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INTRODUCCION

El turismo constituye una actividad de gran trascendencia social y econdmica para
Espafia que se ha basado, fundamentalmente, en la explotacién de la zona costera, y en
particular de sus playas. Espafia constituye uno de los paises mas importantes desde el
punto de vista turistico. De acuerdo con la Organizacion Mundial del Turismo (WTO, 2004),
nuestro pais rivaliza por el primer puesto en importancia turistica con Estados Unidos y
Francia. Asi, en el afio 2003, Espafa recibié el 7.5% del contingente de 691 millones de
turistas internacionales. Los Ultimos datos proporcionados por el Instituto Nacional de
Estadistica (INE, 2005) del afio 2004 indican que los ingresos por turismo fueron de 37,250
millones de euros, lo cual cubrid el 55% del déficit comercial. Esta actividad supuso el 11.4%
del Producto Interior Bruto y proporcion6 casi el 11.2% del empleo directo en sus industrias
caracteristicas. Nuestro pais recibié en el afio 2004 un total de 85.7 millones de visitantes
extranjeros, de los cuales el 62.5% se consideran como turistas. Asimismo, los espafioles
realizaron 132.9 millones de viajes internos, de los cuales el 32.7% fueron viajes turisticos y
el resto de corta duracién. Las vacaciones y el ocio motivaron la llegada del 81.8% de los
turistas extranjeros y el 67.9% de los viajes turisticos internos de los espafioles.

Nuestro turismo se desarrolla fundamentalmente en la costa, con un predominio de un
turismo masivo y maduro denominado de “sol y playa”. Las playas son los elementos de la
oferta que proporcionan la magnitud mas abultada de los flujos turisticos, sin comparacion
posible con cualquier otro argumento motivador alternativo. En efecto, las Comunidades
Auténomas litorales fueron el destino del 89.6% de los turistas extranjeros y del 62.5% de
los viajes turisticos internos de los espafoles en 2004. Sin embargo, estos destinos
turisticos se enfrentan en la actualidad a la competencia de otros emergentes y a la
existencia de nuevas necesidades en los turistas.

Las playas constituyen un recurso limitado y fragil, asi como un factor limitante de la
industria turistica espafiola (Yepes, 1995). La competitividad futura de los destinos turisticos
estara basada en la sostenibilidad de sus recursos naturales, econémicos y culturales. En
particular, la arena de las playas y el espacio litoral son dos recursos naturales criticos para
la sostenibilidad econémica y medioambiental de las regiones costeras (Yepes y Medina,
2005). Las playas conforman un sistema multidimensional que se encuentra imbricado
dentro de un sistema mas amplio formado por la zona costera y que incluye otros
subsistemas que interactian entre si: el fisico-natural, el socio-cultural y el de gestién (ver
Figura 1). Sin embargo, este recurso, de gran valor medioambiental y econémico, precisa de
una gestion adecuada que garantice su sostenibilidad, y con ella, la del propio turismo
(Aguilar et al., 2000; Rubio, 2003). La falta de simbiosis entre cada subsistemas repercute
negativamente todos ellos. Diversos autores justifican el empleo de la Gestién Integrada del
Litoral como herramienta para acomodar el incremento de la presion turistica (Yepes et al.,
1999; Phillips y Jones, 2006).

En torno a las playas se han desarrollado diversas investigaciones y aplicaciones
metodoldgicas para evaluar factores como el clima, la calidad del agua, la temperatura del
agua, el material de la playa, la flora y la fauna, los accesos, los vertidos de aguas
residuales, etc. (Williams y Morgan, 1995; Leatherman, 1997; Morgan, 1999; Lépez, 2003;




Roig, 2003). Aparte de unos pocos manuales especializados centrados en aspectos
ingenieriles (US Army Corps of Engineers, 1984; CIRIA, 1996), pocos trabajos de
investigacion se han ocupado especificamente en las necesidades de gestién de las playas.

Yepes et al. (1999) propusieron la adopcion de sistemas de aseguramiento de la calidad
y del medioambiente en la gestidn de las playas turisticas. A partir de ese momento, y con
un apoyo decidido de distintas administraciones publicas, se vislumbré un punto de inflexion
en Espafia, donde se empezaron a crear Organos de Gestion de las Playas, de ambito
municipal y comenzaron a certificarse los primeros sistemas adoptando los estandares de
ISO 9001 e ISO 14001 (ver Yepes, 2003). Como ejemplo del nuevo escenario, baste citar
gue Cadiz, San Sebastian y Cullera fueron pioneros en el afio 2001 en la obtencién del
certificado de gestion medioambiental ISO 14001 para sus playas. El 15 de febrero de 2002
AENOR constituyé un grupo de trabajo, el AEN/CTN 150/SC1/GT para elaborar una guia de
aplicacién de las norma ISO 14001 a las playas de uso publico. Ademas, se han elaborado
las normas de un modelo de calidad de las playas por parte de la Secretaria de Estado de
Comercio y Turismo.

