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É unha satisfacción para min presentar esta
colección de manuais prácticos para o noso
sector comercial que denominamos como
"Biblioteca Básica do Comercio". Trátase dunha
colección de manuais cos que queremos
contribuir a unha maior formación dos/as
profesionais do sector do comercio naqueles
temas que sendo de máximo interese e
actualidade teñen que ver coa súa actividade
cotiá .

Pretendemos dotar ao noso comercio dunha
ferramenta de apoio onde se traten temas
fundamentais dunha forma sinxela e práctica
dándolle prioridade á elaboración de pautas e
recomendacións adaptadas ás suas necesidades.

Os cambios no comercio galego deben ir
parello ás profundas transformacións que se
están a producir no mercado. A clientela, cada
vez máis formada e informada, precisa de
comerciantes que respondan ás súas
necesidades.

O mantemento dunha posición competitiva
require do desenvolvemento e potenciación
dos elementos que o caracterizan: atención
personalizada, especialización con respecto a
outras fórmulas comerciais, maior
coñecemento dos produtos e, polo tanto, a
posibilidade dun mellor asesoramento ás
persoas que se achegan aos establecementos
comerciais, sendo ademáis fundamental obter

unha diferenciación competitiva e un
posicionamento baseado na calidade do
servizo.
O obxectivo da Consellaría de Innovación
e Industria é precisamente consolidar o
comercio galego como un comercio de
calidade e un sector económico de
referencia.

Con esta iniciativa queremos dar un paso
máis neste sentido e, agardo que a
colección que presentamos sexa da súa
máxima utilidade.

FERNANDO X. BLANCO
Conselleiro de Innovación e Industria

PRESENTACIÓN
AConsellaría de Innovación e Industria már-
case como un dos seus obxectivos principais
acadar a plena profesionalización do sector
comercial.
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LIMIAR
Undos principios inalienables da sociedade actual é a igual-
dade de oportunidades, a promoción dos dereitos humanos e
das liberdades fundamentais; independentemente da diversi-
dade de características físicas e psíquicas das persoas e das

súas situacións ou capacidades ao longo da súa vida

Este pensamento trasládase tamén ao “deseño para todos e
todas” dos servizos e espazos públicos ou privados de libre
concorrencia, coa finalidade de garantir a liberdade de acceso e
tránsito plenos, de xeito independente e en igualdade de
condicións, de todos os cidadáns e cidadás, co que se acada
“accesibilidade universal ou integral”.
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QUÉ É A
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É o conxunto de

características que posúe o

espazo físico do establecemento ou

servizo que permite ser utilizado con

comodidade, seguridade e de xeito

autónomo por todas as persoas,

contribuíndo a unha mellora da

integración, a autonomía persoal, e a

igualdade de oportunidades.

Deste xeito, facilitas o acceso á túa

actividade comercial ás persoas con

discapacidade física, sensorial, ou

psíquica, en estados do noso ciclo de

vida con merma na mobilidade (pola

idade,
pola

maternidade,

características
físicas, lesións

traumáticas, ...) ou outros problemas

de comunicación.

“No teu establecemento, é desexable

que todo o novo sexa accesible e o

antigo teña o grao máximo de

adaptación posible”. Unha boa

accesibilidade é aquela que existe e

pasa desapercibida para a maioría da

túa clientela, aportándolles maior

calidade de vida.

QUÉ É A
ACCESI-

BILI-
DADE?

12
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Na exposición do contido, descríbense de
xeito básico, os elementos fundamentais a
ter en conta nas diferentes partes dos
establecementos e as súas características
ideais e/ou desexables (os datos deste
documento son orientativos dun grao
máximo de accesibilidade, existen
outras opcións técnicas que poden ser
tamén satisfactorias), asemade algunhas
accións que poderán promocionar a
accesibilidade integral.

CÓMO
GARAN

TES A

ACCES
IBILIDA

DE?

Para a
cadar

esta c
alidad

e habe
rá que

recorr
er ás c

hamad
as axu

das té
cnicas

,

que po
derán

ser ca
racter

ísticas
da

edific
ación,

mobili
ario, e

outros
eleme

ntos

que pó
dense

incorp
orar a

o

establ
eceme

nto se
n men

oscab
o do s

eu

deseñ
o.

Ao adaptar os establecementos
comerciais, permites o acceso a todas
as persoas sen discriminación.
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CALES SON AS VANTAXES DUN
ESTABLECEMENTO ACCESIBLE?
Cando creas un espazo aberto a todas
as persoas contribúes á posibilidade de
aumentar a clientela, e en consecuencia,
de aumentar as vendas. Lograrás fidelizar
as compras se consegues que as persoas
que visiten o teu establecemento se sintan
seguras e cómodas na túa tenda.
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Outras vantaxes derivadas da
accesibilidade e das que podes
beneficiarte:

1 Mostras unha imaxe
comercial comprometida coa
sociedade. 2Cando abres o
local a todo o público,
ofreces unha atención de
calidade. 3Posibilitas a
plena participación
cidadá na sociedade.
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ENTRADA
AO

ESTABLE-
CEMEN-

TO
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A o

facer accesible o

teu establecemento
ás

persoas con algún tipo de dificultade,

lembra que estás contribuíndo a unha

mellora da integración, autonomía

persoal, e a igualdade de

oportunidades para todas as

persoas.

