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1.

Presentacion




Si alguna vez ha visitado un centro o un
pargue comercial empujando un carrito
de bebé, con muletas o en silla de ruedas,
se habra dado cuenta de las dificultades
gue supone pasar una tranquila tarde

de ocio: desde el momento de aparcar
hasta el de acceder o recorrer sus tiendas,
pasillos y locales. Imaginese ahora

que esa circunstancia, aparentemente
sin importancia, fuera una condiciéon

permanente.

La presente guia trata, justamente, de hacer
mas facil a las personas con algun tipo de
discapacidad — permanente o temporal o
con requerimientos especificos como, por
ejemplo, personas mayores de 65 anos — poder
disfrutar de una tarde de ocio en espacios
comerciales, en igualdad de condiciones y de

forma plena en un entorno cémodo y, sobre

todo, seguro.

A finales de 2020, Espafa contaba con

un total de 567 espacios comerciales —
refiriendonos tanto a centros como a parques
comerciales—, que contribuyen a la economia
generando actividad, ocio y empleo. Aunque
la pandemia lo frend todo, en la actualidad
esos espacios han recobrado la vitalidad y su

numero sigue creciendo.

Se trata de un sector que esta en constante
transformacion al ritrmno que marcan las
necesidades y demandas de unos clientes
y ciudadanos cada vez mas informados y
exigentes. Un sector que evoluciona en pos
de la satisfaccion de los miles de visitantes

gue reciben cada dia, y la profesionalidad en
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la gestion y los servicios que se ofrecen. Un
sector muy comprometido con las politicas
de ESG' que ha puesto su foco en el cuidado
y satisfaccion de todos los ciudadanos que
disfrutan de estos espacios.

Quienes visitan estos espacios de ocio en

su tiemypo libre buscan vivir experiencias,
convirtiéndolos en nuevos puntos de
encuentro. La opcién de consumir es hoy una
opcidon Mas, pero no la Unica.

Hacer esos espacios accesibles y facilitar
SU Uso por parte de cualquier persona con
independencia de que tenga limitadas
determinadas capacidades, es un

compromiso firme.

1. ESG son las siglas de los términos ingleses Environment,
Social & Governance. El texto hace referencia, por tanto, a
politicas comprometidas con el medio ambiente, el aspecto
socialy la gobernanza

'IO/éCémo gestionar la Accesibilidad?

Ademas, se ha de advertir que los criterios
a seguir pueden variar en funcion del uso,
superficie, nUmero de plantas, aforo, etc.

del establecimiento y que seria oportuno

determinar por un técnico competente.

Cualquier discapacidad fisica, sensorial,
psiquica u organica no deberia ser
impedimento para que cualquier persona
pueda desenvolverse con facilidad en

entornos como esos espacios comerciales.

Esta guia, fruto de la colaboracién de largo
alcance entre ASIPA y la Fundacion ONCE,
pretende ir un paso mas alld, ofreciendo
recomendaciones y consejos practicos para
velar por el bienestar y garantizar la igualdad
de todas las personas con algun tipo de
discapacidad. Estamos convencidos de que,
sin duda, resultard de mucha utilidad.






2.

Accesibilidad
en espacios
comerciales




2.1. Evolucion, éxitoy
accesibilidad

Los espacios comerciales constituyen

un sector muy consolidado y altamente
profesionalizado. El éxito de sus espacios
depende de su continua actualizaciony
modernizacién, con una oferta cada vez
mas variada y de mas alto nivel, disehada
para captar clientes que, a su vez, son mas
conscientes de sus derechos y necesidades,
y también mas selectivos.

En este sentido, la accesibilidad constituye
una parte basica de la calidad, tanto de los
entornos como de la gestion y los servicios de
atencion al cliente, es decir, de la experiencia
completa de compra.

Desde hace anos se invierte y fomenta
la parte experiencial, la digitalizacion y la
sostenibilidad.

Sostenibilidad y accesibilidad presentan
metas comunes que ya se reflejan en los
Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) de
la ONU?, en los cuales trabajan actualmente
los distintos agentes de los espacios
comerciales (propiedad, fondos de inversidn,
inquilinos y consultoras inmobiliarias
especializadas):

— Salud y bienestar (ODS 3).
— Educacion de calidad (ODS 4).

— Energia asequible y no contaminante
(ODS 7).

2.0DSy Agenda 2030 de la Organizacién de las Naciones
Unidas (ONU)
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— Trabajo decente y crecimiento (ONU, 2006), define la discriminacién por
econémico (ODS 8). discapacidad como sigue:

— Reduccion de las desigualdades (ODS

10) “  Se entenderd cualquier distincion,
exclusion o restriccion por motivos de

— Ciudades sostenibles (ODS T1). discapacidad que tenga el propdsito o el

— Sociedades justas, pacificas e inclusivas efecto de obstaculizar o dejar sin efecto
(ODS 16). el reconocimiento, goce o gjercicio,
en igualdad de condiciones, de todos
2.2. Accesibilidad como los derechos humanos y libertades
derecho fundamentales en los &mbitos politico,

econdmico, social, cultural, civil o de

Las disposiciones legales de no otro tipo. Incluye todas las formas de

discriminacion, tanto internacionales como discriminacion, entre ellas, la denegacion

de dmbito estatal, establecen que es ilegal de ajustes razonables.”

que la participacion social dependa de las
capacidades de cada persona. Por tanto, invertir en Accesibilidad es
importante no solo para tener éxito en un

En este sentido, la Convencion sobre los mercado tan competitivo como el de los

Derechos de las Personas con Discapacidad

14/¢Cc’)mo gestionar la Accesibilidad?



espacios comerciales, sino también para
cumplir con la ley.

La sociedad es cada vez mas consciente y
exige mas en este aspecto, y si no se cumple
con los requisitos de accesibilidad, ademas
de generar mala publicidad, se pondria
incurrir en faltas que conllevarian sanciones
econdmicas previstas por el Real Decreto
314/2006, de 17 de marzo, por el que se
aprueba el Codigo Técnico de la Edificacion,
vy por el Real Decreto 1/2013, de 29 de
noviembre, por el que se aprueba el Texto
Refundido de la Ley General de derechos
de las personas con discapacidad y de su
inclusion social (también conocida como Ley
General de |la Discapacidad), y su reciente
modificacion a través de la Ley 6/2022, de
31de marzo, para establecer y regular la
accesibilidad cognitiva y sus condiciones de

exigencia y aplicacion, que establecen tanto
la generacion de nuevos entornos accesibles
como los plazos para la adecuaciéon de los ya

existentes.
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2.3. ;Qué es la accesibilidad
universal en los espacios
comerciales y los servicios
de atencién al cliente?

En la mencionada Ley General de la
Discapacidad (LGD), la accesibilidad universal

es definida como:

“ La condicion que deben cumplir los
entornos, procesos, bienes, productos
y servicios, asi como los objetos,
instrumentos, herramientas y dispositivos
para ser comprensibles, utilizables y
practicables por todas las personas en
condiciones de seguridad y comodidad
y de la forma mas autonoma y natural
posible. . Presupone la estrategia de
«diseno para todos» y se entiende sin

16/¢Cc’)mo gestionar la Accesibilidad?

perjuicio de los ajustes razonables que
deban adoptarse”

En el caso que nos ocupa, la accesibilidad

se erige como la condicidon que posibilitara

el uso y disfrute de los espacios comerciales

a todas las personas en igualdad de
condiciones y asegurando una experiencia
plena y satisfactoria, mediante la provision de
entornos comodos, seguros, atractivos y de
calidad.

2.4. Beneficios y
ventajas de los espacios
comerciales accesibles

En un entorno marcadamente competitivo,
sorprender y satisfacer las necesidades de la
clientela, incluso superar sus expectativas, es



clave para situarse en una posicion de ventaja
competitiva. Para ello, resulta imprescindible
conocer en profundidad dichas necesidades
y entender que, si bien se han producido
grandes avances, existe aun un notable y
generalizado desconocimiento cuando de
personas con requerimientos de accesibilidad
se trata.

Lejos de la idea de que la accesibilidad
universal implica gastos que Unicamente
benefician a un pequeno numero de
personas, es relevante incidir en que la
introduccion de criterios accesibles en

los entornos y servicios ofrecidos por los
espacios comerciales posibilita el acceso
y pleno disfrute no sélo de las personas
con discapacidad permanente (alrededor
del 10% de la poblacidn), sino también de
aquellas con discapacidad temyporal y con

requerimientos especificos de accesibilidad,
Ccomo personas mayores de 65 anos
(alrededor del 20% de la poblacién y de
marcada tendencia al alza), familias con
niNnos pequenos, personas con alergias e
intolerancias, padres y madres con lactantes,
e incluso personas que no conocen el idioma,
como turistas internacionales y personas

extranjeras®.

Invertir en entornos, productos y servicios
accesibles permite la ampliacion de la
demanda potencial y del publico objetivo,
dirigiendo el producto a un mayor niumero
de clientes. También asegura una mayor

3. Segun el INE, en su Encuesta de Discapacidad, Autonomia
personaly Situaciones de Dependencia (EDAD), casi cuatro
millones y medio de personas residentes en hogares en Espa-
fia afirmaron tener alglin tipo de discapacidad (9,5% de la
poblacidn). Por otro lado, el mismo organismo informa de que
el 19,8% de la poblacidn tiene 65y més afios (dato de 2021).
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comodidad de uso y un incremento de la
calidad percibida por todas las personas,
sin importar sus capacidades, mejorando
con ello laimagen y multiplicando las
oportunidades de fidelizacion.

Ademas, la consideracion de la accesibilidad
universal en el disefo, gestion y operatividad
del centro comercial facilitara a la empresa
avanzar en materia de responsabilidad social
corporativa (RSC) y alinearse con la Agenda
2030 marcada por la ONU, y adoptada en el
seno de Europa y Espafa. Adicionalmente,

el centro comercial asegura el cumplimiento
de la normativa vigente en materia de
accesibilidad universal.

Algunas preguntas fundamentales, que
puede plantearse un espacio comercial para

18/¢Cémo gestionar la Accesibilidad?

comprender los beneficios de la accesibilidad
y como mejorarla, son las siguientes:

¢.Es accesible su espacio comercial?

1. ¢Pueden todas las personas, sin tener
en cuenta sus capacidades, acceder
a su entorno o servicio? Es decir,
cesta disennado teniendo en cuenta la
diversidad humana?

2. ¢Se puede permitir perder o dejar
insatisfecho a un segmento de
poblacién debido a problemas de
accesibilidad en sus entornos o
servicios?

3. ¢Estda su espacio comercial
implementando los Objetivos de
Desarrollo Sostenible de la ONU?

4. ¢Ha considerado su centro las acciones
de actualizacion, anticipacion e



innovacioén en accesibilidad en sus
ampliaciones, reformas o nuevas
aperturas?

¢Ha pensado que muchos productos y
servicios no son unipersonales, sino que
se disfrutan en companhia de la familia,
amigos, etc. y que, en consecuencia,

la inaccesibilidad aleja a un potencial
multi cliente?

¢Tiene en cuenta este entorno o
servicio el principio de igualdad de
oportunidades y género?
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3.

Puntos clave
en el entorno




Este epigrafe realiza un recorrido por

los diferentes entornos presentes en
espacios comerciales, profundizando en las
caracteristicas que han de tener para que
todas las personas puedan disfrutar de ellos.

3.1. Llegada al espacio
comercial

Las consideraciones de este primer

bloque tienen la particularidad de que las
competencias de actuacion son municipales,
a la par que relevantes para todas las
personas usuarias del centro comercial. Tal
es el caso de los itinerarios peatonales desde
las paradas de transporte publico, aceras de
calles adyacentes, cruces y pasos peatonales,
semaforos, etc. Al respecto, propiedad y
empresas gestoras de espacios comerciales
habran de considerar estos aspectosy su

normativa asociada, a nivel local, autondmico
y estatal, siendo de referencia para este
Ultimo la Orden TMA 851/20214,

Transporte publico

Se trata de un aspecto clave que determina

la conexion con los espacios comerciales,

4. 0rden TMA/851/2021, de 23 de julio, por la que se desarro-
lla el documento técnico de condiciones bésicas de accesibi-
lidad y no discriminacién para el acceso vy la utilizacién de los
espacios publicos urbanizados.
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pudiendo ser estos mismos, los inquilinos e
incluso los propios clientes quienes se
encarguen de realizar solicitudes de
implantacion y mejora de la accesibilidad
ante la administracion publica competente.

Para ello es importante detectar e informar
sobre la existencia de:

— Paradas de transporte ferroviario
(Ej. Metro, tranvia, tren de cercanias, etc.)
en el perimetro o cercanias del centro
comercial.

— Paradas de autobuses.

— Paradas de taxis.

E informar, ademas, sobre sus caracteristicas
de accesibilidad, por ejemplo, la dotacion

de apoyos isquiaticos en las paradas,
accesibilidad de la informacidn, existencia

22/¢Cémo gestionar la Accesibilidad?

de vehiculos de piso bajo o con plataforma,
presencia de ascensores, etc.

Plazas de aparcamiento reservadas
en la via publica para personas con
movilidad reducida

La mayor parte de los espacios comerciales
espanoles dispone de sus propios

espacios de aparcamiento, cuyo analisis
pormenorizado se ofrece mas adelante en
este documento.

Conviene, no obstante, tomar en
consideracion las plazas de aparcamiento
reservado para personas con movilidad
reducida existentes en el entorno urbano
proximo al centro comercial, asi como
evaluar su idoneidad y posibles soluciones
de cara a que los clientes tengan una buena



impresion y experiencia. En caso contrario, se
deberia realizar una solicitud de solucién a la

administracién competente.

Itinerario Accesible Urbano

Se tendran en cuenta aspectos como la
altura libre de obstaculos existente, la
tipologia y estado del pavimento, elementos
de vegetacion, infraestructuras y mobiliario
urbano de las vias publicas proximas al
centro comercial para valorar su idoneidad

a la hora de constituir un itinerario peatonal
accesible.

Algunos puntos clave son el ancho de
aceras, los alcorques, las pendientes, los
vados peatonales, el acceso a la informacion
necesaria para que cualquier persona pueda
orientarse de manera eficaz durante todo

el recorrido y, también, pueda localizar

los distintos espacios y equipamientos de

interés, o la existencia de obstaculos de

distinta naturaleza.
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3.2. Acceso al espacio
comercial

Es habitual que los espacios comerciales
dispongan de varias entradas, confluyendo
recorridos accesibles y otros que no lo son,
siendo recomendable adaptar el maximo de
ellos para evitar la segregacion. En todo caso,

serd necesario informar adecuadamente a los

clientes de las caracteristicas de cada uno,

24/¢Cémo gestionar la Accesibilidad?

para que puedan utilizar aquellos que mas
les convengan.