Los resultados obtenidos del desarrollo de herramientas de gestion especificamente
disefiadas para la gestion de las playas proporcionan, segun Micallef y Williams (2002), una
oportunidad de mejora en temas costeros relacionados con los aspectos sociales,
econdémicos y medioambientales (ocio, defensa costera, ecosistemas, recogida de datos,
resolucion de conflictos, participacién de la comunidad local en la planificacion del desarrollo
sostenible, etc.). Algunos trabajos como el de Nelson y Botterill (2002) referidos a la
contribucién de los galardones de calidad de las playas en la industria turistica, indican que
sblo éstos permiten apoyar el desarrollo sostenible del turismo si se mejora fuertemente la
comunicacion entre las organizaciones medioambientales que patrocinan estos galardones,
el sector turistico y los consumidores finales. Kozak y Nield (2004) sugieren, incluso,
emplear los sistemas de gestion de la calidad y del medio ambiente como sistemas de
informacion para poder establecer comparaciones estratégicas entre los distintos destinos
turisticos.
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Figura 1. Modelo sistémico de la playa, con sus tres subsistemas mas importantes y sus relaciones.
Adaptado de James (2000).

El articulo describe brevemente las normas especificas que se han desarrollado
recientemente para la gestion de las playas, y en particular se centra en el Sistema de
Gestion del Uso Publico de las Playas, desarrollado por el Instituto para la Calidad Turistica
Espafiola (ICTE), con el apoyo de la Secretaria General de Turismo de la Administracién
General del Estado (ICTE, 2005).



NORMAS Y SISTEMAS DE GESTION APLICABLES A LAS PLAYAS

Las normas que definen las caracteristicas que debe cumplir un producto, servicio o
proceso tienen un caracter voluntario. Cuando el objeto de una norma es una playa,
debemos distinguir claramente su dmbito de aplicacion (Yepes, 2005):

e Las normas de producto o servicio: se centran en las caracteristicas, especificaciones
y atributos que debe cumplir una playa. La filosofia de estas normas se centra en el
control de la calidad: se identifica un modelo de referencia para realizar comparaciones.
Es el caso de las Banderas Azules o el Sistema de Gestion del Uso Publico de las
Playas, desarrollado por el ICTE.

e Las normas del sistema de gestion: se incide en las especificaciones que deben
cumplir las actividades que conforman los procesos en relacién con la calidad o el medio
ambiente. La visibn que subyace en estas normas es la del aseguramiento de la calidad.
Asi, la familia de normas 1SO 9000 en calidad y las 1ISO 14000 en medio ambiente
constituyen los referentes internacionales de gestién, no sélo para las playas, sino para
cualquier actividad o sector. Ademas, en Europa pueden certificarse las playas conforme
el Reglamento (CE) 761/2001 por el que se permite que las organizaciones se adhieran
con cardcter voluntario a un sistema comunitario de gestibn y auditoria
medioambientales (EMAS).

Fuera de este conjunto de normas podrian citarse los modelos de gestidén estratégica de
la calidad (Total Quality Management), que si bien ain no se han aplicado a la gestion de
las playas, son el camino futuro hacia la excelencia. En Europa el modelo empleado es el
EFQM de Excelencia, de la European Foundation for Quality Management, el cual incluso
permite la obtencion del Sello de Excelencia Europea en tres grados: Nivel Bronce-Calidad
Europea, Nivel Plata-Excelencia Europea y Nivel Oro-Excelencia Europea.

Uno de los documentos mas novedosos en relacién con las playas lo constituye el
Proyecto de Norma Espafiola PNE 150104 Guia para la implantacién de un sistema de
gestion ambiental conforme a UNE-EN ISO 14001 en playas, y requisitos adicionales para el
registro en el Reglamento “EMAS”. Este documento fue elaborado por el grupo de trabajo
AEN/CTN 150/SC1 Gestién Medioambiental (Massé y Yepes, 2003). La guia pretende servir
de apoyo para definir las responsabilidades de las organizaciones que tienen competencias
en la gestion y prestacion de servicios en las playas, generalmente los ayuntamientos.

Toda esta variedad de sistemas y normas sélo tienen sentido si mejoran la gestién. En
muchas organizaciones se plantean sistemas integrados de gestion de la calidad y del
medio ambiente introduciendo las especificaciones propias del producto o servicio. Asi,
como veremos posteriormente, son mayoria los municipios que han adoptado a la vez un
sistema de gestion ISO 9000 e ISO 14000, con una clara tendencia a incorporar todos los
criterios de producto que se estdn manejando (Banderas Azules, marca “Q”, etc.).

