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1. Introduccio

L’Ajuntament de Palma treballa amb un model de gestié de la qualitat dels
serveis basat en la millora continua, les cartes de compromisos, que ens
permet utilitzar nous metodes per a servir millor la ciutadania, d’'una manera
més eficac i eficient.

La gestid de la qualitat dels serveis s’articula a través del coneixement del que
ens demana la ciutadania, per a aixi poder oferir-li el servei que ens sol-licita i
millorar-ho de forma continuada.

L’Ajuntament de Palma té com a objectiu estrategic, entre d’altres iniciatives
de modernitzacid, implantar cartes de compromisos com a instruments de
comunicacio i qualitat dels seus serveis.

La missio fonamental d’aquesta Carta de compromisos, que es va implantar el
2010, és, per tant, definir i difondre els compromisos de serveis que assumeix
I’Ajuntament de Palma per a donar resposta als requeriments de la ciutadania,
fer un seguiment del grau de compliment d’aquests compromisos per a
millorar-los i comunicar-ne els resultats.

L’Ajuntament de Palma es defineix com una administracid orientada a la
ciutadania, eficag, eficient i moderna, per la qual cosa dirigeix la seva gesti6 a la
millora continua per a arribar a aquesta meta.

Aguest marc es desplega i concreta a través de la Carta de compromisos del
servei de gestid integral de les platges i zones de bany de Palma.
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2. Dades identificatives i finalitat de I'organitzacid prestadora del

servei

Les arees de Medi Ambient i Benestar Animal (incloent-hi EMAYA i
concessionaris), i Infraestructures de I’Ajuntament de Palma, sén les principals
responsables del compliment d’aquesta Carta de compromisos, el contingut
integre de la qual es pot trobar al web municipal (compromisos.palma.cat).

L’ambit d’aplicacié d’aquesta Carta son les platges del municipi de Palma, és a
dir, Cala Major, Platja de Palma, la Ciutat Jardi, Cala Estancia i Can Pere Antoni;
com també les zones de bany del Carnatge, les Roques de Cala Major, Cala
Nova, Cala Gamba, el passeig del Molinar, el Penyd i Son Caios.

Objectius que es persegueixen amb la comunicacid de la Carta
La millora del servei i la comunicacié sobre com es desenvolupa aquest servei a
les persones usuaries de les platges i les zones de bany.

Fins de I'organitzacid
Gestionar, en el marc de les competéencies municipals, les platges i les zones de
bany de Palma.

Missio
Mantenir les platges i les zones de bany de Palma en les condicions degudes i
exigides per la normativa vigent perque els ciutadans en gaudeixin.

Visio

Millorar continuament la qualitat de les platges i les zones de bany del municipi
perque siguin referencia d’excel-lencia i sostenibilitat de les platges urbanes
d’Espanya i Europa.

Valors
- gestio eficient i transparent
- coordinacié i transversalitat amb altres administracions i arees
municipals implicades
- excelléncia i eficacia al servei: innovacid, desenvolupament
tecnologic i millora permanent
- equip huma professional i responsable
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- eficiencia en la gestié dels recursos
- respecte i protecci6 de I'entorn urba i del medi ambient:
desenvolupament sostenible
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3. Relacio de serveis prestats

Control de la netedat i la higiene de les | Departament de Medi Ambient i
platges i les zones de bany del municipi de | Benestar Animal

Palma.

Vigilancia i seguretat de les platges i les | Departament de Medi Ambient i
zones de bany del municipi de Palma.. Benestar Animal

Control de l'accessibilitat de les platges i | Departament d’Infraestructures i
les zones de bany del municipi de Palma . | Departament de Medi Ambient i

Benestar Animal

Neteja de les platges i les zones de bany. EMAYA i empreses
concessionaries

Manteniment de les infraestructures de | Departament d’Infraestructures i
les platges i les zones de bany. empreses concessionaries
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4. Formes de participacio

Els ciutadans poden participar en el desenvolupament d’aquesta Carta:

e contestant les enquestes de satisfaccio.

e formulant-hi suggeriments per qualsevol dels canals prevists.

e mitjancant reunions anuals, segons estableix la unitat responsable
de la Carta.
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5. Drets i deures dels usuaris i de les usuaries

Els usuaris i les usuaries tenen dret a tenir les platges i les zones de bany del
municipi de Palma netes i amb els serveis adequats, tenir informacié sobre la
gualitat de I'aigua de bany i 'arena i disposar de vigilancia i seguretat.