Localizacién e identificacion

En primer lugar, ha de tenerse en cuenta

la existencia de visitantes sin conocimiento
previo del centro comercial. Por ello, cuando
existen tanto accesos accesibles como no
accesibles (siendo recomendable que todos
lo sean), se hace necesario sefalizarlos y
distinguirlos mediante la utilizacion del
Simbolo Internacional de Accesibilidad® (en
adelante SIA).

La velocidad a la que debe ser percibida
la informacién de acceso es otro aspecto
para considerar: los accesos peatonales

5. Contemplado en el Documento Bésico de Seguridad de

Utilizacién y Accesibilidad (DB-SUA) del Cédigo Técnico de la
Edificacion (CTE).



permiten mas informacion y un tamano de
texto menor, mientras que en otros accesos
la cantidad de informacion debe ser mas
precisa y escueta posible, asi como mayor su
tamano.

Para optimizar al maximo la funcionalidad de

la informacidon se debe considerar:

— Ubicacién: de cara a no interferir el
itinerario urbano accesible, la altura
libre minima bajo los elementos de
senalizacion debe impedir la colision
con los mismos. Cuando sea preciso,
por el tamano de letra o |la existencia
de informacion tactil, la ubicacion de la
seNalizaciéon ofrecerd la posibilidad de
acercamiento y alcance al usuario. De
existir expositores exteriores, deberan
colocarse junto a la fachada y seran
estables, sin partes voladas o aristas

vivas, y no invadiran el ancho libre de
circulaciéon en la acera.

NuUmero: segun las direcciones
principales de los itinerarios peatonales
respecto del comercio y la normativa
local al respecto, podran instalarse
rétulos en el plano de fachada,
banderolas perpendiculares a la misma
o bien una combinacién de ambos
sistemas, que favorezca la localizacion.
En ocasiones puede resultar util colocar
senalizacion direccional mediante
flechas, que permita localizar el centro
comercial en los alrededores. En amplios
espacios comerciales, la colocaciéon de
hitos de grandes dimensiones permite
localizar los puntos de acceso.

Diseno: se tendran en cuenta materiales,
contraste, tamano, tipografia y
pictogramas, conforme a los criterios
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del apartado de Comunicacion e
informacion accesible.

— lluminacién: debera ser uniforme, no
provocar deslumbramiento ni sombras
arrojadas y evitar la distorsion de colores
para facilitar la percepcion.

Recorridos horizontales exteriores

Especialmente en grandes espacios
comerciales, es necesario disponer de

informacioén para que los clientes puedan

26/¢Cémo gestionar la Accesibilidad?

identificar claramente los espacios exteriores
significativos, como zonas ajardinadas, de
restauracion y descanso, areas de ocio al aire
libre, y espacios de comunicacion, tipo
medianas y corredores.

Es fundamental que exista continuidad

entre los diferentes tipos de recorridos para
gue todas las zonas queden conectadas
mediante, al menos, un itinerario accesible. Si
Nno es posible dotar de accesibilidad a todos
los recorridos, aguellos que lo son habran

de estar identificados. También se aportara
informacioén direccional en los no accesibles

para permitir la localizacién de los que si lo son.

Para una mejor comprension del espacio,
debe adoptarse una adecuada estrategia de
ubicaciéon de los elementos de sefalizacion,

siendo recomendable situarlos en las



intersecciones y puntos de decisién. También asegurando que los huecos de las

es recomendable que los rétulos del centro primeras no excedan las medidas que

comercial, tanto interiores como exteriores, marca la ley.

dispongan de informacion direccional hasta — Los alcorques deben quedar cubiertos y

los medios de transporte existentes en las con su perimetro definido y detectable,

proximidades. para evitar tropiezos y caidas. Esto debe
tenerse en cuenta para las especies

Las siguientes son cuestiones clave de los vegetales, senalizacion, elementos de

itinerarios accesibles: mobiliario urbano, etc.

— Se evitaran elementos volados que no

— Los recorridos exteriores contaran con
sean detectables.

un ancho de paso reglamentarioy

un pavimento estable, continuo, y no — Las pendientes transversalesy
deslizante, en seco ni en mojado. En las longitudinales seran minimas, sin
zonas ajardinadas se definiran itinerarios exceder nunca los limites establecidas
peatonales carentes de discontinuidades legalmente.

y elementos disgregados, (por ejemplo,
arenay piedras), delimitandolos con
elementos detectables.

— En caso de presencia de desniveles
(incluso en itinerarios no accesibles), se
aseguraran protecciones estables, no

— Rejillas y registros quedaran enrasados escalables a fin de evitar caidasy con
para mantener la continuidad, huecos que impidan atrapamientos.
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En referencia a los elementos de mobiliario
urbano (bolardos, fuentes, papeleras, bancos,
soportes de sefalizacion, aparcamientos
de bicicletas, etc.), y para evitar que

se conviertan en elementos de riesgo,
contrastaran cromaticamente con el
entorno y no presentaran aristas vivas ni
seran de materiales que puedan producir
guemaduras. En cada agrupacion de este
tipo de elementos se asegurara la dotacion
de unidades accesibles.

28/¢Cémo gestionar la Accesibilidad?

Recorridos verticales exteriores

Existird al menos un itinerario alternativo
accesible por cada zona, sehalizado

mediante el SIA.

Escaleras fijas exteriores

Para que una escalera fija sea adecuada para
uso publico debe comprobarse que su ancho
libre, altura de tabica y ancho de huella

sean los adecuados segun la legislacion,



sus tabicas sean verticales y cerradas y el
intradds de las escaleras fijas estar cerrado
a la circulacion, no existiendo zonas voladas

gue puedan suponer riesgo de colision.

El pavimento de las escaleras exteriores

sera muy resistente al deslizamiento,
especialmente en condiciones de humedad.
Para facilitar la percepcidon de la escalera se
debe senalizar el borde de cada peldano

en toda su anchura mediante bandas

de color contrastado, que seran a su vez

antideslizantes.

También es necesario minimizar el riesgo de
caida, incorporando barreras de proteccion
estables con huecos limitados, que no sean
escalables y que dispongan de pasamanos a
ambos lados. Para permitir un buen agarre,

estos elementos presentaran una seccion

ergondmica, de bordes redondeados, con
suficiente espacio para colocar la manoy
un sistema de sujecion que permita el paso
continuo de la misma a través del recorrido
de la escalera. Para facilitar el embarque y el
desembarqgue de la escalera, los pasamanos
se prolongaran horizontalmente en sus
extremos, rematandose de modo que no
supongan riesgo. Es recomendable que se
sitien pasamanos a doble altura, de modo
gue los puedan usar personas de diferente
estatura. En escaleras muy anchas, se

colocara un pasamanos central.

Con el objetivo de sefalizar adecuadamente
los embargues de las escaleras, se dispondra
una franja de pavimento tactil indicador
direccional en sentido transversal a la
marcha.
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Escaleras mecanicas exteriores

Aunque en realidad no se pueden

considerar como elementos accesibles, las
escaleras exteriores mecanicas si se tratan
habitualmente como elementos de apoyo
imprescindibles, aunque se ha de tener en
cuenta que siempre deberian contar con una
alternativa accesible.

Las caracteristicas de las escaleras
mecanicas difieren de las escaleras fijas. En
los puntos de embarque y desembarque
guedaran enrasados al menos 3 escalones,
siendo necesario sefnalizar cada uno de los
peldanos, en toda su longitud, con una franja
fotoluminiscente con alto contraste de color.

El intradds de estas escaleras también debe
ser protegido de la circulacion para evitar
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riesgo de colision, asi como disponer barreras
de proteccidn en sus laterales para evitar
caidas, cuya altura dependera de la diferencia
de nivel salvada por las escaleras. También
sera necesario proteger adecuadamente el
encuentro entre las escaleras mecanicas y los

forjados de las zonas que comunican.

La velocidad maxima en el funcionamiento
de la escalera no debe superar los 0,6 m/s,
debiendo reducirse en el embarquey
desembarqgue para evitar caidas.

Algunas legislaciones autonémicas solicitan
como obligatoria la sefnalizacion del sentido
de movimiento de las escaleras, siendo una
buena practica en todos los casos.



Rampas exteriores

Estos elementos habran de instalarse
como alternativa a las escaleras, teniendo
en cuenta que todos los recorridos con
pendiente superior al 4% se consideran
rampa.

Para que una rampa sea accesible, se
prestara atencion a sus pendientes
transversal y longitudinal, asicomo a la
longitud de los diferentes tramos, contando
con mesetas intermedias en caso de que
estos sean largos. En rampas exteriores se
asegurara un pavimento antideslizante para
hacer frente a condiciones de humedad.

Cuando las rampas salven un desnivel
superior a 18,5 cm presentaran barreras
de proteccion y pasamanos, siendo sus

caracteristicas las mismas que las recogidas
anteriormente para las escaleras, pero
teniendo en cuenta que, en rampas, el
pasamanos a doble altura sera obligatorio.

Algunas normativas autonémicas obligan

a la senalizacion de principio y fin de la
rampa mediante una franja de pavimento
tacto visual, practica, por lo demas, siempre
recomendable.

Accesos publicos desde el exterior

Los accesos que no resulten accesibles
deberan incluir informacién direccional sobre
la entrada accesible mas cercana, que puede
ser complementada con planos accesibles
de acuerdo a las caracteristicas regladas en la
normativa vigente: faciles de leer y entender;

gue incluyan suficiente contraste entre el
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fondo y texto o simbolos; que usen texto

con un tamano de fuente adecuado y que

permita ser legible a una distancia razonable;

gue usen simbolos estandarizados,
universales y facilmente reconocibles; que
usen colores reconocibles y facilmente
distinguibles, incluyendo a las personas con
discapacidad visual; que estén ubicados en
un lugar visible y facilmente accesible para
todas las personas; que incluyan sefales e
instrucciones claras y concisas para que las
personas sepan interpretarlas de manera

adecuada.

El acceso mediante puertas correderas
automatizadas se considerada adecuado,
al no precisar interactuacion por parte de
los usuarios. En la mayor parte de los casos
suele existir un juego doble de puertas con

un vestibulo intermedio con un espacio
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horizontal libre del barrido de las hojas con
un didmetro de, al menos, 1,20 metros, para
permitir la deambulaciéon y maniobras de
giro de todas las personas, incluyendo a las
usuarias de silla de ruedas u otros productos
de apoyo para la movilidad. Ademas, se
tendran en cuenta el sistema de deteccion,
la velocidad y tiempo minimo apertura, el
ancho de paso, la identificacién del acceso,
espacios previos y posteriores de pasoy

la conexion con itinerarios accesibles. Los
sensores deberan detectar la aproximacion
de personas de diferente altura y de
perros-guia, presentando un mecanismo
de seguridad que evite su cierre sobre los
clientes. En caso de fallo del suministro
eléctrico, las puertas quedaran en posicion

de apertura total.



Por el contrario, las puertas giratorias no se
consideran una opcién accesible, requiriendo
de una alternativa mediante puerta
corredera o abatible.

Independientemente del tipo de puertas
instaladas, todas deben asegurar espacio
libre suficiente de maniobra, antesy
después de las mismas, asi como altura libre
suficiente, siendo lo mas recomendable que
el acceso se produzca siempre a nivel. De
existir felpudos, estaran enrasados, seran
continuos, duros, estables y no deslizantes.

Para evitar colisiones con los paramentos
acristalados y diferenciar los panos fijos de las
puertas de acceso, se sefalizaran con vinilos
de suficiente tamano y contraste, ubicados a
diferentes alturas, asegurando con ello que

sean visibles para personas de cualquier talla.

Desde el acceso o accesos accesibles debe
existir una banda direccional de pavimento
tacto visual que los comunique con un punto
de atencién o punto de llamada accesible. La
definicidon y caracteristicas de estos puntos
de atencién se desarrolla en un apartado
posterior: “Servicios de atencioén al cliente”.

Accesos peatonales desde el
aparcamiento

En los espacios comerciales es habitual la
confluencia de varios accesos desde los
aparcamientos situados en plantas sétano.

Al igual que en el resto de los accesos, lo mas
recomendable es que todos sean accesibles
y, por tanto, dispongan de un ascensor
accesible. En todo caso, al menos uno de
ellos debera serlo por cada zona diferenciada,
estando vinculado y comunicado con
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itinerarios accesibles a las plazas de
estacionamiento reservado a personas con

movilidad reducida.

En el caso de los accesos peatonales desde
plantas sétano, cuando existan recorridos
0 accesos No accesibles, la sefalizacion

de alternativas accesibles debe ser
especialmente considerada, ya que tanto la
iluminacién de estas zonas como el tiempo

para percibirla son menores.

Los accesos desde el aparcamiento estaran
debidamente senalizados y protegidos,
mediante barrera con bolardos, tal y como
indica la normativa. Para las puertas de
acceso se tendran en cuenta los mismos
requerimientos que para las puertas de
acceso peatonal en superficie.
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Otra particularidad de este tipo de accesos
es la presencia de elementos de proteccion
contra incendios (en adelante PCI), como
extintores y bocas de incendio equipadas
(BIEs), los cuales deberan proyectarse hasta
el suelo cuando sobresalgan mas de 15 cm.



3.3. Interior del espacio
comercial

Circulacién horizontal interior

La circulacion horizontal interior de los
espacios comerciales consta de recorridos
conformados por diferentes estructuras
formales, que conectan con los locales
comerciales y demas espacios y servicios
ofrecidos.

El espacio interior de circulacion sera
continuo, sin desniveles ni escalones sueltos,
con un ancho libre de paso que permita

sin dificultad la maniobra de usuarios que
precisan mayor espacio (personas usuarias
de silla de ruedas, carritos de bebé, personas
con perros guia, etc.). El pavimento sera

continuo, estable, sin reflejos y no deslizante,
y contrastara con los escaparates.

Los elementos de PCI tendran sujeccion
estable y proyecciéon horizontal, siendo
recomendable que se encuentren
empotrados.

Con el objetivo de facilitar la orientacion

en el interior, el tamano de las sefales
suspendidas y en pared de los recorridos
horizontales habra de ser suficiente

respecto de la distancia a la que han de ser
identificadas y leidas (informacion ampliada
en epigrafe 4.1). Asimismo, es importante que
los servicios proporcionados por el centro
comercial estén adecuadamente informados
y sefalizados, tal es el caso de aseos, salas de

lactancia, ascensores, etc.
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Otros aspectos que conviene considerar son objeto o elemento que sobresale de una
superficie, o cualquier objeto que esté
suspendido o que sobresalga por encima
del nivel del suelo), no representen

un obstaculo para la movilidad o la

seguridad de las personas.

los siguientes:

— Control de la ubicacion del mobiliario
en zonas de restauracion para evitar la
reduccion del ancho libre de paso por

debajo de los minimos admisibles. .
— Se desaconseja el uso, en zonas de

— Los elementos y atriles destinados a circulacién, de catenarias no detectables,

informar de menus o promociones, asi
como los stands temporalesy la propia
sefalizacion, no deben suponer nunca

en especial, para las personas con
discapacidad visual, para acotar colas de
espera.

riesgo de colision. Seran estables, con
proyeccion horizontal si tienen partes
voladas, y no reduciran el ancho libre de
paso minimo.

