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Rota: Municipio Turistico de Calidad

¢Quiénes somos?

¢Qué hemos hecho?y ¢Cuando?
¢Por quéy para qué?

cComo?

¢Qué hemos conseguido?
cMerece |la pena?

cY ahoraqué?
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¢Quiéenes somos?

Municipio gaditano de 30.000 habitantes %, w0 el 3 ol
Ubicado en la Bahiade Cadiz con 16 Km de ' ~
finas ) doradas Playas e Uertolde

Santa Maria

Actividades. Base Aeronaval (1953),
Serviciosy Turismo

CA-32
La Galera

/E-—mea %isy. Longed B""DW'E""N-.,.’

Caracteristicas: Segundas residencias \,
(Gltimas dos décadas)

Fargue MNatural
Bahia de Cadiz

[ cadiz

Puerto Re:
EEN1 N Sonale - Datas de mana @00 Tele Alas o Taminn

Apuesta por un turismo de calidad, deportivo,
natural y de salud

4.000 plazas hoteleras ( 70% en * * * *)

Nacional (Verano), Aleméan (Primaveray
Otofio) y Sueco (Otorio e Invierno)
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¢Qué hemos hecho?y ¢Cuando?

GESTION DE LA CALIDAD EN
EL AYUNTAMIENTO DE ROTA

Implantacion
mmmm  Mantenimiento
Certificacion
Cambio de Creacion ! (Cambio alcance
SISTEMAS Equipo de Gobiemo Departamento
Luial Ca]iTiad v W Huiy
OF. ATENCION CIUDADANO
PLAYAS =
PUNTO LIMPIO e —————
POLICIA g
SERV. SOCIALES
| | | | | | | | | >

2003 2004 2005 2006 2007 2008 2009 2010
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Certificados de Calidad y Medioambiente en €l
Ayuntamiento de Rota

| AENOR AENOR I S0 E
y EmjriahEda Grestian EMAS
Fagpinte el Ambiantal oo
ER a2 O INFORMATIE
| AENOR
I I . 1 E a
Emjoaradida
Ragyiarracda
[AEER AN

Tramitando PAC

| AENOR

ABFENOR
En Mayo de 2010
. . . s . | AENOR
Oficina Atencion Ciudadano EQ
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Ejemplos de certificaciones en Playas

Breve descripcion

Requiere que las playas posean aguas del mar limpias, y limpias sus arenas.

Requiere que las playas controlen los servicios de seguridad, salvamento, ocio,
vigilancia de las aguas, informacion, limpieza, y se controlen los chiringuitos.
Es muy importante las condiciones higiénicas de las playas y sus instal aciones.

Requiere que se satisfaga las necesidades y expectativas de |os clientes (usuarios
y ciudadanos), y que los servicios se inspeccionen para comprobar que son
eficaces.

T a[

AEKCE Requiere que se analicen y se minimicen los posibles impactos que pueden
ocasionar las actividades sobre el medio ambiente, y que se inspeccionen para
i comprobar su magnitud.

& Ademés de lo indicado en lo anterior, requiere que se manifieste publicamente €
W ymportamiento ambiental.

EMAS
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¢Por guéy para qué?

Servicios Sociales: Mgorar lagestion internay el servicio ofrecido
Policia: Transparenciay efectividad
Playas. Satisfaccion de losturistas y potenciar laimagen de mercado

Punto Limpio; Complemento de |las Playas e imagen sostenible del
municipio

Oficina de Atencion al Ciudadano: Megorar servicio a ciudadano,

disminuir tiempos de espera, burocraciay el nuUmero de visitas parala
realizacion de los tramites.
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- m Implantacion y Mantenimiento por Consultora
. Responsables de |os Sistemas |os Jefes de Dpto.
—  Coordinacion por Calidad y Planificacion
e — - —ﬁ Organigrama
- =
_______________________ T
"1 T = ==
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Al margen de los Sistemas de Gestidon

Estudio anual de Satisfaccion de los ciudadanos (500
llamadas tel ef onicas) desde 2005

Aula de Formacion Per manente para 500 empleados
municipales. nuevalegislacion, nuevas tecnologias, nuevos
procedimientos,..

Cartasde Servicio y Buenas practicas (en |os servicios
donde hay sistemas implantados)

Encuestas puntuales sobre servicios y demandas: Alquiler,
Vivienda, Aparcamiento, Auditorio,...
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¢Qué hemos conseguido en Playas?