SISTEMAS DE CALIDAD TURISTICA ESPANOLA

Desde principios de los afios 90, el sector turistico espafiol ha venido desarrollando
distintas iniciativas para la aplicacion de la calidad. La necesidad de diferenciarse por la
calidad, se puso de manifiesto como meta comun del sector privado y la Administracion
Turistica Espafiola en el Congreso Nacional de Turismo, celebrado en Noviembre de 1997,
cuyo compromiso fue el impulsar una marca de Calidad Turistica Espafola. El aspecto mas
destacable de este proyecto es que no se basa en una normativa impuesta desde la
administracion publica, sino que es una iniciativa del sector privado que han desarrollado
sistemas de calidad sectoriales con el apoyo, eso si, de la Administracion.

El Instituto para la Calidad Turistica Espafiola

El Instituto para la Calidad Turistica Espafiola (ICTE) es un organismo privado,
independiente, sin animo de lucro, que se constituye como una Entidad de Certificacién de
Sistemas de Calidad especialmente creados para las empresas y entidades turisticas. El



ICTE se constituyd en el afio 2000, fruto de la fusion de los antiguos Institutos sectoriales

gque se habian creado para la promocion de los sistemas de aseguramiento de la calidad en

las empresas de su ambito. El primer precedente fue el Instituto para la Calidad Hotelera

Espafiola, constituido en 1997 tras una exitosa experiencia piloto desarrollada entre los afios

1994-96 en Puerto de la Cruz (Tenerife).
Las funciones basicas del ICTE, creado a iniciativa del sector empresarial turistico, y con

el apoyo de la Secretaria de Estado de Comercio y Turismo, son (ver ICTE, 2005):

= Normalizacion: creacion, desarrollo, actualizacién y revision de las Normas de Calidad
Turistica, con la colaboracién abierta a todas las partes interesadas.

= Certificacién: reconocimiento al esfuerzo realizado por las entidades turisticas en la
implantacion de Sistemas de Calidad mediante la concesion del sello de Calidad
Turistica Espafiola.

= Implantacion: apoyo a las entidades turisticas en sus trabajos para adaptar sus sistemas
tradicionales de gestibn a los sistemas de aseguramiento de la calida, con la
coordinacién de cursos de formacién, asistencia técnica y publicaciones.

= Promocion: de la Marca Turistica Espafiola y de las entidades que la ostentan en
campafas de publicidad, publicaciones, representacion en ferias, notas de prensa, etc.

La Marca de Calidad Turistica

El elemento mas visible del Sistema de Calidad es la marca (ver Figura 2), cuya
denominacién genérica es “Calidad Turistica Espafiola” (normalmente llamada marca “Q”)
bajo la cual se ampara al conjunto de los productos turisticos que cumplen con unos niveles
de calidad exigidos y recogidos en las Normas de Calidad de Servicios y que aseguran estar
trabajando en la mejora continua para satisfacer las exigencias de los clientes.

CALIDAD TURISTICA

A

Figura 2. La Marca de Calidad Turistica Espafiola.

Reglamento de gestion y certificacion de la Marca de Calidad

La Marca de Calidad es un distintivo, administrado por el ICTE, desarrollado para
identificar a las entidades turisticas, (en nuestro caso, las playas) cuyos servicios cumplen
con unos requisitos de calidad orientados a la satisfaccion de los clientes y recogidos en las
Normas de Calidad de Servicio.

La certificacion por parte del ICTE de una playa, y la correspondiente utilizacion de la
Marca de Calidad, se rige por un contrato de cesion de la misma, por la que se permite su
utilizacién en las actividades municipales y el material publicitario, asi como incluirse dentro
de una Lista de Entidades Certificadas, asi como en las actividades que el ICTE desarrolle
como promocioén de la marca.

Las Normas de Calidad de Servicio son los documentos mediante los cuales se
establecen requisitos, para los distintos servicios ofrecidos por las playas, cuyo
cumplimiento es imprescindible para la certificacion correspondiente. Estas normas incluyen
los requisitos relativos al resultado (prestacion) de los diferentes servicios y otros
relacionados con los sistemas y métodos (procesos) necesarios para asegurar el nivel
adecuado de calidad. Estas normas son voluntarias, pero pasan a ser obligatorias para
aquellos municipios que tengan certificadas sus playas.



Las Normas de Calidad de Servicio se pueden revisar y actualizar en los diferentes
Comités Técnicos Normalizadores. Esta posible modificacion no afectara a las entidades
turisticas ya certificadas, las cuales, durante el plazo de vigencia de la certificacion, deberan
adaptar su Sistema de Calidad y prestaciones a los nuevos requisitos para renovar su
certificado.