ENTRADA
AO

ESTABLE-
CEMEN-

TO

18
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Ten en conta que 1 de cada 9
galegos e galegas teñen algún
tipo de discapacidade física,
psíquica ou sensorial.
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O escaparate é a primeira zona de
contacto da actividade comercial que
perciben as persoas.
Ademais de ser unha parte atractiva do teu
establecemento, é desexable que facilites a
visualización dos artigos, e que o manteñas
libre de obstáculos para que a xente poda
achegarse sen incidentes. Para garantir isto
recoméndase:

CÓMO
GARAN

TES A

ENTRA
DA A TO

DAS AS

PERSO
AS AO

TEU

ESTAB
LECEM

ENTO?

1Os vidros estean colocados a unha altura
menor de 60 cm., dispoñendo os artigos de
xeito que poidan verse ben, tanto se as persoas
están de pé coma sentadas.

2É aconsellable que non haxa elementos saíntes
da fachada de máis de 15 cm. situados a menos
de 2,20 cm. de altura, tales como: molduras,
anuncios, toldos, etc.

O ESCAPARATE
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1Se é menor de 3cm o ideal é que estea
redondeado ou achaflanado a 45º. 2 Se é
maior, e é posible, salvarase cunha
rampla que terá preferiblemente un
ancho de 1,50 m. e un desnivel de entre
un 6% e un 12%. Se hai risco de caída
pola súa configuración, sería
recomendable que dispoña dun reborde
ou varandas. 3Se tes posibilidade de
dispor varandas con tubos, é aconsellable
que sexan de fácil agarre e se sitúen a
unha altura comprendida entre 90 e
95cm. Non estaría de máis, colocar outra
a unha altura de 65 e 70 cm.

Os primeiros obstáculos con que se
atopan as persoas , que en ocasións

limitan a súa capacidade de movemento
son: os desniveis na entrada, as portas e

as escaleiras.

A continuación recóllense algúns puntos
a considerar, para facer accesible a

entrada ao teu establecemento:

20
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ESTABLECEMENTO CANDO HAI UN DESNIVEL NA ENTRADA

aproximación

150 cm

80
cm

≥ 60 cm

altura dos vidros do escaparate

220 cm

150 cm

150 cm
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4O aconsellable é que teñan un ancho
libre de paso de 80 cm. e unha altura
mínima de 2 m. 5Cando as portas sexan
de dúas follas, a lo menos unha, é
apropiado que deixe un paso libre
mínimo de 80 cm. 6Na medida do
posible disporán dun espazo a ámbolos
dous lados, e libre do varrido da folla de
1,50 m. 7 As manelas e tiradores de
cancela terán un deseño que permita o
seu uso cunha soa man. 8Contarán cun
rodapé de 30 cm. que as protexa dos
golpes. 9As follas de cristal incorporarán
unha franxa de cor vivo de mínimo 5 cm.
a unha altura de 1,50 m.

10As portas, é recomendable que abran cara ao
exterior. 11Se o teu local o permite, é preferible
que sexan tramos rectos cun ancho de 1,20 m.
12A altura máxima desexable dos chanzos será
de 17 cm.

NO TOCANTE AS PORTAS SE NO TEU ESTABLECEMENTO TES ESCALEIRAS ESTAS

para evitar posibles danos en
aceras e vías peonís, non é
aconsellable dispoñer de
elementos saíntes maiores de
15 cm.
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O ESPA-
ZO DE
ATEN-

CIÓN AO
PÚBLICO
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Ademais

dunha atención de

calidade, procura que as persoas se

sintan cómodas e se poidan desprazar

con normalidade e seguridade no

interior do teu local. Seguindo estas

recomendacións estás contribuíndo a

mellorar a calidade de vida da

poboación.

O ESPAZO
DE ATEN-
CIÓN AO
PÚBLICO

24
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1As zonas de paso a ser posible terán un
ancho de 1,20 m. Se hai estreitamentos,
intenta deixar libre un mínimo de 90 cm.

2Se o teu establecemento o permite, cada
planta terá un espazo libre de xiro que
facilite o tránsito e o cambio de dirección
dun diámetro de 1,50 cm.

3Non terán obstáculos que dificulten o
desprazamento.

