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Presentacion.

Para mi es un privilegio presentar la guia de accesibilidad que las Estaciones de Servicio Repsol
van a implementar.

Nuestra compariia esta decidida a crear una cultura de integracion de personas con capacida-
des diferentes tanto en el ambito interno laboral como en el de la oferta a nuestros clientes con
problemas de la llamada discapacidad.

En el primer objetivo, Repsol ha conseguido ya, integrar a mas de 300 personas con capacida-
des diferentes permitiéndole cumplir con un indice superior al 2% sobre el total de su planti-
lla, permitiendo la aportacion de valor de dichos empleados con un talento labrado a fuerza de
sacrificio. Ademas, han ayudado a crear un clima laboral mas humano y solidario, lo que re-
dundara positivamente en el resto del equipo.

Al mismo tiempo Repsol es pionera en la adecuacion de su oferta y espacio en estaciones de
servicio a clientes que puedan presentar problemas de movilidad y otras limitaciones, siendo
una cultura que se va a extender a todos los negocios.



Estaciones de Servicio accesibles para todas las personas

Agradezco desde aqui a todas las Fundaciones y Asociaciones, que defendiendo la integra-

cion nos han ayudado a avanzar tanto en la formacion y entrenamiento como la evaluacion
de los puestos.

Estoy seguro de que todos los empleados de la compafiia empujardn este tipo de iniciativas que
son muy beneficiosas para la empresa y sus integrantes.

Pascual Olmos Navarro
Director Ejecutivo Marketing Europa-REPSOL
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Estaciones de Servicio accesibles para todas las personas

Estaciones de Servicio: Un paso mas hacia la accesibilidad.

Desde la creacion de la Fundacion ONCE hace 20 afios, tenemos como objetivo promover la
accesibilidad universal y la aplicacién del principio de disefio para todos en todas sus mani-
festaciones posibles. En esta linea, hoy tenemos la satisfaccion de presentar la Guia de Accesi-
bilidad a las estaciones de servicio que se ha elaborado con la colaboracion de Repsol.

Esta Guia tiene una especial importancia para el colectivo de personas con discapacidad y sus
familias. Para muchas personas con problemas de movilidad, la utilizacién de un vehiculo su-
pone la Unica manera de poder desplazarse de un lugar a otro, siendo en muchas ocasiones la
forma de poder llegar a su puesto de trabajo. Si este hecho es importante, también lo es la po-
sibilidad de llegar a una universidad, a un centro de ocio, o incluso el medio de transporte
para que una familia en la que algin miembro tiene una discapacidad pueda llegar a su des-
tino vacacional.

Con estas reflexiones se presenta como una necesidad el hecho de que las estaciones de ser-
vicio sean accesibles. Accesibles para un posible conductor con discapacidad, pero también ac-
cesibles para una persona con discapacidad que no conduce pero viaja en un automovil, y por
altimo, también accesible para que en las mismas puedan trabajar personas con discapacidad.
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Estaciones de Servicio accesibles para todas las personas

Esta Guia es un primer paso para que éste hecho sea una realidad, y en este sentido, tene-
mos que agradecer a Repsol el hecho de ser pionera en el compromiso con la discapacidad

en esta materia.

Espero que este trabajo sea un paso mas hacia una sociedad mas inclusiva, que sélo sera una
realidad si todos trabajamos en este sentido.

Alberto Duran Lépez
Vicepresidente 1° Ejecutivo de Fundacién ONCE.
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Estaciones de Servicio accesibles para todas las personas

1. Accesibilidad y el disefio.

La accesibilidad y el disefio.

Los pilares normativos fundamentales en defensa de la accesibilidad universal son las disposiciones
internacionales y europeas; la legislacion espafiola y los documentos de normalizacién, teniendo
todos ellos muy diferente grado de obligatoriedad y aplicacion practica.

Dentro de las disposiciones europeas tiene especial importancia la Resoluciéon AP(2001)1 del Con-
sejo de Europa que recuerda "que el disefio universal y la accesibilidad desempefian un papel clave
en la promocién de los derechos humanos y de las libertades fundamentales y, por lo tanto, se
deben incluir en los programas de educacién de todas las actividades relacionadas con el entorno
de la construccién”. Se subraya en ella, ademas, la importancia de normalizar el proceso de disefio;
es decir, lograr que las actuaciones destinadas a conseguir que los entornos sean accesibles den
como resultado unos entornos, productos y servicios sin estridencias, que resulten familiares a todos
los ciudadanos.

La legislacion vigente, es muy amplia y variada, puesto que todas las Comunidades Auténomas tienen le-
gislacién sobre accesibilidad que se complementa con la del Estado y las de los distintos Entes Locales,

@ | 12



Estaciones de Servicio accesibles para todas las personas

y los documentos de normalizacion que cubren muchas facetas aportando especialmente criterios téc-
nicos que facilitan la accesibilidad, pero que, en el Ultimo caso, no son de obligado cumplimiento.

En la actualidad gracias a la aprobacién de la Ley 51/2003, de 2 de diciembre, de igualdad de
oportunidades, no discriminacién y accesibilidad universal de las personas con discapacidad se
ha producido un cambio fundamental en la mentalidad, tanto en el ambito de lo juridico como
en el practico respecto de la accesibilidad.

Esta ley define la accesibilidad universal como la condicion que deben cumplir los entornos,
procesos, bienes, productos y servicios, asi como los objetos o instrumentos, herramientas y dis-
positivos, para ser comprensibles, utilizables y practicables por todas las personas en condicio-
nes de seguridad y comodidad y de la forma mas autbnoma y natural posible.