Tenen l'obligacié de complir la normativa vigent i els codis de conducta.
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6. Formes de presentacio de queixes i suggeriments

L’Ajuntament de Palma posa a disposicio dels ciutadans:
¢ les busties instal-lades a les oficines municipals, la ubicacid de les
guals es pot consultar al web municipal .
¢ el Servei d’Atencid Telefonica SAT-010.
el web de I’Ajuntament de Palma: queixes.palma.cat
¢ el Registre Municipal.

*

Encara que el servei té un termini maxim de resolucié de queixes establert de
15 dies laborables, el procediment propi del sistema de qualitat de
I’Ajuntament de Palma (DE_P_Ges.Dem.Mun.Ser.), que estableix la gestié de
les queixes i els suggeriments, disposa que el termini maxim és de 45 dies per a
la resposta tant de queixes com de suggeriments.
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7. Compromisos de qualitat i indicadors

Compromisos

Indicadors

1. Quan el servei de coordinacio de les
platges i zones de bany rebi informacio
d’una incidéncia pels canals prevists! o
la detecti mitjancant les inspeccions,
s’efectuara la primera gestio el mateix
dia o el seguent laborable en el 95%
dels casos. En el 5% restant s’efectuara
la primera gestid abans de 3 dies
laborables.

1. Percentatge d’incidéncies
detectades a les quals s’ha efectuat
la primera gestié el mateix dia o el
seguent laborable.

2. Tenir cura del bon estat sanitari i
mediambiental de les platges i les
zones de bany duent a terme, el servei
municipal, una inspeccié ocular 1
vegada a la setmana durant tot I'any.

2. Percentatge de setmanes que s'ha
realitzat la inspeccid al mes.

3. Durant la temporada de bany? el
personal del servei de salvament i
socorrisme dura a terme una inspeccio
addicional a les platges 2 vegades
diaries.

3. Percentatge de setmanes en que
s'ha realitzat la inspeccid diaria a les
platges.

4. Tenir cura de la neteja de I'arena
mitjancant la realitzacid d’analitiques
guinzenals a les platges durant la
temporada de bany.?

4. Percentatge d'analitiques
realitzades en relaci6 amb les
programades al mes.

5. Controlar la qualitat de [l'aigua
durant la temporada de bany?
mitjancant  analitiques  realitzades

quinzenalment (amb independéncia de
les analitiques realitzades per part de
I’organ competent —CAIB-)

5. Percentatge d'analitiques
realitzades en relaci6 amb les
programades.
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Compromisos

Indicadors

6. Que el servei d’accessibilitat sigui
valorat com a molt satisfactori, amb
una mitjana de 8 punts, pels seus
usuaris.

6A. Index de satisfaccid a les
enquestes que desenvolupa el servei
de salvament i socorrisme en
finalitzar la prestacio del servei.

6B. Percentatge de persones que han
avaluat el serveiamb un 8,9 0 10) a
les enquestes que desenvolupa el
servei de salvament i socorrisme.

7. Que el 99% de les accions
desenvolupades pel servei de
salvament i socorrisme sigui de caire
preventiu.

7. Percentatge d'accions
desenvolupades pel servei de
salvament i socorrisme que son de
caire preventiu.

8. Que el servei de salvament i
socorrisme sigui valorat com a molt
satisfactori, amb una mitjana de 8
punts, pels seus usuaris.

8A. Index de satisfaccid en les
enquestes que desenvolupa el servei
de salvament i socorrisme al
finalitzar la prestacio del servei.

8B. Percentatge de persones que han
avaluat el serveiamb un 8,90 10, a
les enquestes que desenvolupa el
servei de salvament i socorrisme.

9. A les demandes de servei a EMAYA a
I'ambit de les platges i les zones de
bany de la seva competéncia, es
realitzara la primera intervencié en un
termini no superior a 3 dies naturals
de mitjana durant la temporada de
bany? i de 5 a la temporada que no és
de bany.