CÓMO
GARAN

TES A

ACCES
IBILIDA

DE NO

ESPAZO
DE ATE

NCIÓN

AO PÚB
LICO?

Se contas con zonas de paso
no teu establecemento,
permite o tránsito con
facilidade.
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Ademais

de tódolos espazos xa

analizados, existen outros aspectos

do establecemento que podes coidar

e acondicionar para conseguir un

espazo perfectamente adaptado.

OUTROS
PUNTOS

CON-
CRETOS

DO
ESTABLE
CEMEN-

TO

30
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O pavimento ten unha función informativa
e orientativa. Dependendo da súa textura,
sonoridade e cor, ten a propiedade de
transmitir unha linguaxe clara. Por iso é
recomendable que:

1O pavimento sexa estable, sen
rugosidades e antideslizante, tanto en seco
como en mollado, e teña unha área de
pavimento que faga posible o tránsito con
seguridade.

2No caso de haber escalóns, o pavimento
destes debe diferenciarse en textura e en
cor, tanto no inicio como no fin. Podes
acomodar os xa existentes dotándoos
dunhas tiras adhesivas transversais que
posúan esas características.

CÓMO
GARAN

TES A

ACCES
IBILIDA

DE EN

PUNTO
S CONC

RETOS

DO TEU

ESTAB
LECEM

ENTO?

Dentro
de cal

quera
establ

eceme
nto po

den

existir
algúns

punto
s críti

cos qu
e debe

n

sinaliz
arse a

propia
damen

te par
a que

sexan
máis v

isibles
e

recoñ
ecible

s.

Seguidamente dámosche algunha idea que che
permita coidar a iluminación e os contrastes do
teu establecemento.

1A iluminación é aconsellable que sexa
uniforme. Podes realizar gradacións para
informar dos diferentes elementos sen que se
produzan contrastes que desorienten ou
ceguen.

2O teito e o chan non serán brillantes.

3Recoméndase dispor as fontes de luz por riba
da liña normal de visión.

4Evita sombras empregando unha iluminación
difusa en varias direccións.

5Os carteis, se é posible, terán un contorno
nítido e unha coloración viva, que contraste co
fondo, ca parede e máis coa porta. A letra será
grande e cunha separación proporcionada.

Deste

xeito,
facilít

ase en

maior
medid

a, o

despr
azame

nto no
interio

r do te
u

establ
eceme

nto.

Expoñ
émost

e algu
nhas i

deas n
estas

zonas

concr
etas p

ara qu
e faga

s do te
u

establ
eceme

nto un lug
ar cun

nivel m
áximo

de

acces
ibilida

de para t
odos.
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O BAÑO
Se dispós ou decides ter un baño público,
tamén podes acondicionalo de xeito que

sexa un espazo máis adaptado, e permita o
uso e mobilidade a todas as persoas. Na
medida do posible, intenta seguir estas

recomendacións xerais:

1O aseo ou o baño sinalizarase co símbolo
internacional de accesibilidade.

2É aconsellable que permita a aproximación
frontal ao lavabo e lateral ao inodoro.

3É recomendable deixar libre de obstáculos
un espazo que permita dar un xiro de
diámetro igual ou superior a 1,50 m.

4O inodoro para ser adaptado, disporá de
barras a unha altura de 70 cm. a ámbolos
dous lados, sendo abatible aquela que se sitúe
ao lado de aproximación.
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Se o teu establecemento ten diferentes
plantas sería desexable dispor dun

ascensor, ou dunha medida alternativa que
contribúa a mellorar a accesibilidade a esas
plantas, como por exemplo elevadores. No

mercado podes atopar diferentes
modalidades que se adapten as

características do teu establecemento,
como plataformas verticais e
salvaescaleiras, entre outras.

Algunhas suxestións a ter en conta nos
ascensores:

1O desprazamento é aconsellable que sexa lento,
suave e silencioso.

2A cabina terá como mínimo 1,10 m. de ancho e 1,40
m. de fondo, disporá dun pasamáns fácil de agarrar a
90 cm. de altura, e as botoeiras situaranse a unha
altura de entre 90 e 1,20 m. recoméndase que
conteña a información en relevo.

3A separación entre a cabina e o
pavimento exterior será
como máximo de
2 cm.

O ASCENSOR

80 cm

110 cm
14

0 cm

90 - 120 cm

90 cm
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BOAS
PRÁCTI-
CAS NA

ACCESI-
BILI-

DADE
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Podes desen-

volver un concepto de

accesibilidade máis amplo, dando unha

atención personalizada segundo as

características propias da clientela,

procurando que se sintan a gusto e ben

atendidos no teu establecemento.

Enumeramos algunhas recomendacións

para que elimines as barreiras no trato

coa clientela con algunha

dificultade.

BOAS
PRÁCTI-
CAS NA
ACCESI-

BILI-
DADE

36
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1Coas persoas con dificultade de
movemento, adecúa o teu paso ás delas, e
evita empurróns.