- Es importante asegurarse de que la
vegetacion y elementos decorativos
no cubran la informacion que se esta
mostrando, ni obstaculicen su visibilidad.
Ademas, deberemos asegurar que, si
existen elementos volados (cualquier
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Servicios de atencién al cliente accesible que posibilite la comunicacion con
un punto de control, como garitas de
Puntos de informacién y de llamada seguridad u oficinas de gerencia.

Los puntos de llamada accesible pueden
combinarse con puntos de atencién
accesibles, debiendo ambos estar ubicados
estratégicamente, por ejemplo, en accesos
de mayor complejidad o en zonas remotas.
Estaran comunicados mediante un itinerario
accesible senalizado con pavimento tacto
visual desde el acceso o0 accesos accesibles.

Estos espacios no deben presentar
desniveles ni escalones y sus dimensiones
no comprometeran el ancho libre de paso
Siempre que sea posible, el centro comercial exigible.
dispondra de un punto de informacién
presencial y accesible. De no ser posible, se

contara con al menos un punto de llamada
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El mostrador del punto de atencidn

tendra una altura adecuada y permitira la
aproximacion frontal de personas usuarias
de silla de ruedas mediante hueco inferior
de suficiente altura (minimo 70 cm), anchura
(minimo 80 cm) y profundidad (minimo

50 cm). Si el mostrador no es continuo, el
tramo adaptado debe senalizarse con el SIA.
Para dar cumplimiento a la Ley 27/2007, de
23 de octubre, por la que se reconocen las
lenguas de signos espanolas y se regulan

los medios de apoyo a la comunicacién oral
de las personas sordas, con discapacidad
auditiva y sordociegas, el punto de atencioén
contara con instalacion de bucle magnético,
acompanado de su pictograma normalizado,
ademas de con un sistema de video

interpretacion a distancia para favorecer la
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comunicacién con personas sordas usuarias
de la lengua de signos °.

Es recomendable que en estos espacios se
informe de los servicios que ofrece el centro
comercial relacionados con la accesibilidad,
asi como de la posibilidad de realizar su
solicitud. Informacién que se proporcionara
en formatos accesibles.

se situaran a altura adecuada,
proporcionando informacién sobre su uso,
tipo “pulse si necesita ayuda o informacion”,
en diferentes formatos.

Oficinas de gerencia

Cuando en estos espacios se contemple la
atencion al cliente, y por tanto su acceso,

6. Ejemplo de sistema de video interpretacién a distancia

http://www.svisual.org/
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deberan igualmente estar dotados de
criterios accesibles.

Contaran con conexion mediante itinerario
accesible y sefalizacion adecuada para

su identificacion. Los espacios de acceso

Yy maniobra permitiran su uso a todas las
personas, teniendo en cuenta lo establecido
para puertas, vestibulos, elementos volados,
pavimento, mobiliario, etc.

Es recomendable que el personal de
gerencia, al igual que el personal del punto
de atencién, esté formado en atencion y trato
a personas con discapacidad (informacion
ampliada en epigrafe 5.4).

Gestidon de |la atencidn al cliente

Este aspecto, fundamental en cualquier
negocio, adquiere especial relevancia en los

espacios comerciales, al tratarse de un sector
gue demanda continua actualizaciéony
crecimiento. Aspecto por lo demas complejo
del que se ofrecen pautas detalladas a lo
largo del epigrafe 5.

Zonas de descanso

En los espacios comerciales es frecuente
encontrar diversas zonas de estancia y
descanso, situadas tanto en espacios
exteriores como interiores, siendo las
caracteristicas de ambos, desde el punto de
vista de la accesibilidad, asimilables.

Estas zonas estanciales deben contar
también con una zona de descanso
alternativa y accesible en todos los casos,
comunicada ademas mediante itinerario
accesible.
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El mobiliario en ningun caso podra suponer Circulacién vertical interior
riesgo para las personas, en términos de

ubicacion (reduccién de anchos minimos, Ascensores

ocultacion de senalizaciéon o dificultad

de acceso a elementos de seguridad),

disefo (aristas vivas, partes voladas o poco

perceptibles, peso, inestabilidad) y material

(especialmente en exteriores, por riesgo de

guemaduras en materiales de alta inercia

térmica).

Algunas legislaciones autondmicas son

mas descriptivas que otras o contienen mas ) i
Es importante que todos los nucleos de

parametros y demandas respecto a qué o i
ascensores de uso publico estén

significa una alternativa accesible en el caso o , .
adecuadamente senalizados e identificados,

del mobiliario. i ) ) o )
ademas de comunicados mediante itinerario
accesible con todos los niveles comerciales y
de aparcamiento subterraneo (itinerario

accesible vertical).
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En funcién de la legislacidon autondmica,

es exigible la identificacion en el suelo con
pavimento diferenciado para indicar el area
de embarque de los ascensores en todas sus

plantas.

Las puertas automaticas contaran con ancho
libre de paso adecuado y dispondran de
deteccion para evitar que se cierren sobre los

usuarios.

Las dimensiones interiores han de ser
suficientes para permitir su consideracion
como ascensores accesibles. Aquellos que no
permitan a una persona usuaria de silla de
ruedas girar en su interior deben incorporar
un mecanismo (habitualmente un espejo)
gue permita al usuario observar obstaculos

mientras se desplaza hacia atras para salir

de la cabina. Esto no es necesario en los
ascensores con doble embarque enfrentado.

Las cabinas de los ascensores han de
disponer de pasamanos ergondmicos, sin
obstaculizar el uso de la botonera, a alturas
adecuadas que ayuden a mantener el
equilibrio a las personas que lo necesiten.

Las botoneras interiores y exteriores
contrastaran respecto del paramento
vertical sobre el que se ubican, al igual que
la rotulacion propia de cada botdn. Los
botones tendran tamano suficiente y el
destinado a activar la alarma se diferenciara
cromaticamente y mediante el pictograma
normalizado de campana de llamada,

para facilitar su reconocimiento en caso de

precisar asistencia. Los botones incorporaran
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braille y alto relieve, situandose en un rango Escaleras fijas de uso publico

de alcance accesible.
Las escaleras fijas interiores de uso publico

Los ascensores deben disponer de han de contar con las mismas condiciones
sintetizador acustico que informe del aplicables a las escaleras fijas exteriores,
numero de planta, apertura de puertas, con la diferencia de que la resistencia al
sentido de movimiento del ascensor y deslizamiento de su pavimento puede ser
posicién de la cabina. Esta comunicacion algo menor, al estar menos expuestas a
acUstica contara con un nivel sonoro condiciones de humedad.

adecuado y con una ayuda a la comunicacion

. . Las escaleras de uso exclusivo para emergencias
para personas con audifono, como requiere

. . . . son recogidas en el capitulo correspondiente
la legislacion. De igual manera, habra de 9 P P

. . . Evacuacion. Escalerasy rampas).
informar de forma visible acerca del numero ( Y pas)
de planta, sentido del movimiento del
ascensor y puerta de desembargue en caso

de disponer de doble embarque enfrentado.

La sefnalizacion del numero de planta se
situard a ambos lados de |la puerta en alto

relieve y braille.
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Escaleras mecanicas interiores

Hay que sefnalar que las escaleras mecanicas
interiores no son elementos accesibles,
debiendo existir un itinerario alternativo
accesible mediante ascensores. Dicho esto,
hay que indicar que han de contar con las
mismas condiciones recogidas para las

escaleras mecanicas exteriores.

Rampas interiores

Las rampas interiores de uso publico han de
contar con las mismas condiciones recogidas
para las rampas exteriores, con la diferencia
de que la resistencia al deslizamiento de

su pavimento puede ser algo menor, al

estar menos expuestas a condiciones de

humedad.
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Rampas mecanicas y tapices rodantes

Como premisa, cabe senalar que las rampas
mecanicas y los tapices rodantes no deben
entenderse como elementos accesibles,

ya que presentan ciertas dificultades de

uso a personas con falta de equilibrio,
movilidad reducida o falta de reflejos y,

por tanto, deberian presentar un itinerario
alternativo mediante el uso de ascensores.
Dicho esto, hay que indicar que estos
elementos estan presentes principalmente
en espacios comerciales de gran tamano, y
seran de ayuda a la movilidad si cumplen los
parametros necesarios, al reducir el esfuerzo
e incrementar la comodidad para recorrer
grandes distancias.

En los comentarios publicados por el
Ministerio, se recoge que el Cédigo Técnico
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de la Edificacion (CTE) no establece
condiciones para las escaleras mecanicas,
los ascensores accesibles, las plataformas
elevadoras verticales, etc., dado que se trata
de productos industriales con normativa y
reglamentacion especifica muy completa.
Por ello, se adecuaran a estos condicionantes
y a las especificaciones que, en ocasiones,
contienen las legislaciones autondmicas. A
modo orientativo, los principales parametros
a considerar serian los siguientes: ancho
suficiente, velocidad limitada, sefalizacion
en laterales mediante franjas luminiscentes
y contrastadas, la pendiente -en el caso de
rampas mecanicas- e informacion basica de

seguridad, clara e intuitiva.



Aseos de uso publico

Aseos de uso general

La dotacion de aseos de uso publico debe
adecuarse a las dimensiones del espacio
comercial, teniendo en cuenta los picos de
ocupacion. Todos los nucleos deberan contar
con al menos una cabina adaptada, que en
algunos casos puede ser de uso compartido
por sexo y que puede encontrarse tanto en el
interior de un nucleo de aseos general como
con acceso independiente. También, dentro
de la cabina adaptada se recomienda la
instalacion del equipamiento necesario para
las personas con ostomia.

En un centro comercial es muy importante
gue los nucleos de aseos de uso publico
estén adecuadamente identificados y

sefnalizados direccionalmente desde los
accesos y nucleos de comunicacion vertical,
especialmente en los centros complejos y de
grandes dimensiones. Adicionalmente a las
exigencias de cada comunidad auténoma,
los aseos de uso general presentaran
pictogramas normalizados informativos de
UsSo por sexo, incluyendo formato de alto
relieve.

En los aseos de uso general, al igual que
en el resto de los espacios, no deben existir
elementos volados a baja altura, a fin de
evitar posibles golpes o tropiezos.

En los aseos masculinos se contemplara la

instalacion de un urinario a diferente altura,
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para facilitar el alcance de usuarios de talla — Puerta: sefalizada mediante el SIA

baja y nifios. normalizado. Abatible hacia el exterior
o corredera, con un ancho libre de
pPaso MiNniMo que permita su uso a
todas las personas. Los tiradores seran
de diseno ergondmico, situados a una
altura accesible y de facil manejo. Los
mecanismos de cancela deben poder
ser manipulados con una sola mano o
con otra parte del cuerpo, en ningun
caso requeriran del giro de la munfeca
y permitiran el desbloqueo desde el
exterior en caso de emergencia. Deben

Aseos adaptados tener un sistema visual que permita
conocer el estado de ocupacion, asi

Las cabinas accesibles, tanto si se encuentran como una apertura suficiente en la

en el interior de un nucleo de aseos general parte inferior o superior para facilitar la

como si disponen de acceso independiente, comunicacion en caso de que la persona

guede encerrada. La separacion al
paramento vertical, en su encuentro con
el rincén, de los mecanismos de apertura

deben contar con un itinerario accesible
hasta las mismas y considerar las siguientes
caracteristicas:
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serd de al menos 30 cm en el interior de
las cabinas adaptadas.

— Cabina: permitira la maniobray

aproximacion frontal al lavabo y lateral al
inodoro. Tendra un pavimento continuo,
firme y no deslizante. Dispondra de un
sistema de alarma que se active desde el
interior, para solicitar asistencia.

— Lavabo: su colocacion y diseno permitira

su uso desde una aproximacion frontal

o lateral, para lo que estara colocado a
altura adecuada y con suficiente espacio
libre inferior, sin pedestal. Su griferia
debe ser de facil manejo, recomendando
mecanismos de deteccidn de presencia.
El espejo tendra tamano suficiente

para que tanto una persona sentada
CcomMo una persona de pie puedan

verse en él. En espacios comerciales

Nno se recomiendan lavabos ni espejos
regulables en altura debido a la dificultad

gue conlleva su mantenimiento y al alto
grado de vandalismo sobre este tipo

de sistemas. Resulta mas util ofrecer
disefnos adecuados en posicion fija.

— |Inodoro: presentara espacio de

transferencia lateral y una altura de
asiento que facilite ésta desde una

silla de ruedas. El modelo contara con
respaldo lumbar firmey el asiento
tendra una fijacion firme que impida el
movimiento, con una abertura delantera
para facilitar la higiene. El mecanismo
de descarga accionable por presion
sera de gran superficie. En el caso de
los inodoros de tipo empotrado, debe
considerarse que la distancia entre el
borde de estos y la pared posterior sea
suficiente para realizar |la transferencia.
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— El aseo estard equipado con barras de obstaculizar los espacios de maniobray
apoyo, faciles de asir, firmemente fijadas acercamiento.
al paramento y situadas de forma que
faciliten la transferencia al inodoro de
una persona usuaria de silla de ruedas.
Para ello, se situaran dos barras a ambos
lados del inodoro, prestando atenciéon

— Con respecto a la iluminacién, habran de
evitarse en todo caso mecanismos de
control temporizados, es decir, que se
apaguen automaticamente pasado un

a su altura, separacion entre ambas tiempo.

y tipologia, abatibles, teniendo en Aseos para personas con ostomia

cuenta que las segundas deben poder

permanecer recogidas. Tendran seccion Actualmente se estima que existen unas

ergondmica, contraste y agarre no 100.000 personas en Espafia con una

deslizante. ostomia practicada, ademads, es una cifra que
- El equipamiento existente en el aseo va en aumento ya que se presentan en torno

adaptado (perchas, dispensador de a 16.000 nuevos casos cada ano.

jabodn, secamanos, papeleras, etc.)

halbra de situarse dentro del rango La instalacion del equipamiento para aseo

de altura accesible (entre 80 cm y 120 de personas con ostomia, en el interior

cm), ser de facil manejo, sin requerir de un aseo adaptado o como cabinas

fuerza o precision excesivas, de uso

T i o independientes, resulta una buena practica,
intuitivo, no suponer riesgo de colision ni

siendo recomendable contar con dispositivos
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sanitarios y duchas higiénicas para el lavado Salas de lactancia
y vaciado de la bolsa y demas elementos

necesarios para una correcta higiene

personal.

