas en la misma.

® Control de actos lidicos y deportivos que se organicen esporddicamente en las playas.
¢ Dotacién y gestion de un servicio de vigilancia y apoyo a las personas usuarias.

¢ Dotacidn y gestion de un servicio de prevencion, salvamento y socorrismo.

¢ Desarrollo de actividades de divulgacion en materia ambiental.

® Desarrollo de actividades informativas sobre el entorno.

® Dotacién y mantenimiento de mobiliario e instalaciones.
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3.2.3.-
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® Dotacion y mantenimiento de servicios publicos.

® Ejecucidn y gestion de infraestructuras para el acceso de vehiculos y de aparcamientos
con destino a las playas.

® Ejecucidn y gestién de infraestructuras para el acceso peatonal cémodo y seguro a las playas.
® (Gestion de la infraestructura necesaria para la accesibilidad global en las playas.
® (Gestidny control de instalaciones de hosteleria en las playas y su entorno.

Del mismo modo, la Organizacién, segin se describe en el procedimiento PBPO 01.08,
Requisitos legales y otros requisitos, determina la legislacién aplicable y la transmite a las

dreas afectadas por la misma.

REVISION DE LOS REQUISITOS RELACIONADOS CON EL SERVICIO
La Organizacién se asegura de tener la capacidad de cumplir los requisitos y lleva a cabo una
revision antes de comprometerse.

De modo general, las actividades a realizar comprenden lo siguiente:
® Los requisitos del servicio estdn definidos.

® Losrequisitos no establecidos, pero necesarios para el uso especificado o previsto, cuando
sea conocido.

® Los requisitos legales y reglamentarios aplicables

® Que no existe diferencia entre los requisitos ofrecidos a las personas y los que estas
reciben.

La Organizacién comunica y mantiene actualizada la informacion documentada sobre los

resultados de la revisién y sobre cualquier requisito nuevo para el servicio.

COMUNICACION EXTERNA

La Organizacidn gestiona las comunicaciones internas y externas "Relevantes” para el SIG,
determinando contenidos - periodicidad - las partes interesadas a quienes van dirigidas, los
canales y las personas responsables de la gestion y ha establecido los responsables y canales
de comunicacién necesarios a la hora de informar sobre los servicios indicados, ademds de
aquellas situaciones de emergencia que pudieran producirse, segln establece el
procedimiento PBPO.01.05 Comunicacion Internay Externa.

En lo referente a las personas usuarias, se atiende a sus reclamaciones y a sus comunicados,
quejas, etc. segln se describe en los procedimientos PBPO 04.01 Incidencias y
Reclamaciones; PBPO 01.05, Comunicacién Interna y Externa, y en PBPO 03.04, Gestion del
Servicio de Hondartzainas. Cualquier usuario/usuaria de las playas puede realizar
comunicaciones del tipo que sea a través de las distintas entidades de la Organizacién, que

se encargan de recogerlas y gestionarlas adecuadamente.

En lo relativo a otras partes interesadas, se refleja igualmente en el procedimiento PBPO
01.05, Comunicacién Internay Externa, la sistemdtica para recibir, documentar y responder
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a las comunicaciones relevantes de partes interesadas externas como la Administracion,
proveedores, asociaciones, particulares, etc.

La organizacion comunica la informacién que considera pertinente sobre el SIG.

PROMOCION DE LA PLAYA

La Organizacién lleva a cabo las labores necesarias dentro del proceso de comercializaciény
promocidn de la playa, asegurando la implantacién de un sistema de comunicacién externa que
establece los canales necesarios para:

B Informar sobre los servicios: la informacion sobre la disponibilidad de servicios en las
diferentes playas a través de los servicios Web y Prensa gestionados por la DFB y
Ayuntamientos segln proceda.

B Informar de manera continua sobre el estado de las playas en temporada.
B Informar a través de los carteles y paneles informativos definidos al efecto.
B Recoger, tfransmitir y tramitar las quejas y sugerencias de las personas usuarias.

Todo ello se recoge en los procedimientos PBPO 01.05. Comunicacion Interna y Externay
PBPO 04.01 Incidencias y Reclamaciones.

En el caso especifico de Gorliz y dando respuesta a los requisitos especificos de la UNE-ISO
13009, el Ayuntamiento ha documentado su Carta de Servicios que incluye la siguiente
informacién:

B Descripcién de los servicios disponibles.

B Sistema de quejas y sugerencias establecido y modo de utilizacién.

B Tndicadores de servicio, incluyendo los indicadores sobre aspectos ambientales y riesgos
higiénico-sanitarios y de procesos significativos, asi como los compromisos adquiridos por
la Organizacién frente a los usuarios y el nivel de prestacién de los servicios.