Derechos y deberes de las Entidades Turisticas certificadas

Un municipio con playas certificadas, por el hecho de obtener un certificado de calidad
del ICTE, tiene derecho a utilizar los distintivos de la Marca de Calidad en toda la
documentacion comercial y publicitaria, asi como fijar los correspondientes carteles o placas
en lugares visibles. Asimismo, estas entidades se benefician del hecho de estar en listas
oficiales y publicas, de beneficiarse de las campafias promocionales, ferias y congresos, asi
como de participar en los actos de entrega de los certificados correspondientes. También el
ICTE se compromete a facilitar revisiones de apoyo a estos municipios.

En cuanto a las obligaciones, los municipios con playas certificadas, se comprometen a
cumplir con las Normas de Calidad de Servicio y, ademas deben:
= Hacer uso de la Marca de forma que el usuario pueda identificar las playas certificadas.
= Realizar de forma continua y sistemética, una medicion de la satisfaccion de los usuarios

e informar del resultado a los auditores.
= Aceptar las auditorias del ICTE, con o sin previo aviso.
= Colaborar con los técnicos del ICTE en la realizacién de posibles entrevistas a usuarios

durante las auditorias.
= Notificar cualquier cambio habido con respecto al momento de la certificacion, y abonar

las cuotas de derecho de uso de la Marca.

SISTEMA DE GESTION DEL USO PUBLICO DE LAS PLAYAS

La Secretaria de Estado de Comercio y Turismo decidié impulsar a finales del 2002 el
desarrollo de un sistema de calidad aplicable a las playas turisticas espafiolas, de forma que
permitiese el establecimiento de un distintivo “Q” para aquellas que superasen las auditorias
correspondientes. A fecha de hoy, existe un proceso puesto en marcha para transformar
estar normas especificas para las playas en normas UNE, tras el correspondiente trabajo
que se esta iniciando en el seno de AENOR. En la Figura 3 se ha representado algunas
diferencias entre los modelos de gestion de las playas basados en las normas ISO (ver
Yepes, 2003, 2004) y el Sistema de Gestién del Uso Puablico de las Playas del ICTE.

Incorporan la vision de los

r usuarios
gestion por procesos

|
Incorporan la vision de I
I Alcance sobre el sector turistico

NORMAS ISO

Ambito internacional Ambito nacional

Alcance multisectorial

El sistema de gestion del municipio
en sus playas se adapta al modelo

El sistema de calidad se adapta a comun

la organizacion

Figura 3. Integracién de sistemas de calidad aplicables a las playas.



1. Direccion

Responsabilidades de la Direccion.

Sistema de gestion

Identificacion de aspectos medioambientales
Evaluacion de aspectos medioambientales
Identificacion de riesgos higiénico sanitarios
Evaluacion de riesgos higiénico sanitarios
Desarrollo de los procesos

Plan de emergencia higiénico sanitario ambiental y capacidad de respuesta
Gestidn de los recursos

Promocion de la playa

Plan de explotacion y ordenacion de la playa
Seguimiento y medicion

Mejora continua

2. Seguridad,
primeros auxilios

salvamento y

Requisitos generales

Seguridad

Balizamiento y seguridad en el mar
Salvamento y primeros auxilios
Servicios médicos y traslado de usuarios

3. Informacion

Requisitos generales

Informacién sobre los servicios que se prestan en la playa
Informacin turistica

Informacidn sobre cédigos de conducta

Informacién sobre seguridad

Informacidn higiénico sanitario ambiental

4. Limpieza y recogida selectiva de
residuos

Requisitos generales

Limpieza superficie seca, superficie himeda y agua
Limpieza de instalaciones y equipamientos
Recogida selectiva de residuos

5. Mantenimiento de instalaciones y
equipamientos

Requisitos generales
Mantenimiento de instalaciones y equipamientos

6. Accesos

Requisitos generales
Aparcamiento

Accesos a superficie seca
Acceso a la zona de bafio

7. Servicios higiénicos

Requisitos generales
Aseos

Duchas y lavapiés
Vestuarios

Agua potable
Consigna

8. Ocio

Requisitos generales
Alimentos y bebidas
Hamacas y sombrillas
Actividades ludico deportivas

Tabla 1. Esquema de los requisitos de servicio del sistema de gestién de uso publico de las playas
de la Secretaria de Estado de Comercio y Turismo.

El proyecto se inicié con entrevistas a gestores y agentes implicados en 30 municipios,
investigacion cuantitativa con encuestas a usuarios y cualitativa mediante reuniones con
grupos de usuarios. Una segunda fase consistié en la elaboracion de la normativa del
sistema, estableciéndose para ello tres grupos de trabajo para normalizar el area higiénico
sanitario ambiental, el area de infraestructuras, instalaciones y servicios, y el area de
gestion. La norma ha establecido una serie de requisitos de servicio que pueden ordenarse
en 8 capitulos. Por ultimo, en este momento se encuentra en marcha la fase de implantaciéon

y certificacion del sistema.




