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1. OBJETO

Este procedimiento describe el método utilizado por la organizacién del Sistema para llevar
a cabo las Comunicaciones Externas, asegurando que se desarrollan de modo efectivo,
incluyendo los medios, meétodos de seguimiento-respuesta, organizacion vy

responsabilidades al respecto.
2. ALCANCE

Este procedimiento afecta, por tanto, a todas las comunicaciones externas (las que se
establecen con terceras partes interesadas y usuarios de las playas) asociadas a todas
aquellas actividades y servicios encuadrados en el ambito del Sistema de Gestion de las

playas de La Barrosa y Sancti-Petri, y mas concretamente las relativas a:

- Difusién de la Carta de Servicio.

- Sistema de Quejas y Sugerencias.

- Sistema de Medicién de la Satisfaccién de los Usuarios.
- Sistema de Informacion general a los usuarios.

- Sistemas de Gestiéon implantados en las Playas.

- Otras comunicaciones externas a los usuarios: megafonia, etc.
3. DOCUMENTOS DE REFERENCIA.

e Norma UNE-ISO 13009: Turismo y Servicios relacionados.

¢ Manual Integral del Ayuntamiento y de Chiclana Natural, S.A.
4. DEFINICIONES
COMUNICACION EXTERNA: Es aquella realizada entre la organizacion y las partes

interesadas, por ejemplo, usuarios, subcontratas, vecinos, asociaciones, otras
Administraciones pUlblicas, etc.
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PARTE INTERESADA: Individuo o grupo relacionado o afectado por las actuaciones de la

organizacién.

PARTE QUE INFORMA: Se gestiona por parte de la Administracidén del Sistema.

MODIFICACIONES:

4 Adaptacion a la nueva norma ISO 13009. 12.06.17 REV]fADO APROBADO
3 Actualizacion locuciones playas. 21.07.14
2 Actualizacién de la Norma UNE 187001 14.06.12
1 Modificacion texto megafonia Cruz Roja (Bandera 27.06.11
Azul) y UNE 187001:2008
Ne REVISIONES Fecha: cha:
2.06.17 12.06.17
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5. DESCRIPCION

La Direccion del Sistema ha establecido canales de comunicacién externa para
recibir/emitir, documentar, responder e informar a comunicaciones relevantes de las partes
interesadas, tales como, discusiones informales, organizacién de visitas a las instalaciones,
didlogo con la comunidad, participacion en eventos de la comunidad, sitios Web, correo
electrénico, comunicados de prensa, sefalitica y carteleria, publicidad, boletines periddicos,
entre otros.

Se han considerado como comunicaciones externas pertinentes y de caracter obligatorio de

responder y/o comunicar, al menos las que responden a:

« Demandas informativas por las partes interesadas relacionadas con la prestacion
de los servicios.

¢ Reclamaciones, quejas o denuncias referidas a la calidad de los servicios.

¢ Requerimiento de organismos competentes.

e Situaciones de emergencia o accidentes que les puedan afectar o preocupar.

e Consultas de wusuarios, contratos y atencion de pedidos, incluyendo
modificaciones.

En la Revisién por la Direccidn, el Coordinador del Sistema expondrd un resumen de las
consultas externas recibidas desde la Ultima reunién, con objeto de realizar un seguimiento

de las mismas.

En el caso en que se emita una comunicacion externa que de lugar a la apertura de una
condicion adversa (no conformidad), el Coordinador del Sistema abrird dicha desviacién,
segun lo establecido en el Procedimiento de Gestidon de las No Conformidades, Acciones
Correctivas y Preventivas, PGI-16.



ey MANUAL DE PQ-04 | Revision
4
% PROCEDIMIENTOS
COMUNICACION EXTERNA Fecha: Pagina
EXCMO. SOCIEDAD
AYUNTAMIENTO ANONIMA 12.06.17 4 de 10
DE CHICLANA MUNICIPAL

La Direccidon del Sistema mantiene un contacto continuo con los usuarios de las playas a
través de:

o Carteleria y/o sefialética en las playas: Carteles de informacion dispuesto en los
principales accesos a playas.

e Carta de Servicio de las Playas, segun lo establecido en el Procedimiento, de
Promocién de las Playas, PQ-03.

o Cuestionarios de Satisfaccidén de las Playas (PQ-FOM-01-01), segun lo establecido
en el Procedimiento de Medicion de la Satisfaccién de los usuarios, PQ-01.

» NuUmero de atencion al ciudadano para Sugerencias y Reclamaciones en Playas,
segun lo establecido en el Procedimiento de Sistema de Quejas y Sugerencias,
PQ-02.

e Pagina Web: http://www.chiclananatural.com/ , donde en los distintos apartados

se obtiene informacion relativa a:
e Informacién basica sobre los Sistemas de Gestion Integrados.
e Politica del Sistema.
« Organigrama, etc.
e Via correo E-mail.
e Puntos de Informacion en las Playas:
e En La Barrosa: Botiquines de Cruz Roja, Punto de Policia Local, Punto de
Proteccién Civil y Punto de Informacién Turistica.

s En Sancti-Petri: Caseta de Informacién en mddulo central de la playa.

e Comunicados a las distintas Unidades de Servicio (personal de limpieza,
seguridad, salvamento o primeros auxilios, etc.).

e Comunicacion a través de Megafonia (en la Playa de La Barrosa): Se adjunta en
el Anexo I los comunicados realizados a través de megafonia en Playas.

e Realizacién de jornadas externas de informacion y/o concienciacion.

e Participacion en foros.

e Publicacion de articulos en prensa y revistas o medios de comunicacién en
general.

e Bandos.
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e Radio y television.
e Cartas, etc.