B Objetivos establecidos para la Playa en el periodo en curso y su cumplimiento en el periodo
anterior.

La sistemdtica de realizacion de la Carta de Servicios (Gorliz, en la que aplican los requisitos
UNE-ISO 13009) se recoge en el procedimiento PBPO 01.05 Comunicacion Internay Externa.
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3.2.5.- PLAN DE EXPLOTACION Y ORDENACION

3.3.-

3.4.-
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Con cardcter general, los datos que se describen a continuacion, se documentan en diferentes
registros e instrucciones, en el caso de Gorliz y para dar cumplimiento a los requisitos UNE-
IS0 13009, los responsables municipales correspondientes, definen un Plan de Explotaciény
Ordenacién especifico, en el que se incluye:

B La descripcion de la Playa, con las caracteristicas sobre orografia, situacion y entorno.
B La descripcion de los servicios y equipamientos disponibles.

B La definicion de las femporadas de bafio y usos y ordenacion de la playa en las distintas
temporadas.

B Uso, ordenacidn y, en su caso sefializacion y balizamiento de la zona de bafio.
B Usos y ordenacidn de los accesos, identificando los accesos principales.

B |egislacién aplicable a la playa, incluyendo con cardcter especial, las Ordenanzas
municipales que regulan los posibles usos y las condiciones en las que se debe desarrollar
cualquier actividad

B Datos sobre uso turistico y de capacidad de carga de la playa.

El Plan de Explotacién se aprueba y revisard anualmente por parte de la autoridad municipal
y la DBF (cuando corresponda), asegurando la permanente actualizacién de las condiciones

de explotacién y de servicio.

DISENO Y DESARROLLO

Este apartado no es aplicable para las actividades de la Organizacion, como se sefiala en el
subcapitulo PBMI 0.1.

CONTROL DE LOS PROCESOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS
EXTERNAMENTE

La Alta Direccién de la Organizacién se asegura de que todas las compras, bien de productos,
bien de servicios o contrataciones que tengan incidencia en los servicios de gestién de las
Playas se realicen de manera controlada, como se recoge en el PBPO 03.07, Contratacion y
Compras.

En este caso se tiene en cuenta que todas las entidades de la organizaciéon, deben acogerse a
la normativa vigente en materia de contrataciény compras para desarrollar estas actividades,
con lo cual estd perfectamente reglamentada en dicha normativa la sistemdtica a seguir en
cada caso.

El rendimiento es evaluado periédicamente, a través del seguimiento del cumplimiento de las
especificaciones acordadas, asi como del estricto cumplimiento de los requisitos legales
aplicables al producto o servicio. Si la evolucién del rendimiento es considerada mala o se
presentan suministros puntuales con problemas graves, el/la Responsable de Calidad y Medio
Ambiente y las Areas, Departamentos o Servicios implicados acttian en consecuencia hacia el
servicio contratado.
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3.5.- PRESTACION DEL SERVICIO

3.5.1.-

3.5.2.-
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CONTROL DE LAS OPERACIONES DE SERVICIO

Cada una de las entidades de la Organizacién planifica, dispone y presta los servicios a las
personas usuarias de las playas de forma controlada. Para ello, realizan las actividades
siguientes:

1. Mantienen actualizada la informacién de los servicios a prestar (tipo y n° de equipos a

instalar y mantener, analiticas a realizar, servicio de bafio asistido, etc.), incluyendo las
caracteristicas de dichos servicios.

2. Utilizan adecuadamente los equipos y medios materiales apropiados y necesarios para la
prestacién de los servicios, que son mantenidos en perfecto estado de uso.

3. Disponen y usan elementos de seguimiento y la medicion cuando sea aplicable, tales como
Planes de Control, informes de No Conformidades, etc.

4. Realizan el control y seguimiento de los servicios que prestan.

5. Gestionan los residuos generados segtn el PBPO 03.05 Gestion de la Limpieza y los
Residuos, de manera que se cumplan los requisitos legales establecidos para ello y que se
consiga el menor impacto ambiental derivado de los mismos.

6. Se aseguran de que se realiza una adecuada gestién de los vertidos que la Organizacion
puede controlar, tanto cuando son responsabilidad de alguna de las entidades como cuando
se trata de vertidos incontrolados, etc. (emergencias).

7. Disponen de Planes de Emergencia actualizados que responden a las posibles situaciones
de emergencia y a los accidentes que pueden ocurrir en las playas, y los revisan
periédicamente, en particular después de que producen accidentes o emergencias. Estos
Planes se comprueban periédicamente, en la medida de lo posible, segln se define en el
PBPO 03.08, Planes de Emergencia y Capacidad de Respuesta.