El modelo estd basado en un sistema integrado de gestion de la calidad, el medio
ambiente y la prevencion de riesgos higiénico-sanitarios que incluye la estructura
organizativa, la planificacion de actividades, las responsabilidades, las practicas, los
procedimientos, los procesos y los recursos para desarrollar, implantar, llevar a efecto,
revisar y mantener al dia la politica de gestion. El Sistema de Gestion de la playa dispone de
una documentacion actualizada que incluira al menos:
¢ Manual del Sistema de Gestién que incluya:

— El alcance del Sistema de Gestion.

— LaPolitica del Sistema de Gestién

— La organizacion del Ente Gestor de la playa

— El mapa de procesos que describa los diferentes procesos que se dan en la gestién

de la playa y su interaccion

— Referencia a los procedimientos establecidos para el Sistema de Gestion.

e Procedimientos e instrucciones de trabajo que complementen al Manual y describan qué,
quién y como se realizan las actividades dirigidas a proporcionar la satisfaccion de los
usuarios en los servicios prestados en la playa y el cumplimiento de las normas de
calidad y gestion higiénico-sanitario-ambiental cuando su ausencia pueda ir su
detrimento.

o Regqgistros del sistema, que demuestren que son realizadas todas las actividades
descritas en la Norma y en los procedimientos internos y que sirvan como punto inicial
de la mejora.

El sistema obliga a la creacion de un Organo Gestor de Playas, formado por los
responsables de todos los agentes implicados en la gestion de la playa y el Responsable
Técnico del Sistema de Gestion. Este grupo se relne periédicamente con objeto de
coordinar las actividades relacionadas con la gestién de la playa y solucionar los posibles
problemas que hayan podido surgir, proponiendo acciones correctoras o de mejora.

Responsabilidades de la Politica y objetivos del Sistema de Gestion
Direccion Requisitos legales y otros compromisos
Organizacion y coordinacion
Comunicacion interna

Comunicacion externa

Revisién por la Direccion

Sistema de Gestion Requisitos minimos de la documentacion
Control de la documentacion y de los registros

Aspectos medioambientales Identificacion de aspectos medioambientales
Evaluacién de aspectos medioambientales

Riesgos higiénico-sanitarios Identificacion de riesgos higiénico-sanitarios

Evaluacion de riesgos higiénico-sanitarios

Desarrollo de los procesos
Plan de emergencia higiénico-sanitario-ambiental y capacidad de respuesta
Gestion de los recursos Recursos humanos

Recursos materiales

Control de proveedores y suministros

Promocién de la playa

Plan de explotacion y ordenacion de la playa

Seguimiento y medicién

Mejora continua Requisitos generales

Condiciones adversas al Sistema de Gestion
Acciones preventivas

Sistema de quejas y sugerencias

Tabla 2. Esquema de los requisitos de servicio de la Norma de Direccién.

Norma de direccién

La norma de direccién tiene por objeto definir los requisitos del sistema de gestion de
calidad, medio ambiente y prevencién de riesgos higiénicos sanitarios aplicable a las
actividades, servicios e instalaciones de uso publico de la playa que, siendo de competencia



municipal, afecten directa o indirectamente a las siguientes areas: seguridad, salvamento y
primeros auxilios; informacion; limpieza; mantenimiento de instalaciones y equipamientos;
accesos; servicios higiénicos y servicios de ocio.

El responsable de la calidad de las instalaciones y los servicios ofrecidos es lo que se
denomina “Direcciéon del Ente Gestor”, que normalmente recae en algun departamento
técnico o concejalia municipal. Tiene la responsabilidad de establecer y documentar un
Sistema de Gestion en el que se describa la prestacion de los servicios, los recursos
necesarios, su seguimiento y su medicion, asi como las responsabilidades correspondientes
para asegurar su correcta prestacion.

Entre otras, las responsabilidades exigidas a la Direccién del Ente Gestor de una playa
son las siguientes: identificar los procesos generales, los aspectos medioambientales y las
instalaciones y servicios necesarios; asegurarse de la disponibilidad de recursos; determinar
las mejores practicas de trabajo; determinar los mecanismos de control y acometer las
acciones de mejora necesarias.

Norma de seguridad, salvamento y primeros auxilios

Esta norma tiene por objeto definir las caracteristicas aplicables a los procesos de
seguridad, salvamento y primeros auxilios en la playa, y en particular a los servicios de
seguridad, balizamiento y seguridad en el mar, salvamento y primeros auxilios y servicios
médicos y traslado de usuarios.