Este elemento, aunque se trata de un
equipamiento no regulado legislativamente,
existen propuestas en proceso para ello tras
la aprobacion en el Senado de la mocién que
instaba al gobierno a crear cuartos de bano
adaptados a personas ostomizadas en todos

los edificios publicos en octubre de 2021 Estos espacios son cada vez mas habituales
en los espacios comerciales y muy

Cabria destacar que ya se estan demandados por los clientes, debiendo por

desarrollando iniciativas de implantaciéon en tanto ser accesibles y estar conectados

espacios comerciales, centros sanitarios y mediante itinerarios igualmente accesibles.

edificios de la administracion publica. En caso de que el acceso deba ser solicitado

a través de un timbre, éste cumplira con los
requerimientos de los puntos de llamada
accesibles.

Espacios comerciales \49



La sala asegurara espacio suficiente previo

al acceso y en su interior, para la adecuada
movilidad de todas las personas. En caso

de que la sala de lactancia integre una
cabina de aseo, ésta contara con las mismas
caracteristicas recogidas en el apartado
previo, al igual que elementos como la
sefalizacion indicativa de uso, las puertas de
acceso, el lavabo y sistema de griferia, etc. De
igual manera, el mobiliario seguira las pautas
ofrecidas anteriormente en este documento.

El cambiador estara conectado con el
itinerario accesible, dispondra de un espacio
de aproximacion adecuado y hueco libre
inferior suficiente, facilitando la aproximacion
frontal de todos los usuarios. Su altura estara
dentro del rango de alcance accesible,
siendo posible alcanzar el fondo para

desplegarlo desde una aproximacion lateral.
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De la misma manera, de contar la sala con
dotacion de microondas, altura y alcance
serdn cuestiones clave a tener en cuenta.
Para evitar que se convierta en un elemento
volado, en caso de encontrarse fijado a

la pared el cambiador habra de contar

con proyeccion horizontal para poder ser
detectado.

Aparcamiento

Las plazas de aparcamiento reservado son
elementos fundamentales para asegurar el
acceso auténomo, comodo y seguro al centro
comercial de cualquier persona.

Accesos Vv salidas desde el vehiculo

En caso de acceso regulado, y ante la
presencia de elementos como cajeros



de pagoy puntos de control de acceso y
salida de vehiculos, sus mecanismos de
funcionamiento estaran dentro del rango
de altura accesible y contaran con espacios
de aproximacidn adecuados, priorizando
sistemas contacless para reducir las
interacciones. Pulsadores y botones seran
de facil manipulacién y su color contrastara
con la superficie donde se ubiquen.

La informacidon proporcionada para su
correcto uso sera clara, precisa y facilmente

comprensible.

Plazas reservadas cubiertas y exteriores

Tanto en zonas de aparcamiento en
superficie como subterraneas, existira
una dotacién de plazas de aparcamiento
reservadas a personas con movilidad
reducida de, al menos, 1 cada 33 plazas de

aparcamiento estandar, si bien legislaciones
autondmicas pueden establecer cuotas
superiores. Las plazas reservadas en
superficie se ubicaran junto a los accesos
accesibles y las reservadas en sétano lo
haran, preferiblemente, en los niveles
superiores de los mismos y junto a los
ascensores accesibles. Todas ellas estaran
conectadas mediante itinerarios peatonales
accesibles.

Estas plazas se componen del drea del
vehiculo y del area de transferencia, la cual
posibilita a la persona descender del vehiculo
y conectar con el itinerario accesible, tanto
en plazas en bateria como en plazas en
linea. Las dimensiones adecuadas quedan

recogidas en normativas especificas.
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Si bien las exigencias de sefalizacion varian
en funcion de las comunidades autdnomas,
debera siempre existir sefalizacion horizontal
y vertical de la plaza mediante el SIA
normalizado.

I[tinerarios peatonales en aparcamientos

cubiertos y exteriores

En los accesos y salidas peatonales a zonas
de aparcamiento subterraneo deben
diferenciarse las areas de trafico peatonal

de las de trafico rodado, preferiblemente
mediante pavimento contrastado, quedando
adecuadamente protegidas, tanto en

rampa como en recorridos horizontales. Los
itinerarios peatonales accesibles presentaran
las caracteristicas detalladas anteriormente
para itinerarios accesibles horizontales,
asegurando la ausencia de obstaculos (por
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ejemplo, elementos de PCI), una iluminacion
que garantice la seguridad y la identificacion
del espacio y sus elementos y una

seNalizacion adecuada para que las personas

se ubiquen.

En el caso de las zonas de aparcamiento en
superficie, la presencia de discontinuidades
en el pavimento requiere vigilancia

y mantenimiento adecuado (por

ejemplo, alcorques, rejillas y registros).
Preferiblemente, los diferentes espacios

se encontraran al mismo nivel. De no ser
asi, los desniveles se resolveran mediante
vados peatonales adecuados, (trazado
geomeétrico, pendiente) con su sefalizacion
tactil correspondiente, conectando con pasos

peatonales de forma continua.



3.4. Evacuacion

Centros y parques comerciales son

espacios de uso denominado de publica
concurrencia, lo que desde el punto de vista
de la seguridad en caso de incendio implica
grandes concentraciones de publico, con

el riesgo adicional de que los usuarios no
suelen estar familiarizados con el entorno.

Circulacién horizontal de evacuacion

Ante |la existencia de recorridos de
evacuacion accesibles y no accesibles,
habran de diferenciarse aquellos que si lo
son incorporando el SIA a la senalizacion
normalizada de evacuacion, incluyendo
flecha direccional de ser preciso. No
obstante, es necesario tener en cuenta la
obligatoriedad de contar con recorridos de

evacuacion accesibles en determinadas
circunstancias, contempladas por el marco

normativo vigente.

Los recorridos de uso exclusivo en caso

de evacuacion estaran siempre libres de
obstaculos, sin existir, en Nningun caso,
elementos almacenados en los mismos.
Asi, los elementos de PCl, se encontraran
preferiblemente empotrados en los
paramentos verticales y contaran con una
sujecion estable que no suponga riesgo de
colisidon por elemento volado.

Los recorridos conectaran con las salidas de
forma continua y a nivel. En caso de existir
desniveles, seran debidamente sefalizados
mediante bandas de seguridad amarillas y
negras. Cuando las salidas de evacuacion

o partes de los recorridos se situen en
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un espacio de aparcamiento, habran de
diferenciarse del trafico rodado para evitar su
ocupacion y proteger la circulacion peatonal.

Las puertas de los recorridos de evacuacion
estaran dotadas de barras antipanico,
contrastadasy a altura adecuada. Si se trata
de puertas automaticas, éstas permaneceran
abiertas en caso de evacuacion y contaran
con un sistema que permita su apertura
manual en caso de que la corriente eléctrica
se haya cortado antes de su apertura

automatica.

Circulaciéon vertical de evacuacion

Escaleras y rampas

Los elementos de evacuacion que se utilicen
Unicamente en caso de emergencia tendran
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el mismo caracter de la zona a la que sirven
(uso publico o privado, general o restringido),
debiendo cumplir las condiciones aplicables
a cada una.

En referencia a las escaleras de evacuacion,
presentaran un ancho libre, una altura de
tabica y un ancho de huella adecuados a la
legislacion. En evacuaciones descendentes
se permite el uso de escaleras de
emergencia sin tabica. En todos los casos,
es recomendable incorporar sefalizacion
en el borde de los peldanos, para facilitar

la localizacidon y evitar caidas. Las escaleras
incorporaran ademas protecciones verticales
estables y con altura acorde al desnivel
salvado.

Cuando de rampas se trata, su Uso se
considera buena practica de cara a realizar



una evacuacion vertical de forma accesible.
Las consideraciones son similares a las de las
escaleras.

Ascensores

Actualmente, el uso de ascensores de
emergencia no es habitual y su implantacion
es muy limitada, no pudiendo ser utilizados
los ascensores estandar en caso de
emergencia. El uso de los ascensores de
emergencia esta restringido a los servicios de
ayuda externay a los sistemas constructivos
gue acompahfan su instalacion.

En los ascensores estandar la colocacion
en la puerta de un espacio transparente
favorece la comunicacion entre el interior
y el exterior de este, cosa muy necesaria en
caso de que una persona quede blogueada

dentro. Situacién mas apremiante aun si se
trata de una persona sorda que desconoce
si hay alguien al otro lado que pueda

socorrerla.

También se ha de implementar un
intercomunicador visual y auditivo para
avisos al centro de avisos de emergencia del
ascensor, ya que si se usa solo un interfono la
persona sorda no puede saber si hay alguien
al otro lado que esté dando respuesta a su

[lamada de auxilio.

Zonas de refugio

Una zona de refugio es un espacio destinado
a tal fin, con superficie suficiente para
albergar el nimero de plazas que le sean
exigibles, destinadas tanto a personas
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usuarias de silla de ruedas como a personas Senalizacién, comunicacion y protocolos
con otro tipo de movilidad reducida. en caso de emergencia

Los espacios comerciales con altura de Sefalizacién v comunicacién

evacuacion superior a 10 m, asi como en
plantas destinadas a aparcamiento de
superficie >1.500 m2, contaran, en toda
planta que no sea de ocupacion nulay que
no disponga de salida accesible del edificio,
bien con paso a un sector de incendio
alternativo, mediante salida accesible, bien
con una zona de refugio. En ambos casos, se
dispondra de itinerario accesible entre todo
origen de evacuacion y las zonas de refugio.

Si el centro comercial dispone de puesto

de control permanente, la zona de refugio
incluira un intercomunicador visual y auditivo
gue comunique con dicho puesto.
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Para garantizar una evacuacion segura, las
vias accesibles de evacuacion deben estar
adecuadamente sefalizadas mediante las
sefales normalizadas correspondientes
(cumpliendo con la UNE 23035-1:2003), como
flechas direccionales y el rotulo “SALIDA" en
puertas, acompanadas del SIA. Esto serd de
aplicacion en todos los itinerarios accesibles
gue conduzcan a una zona de refugio, a

un sector de incendio alternativo o a una
salida accesible del edificio. Los dos primeros
escenarios incuiran ademas el rétulo “ZONA
DE REFUGIQ". La superficie de las zonas de
refugio se senalizard mediante diferente
color en el pavimentoy el rétulo “ZONA DE
REFUGIQO", acompanado del SIA, que ird
colocado en una pared adyacente a la zona.

Las senales deben ser visibles incluso en
caso de fallo del suministro al alumlbrado

normal y el sistema de alarma en caso

de emergencia integrara sefal acustica y
luminosa simultaneamente, para garantizar
SuU percepciéon por todas las personas en
todas las zonas del centro comercial y,
especialmente, en los espacios de menor

ocupacion, como aseos y salas de lactancia.

Es ademas obligatorio que los espacios
comerciales dispongan de planos de
I’"

evacuacion “Usted Esta Aqui” a la vista del

publico, ubicados en puntos estratégicos.

Protocolos en caso de emergencia

Los espacios comerciales deben contar en
sus planes de emergencia y autoproteccion
con un protocolo de evacuacién
especifico para la asistencia a personas
con discapacidad y otros perfiles de
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usuarios, Como personas mayores o mujeres
embarazadas, contenidos no contemplados
actualmente en el marco normativo.
Cualquier informacion, protocolo, etc., que
vaya a ser de uso publico o al que tenga
acceso todo el personal, debe ser sencillo,
claro y facilmente comprensible.

De cara a facilitar esta labor, se ofrecen aqui
una serie de pautas generales a considerar.

- Los planes de emergenciay
autoproteccion disponen de su propia
legislacion, sin embargo, es fundamental
gue a la hora de abordar su redaccion
sean lo mas personalizados posible y
centrados las personas.

— Pautas de atencion generales para
todas las personas en una emergencia,
(la discapacidad puede ser visible o
no, por lo que es necesario considerar
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este aspecto para actuar de forma
eficaz). Dado que no existen prototipos
de personas con discapacidad, un
conocimiento profesional dara a los
equipos de intervencion y gestores la
capacidad suficiente para adaptarse a
cada caso y situacion.

— Protocolos y especificaciones de

actuacion de personas con discapacidad
fisica y organica, incluyendo protocolos
de evacuacion asistida, ya sea manual o
con productos especificos, como sillas de
evacuacion.

— Protocolos y especificaciones de

actuacion y evacuacion de personas
con discapacidad visual, técnicas de
notificacion, técnicas de guiado y
nociones sobre perros-guia y perros de
asistencia personal.



— Protocolos y especificaciones de
actuacion y evacuaciéon de personas con
discapacidad auditiva, nociones clave
sobre |la heterogeneidad del colectivo de
personas sordas, técnicas de notificacion
y técnicas de guiado en caso de
emergencia.

— Protocolos y especificaciones de
actuacion y evacuacion de personas con
discapacidad intelectual, técnicas de
notificacion y de comunicacion.

— Protocolos y especificaciones de
actuacion y evacuacion de personas con
trastornos de salud mental, técnicas de
notificacion y de comunicacion.
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4.

Comunicacion
e informacion
accesible




Emplear sistemas de comunicacion
accesibles e incrementar los niveles de
informaciéon permite que todos los usuarios
puedan ejercer sus derechos, aumentando
su confianzay percepcion de la calidad
ofrecida. Este es un aspecto cuya regulacion
normativa tiene un desarrollo muy diferente
en funcion del territorio. Como texto de
referencia, se recomienda tener en cuenta
las especificaciones recogidas en la UNE
170002. Requisitos de accesibilidad para los
elementos de sefalizacion. En todo caso, es
responsabilidad de los espacios comerciales
facilitar a sus clientes, de forma claray
comprensible, salvo que resulte manifiesta
por el contexto, la informacion relevante,
veraz y suficiente sobre las caracteristicas de
cada entornoy las actividades a las que estén

destinados.

4.1.Senalizacion

La senalizacion de espacios y servicios
basicos del centro comercial (como accesos,
ascensores, aseos, salas de lactancia,
aparcamiento, etc.), debe ser legible a una
distancia de 50 m en itinerarios peatonales.
Para determinar el tamano minimo de la
fuente, que asegure su lectura, se requiere
satisfacer la siguiente proporcion:

H = L/300

Donde: H = tamano de fuente en cm.
L = distancia de lectura en cm.
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La informacion sobre productos, precios,
secciones, servicios, etc., es de gran
importancia en los espacios comerciales
y por ello considerar las caracteristicas de
accesibilidad resulta imprescindible para

garantizar una comunicacion eficaz:

— Ubicacién: en general, la altura
preferente para la informacion visual
escrita se corresponde con la altura de
los ojos. Los expositores exteriores seran
estables, sin partes voladas o aristas vivas
y no invadiran los espacios de paso y
maniobra.