PROCESO DE SEGURIDAD, SALVAMENTO Y PRIMEROS AUXILIOS

La organizacion ha definido todas las funciones y responsabilidades en Seguridad,
Salvamento, Socorrismo y primeros auxilios, asegurando la adecuada prestacién de los
servicios, asi como la comunicacién y coordinacidn entre los diferentes organismos implicados

en la gestion de playas.

Los servicios de Seguridad y SOS son prestados por empresas contratadas a través de los
procesos concursales correspondientes, y ponen a disposicion de la organizacién un/a
Coordinador/a para todas las playas del sistema.

Los servicios de seguridad se prestan por Hondartzainas, puestos a disposicién de las playas
por parte de la DFB, responsable de la coordinacion de los mismos.

En todos los casos en los que se desencadenen situaciones de emergencia, existen protocolos
donde se establecen los recursos minimos, instalaciones y formas de actuacion. Asimismo, se
realiza al menos un simulacro anual del plan de seguridad, salvamento y primeros auxilios, del
que queda registro. Todo ello se recoge en el procedimiento PBPO 03.08. Planes de
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emergencia y capacidad de respuesta.

En el caso de Gorliz'y para dar cumplimiento a los requisitos UNE-ISO 13009, se documenta
el Anexo I Plan de Salvamento y Primeros Auxilios.

3.5.2.1.-PLAN DE SALVAMENTO Y PRIMEROS AUXILIOS

Junto con la entidad responsable, la organizacién define un Plan de Salvamento y Primeros
Auxilias, en el que se establecen:
B Las condiciones de la prestacion del servicio, ininterrumpidamente durante al menos 8

horas en temporada de bafio, y, en caso de resultar aplicables, los servicios minimos
necesarios fuera de temporada de bafio.

B Las competencias y titulacion del personal de servicio, su identificacion, asi como las
formulas de cortesia y comunicacion con las personas usuarias.

B Los recursos materiales disponibles

B Los métodos de sefializacion y balizamiento aplicados, su mantenimiento y adecuacién
continuos.

B Los servicios médicos disponibles y puestos sanitarios correspondientes, asegurando
la disponibilidad de los medios humanos, materiales e infraestructuras necesarias.

B El registro diario de las actividades del servicio, asegurando la notificacién inmediata
de las incidencias mayores, y la coordinacion con las funciones correspondientes dentro
de la Organizacién.

Todo ello queda ademds recogido dentro del procedimiento PBPO 03.03. Gestion del

Salvamento y Socorrismo.

3.5.2.2- PLAN DE SEGURIDAD

La Organizacién establece ademds un Plan de Seguridad operativo definiendo y
coordinando las actuaciones de las fuerzas de orden pblico implicadas. Dicho plan recoge:

B Los Recursos humanos y materiales disponibles

B Las Rutinas de vigilancia, asegurando un tiempo de respuesta en playas urbanas inferior
a 5 minutos

B Rutas de evacuacidn ante situaciones extraordinarias

B Registro de las incidencias producidas y tiempo de respuesta en cada caso. Deberdn
comunicarse a las personas responsables de la Organizacién.

La sistemdtica de actuaciones llevadas a cabo especificamente por parte de los
Hondartzainas, queda ademds recogida dentro del procedimiento PBPO 03.04. Gestion del
Servicio de Hondartzainas. Dicho procedimiento se complementa por la PBIT 03.04.1
Sistemadtica aplicable a la obtencién de datos de Hondartzainas.

Documento desarrollado para la playa de Gorliz, con el fin de dar respuesta a los requisitos
UNE-ISO 130009.

3.5.3.- SERVICIOS DE INFORMACION

F01.01/2
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La organizacién ha definido los procesos y las funciones implicadas en la informacidn a las
personas usuarias de la playa. Se han puesto a disposicidn de las playas diferentes puntos

de informacion, en los que se situda carteles y notas informativas que definen:

B Plano con la situacion de los accesos, incluidos los accesibles, y localizacién de los servicios
ofrecidos.

Temporada de Bafios, horarios de prestacién de servicios y condiciones de uso y acceso.
Informacion sobre seguridad, banderas y sefializacién de playas.

Informacion sobre resultados Higiénico - sanitarios y ambientales.

Informacion turistica del municipio y del entorno, incluyendo zonas de valor natural. El
municipio posee ademds Oficina Informacion turistica préxima a la Playa, en la que existe
personal especifico asignado a este servicio.

B Carta de Servicios (ver apartado 3.2.4).

B Codigos de conducta (véase punto 5.2.2)

Toda la informacién expuesta debe encontrarse en los idiomas oficiales de la CAPV.