Cualquier otro método informativo de difusiéon descrito en el Procedimiento de Promocién en
la Playa, PQ-03.

6. RESPONSABILIDADES

6.1. RESPONSABILIDAD DEL DIRECTOR DEL SISTEMA

Velar por la correcta aplicacion del presente procedimiento.

Identificar y asignar la gestion de los recursos necesarios para un proceso de

comunicacién externa con los usuarios eficaz y eficiente.

6.2. RESPONSABILIDAD DEL COORDINADOR DEL SISTEMA

Asegurar el correcto cumplimiento del presente procedimiento
6.3. RESPONSABILIDAD DEL TECNICO DE MEDIO AMBIENTE Y PLAYAS

s Elegir las vias de informacion internas y externas y coordinar los comunicados o la
informacion de cualquier caracter.

« Analizar y responder las comunicaciones en colaboracién con las Areas implicadas.

e Registrar las comunicaciones externas realizadas o recibidas (reclamaciones,

sugerencias, etc.) segun establecen los procedimientos asociados.

6.4 RESPONSABLE DE TURISMO
e Establecer los mecanismos oportunos para garantizar que toda la comunicacion
promocional o no sobre la playa es completa y veraz.

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

6.5. PERSONAL EN LOS PUNTOS DE INFORMACION EN PLAYAS
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e Transmitir al Coordinador Técnico del Sistema las comunicaciones que reciban y estén

relacionadas con la prestacién del servicio o el Sistema de Gestion.

o Colaborar en la emision de las comunicaciones que tengan que ver con su actividad.

7. FLUJOGRAMA:

FLUJOGRAMA COMUNICACION EXTERNA

REGISTRO

SEGUIMIENTO

COM. EXTERNA
Dptos. Afectados

ASIGNACION

- Procesos especificos del Sistema de Gestion Ambiental
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8. DISTRIBUCION Y ARCHIVO

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

documentacion y de los Registros”.
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ANEXO I:

COMUNICADOS A TRAVES DE MEGAFONIiA

SALUDO

-PLAYA DE LA BARROSA.- BUENOS DIAS SON LAS 11.00 DE LA MARANA ESTA USTED EN LA PLAYA DE LA BARROSA,
EL PERSONAL DE LA POLICIA LOCAL Y CRUZ ROJA ESPANOLA TRABAJAN PARA USTED. GRACIAS POR SU
COLABORACION.

- PLAYA DE SANCTI PETRI.- BUENOS DIAS SON LAS 11.00 DE LA MANANA ESTA USTED EN UNA PLAYA DE BANDERA
AZUL, AYUDEMOS A CUIDARLA, EL PERSONAL DE LA POLICIA LOCAL Y CRUZ ROJA ESPANOLA TRABAJAN PARA USTED.
GRACIAS POR SU COLABORACION.

21.00 HORAS

SON LAS NUEVE DE LA NOCHE, EN ESTOS MOMENTOS FINALIZAN LOS SERVICIOS DE PLAYA, GRACIAS POR SU
COLABORACION. LES ESPERAMOS MANANA.

NIEBLA

DEBIDO A LA NIEBLA REINANTE, Y PARA EVITAR POSIBLES ACCIDENTES, LA POLICIA LOCAL RUEGA A TODAS LAS
EMBARCACIONES SALGAN DEL AGUA, GRACIAS.

NINOS

SE ENCUENTRA EN EL PUESTO CENTRAL DE LA CRUZ ROJA SITUADO EN LA SEGUNDA PISTA DE LA BARROSA UN/A
PEQUENO/A DE ... ANOS DE EDAD, QUE VISTE BANADOR ... Y DICE LLAMARSE............... ROGAMOS A SUS
FAMILIARES PASEN A RECOGERLO. GRACIAS.

NINOS
SE HA PERDIDO UN/A PEQUENO/HA LLAMADO/A....................DE EDAD , QUE
VISTE BANADOR ................ROGAMOS A LA PERSONA QUE ENCUENTRE HAGA EL FAVOR DE LLEVARLO AL PUESTO

CENTRAL SITUADO EN LA SEGUNDA PISTA O AL MODULO MAS CERCANO DE CRUZ ROJA. GRACIAS.

LOCALIZACION

SE RUEGA A...............SE PERSONE EN EL PUESTO CENTRAL DE CRUZ ROJA SITUADO EN LA SEGUNDA PISTA.
GRACIAS.