El Ente Gestor debe designar una persona que, con independencia de otras funciones,
tenga como misién asegurar que se respetan las instrucciones previstas para alcanzar los
niveles de calidad exigidos. Ademas, debera responsabilizarse de la comunicacién entre las
entidades que presten el servicio y el Ente Gestor de la playa.

Figura 4. Servicios de socorrismo y primeros auxilios.

Resulta de interés destacar la obligatoriedad de un Plan de Seguridad operativo durante
la temporada de bafio, en colaboracién con los Servicios de Orden Publico competentes,
que garantice el maximo nivel de seguridad a los usuarios de la playa. Dicha planificacion
debe incluir lo siguiente:
= Recursos humanos y materiales disponibles.
= Rutinas de vigilancia.
= Dispositivos de comunicacién y coordinacién con los servicios de salvamento y

socorrismo y/o otros cuerpos de seguridad.
= Dispositivos extraordinarios para eventos especiales.
»= Rutas de evacuacion ante situaciones extraordinarias.
= Tiempos de respuesta.



Ademas, el Ente Gestor deberé definir un Plan de Salvamento y Primeros Auxilios en
los que se asegure un Servicio Publico de Salvamento, con el objeto de garantizar los
requisitos minimos de seguridad. Asi, estos servicios deben ser prestados por un equipo
humano con la formacién adecuada y los recursos materiales suficientes y acordes a la
peligrosidad de la playa, de forma que el tiempo de respuesta sea inferior a 4 minutos. En la
propia norma se detallan los requisitos minimos para el equipo humano y material.

Norma de informacién

Esta norma define las caracteristicas de gestion aplicables al proceso de informacién
aplicables a los servicios e instalaciones de informacion existentes en la playa y en particular
a: los servicios que se prestan, la informacion turistica, el cédigo de conducta, la seguridad y
las condiciones higiénicas, sanitarias y ambientales.

La Direccion del Ente Gestor debe designar a una persona que, con independencia de
otras funciones, tenga como mision asegurar que se informa al usuario de todo aquello que
pueda ser de su interés.

Debe existir al menos un punto de informacion en la playa, facilitAndose ésta a través de
paneles informativos, informadores turisticos, banderas, o cualquier medio eficaz y
comprensible por el usuario. Se debe comunicar la duracion de la temporada de bafio, los
servicios minimos ofrecidos dentro y fuera de dicha temporada, el horario de prestacion de
los servicios, etc.

Resultan interesantes los requisitos exigibles en materia de seguridad, donde con
carteles se debe informar sobre la descripcion gréafica de la playa, los limites de la zona de
bafio vigilada, las banderas existentes y su significado, la localizacién de los puestos de
seguridad, vigilancia y salvamento, el modo de contacto con la Policia y el periodo de
funcionamiento y horarios del Servicio Publico de Salvamento en las distintas temporadas.

Ademds, en los accesos principales a la playa debe existir informacion higiénico-
sanitaria-ambiental: resultados de los andlisis de aguas realizados acerca de la calidad de
las aguas de bafio, los posibles riesgos higiénico sanitarios que puedan existir en la playa y
el modo de prevenirlos, y las posibles zonas de valor natural que existan.

Figura 5. Punto de informacién turistica a pie de playa.



Norma de limpieza y recogida selectiva de residuos

Esta norma tiene por objeto definir las caracteristicas de gestién y los requisitos internos
aplicables a los procesos de limpieza y la recogida selectiva de residuos, y en particular a
los procesos de limpieza de la superficie seca y himeda de la playa, la limpieza de
instalaciones y equipamientos y la recogida de residuos producidos.

La Direccion del Ente Gestor designara a una persona que, con independencia de otras
funciones, sea la responsable de organizar, supervisar y asegurar los procesos de limpieza
y recogida selectiva de residuos. Ademas, debe existir un equipo de trabajo propio del
Ayuntamiento, o contratado, que realice los servicios de limpieza en la superficie seca y la
limpieza de las instalaciones y equipamientos.

La norma exige la elaboracion de un Plan de Limpieza de la superficie seca y himeda
de la playa y del agua que incluird: los recursos humanos y materiales disponibles, la
frecuencia del servicio, el horario de prestacion, las rutinas de limpieza, las rutinas de
recogida de residuos naturales (si la legislacion aplicable lo permite), las pautas de
actuacion frente a residuos peligrosos y los gestores o vertederos autorizados para los
residuos recogidos. En la propia norma figuran los requisitos exigidos, tanto durante la
temporada de bafio como fuera de ella.

Ademads, el Plan de Limpieza debe atender a las instalaciones y equipamientos de la
playa, que al menos seran los siguientes: aseos y vestuarios, duchas y lavapiés, papeleras y
contenedores de residuos, accesos a la arena y agua, infraestructuras de seguridad y
atencion al usuario y otros equipamientos e instalaciones.