Adicionalmente, la organizacion coordina las campafias de sensibilizacién necesarias para
promover actitudes positivas en las personas usuarias, referentes al cuidado del MA, asi

como la utilizacién segura y responsable de las instalaciones y de los servicios de las playas.

PROCESO DE GESTION DE LA LIMPIEZA Y EL ACONDICIONAMIENTO DE LAS
PLAYAS DE BIZKAIA Y DE SUS AREAS DE INFLUENCIA

La Organizacién ha establecido las responsabilidades y subcontrataciones necesarias a la
hora de asegurar la limpieza y recogida selectiva de los residuos, asi como los servicios de
mantenimiento preventivo y correctivo de las instalaciones existentes en la playa, de manera
que se asegure el perfecto estado de uso y funcionamiento.

Se dispone ademds de indicadores que recogen los datos sobre las operaciones del servicio,
ademds de los niveles de satisfaccion de las personas usuarias.

La sistemdtica de implantacién de los planes de limpieza, tanto de la superficie secay himeda
de la playa como de las instalaciones y equipamientos, asi como su seguimiento, se establecen
en el procedimiento PBPO 03.05. Gestidn de la Limpieza y el Acondicionamiento de las Playas
de Bizkaia y de sus Areas de Influencia.

En cuanto a la recogida selectiva de residuos, se dispone de papeleras y contenedores de

recogida selectiva, tanto dentro como en los accesos principales.
GESTION DE ACCESOS

Las playas deben disponer de los accesos necesarios para el disfrute de sus servicios por
parte de la ciudadania. Esto implica la planificacién y ejecucién de las infraestructuras

necesarias por parte de los ayuntamientos, con el apoyo, en su caso, de la DFB, y la supervision
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de Costas. Dichos accesos incluyen los puntos accesibles a personas con movilidad reducida,
recogidos en el plan de Accesibilidad (segtin proceda), asi como los aparcamientos, y accesos
a la superficie y zonas de bafio. Todos estos accesos se mantienen en perfecto estado de
mantenimiento y limpieza, tal y como se recoge en el procedimiento PBPO 03.05. Gestién de
la Limpieza y el Acondicionamiento de las Playas de Bizkaia y de sus Areas de Influencia.

La organizacién ha establecido ademds las responsabilidades necesarias a la hora de asegurar
la disponibilidad de los accesos necesarios, a través del personal municipal destinado a la
seguridad vial.

SERVICIOS HIGIENICOS

Las playas deben disponer de los servicios necesarios, como es el caso de fuentes, duchas y
aseos a disposicién de las personas usuarias, incluyendo aquellas con movilidad reducida.
Todos los servicios disponibles se encuentran incluidos en los planes de limpieza y
mantenimiento recogidos en el apartado anterior.

SERVICIOS DE OCIO

Las playas pueden disponer de servicios de Ocio complementarios, prestados por personal
municipal o contratado por parte de los ayuntamientos correspondientes. En estos casos, la
autoridad municipal tiene la responsabilidad de supervisar el cumplimiento de las condiciones
contractuales de la concesion. Tal es el caso de actividades como Hosteleria (Alimentos y
bebidas). Las concesiones de pequefios puntos de venta de alimentos y bebidas, contratados
en temporada por parte de los municipios, deben atenerse a lo establecido en el
procedimiento PBPO 03.07. Contratacién y Compras.

Deberd supervisarse por parte del personal municipal competente, el cumplimiento con las
medidas higiénico-sanitarias y de competencia de las personas que prestan en servicio. Las
contratas responsables de la explotacion del servicio deberdn mantener al dia los planes de
limpieza necesarios para asegurar el permanente mantenimiento de las medidas higiénicas
necesarias y evitar riesgos para la salud asociados a la manipulacién y el consumo de los
alimentos.

Las zonas de juegos, dreas de recreo, picnic y similares, deberdn cumplir con la legislacién
aplicable, y encontrarse incluidas dentro de los planes de mantenimiento, limpieza y recogida
selectiva de residuos, siendo en la mayoria de los casos responsabilidad municipal.

Puntualmente, las playas que dispongan de ofros servicios (alojamientos, Albergues, hamacas,
consignas, etc..) deberdn definirlos en sus Planes de Explotacidn y deberdn establecer las
especificaciones de los mismos en los Pliegos de condiciones técnicas correspondientes, asi
como la supervision realizada por parte da la autoridad municipal.

Siempre que sea posible, las encuestas de satisfaccion incluirdn preguntas especificas sobre
estos servicios con objeto de valorar la percepcién de las personas usuarias en prestacion
los mismos. También se establecen indicadores que definan sus niveles de prestacion.
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Asimismo, se deberdn poner a disposicién de las organizaciones responsables de la gestion
de los servicios subcontratados, los formularios correspondientes para la recogida de las
quejas, reclamaciones y sugerencias de usuarios.

