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1. OBJETO

Este procedimiento, describe el proceso secuencial para la elaboracién, revision,
aprobacién, distribucién y actualizacion de la Carta de Servicios de las Playas y otras

acciones de promocién en las mismas.

2. ALCANCE

Se aplica a la Carta de Servicios y actividades promocionales en la Playa la Barrosa y
Sancti-Petri y a todo el personal encargado de su elaboracidn, revisién, aprobacion,
distribucién y actualizacion.

3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA

e Norma Q de Playas del ICTE
e Norma UNE-ISO 13009: Turismo y Servicios relacionados.

e Manual Integral del Ayuntamiento y de Chiclana Natural, S.A.

4. DEFINICIONES

CARTA DE SERVICIOS: Documento que refleja a los usuarios de la playa las distintas
atenciones prestadas para facilitarles la realizaciéon de actividades de uso publico en la

misma.
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5. DESCRIPCION

5.1. ELABORACION, REVISION Y APROBACION DE LA CARTA DE SERVICIOS

La Direccion pone a disposicion del usuario de la playa una Carta de Servicios en cada

temporada de maxima afluencia incluyendo informacion relativa sobre:

- Servicios minimos ofrecidos durante la temporada de bafio y fuera de ella.

- Los distintos servicios que cada afio se ofrecen en la playa, indicando el horario de
prestacion, condiciones de uso, accesos a los mismos y tarifas aplicables en caso de
que fuera necesario.

- Utilizacién del sistema de quejas y sugerencias por los usuarios.

- Compromisos e indicadores establecidos por el Ente Gestor para la mejora continta
del Sistema de Gestién implantado.

- Resultados y conclusiones de indicadores relativos a los riesgos higiénico-sanitarios
significativos.

- Resultados y conclusiones de indicadores relativos a los aspectos ambientales
significativos.

- Objetivos y metas establecidos para el periodo en curso y resultados posteriores.

El Coordinador del Sistema, anualmente, elabora la Carta de Servicios con la informacién

propia y cedida por las otras partes (otros Responsables de Unidades de Servicio), teniendo

en cuenta los puntos anteriores establecidos.

La Carta de Servicios se presentard minimo en Castellano (idioma oficial en Espafia) y en
Inglés (Idioma Oficial), aunque también en aquellos que determine la Direccidon necesario
por la afluencia de usuarios practicantes de ese idioma.

Antes de su aprobacion, este documento es revisado por la Direccién notificando el visto
bueno del documento al Coordinador del Sistema de Gestién evitando asi inducir a errores

de interpretacidn o erratas en el documento.

Una vez revisada, la Carta de Servicios es aprobada y firmada por la Direccién del Sistema
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de Gestion.

5.2. DISTRIBUCION DE LA CARTA DE SERVICIOS

Los canales de difusion empleados para dar a conocer la Carta de Servicios a todos los
usuarios estan definidos en el Procedimiento PGI-06 de "Comunicaciones”.

Se repartird a todos los Responsables de las unidades de servicio, especialmente a los
puntos de informacién al usuario de playas (Informacién Turistica, Proteccién Civil, etc.),

para la distribucion a todos los empleados encargados de la gestidn de la playa.

Desde los puntos de informacion se repartira la CARTA DE SERVICIOS a todos los usuarios
que la solicite. Para la distribuciéon de la Carta de Servicios se podra hacer uso de paneles
informativos, informadores turisticos, tripticos, posters o cualquier medio eficaz vy
comprensible por el usuario de la playa.

5.3. ACTUALIZACION DE LA CARTA DE SERVICIOS

De forma peridédica, minimo anualmente, la Carta de Servicios, sera revisada por el
Coordinador del Sistema de Gestion para asegurar que la informacion facilitada al usuario

es completa y veraz.

Ante cualquier cambio o modificacion de la misma, el Coordinador del Sistema informara vy
sera quien dara orden de retirar la informacidon obsoleta en todos los medios de difusidn
establecidos para su renovaciéon por una nueva modificacidn, revisién y aprobacién de la
Carta de Servicios segun lo establecido anteriormente.

5.4, OTRAS ACCIONES DE PROMOCION EN LAS PLAYAS

Se han llevado a cabo por parte del Ente Gestor de Playas las siguientes acciones de
promocion:
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Participacion en ferias a nivel autonémico, nacional e internacional, entre las que
destaca FITUR.

Campafias en radio, televisién y prensa locales, resaltando las potencialidades
turisticas de la localidad, entre las que destacan sus playas.

Actividades de Educacion Ambiental.

Desarrollo de programas de actividades Ludico- Deportivas. Se llevan a cabo una
serie de actividades ludicas (teatros, conciertos, etc.) y por otra parte actividades
deportivas (torneos deportivos, exhibiciones, etc.) que convierten a la playa en un
espacio de cultura y ocio para los habitantes del municipio y los numerosos
visitantes.

Pagina WEB del Ayuntamiento de Chiclana y Chiclana Natural. Este portal ofrece
una promocidén de las playas, posibilitando una informacién idénea para los
potenciales visitantes de este destino, con una informacién completa, atractiva y
facilmente accesible.

Obtencién de otras certificaciones, que son mecanismos que permiten potenciar la
calidad y el buen estado de las playas y ofrecer a sus visitantes unos parametros en
mejora constate afio tras afio (ISO 14001, ISO 9001, Q y Bandera Azul)

. RESPONSABILIDADES

6.1. RESPONSABILIDAD DEL DIRECTOR DEL SISTEMA

Aprobar la Carta de Servicios.

Ponerla a disposicidn de los usuarios de las playas.

6.2. RESPONSABILIDAD DEL COORDINADOR DEL SISTEMA

Velar por la correcta aplicacion del presente procedimiento.

Establecer

los mecanismos oportunos para garantizar que toda

promocional sobre la playa es completa y veraz.

la

informacion

Facilitar la informacién en los idiomas oficiales y aquellos que consideren oportuno.

6.3. RESPONSABILIDAD DEL TECNICO DE MEDIO AMBIENTE Y PLAYAS
Elaboracién y actualizacion de la Carta de Servicios.
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Revisién de la Carta de Servicios.
Distribucién al personal encargado de la gestion de la playa.

6.4. PERSONAL EN LOS PUNTOS DE INFORMACION EN PLAYAS

Asegurar que se informa al usuario de la Carta de Servicio.

Retirada de la documentaciéon obsoleta.

Control de los medios de difusidon de la misma y retirada de la documentacion obsoleta.
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7. FLUJOGRAMA:

/

ISENO CARTA DE

SERVICIOS
Direccidn y

Coordinador Sistema
DISTRIBUCION AL

USUARIO
Puntos de Informacién

en Playas

"

REVISION
Coordinador Sistema
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8. DISTRIBUCION Y ARCHIVO

La distribucién y archivo estan definidos en el Anexo V del PGI-01 “Control de la

documentacion y de los Registros”.