9A. Mitjana de dies en que es realitza
la primera intervencio.

9B. Percentatge de casos als que es
compleixen els terminis per fer la
primera intervencio.

9C. Nombre de d'incidéncies
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Compromisos

Indicadors

10. L'Ajuntament de Palma tindra sis
punts accessibles a les platges
certificats amb la Norma UNE 170001-
2:2007, que estableix els requisits
relatius al sistema de gestid de
I’accessibilitat universal.

10. Nombre de punts accessibles de
les platges certificats amb la Norma
UNE 170001-2:2007.

11. El 100% de les queixes relatives a la
gestid de la neteja i salvament de les
platges es respondra en un termini
maxim de 15 dies laborables.

11A. Percentatge de queixes que es
responen en un termini igual o
inferior a 15 dies laborables.

11B. Nombre de queixes

! Les formes de comunicar incidéncies a I’Ajuntament relatives a platges i zones de bany de
Palma sén les establertes al sistema de queixes i suggeriments de I’Ajuntament (demandes
municipals de servei): vegeu el punt 6 d’aquest document.
2 La temporada de bany és del 23 de marg¢ al 31 d’octubre.

Plaga de Santa Eulalia, 9, 4t
www.platges.palma.cat Centfication
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8. Altres indicadors

A continuacio es detallen una serie d’indicadors, el seguiment dels quals es fara
de forma interna per a obtenir dades amb la finalitat de millorar el procés.

Indicadors secundaris

IS1. Percentatge d’incidéncies detectades en les quals s’ha efectuat la primera
gestid abans de 3 dies laborables (compromis 1B).
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9. Periodicitat d’informacio publica del seguiment

Com a garantia del seguiment del compliment dels compromisos establerts en
aquesta Carta es publicaran al web municipal els resultats d’aquest seguiment
mes a mes, amb un maxim de retard de 3 mesos des que finalitza el mes
objecte de la publicacid.
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10. Mesures d’esmena o compensacio

Si ’Ajuntament detecta alguna desviacié en el compliment dels compromisos
de qualitat establerts s’aplicara el procés del sistema de qualitat de
I’Ajuntament de Palma per a esmenar-la. A més, si escau, es comunicaran a la
persona usuaria els motius i les mesures correctores que s’han d’adoptar.

L’Ajuntament de Palma no pot adoptar mesures compensatories, atés el seu
caracter d’administracio publica.

Si la persona usuaria del servei detecta un incompliment dels compromisos
establerts en aquesta Carta té a la seva disposicio els diferents canals per a
interposar una queixa o fer un suggeriment, tal com recull I'apartat 6 d’aquest
document.

Pagina 15 de 24 Departament de Medi Ambient i Benestar Animal
Plaga de Santa Eulalia, 9, 4t

BUREAU VERI
www.platges.palma.cat et



http://www.platges.palma.cat/

Ajuntament & de Palma

Carta de compromisos PLATGES catalav_16_0 Marg¢ 2024

11. Data de vigencia i actualitzacio de la Carta

Aqguesta Carta té un termini de vigencia de dos anys comptats des de la data
d’aprovacié. Aix0 no obstant, si es produeixen canvis significatius en
I’organitzacid o en els serveis prestats, es modifiquen els processos interns,
varien les expectatives de la ciutadania o se superen compromisos adquirits,
s’ha de revisar i actualitzar encara que no hagin transcorregut els dos anys de
vigencia.
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12. Normativa relacionada

e Constitucié espanyola de 1978.

e Llei 39/2015, d’1 d’octubre, de procediment administratiu comu de les
administracions publiques.

e Llei 40/2015, d’1 d’octubre, de régim juridic del sector public.

e Llei 19/2013, de 9 de desembre, de transparéncia, accés a la informacié
publica i bon govern.

e Reial decret legislatiu 3/2011, de 14 de novembre, pel qual s’aprova el
Text refds de la Llei de contractes del sector public.

e Llei 22/1988, de 28 de juliol, de costes (BOE num. 181, de 29 de juliol de
1988).

e Llei organica 3/2018, de 5 de desembre, de proteccio de dades personals
i garantia dels drets digitals.