Por dltimo, la gestién de las actividades lddico deportivas promovidas por entidades privadas
o municipales deberdn regularse y supervisarse seglin establece el procedimiento PBPO
03.09. Gestion de Actividades de Temporada y Eventos Puntuales.

Mencién aparte requiere en caso de la ubicacion en el entorno de la playa de negocios privados
de hosteleria que disponen de las licencias necesarias por parte de Costas, y cuya supervision
no corresponde a la competencia municipal. No obstante, se realizard un seguimiento de la
informacion disponible sobre los mismos (situacion de licencias, situacion higiénico-sanitaria,
etfc..)

Especialmente en la Playa de Gorliz, para dar respuesta a los requisitos UNE-ISO 13009.

VALIDACION DE LOS PROCESOS DE LAS OPERACIONES DE PRESTACION DE
SERVICIOS

El seguimiento y supervision continuada de los procesos por parte de los implicados en el SIG
y la evaluacién de resultados mediante indicadores, permiten la validacién de procesos y

prestacién de servicio.

IDENTIFICACION Y TRAZABILIDAD

Todos los documentos del Sistema estdn codificados de manera que se permite su
trazabilidad con las actuaciones a realizar o ya realizadas, incluida la informacion necesaria
como planos o mapas.

PROPIEDAD DEL CLIENTE

Entendemos como aplicabilidad de este requisito la gestion de objetos perdidos, el
adecuado tratamiento de datos personales conforme a normativa vigente y la vigilancia de
seguridad y condiciones higiénico sanitarias.

PRESERVACION DE LOS SERVICIOS

La Organizacién se asegura de que todo aquello que afecte o puede afectar a la calidad de
los servicios ofrecidos a las personas usuarias de las playas, o a la conservacion del medio
ambiente en el entorno de las mismas, estd correctamente mantenido y controlado, segtn
se especifica en el procedimiento PBPO 03.05. Gestion de la Limpieza y el
Acondicionamiento de las Playas de Bizkaia y de sus Areas de Influencia.

Este mantenimiento y conservacién incluye no sélo las instalaciones y equipos de las playas
propiamente dichas, sino fambién de las zonas adyacentes, los accesos, etc.
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3.6.-

3.7.-

3.8.-
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CONTROL OPERACIONAL

La organizacion tiene establecida la sistemdtica para controlar las actividades que se realizan
en las playas desde el punto de vista ambiental (control operacional). Asi, se ha definido la
actuacién a realizar para controlar los diferentes consumos, para gestionar adecuadamente
los diferentes tipos de residuos que se generan, el ruido, y en general todos los aspectos
ambientales de la organizacion a través del control de las diferentes contratas.

CONTROL DE LOS RECURSOS DE MEDICION Y SEGUIMIENTO

Los Unicos equipos de medicion y seguimiento utilizados por la Organizacién para la gestién de
las playas son, por un lado, los equipos de que dispone del Departamento de Salud del Gobierno
Vasco en el Laboratorio Normativo de Salud Pdblica para la realizaciéon de las analiticas
necesarias, y por otro, equipos de medicién de ruido, utilizados por el Departamento de
Sostenibilidad y Medio Natural de la DFB.

En el primer caso, al ser un laboratorio homologado, cumple todos los requisitos de calibracién
necesarios y en el segundo, los equipos se calibran externamente por una empresa homologada
para ello.

Respecto a los recursos de medicion y seguimiento utilizados para cdlculo y estimacion de
datos como residuos, n°® personas usuarias, se encuentran definidos en las correspondientes
Instrucciones de Trabajo.

REFERENCIAS

PBPO 03.01. Gestidn de las aguas de bafio.

PBPO 03.03. Gestidn del Salvamento y Socorrismo.

PBPO 03.04. Gestidn del Servicio de Hondartzainas.

PBPO 03.05. Gestidn de la Limpieza y el Acondicionamiento de las Playas de Bizkaia y de sus
Areas de Influencia.

PBPO 03.07. Contratacion y Compras.

PBPO 03.08. Planes de emergencia y capacidad de respuesta.

PBPO 03.09. Gestidn de Actividades de Temporada y Eventos Puntuales.

PBPO 03.10. Control de los equipos de medicidn e inspeccién.
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4.- EVALUACION DEL DESEMPENO

Las entidades que gestionan las Playas de Bizkaia disponen de una sistemdtica de medida y
andlisis para demostrar la conformidad de sus servicios y comportamiento ambiental, y la de su
Sistema Integrado de Gestién de la Calidad y Ambiental, asegurdndose de la mejora continua
de la eficacia de su Sistema.