Figura 6. Limpieza y desinfeccion de infraestructuras sanitarias.

Norma de mantenimiento de instalaciones y equipamientos

El objeto de esta norma es definir las caracteristicas aplicables al mantenimiento de las
instalaciones y equipamientos que existan en la playa sobre las cuales se puedan aplicar
actividades de mantenimiento preventivo o correctivo.

La Direccién del Ente Gestor designara a una persona que tenga como mision asegurar
que las instalaciones se mantienen en buen estado de conservacion. Ademas, debera existir
un equipo de trabajo que se encarga de este cometido.

Debe redactarse un Plan de Mantenimiento que contemple todas las instalaciones y
equipamientos fijos o méviles y que garantice el estado de funcionamiento asi como su
adecuacion a las expectativas de los usuarios. Dicho Plan debera contemplar las rutinas y
frecuencia de mantenimiento, la verificacion de las operaciones realizadas y las condiciones
que puedan ocasionar las situaciones ambientales caracteristicas de cada playa.
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Norma de accesos

Se contempla en esta norma la definicién de las caracteristicas aplicables a los accesos
de la playa, y en particular a los aparcamientos, a los accesos a la superficie seca y a la
zona de bafio.

En el Sistema de Gestion del ICTE se ha recogido el concepto de “Punto Accesible”,
desarrollado con éxito en la Comunidad Valenciana (ver Yepes et al., 2000). Se trata de que
tanto en los accesos a la superficie seca, como en los de la zona de bafio y en todas las
instalaciones y equipamientos estén adaptados a personas con movilidad reducida.

En el caso de que existan aparcamientos municipales, éstos deberan estar en
condiciones de funcionamiento, conservacion y limpieza. Se reservara un minimo de dos
plazas de aparcamiento para personas con movilidad reducida en cada “Punto Accesible”.

Deberan existir accesos a la superficie seca de la playa, como minimo cada 200 m en
playas urbanas. Para llegar a la zona de bafio, se dispondran de pasarelas de material
adecuado.

). Cercade ti
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Figura 7. Sefializacion y sillas anfibias empleadas en un punto accesible.

Figura 8. Esquema de punto accesible.
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Norma de servicios higiénicos

Los requisitos de esta norma son aplicables a los aseos, duchas y lavapiés, vestuarios,
fuentes de agua potable y consigna. Los aseos y las duchas y/o lavapiés seran obligatorios,
y el resto complementarios. Estos servicios deberan estar a disposicién de los usuarios al
menos durante ocho horas de forma ininterrumpida, y estaran incluidos en el Plan de
Limpieza y Mantenimiento de la Playa.

Los aseos deben disefiarse en funcion de la capacidad de la playa (definida en el Plan de
Ordenacién). En los “Puntos Accesibles”, debera existir al menos un aseo adaptado para
personas con movilidad reducida.

En relacion a las duchas y los lavapiés, si bien en un principio se pretendia que una playa
con la certificacion de calidad tuviese un servicio obligatorio de duchas con agua dulce,
desde la Comunidad Valenciana se propuso la alternativa del empleo de lavapiés con agua
del mar (ver Yepes y Cardona, 2000); se trataba de dar un servicio compatible en aquellas
regiones donde el agua es un recurso muy escaso (en la Comunidad Valenciana el sistema
desarrollado por la Agencia Valenciana del Turismo ahorra el equivalente al consumo diario
de agua potable de una ciudad de 80,000 habitantes). Se considera un minimo de cuatro
puntos de suministro de aguas mediante duchas y/o lavapiés en cada uno de los accesos
principales a la playa. Ademas deberan contar con dispositivos adecuados para el ahorro de
agua. En los “Puntos Accesibles”, deberan existir elementos adaptados.

Ad1/1 LaFossa
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Figura 9. Esquema de lavapiés ecoldgico con estacion de bombeo para agua del mar.

Norma de ocio

La presente norma establece los criterios y requisitos sobre la gestion y las
caracteristicas de los servicios de ocio que se proporcionan para satisfacer los
requerimientos de los usuarios durante su estancia en la playa, tanto si se gestionan
directamente por el Ente Gestor o por un proveedor de servicios.

La Direccion del Ente Gestor asume la responsabilidad de supervisar que los
proveedores de los servicios cumplen las condiciones contractuales de la concesién y los
requisitos establecidos en esta Norma.
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Los requisitos contenidos en la Norma son aplicables a los establecimientos
expendedores de alimentos y bebidas, al alquiler de hamacas, sillas o sombrillas y al
desarrollo de actividades ludicas o deportivas. Siempre que el servicio sea de pago, se
pondran a la vista del usuario los precios de utilizacion del servicio. Los horarios estaran
definidos y deberan comunicarse a los usuarios, ademas estaran sefializados en los
accesos principales a la playa.