— NuUmero: deberan colocarse tantos
rétulos como resulten necesarios para
la toma de decisiones de los clientes,
teniendo en cuenta que un exceso de
informacion puede provocar confusion y
desorientacion.
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— Los materiales Los materiales deben

ser no reflectantes, para evitar
deslumbramientos, recomendandose
aquellos mates y lisos, que no provocan
fatiga visual. Para mejorar la localizacion,
los rétulos deben presentar contraste
respecto de la fachada, y su contenido
(texto, pictogramas, etc.) respecto del
fondo

— El tamano de los caracteres se establece

en funcioén de la distancia de lectura. Asi,
un rétulo general de fachada, disefiado
para ser percibido desde el otro lado de
la calle, sera muy distinto de los horarios
situados en puertas y escaparates.

— Tipografia: la letra debe ser facilmente

legible, de reconocimiento rapido.

Se aconseja el uso de tipografias

tipo Arial, Verdana, Helvética, etc.
También se recomienda el uso de
pictogramas normalizados, que facilitan



la comprensién para, por ejemplo,
personas con dificultades lectoras y que
desconozcan el idioma empleado en la
comunicacion.

4.2. Comunicacion
accesibler

Los sistemas de comunicacion accesible han
de proporcionar la informacién adecuada
en contenido y forma, en funcion de las

necesidades de las personas usuarias, asi

7. La Convencién sobre los Derechos de las Personas con
Discapacidad. ONU (2006), define la Comunicacion Accesible
como aquella que incluird los lenguajes, la visualizacién de
textos, el Braille, la comunicacién tactil, los macro tipos, los
dispositivos multimedia de facil acceso, asi como el lengua-
je escrito, los sistemas auditivos, el lenguaje sencillo, los
medios de voz digitalizada y otros modos, medios y formatos
aumentativos o alternativos de comunicacién, incluida la
tecnologia de la informacién y las comunicaciones de facil
acceso.

como permitir a todos ellos comunicarse de
forma sencilla.

Los siguientes son aspectos clave para lograr
una comunicacion accesible:

— La documentacién impresa: utilizar una
encuadernacion que permita abrirla sin
precisar sujecion, papel no deslizante,
mate y no transparente, composicion
simple y uniforme, contraste fuerte
figura-fondo, fondos lisos, texto
preferentemente alineado a la izquierda,
letra de tamano 12-14, fuente accesible.
Ademas, se incluira informacién grafica
acompanando al texto y el lenguaje
utilizado sera claro, conciso, sencillo y
facilmente comprensible para todas las
personas.

— Es recomendable el uso de diferentes
formatos, por ejemplo, visual y sonoro,
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para que cada persona pueda elegir el
que mejor se adapte a ella.

— Las tecnologias de la informacién y
la comunicacién (TIC), disefadas bajo
criterios accesibles y combinadas con
un adecuado diseno de los terminales
suponen un gran avance en materia de
accesibilidad. Para permitir que las TIC
se conviertan en una herramienta de

acceso a la informacion, la comunicacion

y la participacion social, es preciso que

los disenadores de software y hardware
contemplen las necesidades de todas las

personas.

— Accesibilidad web/app: la mayoria de

los espacios comerciales disponen de su

propia web y cada vez existen mas que
cuentan con su propia app. Ambas son

potentes herramientas de comunicacion,

por lo que el uso de criterios accesibles
permitira incrementar y diversificar el
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publico objetivo. Para ello, es conveniente
contar con consultoras especializadas en
la aplicacion de los estandares W3C.

Bucle de induccién: consta de un
amplificador de induccién, un micréfono
y un bucle de induccion, que mejora

la calidad del sonido para las personas
con discapacidad auditiva usuarias de
audifonos con posicidon “T".

Documentacién y rotulacién en braille:
se recomienda que la informaciony
rotulacion colocada dentro del alcance
ergonomico esté transcrita al sistema
braille. La informacion tactil debe ser
disefada estableciendo previamente

la premisa de una ubicacién prefijada
estable y uniforme.



— Aplicacién de criterios de lectura facil®
en la documentacion: para apoyar
el acceso a documentos escritos de
personas con dificultades lectoras, de
comprension, desconocimiento del
idioma, etc. Estos criterios guian la
elaboracion de documentos accesibles
para todos.

— Accesibilidad a elementos audiovisuales:

lengua de signos, audio descripciony
subtitulado. Estos formatos aseguran
gue los elementos audiovisuales sean
accesibles para un mayor nimero de
personas.

Complementariamente al uso de estas
soluciones, el centro comercial deberd
asegurar que las caracteristicas de

accesibilidad del espacio y los servicios

ofrecidos llegan adecuadamente a los

8. Para mas informacién: Plena Inclusion

clientes a través de los principales canales
existentes, tanto propios como de terceros.
Tal es el caso de las paginas web, apps

y redes sociales (mas informacion en
epigrafe 6.1), pero también, por ejemplo,
de las etiquetas de Google y otros sites de
referencia. Una buena practica para ello

es organizar la informacion por perfiles

de discapacidad, asegurando siempre su
vigencia, objetividad y claridad.
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Gestion




Un buen disefo del espacio, e incluso

el cumplimiento de los requerimientos
legislativos minimos, no es suficiente

para atender las necesidades de todas las
personas, debiendo ser considerados todos
los aspectos implicitos en la gestion de

la accesibilidad de cualquier instalacion.
Una adecuada gestion de la accesibilidad
puede suplir, con menor esfuerzo para la
organizacion y mayor satisfaccion para las
personas, aspectos cuya solucién no es
viable técnica, espacial o econdémicamente.
Para ello, es clave que todo el personal
laboral, independientemente de su rol, esté
familiarizado con las diferentes necesidades

de la clientela.

5.1. Secuencia global de la
accesibilidad universal en
espacios comerciales

Para garantizar el éxito de un centro
comercial, desde el punto de vista de

la accesibilidad universal, es necesario
considerar de forma global todas las fases de
la misma, a través de la denominada Cadena
de Accesibilidad. Para ello, se consideran 4
fases en la secuencia global de accesibilidad
en la gestion:

1. Pre-experiencia (anticipacioén): en
esta fase es clave la creacion de
la motivacion para que cualquier
persona, independientemente de
sus capacidades, se convenza de la
posibilidad de desplazarse al centro
comercial. Esta accion ha de nacer
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del propio sector o entidad comercial,
mediante comunicacion atractiva

y efectiva en diferentes medios y
canales informativos, cobrando
especial relevancia la comunicacion
online, via web y app. Los contenidos
incorporaran informacion claray
detallada y en todos los formatos que la
hagan universalmente accesible sobre
diferentes aspectos, como accesos,
dotacion y recorridos, guia y recorrido
virtual, zonas, servicios y actividades
disponibles y accesibles.

La asistencia al espacio comercial (la
experiencia en si misma): cobrando
especial relevancia la oferta de servicios
accesibles en cada uno de los entornos,
gue complementaran la accesibilidad.

Abandonar el centro (vuelta a
casa): tomando en consideracion las
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circulaciones, los flujos de usuarios y los
tiempos.

Post-experiencia (recuerdo): en relaciéon
con las experiencias vividas y con los
beneficios psicolégicos y emocionales
gue se mantienen en la memoria. Las
redes sociales se configuran hoy dia
CoOMo una extraordinaria herramienta
para compartir estas experiencias

con otras personasy, en el caso que
Nos ocupa, retroalimentar el sistema,
enlazando con la fase de anticipacion.
Por ejemplo, mostrando, mediante
testimonios de otras personas, que es
posible y atractivo realizar actividades
de ocio, restauracion y compras en el
centro comercial, al estar dotadas de
accesibilidad universal.



5.2. Mantenimiento,
accesibilidad y calidad

Al igual que ocurre con otras cuestiones,
la accesibilidad no es atemporal, sino que
evoluciona, incrementando y, en ocasiones,
disminuyendo sus niveles. Para evitar
esto ultimo, y asegurar que al menos se
conserve el grado alcanzado, es necesario
desempenar una solvente gestion en los
mantenimientos integrales de diferentes
aspectos relacionados con la accesibilidad
en los entornos y servicios de los espacios
comerciales, tratados a lo largo de |a
presente Guia.

El propdsito es preservar altos niveles de
confort, calidad y seguridad tanto para
la clientela como para las personas que

desempenan su trabajo en las instalaciones.

Para ello, se debe identificar, en primer lugar,
gué aspectos van a afectar directamente a la
accesibilidad, para a continuacién asegurar
un equipo técnico formado en accesibilidad
y una adecuada formaciéon en atencion al

cliente.

5.3. Analisis del estado
actual y planificacion de
mejoras

Como punto base de cualquier gestion

de activos es necesario conocer el estado
actual. Esto permite contextualizarlo, tanto
en términos de competitividad como de
adecuacion al marco normativo vigente,
identificando fortalezas y vulnerabilidades,
que pueden disminuir su valor al requerir
mayor inversion o ser motivo de sancionesy
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denuncias. Por ello, establecer un sistema de
gestion de la accesibilidad es el método mas

eficaz para recabar informacién y desarrollar

una mejora continua.

Los sistemas de gestion de la accesibilidad
permiten planificar las intervenciones y
mejoras en el tiempo y de forma priorizada,
asi como recoger datos valiosos para los
gestores. Este tipo de sistemas pueden
implantarse como herramienta de uso
interno o con el doble objetivo de obtener
una certificacion en accesibilidad.

5.4. Formacion

Una de las primeras y mas efectivas
acciones que cualquier organizacion
deberia impulsar, por suponer bajo coste de
implantacion y tener un alto impacto, es la
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formacion. El factor mas importante para
conseguir una mayor satisfaccion y calidad
de experiencia para todas las personas,
independientemente de sus capacidades,
radica en la interaccién positiva con todos
los empleados que trabajan en el centro,
mas alla de la existencia de rampas y aseos

accesibles.

5.5. Roles y competencias
de los gestores de
accesibilidad

La figura del Gestor o Gestora de la
Accesibilidad en un espacio comercial es
clave para asegurar la correcta atencion

y resolucion de cualquier incidencia
identificada en las instalaciones, ya sean
constructivas, de equipamiento o producto,



asi como para establecer unos protocolos
adecuados de atencidn al cliente, integrando
gradualmente la accesibilidad universal
dentro de la cultura organizativa.

Un aspecto clave pasa por describir las
competencias y formacion necesarias que
los gestores de estos activos comerciales
precisan cubrir bajo la figura del Gestor o
Gestora de Accesibilidad, bien formando
personal propio o bien contando con
servicios externos especializados en
accesibilidad.

Algunas de las principales funciones y
competencias necesarias para cubrir una
adecuada gestion y politica de accesibilidad
son:

— Ofrecer un punto de contacto entre el
usuario que precise requerimientos

especificos (con o sin discapacidad) y

la organizacion comercial. Informar a la
directiva de las principales demandas
de los actuales y potenciales usuarios, y
asegurar que todos los departamentos
las conocen.

— Aportar un conocimiento amplioy

preciso de la legislaciéon relacionada con
la accesibilidad en espacios comerciales.

— Colaborar con otros departamentos

del propio sector comercial y con
organizaciones externas (ayuntamientos,
universidades, organizaciones, etc.)

para disponer de informacién siempre
actualizada.

— Representar a la organizacion en

todos los temas relacionados con la
accesibilidad universal, dentro y fuera del
espacio comercial.
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— Apoyar al equipo de seguridad en la Ejemplos de estas tareas pueden ser:
elaboracién de un plan de evacuacion

en casos de emergencia, coordinando al — Asegurar gue todos los empleados de la
personal laboral para su implantacién. En instalacion estén formados y conozcan
la entrada principal del espacio comercial las principales demandas de los

debe contemplarse informacion sobre el diferentes perfiles de usuarios

plan de emergencia ) ) )
— Coordinar, e incluso realizar las labores

— Supervisar la correcta sefalizacion de de asistencia y acompafamiento desde
acceso y orientacion en el propio espacio el aparcamiento hasta la entrada, a
comercial.

aquellos clientes que lo precisen. -

56 OtI’OS — Asegurar y controlar que los espacios

reservados para aparcamientos

Adicionalmente, los gestores los espacios : . .
accesibles y cualquier otro servicio

comerciales pueden disponer recursos . .
complementario no sean utilizados por

para realizar tareas complementarias a las .
personas no autorizadas.

expuestas anteriormente y que tendran un

impacto relevante tanto en su accesibilidad

como en la percepcidon de esta por parte de

los clientes.
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— Facilitar a las personas con
requerimientos especificos de
accesibilidad el acceso a todas las areas
y servicios que se ofrecen dentro y fuera
del espacio comercial.

— Supervisar y gestionar el mantenimiento
de todos los servicios, como por ejemplo
los servicios higiénicos o el préstamo de
sillas de ruedas.

— Coordinar al personal de atencion al
publico y su formacién en accesibilidad
y en el trato con diferentes perfiles de
clientes.
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Tecnologia al
servicio de la
accesibilidad
en espacios
comerciales




Las nuevas tecnologias son un factor de
inclusion social y econédmico en cualquier
entorno y sector, suponiendo una
dimension muy valiosa de la gestion para el
funcionamiento, previsidn, mantenimiento
y anticipacion, asi como para la recogida

y explotacion de datos. El avance de la
tecnologia convencional, que en los Ultimos
anos se ha materializado en productos como
tabletsy apps, y la irrupciéon de lo tactil,
realidad virtual y aumentada, es ya parte

de las comodidades que cualquier persona
disfruta. A su vez, se complementa con

el desarrollo de adaptaciones especificas
para determinados perfiles de usuarios,
alcanzando a un cada vez mayor sector

poblacional.

6.1. Accesibilidad en webs y
apps propias

Actualmente, el soporte web se erige

como herramienta fundamental, tanto

para personas usuarias como para el
empresariado, a la hora de prestar sus
servicios, por lo que resulta indispensable
asegurar su usabilidad y accesibilidad.

Para ello, es conveniente contar con
consultoras especializadas en la aplicacion
de la normativa vigente y estandares de
referencia. Ademas, conviene tener presente
que, hoy en dia, la accesibilidad web no esta
orientada exclusivamente a las personas
con discapacidad. Con el aumento del uso
de los dispositivos moviles, que permiten el
acceso a la web con las mismas prestaciones
gue desde un ordenador, la accesibilidad
online pasa a significar que la web es Unica
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(no diferentes versiones segun el dispositivo
o el navegador que se utilice) y universal
(utilizable independientemente de las
caracteristicas del usuario).