La direccion del sistema de gestion revisard periddicamente, y al menos anualmente, el
cumplimiento de los requisitos legales que sean de aplicacién al sistema y procederd igualmente
a la actualizacién en la identificacion y evaluacion de aspectos ambientales y al andlisis de
posibles incidentes/accidentes ambientales, asi como a la publicacién de los resultados

asociados a los compromisos (cumplimiento o no de los mismos).

Como resultado de las revisiones que al funcionamiento del sistema realice la alta direccidn del
mismo indicard que las actuaciones atendidas o a desarrollar tienen una clara vinculacién con la
mejora del sistema, de sus procesos, de sus servicios y del comportamiento ambiental de la

propia organizacién.
4.1 - SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION

La Organizacion hace seguimiento, mide, analiza y evalla su desempefio ambiental y de la
calidad, utilizando indicadores apropiados para medir y comparar los resultados de dicho
desempefio, con los criterios establecidos para alcanzar los resultados previstos, como se
indica en el procedimiento PBPO 01.06 Identificaciény Evaluacion de Aspectos Ambientales.

MEDICION Y SEGUIMIENTO DE LOS PROCESOS

La Organizacién aplica métodos apropiados para el seguimiento y la medicién cuando sea
aplicable, de los procesos de su Sistema Integrado de Gestion de la Calidad, Ambiental y
Gestion de la Accesibilidad cuando proceda, como se indica en el PBPO 01.07. Objetivos y
Programas de Gestion, a través de indicadores, documentando su definicién, modo y
responsabilidades de cdlculo, periodicidad de seguimiento, etc...; aplicando las Acciones
Correctivas y/o de Mejora, oportunas cuando no se alcancen los Objetivos planificados. De
este modo asegura la conformidad de los servicios prestados y controla y mide de forma
regular las caracteristicas clave de las actividades que puedan tener un impacto ambiental
significativo.

MEDICION Y SEGUIMIENTO DEL SERVICIO
La Organizacidn, en el caso de servicios contratados, supervisa, mide y evalda la Calidad de los
mismos a través de:

¢ El/la Responsable correspondiente, mediante la realizacién de los Planes de Control
necesarios.

e A través de empresas contratadas para llevar a cabo las inspecciones, tanto en proceso como
al final de la temporada.

La Organizacién mantiene la informacién documenta, informa sobre su desempefio y comunica

F01.01/2




© SIG-2005

MANUAL INTEGRADO DE LAS rour
PLAYAS DE BIZKAIA Edicien 18

Biwkaia Hoja 51 de 55

a las partes interesadas (internas / externas) la informacién “pertinente”.

4.1.1.- EVALUACION DEL CUMPLIMIENTO

La Organizacion establece el procedimiento PBPO 01.08 Requisitos Legales y Otros
Requisitos y conserva la informacion documentada como evidencia de los resultados de la
evaluacién del cumplimiento.

4.1.2.- SATISFACCION DEL/DE LA USUARIO/USUARIA

4.2. -

F01.01/2

Uno de los objetivos principales de la Organizacién, como se indica en su Politica de la Calidad
y Ambiental, es lograr la mayor satisfaccion posible de las personas usuarias de las playas
sin comprometer la proteccion ambiental, para lo cual desde la Direccién se impulsa el trato
constante y fluido como el medio para lograr el cumplimiento de sus necesidades y
expectativas y con ello mejorar constantemente el servicio que se presta. Para ello, la
Organizacion desarrolla un plan sistemdtico de recogida de la informacion de la ciudadania
como se indica en el PBPO 04.04, Medicion de las expectativas y satisfaccidn de las personas
usuarias.

AUDITORIA INTERNA

La organizacion lleva a cabo auditorias internas a intervalos planificados para proporcionar
informacion acerca de si es conforme con los requisitos propios y los de las normas
internacionales UNE-EN ISO 9001, de la Calidad, UNE-EN ISO 14001, Ambiental y de que se
implementa y mantiene eficazmente.

UNE 93200, Cartas de Servicios, se auditard segin proceda, pudiéndose realizar
independientemente de la auditoria de las playas certificadas integradas en el SIG.

Programa de Auditoria Interna

La Organizacién tiene establecida una sistemdtica recogida en el PBPO 04.03. Auditorias
Internas, para realizar auditorias periédicas de modo que se logre verificar que todas las
actividades relativas al Sistema Integrado de Gestion de la Calidad, Ambiental y Gestion de
la Accesibilidad cuando proceda, cumplen con las condiciones definidas, determinando su
efectividad y estableciendo las Acciones Correctivas y/o de Mejora, que pueden derivar de
dichas auditorias.