En la playa en las que no exista una oferta de restauracion complementaria durante la
temporada de bafio o la legislacibn no permita la instalacibn de establecimientos de
alimentos y bebidas, existira al menos un establecimiento que proporcione dichos servicios
cada 1000 m.

Figura 10. Guarderia y ludoteca de playa.

APLICACION DEL SISTEMA DEL SISTEMA DE CALIDAD TURISTICA ESPANOLA

A fecha de hoy (ver Tabla 3), se han certificado un total de 23 playas en Espafia con la
“Q" del ICTE. Destaca la Comunidad Valenciana con 7 de ellas. Esta importancia es paralela
al ndmero de certificados en 1ISO 9001, ISO 14001 y EMAS que en este momento tiene
dicha Comunidad Auténoma. Ello se debié al apoyo que, bajo los auspicios de la
Administracion Turistica, se puso en marcha en el afio 2002 una novedosa linea de
colaboracién con los municipios del litoral que subvencionaba parte de los gastos para la
implantacion de estos sistemas de calidad. Adicionalmente a la consecucién del certificado
correspondiente, se exige al municipio la elaboracion de un Plan de Ordenaciéon de las
Playas, asi como la existencia, organizacion y funcionamiento de un Organo de Gestion de
Playas. En la Tabla 4 se recogen las certificaciones obtenidas a septiembre de 2005 en las
playas de la Comunidad Valenciana, que acaparan mayoritariamente los certificados
registrados en Espafia. Son 29 ayuntamientos, con 53 certificados. Debe sefialarse que los
certificados ISO y EMAS son por municipio, mientras que la “Q” del ICTE es por playa.
Ademas, existen municipios que presentan todos los certificados posibles como Cullera
Gandia.
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n*® CCAA Provincia Municipio Playa Fecha de obtencion
1 |Comunidad Valenciana |Alicante Calpe La Fossa sep04
2 Valencia Canet D' En BerengugqRaco de Mar sep04
3 Valencia Cullera Sant Antoni sep04
4 Valencia Oliva Aigua Blanca sepd
5 Valencia Gandia Nort sep05
6 Valencia Bellreguard Bellre guard sep05
7 Valencia Miramar Miramar sep05
8 |Cataluiia Tarragona Lloret de Mar Fenals sepd
9 Tarragona Lloret de Mar Lloret sepd
10 Barcelona Calella Garbi jun-04
11 |Principado de Asturias |Asturias Ribadesella Santa Maria jun-04
12 Asturias Llanes El Toro jun-04
13 |Andalucia Malaga Nerja Burriana jun-04
14 Cadiz Cadiz La Victoria jun-04
15 Granada Motril Calahonda jun-05
16 Granada Motril Poniente jun-05
17 Granada Torrenueva Torrenueva jul 05
18 |Islas Baleares Mallarca Palmanova Palmanova sep4
19 Mallorca Paguera Palmira jul05
20 |Region de Murcia Murcia Los Alcazares Los Narejos Jun-04
21 Murcia Los Alcazares El Espejo jun-03
22 Murcia S. Pedro Pinatar Villananitos jun-05
23 Murcia S. Pedro Pinatar La Puntica sep05

Tabla 3. Relacion de playas certificadas con la “Q” del ICTE, hasta septiembre de 2005.

Provincia N° N° 1ISO 9001 1ISO 14001 QICTE Reglamento
Municipios Certificados (calidad) (medio (calidad) EMAS (medio
ambiente) ambiente)
ALICANTE 10 20 8 10 1 1
CASTELLON 9 13 5 8 0 0
VALENCIA 10 20 5 7 6 2
TOTAL 29 53 18 25 7 3

Tabla 4. Numero de certificados en los municipios con playas, hasta septiembre de 2005.

CONCLUSIONES

La importancia social y econémica de las playas turisticas ha motivado un punto de
inflexién en la forma de gestionar estos espacios de gran interés ambiental y de proteccién
costera. Los modelos de gestion de calidad y medio ambiente suponen en este contexto
herramientas valiosas para los municipios costeros. El Sistema de Gestion del Uso Publico
de las Playas, desarrollado por el Instituto para la Calidad Turistica Espafiola, supone un
modelo de gran interés capaz de complementarse con el resto de modelos de calidad de
ambito internacional (ISO 9000 e ISO 14000). La conclusién es que la adopcion de sistemas
de gestion de la calidad y del medio ambiente favorece la aparicién de Organos de Gestion
de Playas capaces de gestionar uno de los activos mas importantes en la generacion de
riqueza y empleo en un pais eminentemente turistico como Espafia.
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