WAI (Web Accessibility Initiative)

Se trata de una iniciativa desarrollada por el
World Wide Web Consortium (W3C), cuyo
objetivo es facilitar el acceso a la tecnologia,
desarrollando pautas de accesibilidad

y mejorando las herramientas para la
evaluacion y reparacion de la accesibilidad
web. Para hacer el contenido accesible, se
han desarrollado las denominadas Pautas de
Accesibilidad al Contenido en la Web (Web
Content Accessibility Guidelines - WCAG-),
cuya funcion principal es guiar el disefio de
paginas web. Las pautas describen como

hacer paginas web accesibles sin sacrificar
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el disefio, ofreciendo la flexibilidad necesaria
para que la informacidon sea accesible bajo
diferentes situaciones y proporcionando
meétodos que permiten su transformacion en

paginas Utiles e inteligibles.

Se establece mediante puntos de verificacion
asignados a niveles de prioridad:

— Prioridad 1. puntos que un desarrollador
web tiene que cumplir para no impedir
el acceso a la informacion del sitio web a
ciertos grupos de personas.

— Prioridad 2: puntos que un desarrollador
web deberia cumplir para no crear
una gran dificultad de acceso a la
informacioén a ciertos grupos de
personas.

— Prioridad 3: puntos que un desarrollador
web deberia cumplir para evitar que
algunas personas experimenten



ciertas dificultades para acceder a la
informacion.

En funciéon de estos puntos de verificacion se
establecen los niveles de conformidad:

- Nivel de Conformidad “A": todos los
puntos de verificacion de Prioridad 1se
satisfacen.

— Nivel de Conformidad “Doble A" todos los
puntos de verificacion de Prioridad 1y 2
se satisfacen.

— Nivel de Conformidad “Triple A": todos los
puntos de verificacion de Prioridad 1,2y
3 se satisfacen.

Norma UNE 139803

Denominada Aplicaciones informaticas para
personas con discapacidad. Requisitos de
accesibilidad para contenidos en la Web,

proporciona soluciones accesibles para los
desarrolladores web, aportando recursos
para definir las caracteristicas que han de
cumplirse en materia de contenidos web en
Internet, intranets y cualquier otro tipo de
redes informaticas, para que estos puedan
ser utilizados por el mayor nidmero posible
de personas, incluyendo personas con
discapacidad y personas de edad avanzada.

Objetivos y beneficios de la
accesibilidad en webs y apps

Tu usuario mas importante es ciego. La
mitad de las visitas a tu sitio vienen de
Google, y Google sélo ve lo que un ciego
puede ver. Si tu sitio no es accesible,
tendras menos visitas. Fin de la historia®.

9. Steven Pemberton (Chair of HTML and Forms Working

Groups, W3(), citado en Beneficios de los Estandares \Web
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Una pagina web y/o una app accesible
proporciona multiples beneficios tanto a
propietarios como a usuarios. Las siguientes
son algunas de las multiples ventajas
asociadas':

- Se cumple con el derecho ciudadano a
la participacion y no discriminacion por
motivos de discapacidad.

— Se cumple con las disposiciones
legislativas al respecto, tanto por la
Administracion publica, obligada a ello
ante la ciudadania, como por las redes
privadas que aspiren a participar en
contratos publicos y a recibir financiacion
publica.

— Se maximiza el numero de personas
usuarias potenciales, obteniendo mayor

10. Observatorio de la Accesibilidad TIC. Discapnet, el Portal de
las Personas con Discapacidad.
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alcance de la comunicacion, servicios o
mercados.

— Se garantiza la equivalencia de los

contenidos entre distintos navegadores y
dispositivos (mejora la interoperabilidad).

— Se produce una mejor indexacion en

los motores de bUsqueda, permitiendo
a estos una mejor identificacion

de los contenidos y, con ello, mejor
posicionamiento.

- Aunque accesibilidad y usabilidad no son

equivalentes, al cumplir requisitos de
accesibilidad basicos en los elementos
técnicos de una web, mejoran las
condiciones de uso para la mayoria de las
personas.


https://www.discapnet.es/areas-tematicas/tecnologia-inclusiva/observatorio-de-accesibilidad-tic/ventajas-de-la-accesibilidad

6.2. Sistemas de
localizacién y guiado

Disefo de sistemas de orientacion y
localizacién espacial

Incluso en los casos en los que la senalizacion
visual existente se considera adecuada en
cuanto a formato, tipografia y contraste,

ésta no llega a cubrir las necesidades de
informacién en grandes espacios ni para
todos los perfiles de usuarios, resultando
insuficiente y precisando refuerzo.

Por ello, se propone estudiar la incorporacion
de técnicas tipo wayfinding (disefo

de sistemas de orientacion espacial),
balizamiento y geolocalizacion, incluyendo
aplicaciones tecnologicas accesibles que
faciliten la localizacion y ayuden a los

usuarios a orientarse y desplazarse, de
manera auténoma y segura, por el espacio

comercial.

Sistemas de guiado con realidad
aumentada

Se trata de sistemas de guiado en interiores
para dispositivos moviles, que ofrecen al
usuario indicaciones mediante el uso de
realidad aumentada, permitiendo a los
espacios comerciales ofrecer una experiencia
mas innovadora y atractiva, a la par que
reducir el estrés de sus clientes.

Estos sistemas permiten el reconocimiento
de la ubicacion del usuario, a través de
diferentes tecnologias, sin necesidad de
sensores ni hardware adicional. Ofrecen la
visualizacién de un avatar 3D, quien guiara
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a los clientes, asi como una vista de mapa
2D de la ruta en el edificio, con flechas que
dibujan el camino a seguir.

Sistemas de guiado y senalizacién
digital

Al entrar en un centro comercial, es comun

la busqueda de sefnales que guien y orienten.

Entre ellas, los cédigos QR pueden ofrecer
informacioén valiosa y visible por cada
persona en su propio terminal, y con sus
propias configuraciones de accesibilidad.
Como evolucién de este sistema, se han
desarrollado sistemas de sefalizacion digital
gue, con un ligero movimiento de la mano
gue sostiene el smartphone, permiten a
todas las personas orientarse y obtener
informacion conforme a sus necesidades.

Estos sistemas se basan en un algoritmo de

80/¢Cémo gestionar la Accesibilidad?

vision artificial que detecta los marcadores

o cédigos instalados en un espacio. Pueden
ser leidos a una distancia doce veces superior
a los codigos de barras y codigos QR, sin
necesidad de enfocar, y con mayor angulo de

deteccidon sin condicionamientos luminicos.

Localizacion de elementos clave a través
de dispositivos moéviles

Permite localizar elementos relevantes en las
instalaciones del centro comercial a través de
dispositivos compatibles con Bluetooth Low
Energy (BLE). Se trata de pequehfas balizas
ubicadas en areas de interés informativo

para facilitar a las personas la orientacion

en un espacio que desconocen. Estos
dispositivos emiten una sefal al maovil del
usuario para avisar de la cercania de una

zona sehalizada, transmitiendo informacioén



sobre lo que hay, a qué distancia, asi como
la distribuciéon espacial de elementos,
siendo posible la localizacién de cada uno
mediante la activacion de sonido de la baliza
especifica a él asignada. Se trata, por tanto,
de una solucidn altamente beneficiosa para
personas ciegas y con discapacidad visual.

6.3. Aparcamientos

Estos entornos incorporan habitualmente
diversas tecnologias, especialmente cuando
se ubican en grandes superficies, reduciendo
el estrés de los clientes y aumentando la
comodidad de uso.

A continuacion, se describen algunos de
estos sistemas, informacién ampliada en el
epigrafe 7.7 Aparcamiento, relativo a buenas

practicas:

— Sistemas de informacioén sobre el
numero de plazas libres disponibles en
cada aparcamiento. Dicha informacion
puede vincularse a la web mediante
sistemas de conteo inteligentes para
gue los clientes puedan consultarla en
tiempo real.
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— Tecnologia de reconocimiento LPR" en 6.4. Evacuacion
las entradas y salidas del aparcamiento.

Sistema también empleado para agilizar Es también posible mejorar la seguridad
los pagos, ayudar a los conductores de los clientes y evitar danos materiales
a encontrar su automovil dentro del mediante la incorporacién de tecnologia
aparcamiento y abrir automaticamente especffica:

la barrera de entrada.

— Sistemas de guiado y sefializacién de
emergencia inteligentes, a tiempo real.
Aportan tres funcionalidades principales:
mejora de seguridad en la evacuacion,

— Sistemas de guiado y localizacién
de plazas mediante camarasy leds
suspendidos con codigos de color.

— Sistemas de bloqueo y desbloqueo mejora de la experiencia de usuario
automatizados en las plazas de en caso de emergencia e informacion
aparcamiento reservado a a personas valiosa para la propiedad.
con movilidad reducida, vinculados a

— Sistemas de alarma, megafonia
y evacuacion zonificados. En
confinamientos y evacuaciones parciales,

apps.

para discriminar zonas de comunicacion
de emergencia y organizar acciones de
forma controlada y priorizada.

11. Sistema de reconocimiento de matriculas, por sus siglas en
inglés LPR (Licence Plate Recognition)
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— Sistemas de notificacién para personas
sordas y con discapacidad auditiva.

Transforman notificaciones sonoras
en alertas visuales.
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7.

Buenas
practicas




Los casos de buenas practicas en
accesibilidad universal mostrados a
continuacioéon desarrollan aspectos en los
gue bien existen lagunas legislativas, o
bien suponen un plus de calidad sobre
aquello que es de obligado cumplimiento,
al solventar carencias de accesibilidad

del entorno. En muchos casos se trata de
soluciones de baja inversion y alto impacto,
como la formacién y la generacién de
documentos técnicos de apoyo. Ademas,
estos ejemplos ofrecen a los espacios
comerciales la posibilidad de destacar

servicios existentes y no puestos en valor.

1.1. Llegada al espacio
comercial

Disponer de informacion previa sobre
el transporte publico cercano y el nivel

de accesibilidad de éste es una buena
practica que los espacios comerciales
pueden incorporar con un esfuerzo minimo,
a través de su pagina web o app, y que
resulta de gran utilidad para las personas
gue estan planificando su visita al espacio,
especialmente si tienen alguna limitacion en
su actividad.

Algunos espacios comerciales ofrecen a
los clientes la posibilidad de pedir un taxi
en el punto de atencidén al cliente o bien
comunicar sus necesidades al personal de
seguridad, que contactara con atencion al
cliente o con las oficinas de gerencia.

Cuando existan locales comerciales con
servicio de compra asistida, también es una
buena practica informar por medios online

de este servicio y de su canal de solicitud,
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de modo que las personas que o precisen
puedan conocer el servicio de antemano.
Por otro lado, que los servicios accesibles de
todos los operadores comerciales queden
recogidos y agrupados en la web o app del
centro comercial resulta mas coémodo para la
clientela, siendo un beneficio para todos los
comercios, al ofrecer informacion de interés

agrupada.

1.2. Acceso al espacio
comercial

En grandes espacios comerciales, cuyos
accesos se realizan principalmente por
carretera, es muy recomendable la utilizacion
de hitos de senalizacién, como tétemsy
esculturas, que faciliten la orientacion y
localizacion del centro comercial.
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La utilizacion de técnicas de wayfinding,
mediante diferentes recursos escenograficos,
arquitectonicos y codigos de color, resulta
muy recomendable y Util para mejorar la
comunicaciéon y localizacion en espacios de
gran afluencia de publico que, en la mayor
parte de los casos, no estan familiarizados

con el entorno.

Una buena practica en los recorridos
exteriores propios del centro comercial

es hacer de ellos espacios atractivos y
cémodos, ya que son una parte importante
de la experiencia. Para ello, se recomienda
establecer zonas de descanso conectadas
mediante itinerarios accesibles, espacios
estanciales en sombra a base de vegetacion
o pérgolas, mobiliario accesible y dotacion
de agua fresca a través de fuentes también

accesibles, que posibiliten la aproximacion,



Nno requieran fuerza o destreza excesivas

y estén dentro de un rango de altura que
permita su utilizacién a todas las personas.
Cuando estos recorridos sean complejos y de
gran tamano, se aconseja la colocacion de
directorios y/o planos tactiles que apoyen la
orientacion, situados en zonas protegidas, no

al aire libre, y localizables mediante itinerarios

tacto-visuales en el suelo.

Un aspecto habitualmente muy valorado

es |la existencia de espacios de ocio

para ninos, los cuales han de dotarse de
espacios de juego y juegos inclusivos con
pavimentos que permitan su uso a todos

los ninos y ninas, y personas adultas que los
acompanan, completandolos con mobiliario
de descanso accesible.

En relacidn con las puertas de entrada, lo
mas recomendable siempre es que todos
los accesos cumplan las caracteristicas de
accesibilidad, lo que implica mayor calidad.
De ser todos los accesos accesibles, como
ocurre en los espacios comerciales mas
modernos, se recomienda no utilizar el

SIA para identificarlos, ya que esto puede

provocar confusion.

Resulta una buena practica ofrecer
informacién basica sobre horarios de
aperturay situar ésta sobre las puertas
exteriores o junto a las mismas. Este punto
de la fachada también es el ideal para situar
los denominados escaparates virtuales e
informacion temporal y relevante sobre el
centro comercial, por ejemplo, mediante

codigos QR. Ademas, cada vez es mas usual
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gue existan sistemas de informacioén a través
del uso de tecnologia, y es necesario informar
convenientemente de su existencia (por
ejemplo, en la pagina web).

En muchos espacios comerciales se dispone
de una doble puerta mediante cortina de
aire. En estos vestibulos se recomiendan

los felpudos de railes de aluminio
perpendiculares al desplazamiento, ya que
no se deforman, estan fijados de forma firme
y su acabado ofrece una percepcion de
mayor calidad frente a los felpudos sueltos
de goma o coco, que implican mayor riesgo
de tropiezo y caida.

En los accesos desde los niveles de
aparcamiento subterraneo es muy
recomendable situar directorios y planos

,ya que

m
|

orientativos tipo “Usted estd Aqu
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en estos recorridos una gran cantidad
de personas pierde la referenciay se

desorientan respecto del punto de entrada.

1.3. Interior del espacio
comercial

Ademas de reunir las caracteristicas de
seguridad y accesibilidad, es recomendable
que el pavimento del centro comercial
contraste con el de los escaparates.

En algunos centros existen bandas de
pavimento visualmente contrastado, de
entre 60-80 cm de anchura, que recorren

el perimetro de los locales comerciales.

Este tipo de recursos wayfinding, se
consideran una buena practica para apoyar la
comprension espacial y facilitar la circulacion
y orientacion de todas las personas.