Incidencias en vehiculos — Formacién y seleccion tractoristas — Disminucion de incidencias — Ahorro en
reparaciones y mayor disponibilidad de lamaquinaria

Alto tiempo para la resolucion de incidencias y falta de registro — Necesidad de inspeccionar (Inspector) —
disminucién de tiempos de resolucién — Aumento de la satisfaccion

Mala atencion al usuario — Charlas de formacién — Mayor implicacion del personal — Trabajo en equipo —
Fluidez de lainformacién — Disminucion del tiempo de reaccion — disminucion de tiempos de
resolucion — Aumento de la satisfaccion

Incidencias en andlisis de Agua (Bandera Azul) — Equipo de trabajo: Sanidad, Saneamiento, Playas —
Seguimiento y andlisis propio de las aguas, inspeccion de arroyos, chiringuitos — Mejor control y
seguimiento de las aguas - optar a todas las banderas azules posibles

Descoordinacién en la celebracion de eventos — Reuniones de coordinacion — Unificar criterios: policia,
proteccion civil, Servicio Andaluz de Salud, Fiestas, Cultura, Deportes,... -~ mejora laimageny el
aumento de la satisfaccion

Eventualidad y perfil del personal— Formacion - Mejora del proceso de seleccion — Personal mas formado —
mayor resolucion, menos incidencias'y mejor servicio

Coste en alquiler de maguinaria — Andlisis de la situacion — Adquirir vehiculos — Ahorro y disponibilidad

No Conformidades en Chiringuitos (Q de Calidad) — Formacion y Documentacién — Inspeccion y ayuda —
Incremento de la satisfaccion del usuario, mejor imagen y descenso de No Conformidades
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“Rota: Playas de Calidad”
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Playas Certificadas

Playas certificadas en Cadiz: (de 83 playas)
14 con Q de Calidad: Rota (4), Cadiz (2), Barbate (2), Conil (2), Chiclana (2), Tarifay Veer
Con 14001: Cadiz (2) y Rota (4)
Con 9001: Rota (4)
EMAS: Rota (4)

Playas certificadas en Andalucia

Con QdeCalidad: 54
Con 14001: Playadela Victoria (Méaga)

Playas certificadas en Espana:
Con Q de Calidad: 153: Andalucia (54), Vaencia(39), Murcia(21), Catulufia (17), ...
Con 14001: Canarias (1), Cantabria (4), Galicia (1), Valencia (6) y Pais Vasco (3)
Con 9001: Valencia (4) y Pais Vasco (3)
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Cartas de Servicio de Playas

A
)

o

&

STATEMENTOF CARTADE ¢
SERVICES: - jousrens SERVICIOS  foestn s

BEACHES y PLAYAS

Rompidillo - Chorrlllo, La Costilla y Piedras Gordas

\

Rompidillo - Chorrillo, La Costilla y Piedras Gordas
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¢Qué hemos conseguido en Policia?

Unificar la documentacion (formatos y bases de datos)

Quejas y sugerencias internas y externas

Mantenimiento de vehiculos

Planificacion y evaluacion de eventos o actuaciones extraordinarias
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¢Qué hemos conseguido en Punto Limpio?

Mayor control de los gestores de residuos

Andlisis de los residuos recogidos - orientacion de
campanas municipales. pilas, recogida enseres
(soterrados), papel

Control y uso de lainstalacion

M ediantes | as encuestas hemos conocido |as neces dades
de los ciudadanos
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¢Qué hemos conseguido en la OAC?

Mejora de la comunicacion con e ciudadano mediante un compromiso de
resguesta de menos de 10 dias tras larecepcion del correo electronico
(1.000 correos a ano)

Estudio de colas, tiempos de esperay tramites mas demandados

Mejora de los formatos y hojas de tramites para disminuir tiempo en mesas de
atencion (mas de 100 tramites)

Preparar |a tramitacion online con los formularios optimizados y actualizados

Procedimiento de Notificacion (unificacion de criterios con los departamentos

municipales)
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‘Merece la pena gestionar |a Calidad?

Reuniones de analisis de datos (mensuales): opcion a andlisisy lareflexion
en policia: todos |los mandos reunidos
en playas: identificacion de problemas o0 mejoras
en OAC: planteamiento de cambio para megjorar servicio,...

Quej as Suger encias. Compromiso de contestarlas y solventar problemas
y
( anto 1nternos como exter no)

| ndicador es: Ofrece informacion sobre medidas reales, como pueden ser los
tiempos de espera, de actuacion, valoracion de acciones, control de
satistaccion, incidencias, emergencias,...

Oportunidades de mejora: Actuaciones puntuales como por g emplo con los
chiringuitosy los parques infantiles en las playas, galeriadetiro dela

policia, ...

ODbj etivos: Planteamiento anual de conseguir mejora, esfuerzo continuo,
eval uacion de | as acciones acometidas para cumplir 0s objetivos,
implicacion del personal,...
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cY ahora qué?

Aumentar laimplicacion de | os representantes politicos

Fomentar y valorar laimplicacion de los empleados municipales

Consolidar los Sistemas en € diaadiade cada Servicio

Disminuir el mantenimiento externo de los Sistemas paraincrementar el valor de
andlisisy mejora gque puede ofrecer la consultoria

Documentacion online para disminuir sesiones de auditoriay facilitar la coordinacion
interna

Integracion de Sistemas, cuadro de mandos general y optimizacion de procesos
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cY ahora qué?

Atenuon» Seguridad

Ciudadanos

Playas ' Sostenibilidad

Gestion Turistica
(Rota: Municipio Turistico de Calidad)
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i jGracias por vuestra atencion!!

Francisco M. Resinas Pena
Departamento de Calidad y Planificacion
Excmo. Ayuntamiento de Rota

Perfiles en Xing y Linkedin (Paco Resinas)
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