SOMBRILLAS

DEBIDO AL FUERTE VIENTO EXISTENTE, ROGAMOS TENGAN PRECAUCION EN LA INSTALACION DE SUS SOMBRILLAS.
GRACIAS.
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OBJETOS FLOTANTES

DEBIDO AL FUERTE VIENTO EXISTENTE Y AL ESTADO DEL MAR, EL SERVICIO DE CRUZ ROJA LES RECOMIENDA SE
ABSTENGAN DE UTILIZAR EN LA PLAYA TODO TIPO DE OBJETOS FLOTANTES . GRACIAS.

JUEGOS

LA POLICIA LOCAL LES RECUERDA QUE LOS JUEGOS DE PELOTA ESTAN TOTALMENTE PROHIBIDOS EN LA PLAYA.
GRACIAS.

ANIMALES

LA POLICIA LOCAL LES RECUERDA QUE ESTA PROHIBIDA LA TENENCIA DE TODA CLASE DE ANIMALES, SEAN
DOMESTICOS O NO, ASI COMO SU PERMANENCIA Y ESTANCIA EN LA PLAYA, GRACIAS.

LIMPIEZA

SE RUEGA, EN BENEFICIO DE TODOS MANTENGAN LIMPIA LA PLAYA, SE ENCUENTRA USTED EN UNA PLAYA CON
BANDERA AZUL, AYUDEMOS A CUIDARLA, GRACIAS.

BALIZAMIENTOS

SE RUEGA A LOS USUARIOS DE LA PLAYA DE LA BARROSA RESPETEN LAS ZONAS DESTINADAS A ENTRADA Y SALIDA
DE EMBARCACIONES DE CRUZ ROJA, GRACIAS.

TABLAS DE SURF

LA POLICIA LOCAL LES RECUERDA QUE SEGUN LA NORMATIVA VIGENTE QUEDA TOTALMENTE PROHIBIDO EL USO DE
TABLAS DE SURF A PARTIR DE LAS 12.00 HORAS. GRACIAS.

PAPELERAS

SE ENCUENTRA USTED EN LA PLAYA DE LA BARROSA, GALARDONADA CON LA BANDERA AZUL Y EL DISTINTIVO Q DE
CALIDAD. PARA AYUDARNOS A CUIDARLA LE ROGAMOS QUE HAGA USO DE LAS PAPELERAS Y DE LOS PUNTOS DE
RECOGIDA SELECTIVA QUE EXISTEN A SU DISPOSICION. MANTENGA LIMPIA LA PLAYA. ES UN MENSAJE DE LAS
DELEGACIONES DE MEDIO AMBIENTE Y PLAYAS DEL AYUNTAMIENTO DE CHICLANA DE LA FRONTERA.

ANIMALES

SE ENCUENTRA USTED EN LA PLAYA DE LA BARROSA, GALARDONADACON LA BANDERA AZUL Y EL DISTINTIVO Q DE
CALIDAD. LE RECORDAMOS LA PROHIBICION POR RAZONES SANITARIAS DE ACUDIR A LA PLAYA CON PERROS Y
CUALQUIER OTRO TIPO DE ANIMALES. ES UN MENSAJE DE LAS DELEGACIONES DE MEDIO AMBIENTE Y PLAYAS DEL
AYUNTAMIENTO DE CHICLANA DE LA FRONTERA.
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BALIZAMIENTO

SE ENCUENTRA USTED EN LA PLAYA DE LA BARROSA, GALARDONADACON LA BANDERA AZUL Y EL DISTINTIVO Q DE
CALIDAD. POR SU SEGURIDAD LE ROGAMOS QUE NO USE PARA EL BANO CANALES DE ACCESO PARA
EMBARCACIONES ACOTADOS POR BALIZAMIENTO. ES UN MENSAJE DE LAS DELEGACIONES DE MEDIO AMBIENTE Y
PLAYAS DEL AYUNTAMIENTO DE CHICLANA DE LA FRONTERA.

JUEGOS DE PELOTA

SE ENCUENTRA USTED EN LA PLAYA DE LA BARROSA, GALARDONADACON LA BANDERA AZUL Y EL DISTINTIVO Q DE
CALIDAD. LE RECORDAMOS QUE ESTAN PROHIBIDOS LOS JUEGOS DE PELOTA EN TODA LA PLAYA, EXCEPTO EN LOS
LUGARES ESPECIALMENTE HABILITADOS PARA ELLO. ES UN MENSAJE DE LAS DELEGACIONES DE MEDIO AMBIENTE Y
PLAYAS DEL AYUNTAMIENTO DE CHICLANA DE LA FRONTERA.

TRAFICO A LA SALIDA

SE ENCUENTRA USTED EN LA PLAYA DE LA BARROSA, GALARDONADACON LA BANDERA AZUL Y EL DISTINTIVO Q DE
CALIDAD. LA DELEGACION DE POLICIA LE RECOMIENDA EVITAR LA SALIDA DE LAS PLAYAS DE OCHO A DIEZ DE LA
NOCHE, DEBIDO A LA POSIBILIDAD DE RETENCIONES EN LOS VIARIOS DE LA COSTA. ES UN MENSAJE DE LAS
DELEGACIONES DE MEDIO AMBIENTE Y PLAYAS DEL AYUNTAMIENTO DE CHICLANA DE LA FRONTERA.