e Reial decret 1720/2007, de 21 de desembre, pel qual s’aprova el
Reglament de desenvolupament de la Llei organica 15/1999, de 13 de
desembre, de proteccié de dades de caracter personal (Text consolidat.
Darrera modificacio: 8 de marg de 2012).

e Decret 2/2005, de 14 de gener, regulador de les mesures humanes de
seguretat i proteccido que han de complir les platges i les zones de bany
de la CAIB (BOIB num. 8, de 15 de gener de 2005).

e Decret 27/2015, de 24 de gener, de modificacié del Decret 2/2005, de 14
de gener, regulador de les mesures minimes de seguretat i proteccié que
han de complir les platges i zones de bany de la Comunitat Autonoma de
les Illes Balears (BOIB num. 66, de 30 d’abril).

e Ordenanca per a la insercié d’animals de companyia a la societat urbana,
de 25 de mar¢ de 2004 (BOIB num. 56, de 24 d’abril).

e QOrdenanca municipal de neteja, rebuig i residus solids urbans municipals,
de 26 de gener de 2017 (BOIB num. 15, de 4 de febrer).

e Ordenan¢a municipal reguladora del renou i les vibracions, de 19 de
desembre de 2013 (BOIB nim. 4, de 9 de gener de 2014).

e Reial decret 1010/1985, de 5 de juny, que regula l'exercici de
determinades modalitats de venda fora d’un establiment comercial
permanent.

e Decret 34/2014, de I'1 d’agost, que fixa els principis generals de la pesca
recreativa i esportiva a les aiglies interiors de les llles Balears (BOIB num.
104, de 2 d’agost).
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Normativa adjunta als plans de salvament.

Normativa adjunta al Plec de condicions d’explotacié de les platges.
Normativa adjunta al Plec de condicions del servei de vigilancia.

Codi tecnic de I'edificacié, document basic de seguretat d'us i
accessibilitat (DB-suau 9).

Llei 27/2007, de 23 d'octubre, per la qual es reconeixen les llenglies de
signes espanyoles i es regulen els mitjans de suport a la comunicacié oral
de les persones sordes, amb discapacitat auditiva i sordcegues (BOE
24/10/07).

Reial decret 505/2007, de 20 d'abril, pel qual s'aproven les condicions
basiques d'accessibilitat i no-discriminacié de les persones amb
discapacitat per a l'accés i la utilitzacido dels espais publics urbanitzats i
edificacions(BOE 11/05/07).

Reial decret 1544/2007, de 23 de novembre, pel qual es regulen les
condicions basiques d'accessibilitat i no-discriminacio per a l'accés i la
utilitzacid dels modes de transport per a persones amb discapacitat (BOE
4/12/07).

Ordre VIV /561/2010, d'1 de febrer, per la qual es desenvolupa el
document técnic de condicions d'accessibilitat i no-discriminacié per a
I'accés i utilitzacid dels espais publics urbanitzats (BOE 11/03/10).

Reial decret legislatiu 1/2013, de 29 de novembre, pel qual s'aprova el
Text refds de la Llei general de drets de les persones amb discapacitat i
de la seva inclusio social (BOE 03/12/13).

Llei 8/2013, de 26 de juny, de rehabilitacid, regeneracié i renovacié
urbanes (BOE 27/06/13).

Llei 8/2017, de 3 d’agost, d’accessibilitat universal de les llles Balears
(BOE 15/09/17).

Decret 110/2010, de 15 d’octubre, pel qual s'aprova el Reglament per a
la millora de l'accessibilitat i la supressido de barreres arquitectoniques
(BOIB 29/10/10). En vigor només el capitol Ill del titol | (Mitjans de
transport) i el titol Il (Consell Assessor).

Ordenanc¢a municipal d'ocupacio de la via publica (BOIB 04/09/18).
Ordenanca municipal reguladora de l'informe d'avaluacié dels edificis
(BOIB 16/05/15).