2Se queres axudar a unha persoa en
cadeira de rodas, pregúntalle mellor a ela e
non ao seu ou á súa acompañante, se
precisa axuda e como podes axudala. Evita
as freadas, ou os obstáculos ao seu paso.

3Cunha persoa con discapacidade visual, o
primeiro a facer é presentarte, bríndalle a
túa axuda, e cóllea do brazo.Trata de
describir co máximo detalle, e evita
palabras sen significado. Avísaa de posibles
obstáculos que atoparemos ao seu paso.

4Se tes un cliente ou clienta con
dificultades na fala, dálle tempo para
explicarse, e no caso de non entenderlle,
pídelle que busque outro xeito de
expresarse.

CÓMO
PODES

DESEN
VOLVER

UN

CONCE
PTO DE

ACCES
IBILIDA

DEMÁI
S

AMPLO
NO TEU

ESTAB
LECEM

ENTO?

5Se o teu cliente ou a túa clienta ten problemas
auditivos, fálalle cara a cara, con claridade, e de
xeito natural. Constrúe frases sinxelas para que
te entenda. Se non coñecemos a linguaxe de
signos, e recomendable falarlle lentamente ou
incluso podemos escribirlle o que lle queremos
dicir.

6Se a nosa clientela ten limitacións na
compresión, o máis importante é
comportarnos de xeito natural, e intentar
buscar o modo de responderlle para que nos
poidamos comunicar. Tratémoslle segundo a
súa idade.

Garantes a Accesibilidade
Universal se respectas as
características propias da
clientela, e actúas con
naturalidade no trato.
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NOVAS IDEAS QUE SE ESTÁN POÑENDO EN PRÁCTICA
Existen novas ideas que se están a pór en práctica en materia de accesibilidade,
amosámosche algunhas para que as coñezas.

1Un mapa que reproduce as plantas de venda en relevo, deste xeito as persoas poden
coñecer a estructura e organización do espazo. 2Franxas ou guías de pavimento
diferenciados en cor e textura situados nos corredores, que facilitan o movemento ás
persoas con deficiencias na vista.
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3Estanterías regulables en altura, que permiten o alcance en posición de sentado ou sentada.
4Sistemas que transmiten mensaxes claras ás persoas con dificultades auditivas, aproveitando os
puntos de luz e a través dun micrófono conectado ás persoas con audífono.
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ANEXOS
GLOSARIO

ADAPTADOConsidérase a aquel espazo, elemento, ou mobiliario
adaptado, que se axusta a normativa vixente garantindo poder
ser usado por todas as persoas sen discriminación.
Diferenciámolo do termo practicable, xa que aínda que fai
referencia aos anteriores elementos para facilitar o uso a tódalas
persoas, non abarca tódolos requisitos de accesibilidade da
normativa vixente. ACCESIBILIDADECaracterística do espazo,
urbanismo, edificacións, do transporte e dos sistemas e medios
de comunicación sensorial, que permite o seu uso a calquera
persoa con independencia da súa condición física, psíquica ou
sensorial. AXUDA TÉCNICAUnha axuda técnica "para persoas con
discapacidade", é calquera produto, instrumento, equipo ou
sistema técnico usado por unha persoa con discapacidade,
fabricado especialmente ou dispoñible no mercado, para previr,
compensar, ou neutralizar a deficiencia, discapacidade ou
minusvalía. BARREIRAS ARQUITECTÓNICASCalquera
impedimento, traba ou obstáculo que limite ou impida o acceso,
a liberdade de movemento, a estancia e a circulación con
seguridade das persoas. CONVERTIBLEEspazo que non cumpre
cos requisitos da normativa vixente, pero é posible a súa
transformación e facelo practicable. DEFICIENCIAUnha deficiencia
é toda perda ou anormalidade dunha estructura ou función
psicolóxica, fisiolóxica ou anatómica. DISCAPACIDADERestricción
ou ausencia (debida a unha deficiencia) da capacidade de realizar
unha actividade na forma ou dentro da marxe que se considera
normal para un ser humano. DESEÑO PARA TODOS Concepto que
alude a espazos, contornos, instrumentos, servizos, dispositivos
ou ferramentas, etc., adaptados de tal xeito, que o seu uso é
extensible a toda a poboación, na medida en que sexa posible.
PRACTICABLEEstá referido ao espazo que, aínda de non cumprir
con tódolos requisitos da normativa, facilita o uso na medida do
posible.

42

B
I
B
L
I
O
T
E
C
A

B
Á
S
I
C
A

D
O

C
O
M
E
R
C
I
O

deixame pasar5:biblioteca  16/7/08  18:22  Page 42





biblioteca básica do comercio

deixame pasar5:biblioteca  16/7/08  18:22  Page 44