Las auditorias se llevan a cabo siguiendo la programacién del Plan Anual. También pueden
realizarse auditorias extraordinarias cuando se produzcan alguna de las circunstancias
siguientes:

- Valoracién de riesgos y oportunidades.

- Cambios importantes en la documentacién del Sistema.

- Reclamaciones o aumento excesivo de las No Conformidades o los defectos que hacen
sospechar que se estd comprometiendo la eficacia del Sistema.

- Cuando a juicio del/de la Responsable del SIG sea necesario para la comprobacién de la
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4.3.-
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implantacion de Acciones Correctivas y/o de Mejora.

Una vez realizada, el equipo auditor emite un Informe en el que se indican las desviaciones
encontradas para que sean implementadas las Acciones Correctivas, correspondientes por
parte del/de la responsable del drea afectada. Los resultados de la auditoria se comunican a

la Direccién correspondiente.

La Organizacion conserva informacién documentada como evidencia de la implementacion del

programa y de los resultados de ésta.

REVISION POR LA DIRECCION

La Alta Direccion revisa, segin se expresa en el PBPO 01.04 Revision del Sistema por la
Direccién, como minimo anualmente, para asegurarse de la conveniencia, adecuacion y eficacia
continuas del SIG a los requerimientos de las normas de referencia y a las directrices
prescritas en este Manual. En esta reunion también se revisa si los recursos disponibles
(infraestructura, materiales, medios humanos, etc.) son los adecuados para cumplir los
Objetivos de la Calidad y Ambientales a través de la revisién del desarrollo de los Programas

de Gestion correspondientes.
La revision por la direccién incluye consideraciones sobre:

Entradas:
m Seguimiento de cumplimiento de Acciones de anteriores revisiones del Sistema:

m Los cambios en las cuestiones internas o externas relevantes para el SIG:
O Necesidades y expectativas de las partes interesadas, incluyendo los requisitos que la
Organizacion considere de obligado cumplimiento.

Q Aspectos Ambientales significativos
0 Riesgos y Oportunidades

® Para Evaluar el Desempefio y la Eficiencia del SIG, se evalian los resultados sobre los
asuntos que a continuacién se especifican:
Q Andlisis de la Satisfaccién de las personas usuarias, incluyendo Partes Interesadas:

Q Evaluacién del Grado de Cumplimiento de los Objetivos, incluyendo Acciones
Correctivas y/o de Mejora:

Q 6rado de cumplimiento de los objetivos
0 Desempefio de los procesos y conformidad del servicio

m Desempefio Ambiental, Seguimiento y Medicion de funciones Ambientales y de Calidad del
SIG (indicadores de proceso):
0 No Conformidades y Acciones Correctivas
Q Resultados de seguimiento y medicién
Q Cumplimiento de requisitos legales y otros requisitos
0 Resultados de auditorias
0 Desempefio de proveedores externos

m Adecuacién de los recursos
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Comunicaciones pertinentes de las partes interesadas, incluidas quejas.
Eficacia de las acciones fomadas para abordar los riesgos y las oportunidades

Oportunidades de mejora continua

Salidas:

Decisiones de la Alta Direccién sobre:

Conveniencia, adecuacién y eficacia continua del SI6

Decisiones relacionadas con las oportunidades de mejora continua

Cualquier necesidad de cambio en el SIG

Necesidades de recursos

Acciones necesarias en el caso de no lograr los Objetivos ambientales

Oportunidades de mejorar la integracién del SIG a otros procesos de servicio (si procede)

Implicaciones para La direccidn estratégica de la Organizacién

Del mismo modo, se considera la posibilidad de realizar cambios en el Sistema y la evaluacidn

de las oportunidades de mejora que se hayan detectado.

La Organizacion comunica a las partes interesada y mantiene la informacion documenta de la

revisién por la direccion.
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5.1.- GENERALIDADES

5.2.-
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La Organizacion determina y selecciona las oportunidades de mejora para implementar las
acciones hecesarias para cumplir los requisitos, estableciendo los métodos oportunos para
recopilar la informacion necesaria y comprobar la eficacia del Sistema Integrado de Gestidn
de la Calidad y Ambiental implantado. Dicha informacion es recogida por el/la Responsable del
SIG y presentada en la Revision del Sistema por la Direccion para evaluar la eficacia del
Sistemay lograr la mejora continua y la satisfaccion de la ciudadania.