Llei 2/2013, de 29 de maig, de proteccid i Us sostenible del litoral i de
modificacié de la Llei 22/1988, de 28 de juliol, de costes (BOE num. 129,
de 30 de maig de 2013)

G
Placa de Santa Eulalia, 9, 4t o S -
www.platges.palma.cat DA ERTAS



http://www.platges.palma.cat/

g

Ajuntament & de Palma

-
Carta de compromisos PLATGES catalav_16_0 Marg¢ 2024

e Ordre del conseller d’Agricultura, Medi Ambient i Territori de 19 de juny
de 2013 per la qual s’aproven els criteris generals de distribucié de les
instal-lacions de servei de temporada al domini public maritimoterrestre
balear (BOIB nim. 90, de 27 de juny de 2013).

e Reial decret 1341/2007, de 11 d’octubre, sobre la gestid de la qualitat de
les aiglies de bany (BOE nim. 257, de 26 d’octubre).
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13. Informacid de caracter complementari

13.1 Dades de contacte del Servei de Coordinacié de Platges i Zones de Bany:
Telefon: 010
Web: www.platges.palma.cat

13.2 Com arribar a les platges de Palma:

1. Cala Major

GPS:

Latitud: 39.551998, longitud: 2.605114
Latitud: 39.55213, longitud: 2.607842
Coordenades geografiques:

2°3622" / 39°33’'11”

2°36'32" / 39°33’'11”

Com arribar-hi des de Palma

Per autopista

Sortint des de l'avinguda de Gabriel Roca de Palma (Dt.-19), coneguda
popularment com passeig Maritim, dirigir-se cap a I'autopista Dt.-1, en direccio
cap a l'oest (Calvia). Una vegada en aquesta via, agafar la sortida 6 (Génova,
Sant Agusti), que condueix a la localitat de Genova. Des d’aqui continuar per la
carretera Dt.-1044, dirigir-se a Sant Agusti i girar a la dreta per a enllagcar
novament amb la Dt.-1.

Sortir d’aquesta autovia per la sortida 5 (aeroport, Cala Major, Via de Cintura).
Seguir recte fins a entrar a Sant Agusti i continuar fins a arribar al carrer de la
Gavina, on es pot aparcar el vehicle particular i que condueix directament fins a
la platja de Cala Major.

Per carretera

Sortint des de l'avinguda Gabriel Roca de Palma (Dt.-19), coneguda
popularment com passeig Maritim, recorrer tota aquesta calgcada en direccio a
I'inici de I’autopista Dt.-1 (Calvia), on s’ha de girar cap a la dreta per la rampa
gue enllaga amb I'avinguda de Joan Mird i que es dirigeix cap a Cala Major. A
I’altura del nim. 294 d’aquesta cal¢ada girar a I’esquerra per a accedir al carrer
de la Gavina, on es pot aparcar el vehicle particular i que condueix directament
fins a la platja de Cala Major.
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Amb AUTOBUS:
Autobusos num. 3, 20 i 46. Parades més proximes: num. 71 i 89 (compleix
requisits d’accessibilitat).

2. Platja de Can Pere Antoni

GPS:

Latitud: 39.563646, longitud: 2.658636
Latitud: 39.560936, longitud: 2.666055
Coordenades geografiques:
2°39'35”7/39°33'53”  2°39’34"” / 9°33’'52"
2°40°'1” / 39°33'44”  2°40'1" / 39° 33’ 42"

Com arribar-hi des de Palma

Per carretera

Sortint des de l'avinguda de Gabriel Roca de Palma (Dt.-19), coneguda
popularment com passeig Maritim, recorrer aquesta calcada en direccio cap a
Llucmajor. Una vegada superat el moll comercial de Palma, situat davant de la
Seu i el parc de la Mar, continuar per I'autovia de Llevant (Dt.-19) fins a una
bifurcacio localitzada al costat del carril dret, uns metres abans del semafor que
déna accés a I'autopista de Llucmajor (Dt.-19), que condueix a una area petita
d’estacionament del carrer de Joan Maragall, on es pot estacionar el vehicle
particular i baixar a la platja de Can Pere Antoni a través d’unes escales o d’un
accés per als vianants pavimentat.

Amb AUTOBUS:
Autobusos num. 15, 18, 28, 30. Parades més proximes: num. 83 i 84 (compleix
requisits d’accessibilitat).