Dada la complejidad de elementos y
recorridos en un centro comercial, la
localizacion de puntos clave puede

resultar complicada, especialmente para
personas con discapacidad visual. Es una
buena practica la utilizacion de las nuevas
tecnologias para favorecer la localizacion y la

comunicacion.

Se aconseja establecer un buen sistema

de comunicacion accesible en el centro
comercial para mejorar la experiencia de
todos los usuarios. Esta demanda es cada
vez mayor, exigiendo perfiles profesionales
cuanto mayor y mas complejo sea el espacio
comercial. En este sentido, para garantizar
gue el sistema de comunicacion sea
atractivo, homogéneo, coherente y eficaz
para el mayor nimero posible de personas,

es recomendable contar con consultoras

especializadas en la materia. Una muy buena
practica aplicable a espacios comerciales es
la realizacién de una guia sobre sistemas de
comunicacion accesible.

Como se recoge en la legislacion, existen
dos opciones para proporcionar asistencia a
los visitantes: el punto de atencién accesible
guiado mediante encaminamiento tacto

visual y los puntos de llamada accesibles.

En funcion de las dimensiones del espacio
comercial, es aconsejable implantar un
sistema gque combine ambas opciones,
situando los puntos de llamada de forma
estratégica (puntos de decision, puntos
conflictivos por su arquitectura o ubicacion,
puntos de paso significativos, etc.) y
conectando estos con el punto de atencioén

personal. De esta manera, se conformara una
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red de solicitud de asistencia, que permita

cubrir las necesidades de todos los visitantes,

a la vez que transmitir seguridad, incluso si

no llegan a utilizarla.

Otra buena practica es que los mostradores
de atencién al publico se situen junto

a los accesos del centro comercial y
ofrezcan informacion de todos los servicios
existentes relacionados con la accesibilidad,
poniéndolos en valor y facilitando su
comunicacion y conocimiento entre

la clientela. En el punto de atencién al
cliente es clave que el personal cuente

con formacién especifica en bienvenida

y atencion a personas con discapacidad,
si bien lo conveniente es que cualquier
trabajador que interactle con el publico
cuente con nociones basicas. Para ello,

se recomienda la realizacion de acciones
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formativas para gestores y trabajadores de
atencion al cliente, asi como el desarrollo
de guias especificas de atencién a la
diversidad, de modo que la directiva pueda
ofrecerlas a sus asociados para mejorar

la calidad de los servicios prestados e
incrementar la satisfaccion de la clientela.
Asi mismo, la accesibilidad universal en la
prestacion de servicios requiere respetar la
capacidad juridica de las personas con o sin
discapacidad y garantizar el consentimiento
informado cuando lo requiera cualquier
intervencion, brindando los apoyos que
puedan ser necesarios para la toma de

decisiones.

Informacion ampliada sobre la aplicacion
de criterios accesibles en los procesos de
atencion al cliente puede ser encontrada

en la publicacion “¢Coémo gestionar



|a accesibilidad? Atencidn al cliente”
(Fundacion ONCE, 2021)".

Identificacion de servicios relacionados
con la accesibilidad. En muchas ocasiones,
el centro comercial dispone de servicios
accesibles que, por desconocimiento,

no se toman en consideracion como tal.
Ademas de los espacios identificados como
accesibles, se han de incluir:

— Servicios prestados a la infancia, como
la disposicion de espacios de juego
y custodia accesibles, las pulseras de
identificacion o el préstamo de carritos
de bebé.

— Servicios y espacios preferentes para
personas con otras necesidades de
accesibilidad: las plazas de aparcamiento

12. Fundacién ONCE. (2021). ;Cémo gestionar la accesibilidad?

Atencién al cliente

preferentes para mujeres embarazadasy
familias, horarios de atencioén preferentes
para personas mayores, cajas u otros
puntos de atencidon preferente, politica
de precios o servicios friendly para
determinados colectivos.

— Ayudas al desplazamiento, custodia o
transporte, como el servicio de préstamo
de silla de ruedas, espacios accesibles y
equipamiento de descanso, existencia de
servicios de asistencia en el transporte
(pueden ser de locales comerciales
concretos) o existencia de espacios de
consigna.

Implementacion de servicios de
accesibilidad. En relacién con el apartado
previo, aquellos servicios mencionados de los
gue no dispone el centro comercial pueden

ser incluidos y puestos a disposicion de las
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personas para aumentar el atractivo del
espacio y mejorar la experiencia.

Reducciéon de la sobrecarga estimular
sensorial. Los espacios comerciales suelen
ser espacios con un nivel alto de ruido, luces
brillantes e intensas, variedad de aromas en
los distintos establecimientos. Esto supone
una barrera para personas

con hipersensibilidad hacia este tipo de
estimulos, por lo que es recomendable
reducir esta carga estimular todo lo posible
e incluir una sala de baja estimulacidon a
disposicion de las personas que necesiten un
espacio adaptado sensorialmente.

La ultima buena practica hace referencia a
la inclusion de apoyos isquiaticos vinculados

a zonas estanciales o zonas de espera, asi
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como a lo largo de recorridos en espacios
comerciales de grandes dimensiones.

7.4. Circulacion vertical

A tenor de la variedad de visitantes que
podemos encontrar en un centro comercial,
es recomendable que todas las escaleras
estén dotadas de pasamanos a doble altura,
de forma que se mejoren las condiciones

de deambulacion. En ellos se colocara
informacion tactil que indique el niumero de
planta o niveles comunicados.

Las cabinas de los ascensores son espacios
muy adecuados para la ubicacion de
informacién, como directorios fijos que
apoyen la orientacion de los usuarios y la
localizacion del espacio al que se deseair.
También mediante pantallas se puede incluir



informacién actualizada sobre situaciones o
eventos temporales en el centro comercial,
gue pueden ayudar tanto a los visitantes
como a los gestores.

Una alternativa a las botoneras tradicionales
de ascensores son las botoneras

virtuales, como la desarrollada mediante

el sistema Pulse®”, un hardware diseflado
especificamente para el sector de la
elevacion, que posibilita a cualquier usuario
[lamar al ascensor desde su Smartphone.

La utilizacién de rampas como elemento de
comunicacion vertical en grandes espacios
es una tendencia positiva que va ganando
terreno por varios motivos. Por un lado, tiene
el beneficio de suponer un espacio de paseo
e intercambio, que comunica visualmente

13. Botonera virtual accesible PULSE

varios niveles comerciales, frente al uso

del ascensor. Por otro, supone mayores
beneficios a nivel fisico en el desplazamiento,
siendo ademas una soluciéon normalizada e
inclusiva que se adapta a un mayor niumero
de personas, frente al uso de escaleras,

con el consiguiente ahorro al evitar los
costes derivados de desplazamientos de
tipo mecanico. Pero sin duda, la ventaja
mas importante se observa en un contexto
de evacuacién, minimizando los riesgos

de caida, mas frecuentes en escaleras, y
posibilitando la evacuacién auténoma,
reduciendo con ello las necesidades de

asistencia y/o confinamiento.

Espacios comerciales \93


https://www.nayarsystems.com/que-ofrecemos/botonera-virtual-accesible/

7.5. Aseos de uso publico

La correcta y comoda localizacién de los
aseos de uso publico, asi como su propia
utilizacion, es un aspecto importante para el
buen funcionamiento de cualquier centro
comercial y para asegurar una experiencia de
cliente positiva. Para ello es importante un
adecuado dimensionamiento y sistema de

localizacion.

Resulta una buena practica su sefalizaciéon
en planos generales situados en puntos
clave, como accesos, zonas de descanso,
escaleras y ascensores, manteniendo siempre
los mismos codigos, por ejemplo, el color.

Respecto al disefio, la mejor practica que
podemos considerar es la normalizacion, en
la medida de lo posible, de los elementos
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seleccionados. Es decir, pueden seleccionarse
los mismos tiradores, cancelas, grifos,
dispensadores, espejos y aparatos sanitarios,
tanto en cabinas adaptadas como estandar.
Se facilita asi la gestion y el mantenimiento
de los espacios sanitarios, mejorando la
estética del conjunto y evitando la sensacidon

de discriminacion.

Es también adecuado el uso de mecanismos
contactless en los equipamientos, como
griferia, dispensadores de jabdn, secamanos
y papeleras. Con ello se garantiza, por un
lado, la seguridad sanitaria ante contagios

Yy, por otro, una mayor facilidad de uso para

todas las personas.

Otra buena practica desde el punto de
vista de la gestion de la diversidad y de

la accesibilidad, es la existencia de aseos



de familia accesibles, que ademas de los
requerimientos de una cabina accesible
estandar, incorporen cabinas de aseos y
lavabos para ninos, asi como cambiadores.
Ademas, al no estar discriminadas por sexo,
permiten su uso tanto por las personas de
genero no binario, como por las personas
gue precisan asistencia cuando son de
distinto género, por ejemplo, un padre que
ayuda a su hija o la asistencia entre personas
adultas. En cualquier caso, y aungue aun no
sea un aspecto regulado por ley, es necesario
contar con cambiadores de bebé en los

aseos de ambos sexos.

Los cambiadores inclusivos son otra buena
practica de notable importancia, por cuanto
van un paso mas alla de los clasicos aseos
adaptados, al integrar todos los elementos
requeridos para atender a personas con

grandes necesidades de apoyo. Entre estos
elementos se encuentran las camillas para

adultos, gruas para duchas, etc.

Como ya se ha mencionado anteriormente
en apartado especifico, la instalacion del
equipamiento para aseo de personas con
ostomia, en el interior de un aseo adaptado
o0 como cabinas independientes, resulta
una buena practica, siendo recomendable
contar con dispositivos sanitarios y duchas
higiénicas para el lavado y vaciado de la
bolsa y demas elementos necesarios para

una correcta higiene personal.

Por ultimo, es también un plus la existencia
de maquinas de articulos sanitarios tipo
vending en los aseos, como servicio adicional.
Estas maquinas han de ser accesibles,

considerando cuestiones como la ubicacion,
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la altura, los mecanismos de manipulacioén, la
rotulacion e informaciéon de sus productos (a
través de informacion visual y tactil).

7.6. Salas de lactancia

En ocasiones, las salas de lactancia son el
Unico espacio reservado para cambiadores,
por lo que conviene ofrecer cambiadores en
los aseos destinados a ambos sexos como
alternativa. De la misma manera, es buena
practica la integracion de cabinas de aseo
accesibles en las salas de lactancia.

Contar con un punto de solicitud de
asistencia accesible en el interior de estas
salas es igualmente un buen ejemplo,
maxime si dicho punto esta equipado
con video camara (siempre ubicada en

la zona de entrada exterior de la sala
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para respetar los derechos de intimidad

de los usuarios), lo que permitird que las
personas que no utilizan lenguaje hablado
puedan comunicarse y pedir ayuda en caso

necesario.

De contar la sala con sillones tipo relax, estos
deberan ser motorizados para facilitar su

accionamiento por cualquier persona.

Al igual que en el caso de los aseos, las salas
de lactancia pueden ser un buen lugar para
ubicar maquinas accesibles de articulos
sanitarios tipo vending.

1.7. Aparcamiento

En los accesos y salidas de las zonas de
aparcamiento en las que existan controles

de paso, una buena practica es priorizar



sistemas contactless y reducir en lo posible
las interacciones de uso, por ejemplo, con
sistemas de reconocimiento automatico
de matriculas (tecnologias LPR), pago
contactless o app de reconocimiento. El
uso de tecnologia de reconocimiento LPR
en las entradas y salidas del aparcamiento
agiliza los pagos, ayuda a los conductores
a encontrar su automaovil y acciona

automaticamente la barrera de entrada.

Debido a sus dimensiones, es muy
recomendable que, en los accesos a los
aparcamientos subterraneos y en superficie
del centro comercial, se ubique indicacién
direccional para la localizacién de las de las
plazas reservadas a personas con movilidad
reducida. De manera complementaria, se
aconseja el uso de cédigos de color, en

coherencia con el resto de informaciony

seNalizacion ofrecida en el espacio, desde su
pagina web, app, folletos comerciales, planos

y directorios.

Para mejorar el rendimiento del
aparcamiento, una buena practica es
disponer en las entradas de informacioén a
tiempo real sobre el nimero de plazas libres
disponiblesy la utilizacidon de sistemas de
localizacién de plazas mediante indicativos
luminosos suspendidos desde el techo
(verde, disponible; rojo, ocupado y azul, plaza
accesible). En este sentido, y para su facil
localizaciéon, es recomendable contrastar
cromaticamente las plazas de aparcamiento
adaptadas en azul normalizado, debiendo
sefalar toda el drea del vehiculo, incluso
cuando la legislacion autonémica no lo exija

de forma explicita.
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Es ademas posible la introduccidn de
sistemas automatizados de bloqueo y
desbloqueo en las plazas de aparcamiento
reservadas a personas con movilidad
reducida, a través de apps instaladas en

terminales moviles propios.

Otro aspecto para considerar, y hacia el que
avanza la legislacion, es decir, de obligado
cumplimiento en un futuro préximo, es la
dotacién de plazas de aparcamiento con
puntos de carga eléctrica, debiendo incluir
unidades accesibles que serdn de uso
preferente, y no exclusivo, para personas
con movilidad reducida.

En referencia a los itinerarios peatonales,
estos discurriran, preferentemente, a nivel,
asegurando un refuerzo de la iluminacién

en horas nocturnas \Y aparcamientos
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subterraneos. La iluminacion vinculada a la
deteccidn de presencia reduce los costes
de esta partida e incrementa la seguridad
frente al movimiento de los vehiculos.
Complementariamente, el pavimento de
los itinerarios peatonales estara contrastado
cromaticamente y diferenciado de los

destinados al trafico rodado.

7.8. Evacuacion

En primer lugar, la mejor practica posible es
gue todos los recorridos de uso exclusivo en
caso de evacuacion sean accesibles, siendo
recomendable la conexién continda int-ext,
es decir, conexion continua y a nivel entre
estos recorridos y sus salidas al espacio
exterior (aun cuando se trate de recorridos
Nno accesibles). Cuando técnicamente no
sea viable eliminar posibles desniveles ni



sustituirlos por rampas, se recomienda
instalar senalizaciéon de advertencia

mediante bandas de seguridad normalizadas

amarillas y negras.

Ademas, es altamente beneficioso el uso
de recursos wayfinding para la localizacion
y sefalizacion de recorridos y salidas

de evacuacion, sistemas ya utilizados
habitualmente en espacios con gran
concentracion de personas no familiarizas
con ellos, como estaciones de transporte

y estadios. En la misma linea, es relevante
gue los espacios comerciales dispongan de
planos UEA (Usted esta Aqui) a la vista del
publico, en zonas estratégicas y formatos
accesibles.