Entre estas acciones se incluyen:

e Mejora del servicio para cumplir los requisitos, asi como considerar las necesidades y
expectativas futuras.

e Corregir, prevenir o reducir los efectos no deseados.
¢ Mejorar el desempefio y la eficacia del SIG

e Comprobar el rendimiento de proveedores/proveedoras, segtn se indica en el PBPO 03.07,
Contratacién y Compras.

e Examinar Reclamaciones y Satisfaccion, segin lo indicado en PBPO 04.04, Medicién de
expectativas y satisfaccion de las personas usuarias y PBPO 04.01 Incidencias y
Reclamaciones.

e Las No Conformidades y Acciones Correctivas y de Mejora, seglin PBPO 04.02, y aquellos
indicadores que miden la eficacia del Sistema.

¢ Tendencias de los procesos y de los servicios que vienen fijadas por los indicadores
establecidos en los Programas de Gestién correspondientes seglin el PBPO 01.07.
Objetivos y Programas de Gestion.

Ademds, se emplean las herramientas estadisticas adecuadas para la organizacién entre las
cuales se pueden citar: andlisis de Pareto, grdficos, diagramas y listas de comprobacién para
el andlisis de datos.

El andlisis de los datos se realiza en el Comité de la Calidad y Ambiental con la periodicidad
establecida en PBPO 01.04 Revisién del Sistema por la Direccién, quedando los resultados de
este andlisis registrado en el Acta correspondiente a ese periodo, indicando las decisiones
adoptadas fruto de dicho andlisis de datos. Finalmente, el resultado del andlisis de estos
datos es presentado en la reunién de la Revisién por la Direccion.

NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA

La Organizacidn tiene establecida una sistemdtica, como se recoge en el PBPO 04.02 No
Conformidades, Accion Correctivay de Mejora, para el control de las No Conformidades, tanto
de calidad, de medio ambiente y las surgidas del sistema de gestion de la accesibilidad global.

Las No Conformidades pueden reportarse mediante diferentes formatos segtn la entidad en
la que se produzcan, tal y como estd descrito en el procedimiento PBPO 04.02.




© SIG-2005

MANUAL INTEGRADO DE LAS rour
PLAYAS DE BIZKAIA Edicien 18

Biwkaia HOjG 55 de 55

5.3.-

Cuando ocurre una No Conformidad, incluidas las originadas por quejas, es reportada al
Responsable de Calidad y Medio Ambiente de cada entidad para su registro y evaluacion de la
necesidad de emitir Acciones Correctivas y de Mejoray / o hacer frente a las consecuencias,
incluida la mitigacion de los impactos ambientales adversos. Si se considera de importancia
suficiente, se transmite al Responsable del SIG para su andlisis en el Comité de Calidad y
Ambiental.

La Organizacion tiene establecido un sistema, como se recoge en el PBPO 04.02 No
Conformidades, Acciones Correctivas y de Mejora, para eliminar las causas de una No
Conformidad, de un defecto u otra situacién indeseable existente, para impedir su repeticion.

La organizacién conserva informacién documentada como evidencia de la naturaleza de las no
conformidades y cualquier accién tomada posteriormente y los resultados de cualquier accién
correctivay de mejora.

MEJORA CONTINUA

Las entidades que gestionan las Playas de Bizkaia se comprometen, a través de su Politica de
la Calidad y Ambiental, a mejorar continuamente la adecuacion y eficacia de su gestion tanto
en materia de la calidad, en su comportamiento ambiental y en la accesibilidad global, para
mejorar el desempefio ambiental.

Para ello, se sirven de:
0 El andlisis y evaluacion de los datos.

O Los resultados de auditorias y salidas de la Revisién por la Direccidn, para determinar si
hay necesidades u oportunidades que se consideren como parte de la mejora continua.

O Los Programas de Gestién.
Q Las No Conformidades detectadas, y las Acciones Correctivas y de Mejora implantadas.

Q Los resultados de las encuestas realizadas para medir la satisfaccion de las personas
usuarias, las quejas, reclamaciones y/o sugerencias.

5.3.1.- SISTEMAS DE QUEJAS Y SUGERENCIAS

54.-
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La Organizacion ha definido un proceso para la identificacién y recogida de las quejas y
sugerencias de las personas usuarias, segln lo indicado en PBPO 04.01 Incidencias y
Reclamaciones. El personal de servicios en contacto con las mismas, ya sea personal de
Salvamento o de Seguridad, es responsable de atender y registrar las reclamaciones y
sugerencias, que soh transmitidas al Responsable del SIG, para su tramitacion y respuesta.

REFERENCIAS

PBPO 04.01. Incidencias y Reclamaciones

PBPO 04.02 No Conformidades, Acciones Correctivas y de Mejora

PBPO 04.03 Auditorias Internas

PBPO 04.04 Medicidn de las expectativas y satisfaccién de las personas usuarias