3. La Ciutat Jardi

GPS:

Latitud: 39.553476, longitud: 2.687081

Latitud: 39.5503, longitud: 2.691066

Coordenades geografiques:

2°41'16"/39°33'16"”
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2°41'31”/39°33’5”

Com arribar-hi des de Palma

Per carretera

Sortint des de l'avinguda de Gabriel Roca de Palma (Dt.-19), coneguda
popularment com passeig Maritim, recorrer aquesta calcada en direccid cap a
Llucmajor. Una vegada superat el moll comercial de Palma, situat davant la Seu
i el parc de la Mar, continuar per I'autovia de Llevant (Dt.-19) fins a agafar la
sortida 6 (Inca Dt.-30, centre comercial del Coll d’en Rabassa). S’ha de sortir de
la rotonda per |a tercera sortida i continuar pel carrer del Cardenal Rossell, en
direccié a Cala Gamba, la Ciutat Jardi i el Coll d’en Rabassa, fins a girar a
I’esquerra pel carrer de Trafalgar. Al final d’aquesta cal¢ada, girar a la dreta pel
carrer de Miquel Fullana, on es pot estacionar el vehicle particular i accedir a la
platja de la Ciutat Jardi.

Amb AUTOBUS:
Autobusos num. 15, 18, 28 i 30. Parades més proximes num. 442 i 467
(compleix els requisits d’accessibilitat).

4, Cala Estancia

GPS:

Latitud: 39.534871, longitud: 2.712184
Latitud: 39.533769, longitud: 2.713907
Coordenades geografiques:

2°42°47" [ 39°32°9"”

2°42'53"” / 39°32’5"”

Com arribar-hi des de Palma

Per carretera

Sortint des de l'avinguda de Gabriel Roca de Palma (Dt.-19), coneguda
popularment com passeig Maritim, recdrrer aquesta calcada en direccié a
Llucmajor. Una vegada superat el moll comercial de Palma, situat davant de la
Seu i el parc de la Mar, continuar per 'autovia de Llevant (Dt.-19) fins a agafar
la sortida 7 (aeroport, Cala Estancia). Girar a I'esquerra per a incorporar-se al
cami de Can Pastilla i girar a la dreta per a accedir al carrer de Sant Antoni de la
Platja, que desemboca al carrer de les Nanses, on es pot estacionar el vehicle
particular i accedir a Cala Estancia.
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Amb BUS:
Autobusos num. 52, 15, 21, 28,30 i 31. Parades més proximes: num. 474 i 475
(compleixen els requisits d’accessibilitat).

5. Platja de Palma

GPS:

Latitud: 39.534385, longitud: 2.715466
Latitud: 39.504128, longitud: 2.751381
Coordenades geografiques

2°43’13"” / 39°32°9"”

2°45’9"” / 39°30'22"

Com arribar-hi des de Palma

Per carretera

Sortint des de l'avinguda de Gabriel Roca de Palma (Dt.-19), coneguda
popularment com passeig Maritim, recorrer aquesta calcada en direccié a
Llucmajor. Una vegada superat el moll comercial de Palma, situat davant de la
Seu i el parc de la Mar, continuar per I'autovia de Llevant (Dt.-19) fins a agafar
la sortida 10 (Manacor, I’Aranjassa, Platja de Palma). Seguir recte fins a la
rotonda de la Platja de Palma, on s’ha d’agafar la segona sortida, per la qual
s'accedeix al carrer de Samil. Continuar per aquesta calgada, ja dins les
Meravelles, fins a girar a la dreta pel carrer d’Acapulco, que finalitza a la
carretera de I'Arenal, on es pot estacionar el vehicle particular i accedir a la
Platja de Palma.

Amb AUTOBUS:
Autobusos num. 52 (bus turistic), 15, 21, 23, 25 31.

Pagina 23 de 24 Departament de Medi Ambient i Benestar Animal
Plaga de Santa Eulalia, 9, 4t
www.platges.palma.cat



http://www.platges.palma.cat/

Ajuntament @% de Palma

Carta de compromisos PLATGES catalav_16_0

APROVAT

Data Marg 2024

Nom/carrec M2aTeresa Benito Roser
Cap de Departament de
Qualitat i Atencié a |la
Ciutadania

Signatura
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