Los sistemas de guiado y sefalizaciéon de
emergencia inteligentes resultan muy

Utiles en espacios comerciales, al permitir
la actualizacion de esta en tiempo real,
adaptandose a cada situacion, como
itinerarios bloqueados. Los sistemas

de alarma, megafonia y evacuacioén
zonificada son cuestiones también de gran
relevancia. Asi, el uso de sistemas de alarma
y megafonia faseados permiten realizar
confinamientos y evacuaciones parciales
(zonificadas) sin provocar el panico en toda
la instalacion, gestionables por tanto con
mayor seguridad y menos recursos.

Estas actuaciones deben llevar aparejadas,
necesariamente, la organizacion de
simulacros que consideren e incluyan
diferentes perfiles de personas con
discapacidad.
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Una buena practica para incrementar los
niveles de seguridad es la realizacion del
Proyecto de Proteccién contra Incendios,
garantizando que éste contemple criterios
de accesibilidad, una carencia, por lo

demas, muy habitual. En la misma linea, se
recomienda llevar a cabo auditorias del Plan
de Emergencia / Autoproteccion de cara

a implementar criterios de accesibilidad y
evacuacion para todos.

7.9. Formacion

Asegurar que todas las personas integradas
en la gestion y operatividad del centro
comercial, independientemente del rol

gue desempenen y de su antiguedad,
estén familiarizadas con las cuestiones de
la accesibilidad y la discapacidad, es clave.
Es por tanto buena practica la realizacion
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periddica, y no puntual, de sesiones
formativas, preferentemente presenciales, en
materia de atencidn y bienvenida a personas
con discapacidad, pero también en referencia
a cuestiones mas técnicas, como es el marco
normativo de obligado cumplimiento, su
interpretacion e implantacion, gestion de

la accesibilidad o protocolos y sistemas de
evacuacion y emergencias para todas las
personas, entre otras muchas cuestiones.
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Normativa de
referencia



A continuacion, se recoge la informacion
actualizada de la normativa técnica y legal
sobre accesibilidad en el ambito estatal y
autonémico:

8.1. Normativa estatal

General

— Ley 6/2022, de 31 de marzo, de
modificacion del Texto Refundido de la
Ley General de derechos de las personas
con discapacidad y de su inclusion
social, aprobado por el Real Decreto
Legislativo 1/2013, de 29 de noviembre,
para establecer y regular la accesibilidad
cognitiva y sus condiciones de exigencia
y aplicacion.

— Real Decreto Legislativo 1/2013, de 29
de noviembre, por el que se aprueba
el Texto Refundido de la Ley General

de derechos de las personas con
discapacidad y de su inclusion social.

— Ley 26/2011, de 1 de agosto, de adaptacion

normativa a la Convencion Internacional
sobre los Derechos de las Personas con
Discapacidad.

— Real Decreto 1276/2011, de 16 de

septiembre, de adaptacion normativa
a la Convencion Internacional sobre
los derechos de las personas con
discapacidad.

— Real Decreto 1417/2006, de 1 de diciembre

de 2006, por el que se establece el
sistema arbitral para la resolucion de
quejas y reclamaciones en materia

de igualdad de oportunidades, no
discriminacion y accesibilidad por razén
de discapacidad.
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Entorno urbano y edificacion — Real Decreto 505/2007, de 20 de abril

de 2007, por el que se aprueban las
condiciones basicas de accesibilidad y
no discriminacion de las personas con
discapacidad para el acceso y utilizacion
de los espacios publicos urbanizados y
edificaciones.

- Orden TMA/851/2021, de 23 de julio, por la
gue se desarrolla el documento técnico
de condiciones basicas de accesibilidad
y no discriminacién para el accesoy
la utilizacion de los espacios publicos
urbanizados.

— Real Decreto 732/2019, de 20 de Comunicacién y nuevas tecnologias

diciembre, por el que se modifica
el Cédigo Técnico de la Edificacion, — Real Decreto 1112/2018, de 7 de

aprobado por el Real Decreto 314/2006, septiembre, sobre accesibilidad de
de 17 de marzo los sitios web y aplicaciones para

dispositivos moviles del sector publico.
— Real Decreto 173/2010, de 19 de febrero,

por el que se modifica el Cédigo — Ley 27/2007, de 23 de octubre, por la
Técnico de la Edificacion, aprobado que se reconocen las lenguas de signos
por el Real Decreto 314/2006, de 17 de espafolasy se regulan los medios de
marzo, en materia de accesibilidad y apoyo a la comunicacion oral de las

no discriminacion de las personas con pers.o.nas sordas, 'con discapacidad
discapacidad auditiva y sordociegas.
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— Real Decreto 1494/2007, de 12 de 8.2. Normativas
noviembre, por el que se aprueba el . .
autonomicas

Reglamento sobre las condiciones
basicas para el acceso de las personas
con discapacidad a las tecnologias,
productos y servicios relacionados con la
sociedad de la informacién y medios de
comunicacion social.

Andalucia

— Ley 4/2017, de 25 de septiembre, de los
derechos y la atencidon a las personas con
discapacidad en Andalucia.

— Ley 11/2011, de 5 de diciembre, por la
gue se regula el uso de la lengua de
signos espanola y los medios de apoyo
a la comunicacion oral de las personas
sordas, con discapacidad auditiva y con
sordoceguera en Andalucia.

— Decreto 293/2009, de 7 de julio, por
el que se aprueba el reglamento que
regula las normas para la accesibilidad
en las infraestructuras, el urbanismo, la
edificacion y el transporte en Andalucia.
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Aragoén Castilla-La Mancha

— Ley 5/2019, de 21 de marzo, de derechos — Ley 7/2014, de 13 de noviembre, de
y garantias de las personas con garantia de los derechos de las personas
discapacidad en Aragon. con discapacidad en Castilla-La Mancha.
— Decreto 19/1999, de 9 de febrero, del — Ley 1/1994, de 24 de mayo, de
Gobierno de Aragdn, por el que se accesibilidad y eliminacion de barreras
regula la promocion de la accesibilidad en Castilla-La Mancha.
y supresion de barreras arquitectdnicas, .
_ — Decreto 158/1997, de 2 de diciembre, del
urbanisticas, de transportes y de la . . )
. Codigo de Accesibilidad de Castilla-La
comunicacion.
Mancha.
Cantabria

Castillay Ledn

— Ley de Cantabria 9/2018, de 21 de Ley 2/2013. de 15 d doi dad
diciembre, de garantia de los derechos i ae € Mayo, de igualda

de las personas con discapacidad. d.e oportt.mldades para las personas con
discapacidad.
— Decreto 61/1990, de 6 de julio, sobre

o g — Ley 3/1998, de 24 de junio, de
evitacion y supresion de barreras . .
. . . accesibilidad y supresion de barreras.
arquitectonicas y urbanisticas en

Cantabria.
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— Decreto 217/2001, de 30 de agosto, por arquitectonicas, y de aprobacion del
el que se aprueba el Reglamento de Codigo de accesibilidad.
accesibilidad y supresion de barreras.

Ceuta
Cataluna
— Ordenanza municipal para la
— Ley 13/2014, de 30 de octubre, de accesibilidad y eliminacion de barreras
accesibilidad. arquitecténicas, urbanisticas del

o transporte y de la comunicacion.
— Ley 17/2010, de 3 de junio, de la Lengua de

Signos Catalana. Comunidad de Madrid

— Decreto 204/1999, de 27 de julio, por el

gue se da nueva redaccion al capitulo ~ Ley10/1996, de 29 de noviembre, por
6 del Decreto 135/1995, de 24 de marzo, la que se modifica la composicion
de promocion de la accesibilidad y de del consejo para la promocion de la
supresién de barreras arquitecténicas, accesibilidad y la supresion de barreras,
y de aprobacion del Codigo de prevista en el articulo 462 de la Ley
accesibilidad. 8/1993, de 22 de junio.

— Decreto 135/1995, de 24 de marzo, de ~ Ley 8/1993, de 22 de junio, de promocion
desarrollo de la Ley 20/1991, de 25 dela accesibi!idad Y 'supresio’n de
de noviembre, de promocion de la barreras arquitectonicas.

accesibilidad y supresion de barreras
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Decreto 13/2007, de 15 de marzo, del
Consejo de Gobierno, por el que se
aprueba el Reglamento técnico de
desarrollo en materia de promocidon de
la accesibilidad y supresion de barreras
arquitectonicas.

Decreto 71/1999, de 20 de mayo, por

el que se aprueba el reglamento de
desarrollo del régimen sancionador en
materia de promocioén de la accesibilidad
y supresion de barreras arquitectdnicas.

Decreto 138/1998, de 23 de julio, por

el que se modifican determinadas
especificaciones técnicas de la Ley
8/1993, de 22 de junio, de promocién de
la accesibilidad y supresion de barreras
arquitectoénicas.

Decreto 153/1997, de 13 de noviembre, por
el que se establece el régimen juridico
del fondo para la supresion de barreras y
promociéon de la accesibilidad.
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— Orden de 20 de enero de 2020, de la

Consejeria de Vivienda y Administracion
Local, por la que se modifica la Norma
Técnica 2 aprobada por el Decreto
13/2007, de 15 de marzo, que regula el
Reglamento técnico de desarrollo en
materia de promocion de la accesibilidad
Yy supresion de barreras arquitectonicas.

Comunidad Foral de Navarra

— Ley Foral 31/2022, de 28 de noviembre, de

atencion a las personas con discapacidad
en Navarra y garantia de sus derechos.

— Decreto Foral 69/2019, de 12 de junio,

por el que se aprueba la politica

de accesibilidad de los sitios web y
aplicaciones para dispositivos moviles
de la Administracion de la Comunidad
Foral de Navarra y del sector publico
institucional foral.
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— Decreto Foral 58/2014, de 16 de julio, de — Ley1/1998, de 5 de mayo, de la Generalitat
medidas tendentes a la accesibilidad Valenciana, de accesibilidad y supresion

universal en la atencion a los ciudadanos de barreras arquitectdnicas, urbanisticas
dispensada por la Administracion de y de la comunicacion.
la Comunidad Foral de Navarra y sus .
. . — Decreto 65/2019, de 26 de abril, del
organismos autdnomos. O o
Consell, de regulaciéon de la accesibilidad
Comunidad Valenciana en la edificacion y en los espacios
publicos.
— Ley 9/2018, de 24 de abril, de la
Generalitat, de modificacion de la Ley Extremadura
11/2003, de 10 de abril, de la Generalitat, o
— Ley 11/2014, de 9 de diciembre, de
sobre el estatuto de las personas con o )
. . accesibilidad universal de Extremadura.
discapacidad.
. — Decreto 135/2018, de 1 de agosto, por
— Ley 9/2009, de 20 de noviembre, de | / s ol Real 9 . P
accesibilidad universal al sistema de 1 que se aprueba &1 =€y amgh oque
. . regula las normas de accesibilidad
transportes de la Comunitat Valenciana. ” - B )
universal en la edificacion, espacios
— Ley 11/2003, de 10 de abril, sobre publicos urbanizados, espacios
el estatuto de las personas con publicos naturales y el transporte en la

discapacidad. comunidad auténoma de Extremadura.
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Galicia — Decreto 35/2000, de 28 de enero, por
el que se aprueba el Reglamento de
— Ley 10/2014, de 3 de diciembre, de desarrollo y ejecucion de la Ley de
accesibilidad. accesibilidad y supresion de barreras en

- Ley 8/1997, de 20 de agosto, de la Comunidad Auténoma de Galicia.

accesibilidad y supresion de barreras en
la Comunidad Auténoma de Galicia

Islas Baleares

— Decreto 74/2013, de 18 de abril, por el — Ley 8/2017, de 3 de agosto, de
que se modifica el Decreto 35/2000, de accesibilidad universal de las llles
28 de enero, por el que se aprueba el Balears.
Reglamento de desarrollo y ejecucion — Decreto 94/2011, de 16 de septiembre,
de la Ley de accesibilidad y supresion de por el cual se modifica el Decreto
barreras en la Comunidad Autonoma de 110/2010, de 15 de octubre, por el cual se

Galicia, para su adaptacion a la Directiva
95/16/CE, del Parlamento Europeo
y del Consejo, de 29 de junio, sobre

aproximacion de las legislaciones de los
Estados miembros relativas a ascensores. — Decreto 110/2010 de 15 de octubre, por el
cual se aprueba el Reglamento para la

mejora de la accesibilidad y la supresion

aprueba el Reglamento para la mejora
de la accesibilidad y la supresion de las
barreras arquitectonicas.

de barreras arquitectdnicas.
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Islas Canarias utilizacién del Simbolo Internacional de
Accesibilidad.
— Ley 8/1995, de 6 de abril, de accesibilidad
y supresion de barreras fisicas y de
la comunicacion de la Comunidad
Auténoma de Canarias.

— Orden de 5 de octubre de 1998, por
la que se regula el otorgamientoy
utilizacion del Simbolo Internacional de
Accesibilidad.

— Decreto 148/2001, de 9 de julio, por el que
se modifica el Decreto 227/1997, de 18 de La Rioja
septiembre; que aprueba el reglamento

de la Ley 8/1995, de 6 de abril, de — Ley 1/2023, de 31 de enero, de supresion
accesibilidad y supresién de barreras de barreras arquitectdnicas y promocion
fisicas y de la comunicacion. de la accesibilidad.

— Decreto 227/1997, de 18 de septiembre Melilla
por el que se aprueba el Reglamento
de la Ley 8/1995, de 6 de abril, de — Ordenanza de accesibilidad y eliminacion
accesibilidad y supresion de barreras de barreras arquitectonicas en la ciudad
fisicas y de la comunicacion. autonoma de Melilla.

— Orden de 23 de diciembre de 2013, por la
gue se modifica la Orden de 5 de octubre
de 1998, que regula el otorgamiento y
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Pais Vasco — Decreto 37/2003, de 22 de mayo, por el
gue se aprueba el Reglamento de la Ley

— Ley 20/1997, de 4 de diciembre, para la del Principado de Asturias 5/1995, de 6 de
promocion de la accesibilidad. abril, de promocién de la accesibilidad
ion d los ambit
- Ley 126/2001, de 10 de julio, por el que y supresion de barreras, en los ambitos

. urbanistico y arquitectonico.
se aprueban las normas técnicas sobre

condiciones de accesibilidad en el Regién de Murcia

transporte.

- Decreto 68/2000, de 11 de abril, por el — Ley 4/2017, de 27 de junio, de
que se aprueban las normas técnicas accesibilidad universal de la Region de
sobre condiciones de accesibilidad de Murcia.

los entornos urbanos, espacios publicos,
edificaciones y sistemas de informaciony
comunicacion.

Principado de Asturias

— Ley 5/1995, de 6 de abril, de promocion de
la accesibilidad y supresion de barreras.
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