Con esta definicion se reconoce que las carencias en la accesibilidad pueden ser causa de dis-
criminacion al impedir o dificultar el uso cotidiano de entornos, productos y servicios.

A través del desarrollo de esta ley se conseguira que las condiciones minimas de accesibilidad en

cualquier ambito sean iguales para todos los ciudadanos, con independencia del lugar en el que
vivan y que se pueda hacer efectivo este derecho a través de instrumentos de defensa juridica.

13
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Estaciones de Servicio accesibles para todas las personas

En la misma ley se indica que para alcanzar la accesibilidad universal la herramienta practica es
el Disefio para todos, que es la actividad por la que se conciben o proyectan desde el origen,
y siempre que ello sea posible, entornos, procesos, bienes, productos, servicios, objetos, ins-
trumentos, dispositivos o herramientas, de tal forma que puedan ser utilizadas por todas las
personas con la mayor extension posible.

Principios del disefio universal.

Los principios del disefio universal o disefio para todos desarrollados en la Universidad de Ca-
rolina del Norte en el Centro de Disefio universal, son fundamentales para lograr que los en-
tornos y los productos sean utilizados por todas las personas -cada una con sus caracteristicas
diferenciales -edad, habilidad, funcionalidad de sus capacidades, cultura,...- y en las innumera-
bles circunstancias y condiciones ambientales en las que pueden encontrarse.

Estos principios se resumen en:
1: Igualdad de uso.

El disefio debe permitir un uso facil, adecuado y seguro a todas las personas sean cuales sean
sus capacidades, su cultura o sus habilidades.

14



Estaciones de Servicio accesibles para todas las personas

2: Flexibilidad.
El disefio debe adaptarse a una amplia variedad de preferencias, habilidades y capacidades in-
dividuales de uso.

3: Sencillez y comprensién intuitiva.
El producto o servicio disefiado debe entenderse al margen de la experiencia, los conocimien-
tos, las capacidades y habilidades cognitivas o la concentracién de quien vaya a utilizarlo.

4. Facilidad en la percepcién de la informacién.
La informacion que incorpora o transmite el producto o servicio tiene que llegar a todas las per-
sonas con independencia de sus capacidades y de las condiciones ambientales del entorno.

5: Tolerancia al error.
El disefio del producto o servicio debe minimizar el efecto que sobre el uso puedan tener las
acciones fortuitas o las que se producen por equivocacion.

6: Adecuacion en las dimensiones.

Cualquier producto o servicio debe ser disefiado con las dimensiones apropiadas para permi-
tir su uso -deambulacién, localizacion, alcance, manipulacién, comunicacion...-.

15
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7: Eficacia en el esfuerzo
El disefio debe crear productos y servicios que puedan ser usados por cualquiera de forma efi-

caz con el minimo esfuerzo posible

2. Estaciones de Servicio.

Importancia econémica y social.

Resulta impensable en la actualidad imaginar un pueblo, una ciudad o una via de comunicacién sin
una estacion de servicio. El medio de transporte habitual es el automévil; el paisaje urbano de las ciu-
dades estd poblado de autobuses; las grandes maquinas agricolas sustituyen siempre que es posible
a los brazos de los agricultores y una gran parte del transporte de mercancias, desde los alimentos a
los productos industriales, se efectia mediante furgonetas y camiones. Todos esos vehiculos utilizan
combustibles y dependen, en mayor o menor medida de las estaciones de servicios.

El nimero de estaciones de servicio en Espafia segun la Corporacién de reservas estratégicas de

productos petroliferos (CORES) a 31 de diciembre de 2006 ascendia a 8.668. Espafia estaba y esta,
"segln una comparativa europea sobre la media del nimero de posiciones de suministro, entre

16



los paises con mas puestos de suministro por estacion de servicio. Este dato, de posiciones de su-
ministro, es méas relevante que el nimero de estaciones de servicio en si, puesto que es un indi-
cador de la capacidad de atencién de nimero de coches por estacién de servicio". El volumen
de negocio de la venta al por menor de carburantes y lubricantes para la automocion es superior
a diecinueve mil millones de euros, de los que algo mas de la mitad corresponde a la venta a par-
ticulares, segun datos del Instituto Nacional de Estadistica del afio 2005.

Entrada accesible. Estacion de Servicio.

17
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Estaciones de Servicio accesibles para todas las personas

Venta y reparacion de vehiculos de motor y estaciones de servicio: resultados por
desglose del volumen de negocio segun tipo de cliente y actividad principal.

Venta al por menor de

carburantes 6y lubricantes rara
n

la automocion (CNAE 505
Total 19. 146. 117
Empresas y profesionales 9. 214. 506
Particulares 9.776. 453
Otros 1655157

Unidades: Miles de euros.

Esta pequefia introduccién da una jdea de la importancia social y econémica de la funcion tra-
dicional de las estaciones de servicio, de las gasolineras, a la par que hace visible la frecuente
y natural relacion que se mantiene con los servicios prestados en ellas.



Variedad de servicios.

Pensar en una estacion de servicio es pensar en el suministro de carburante. Pero cualquier con-
ductor conoce que es preciso ocuparse de otras cuestiones y, asi, se recurre a la estacion de
servicio en busca de agua, para el radiador y para limpiar los cristales, o de aire, para el inflado
de los neumaticos y comprobar su presion, o de otros mdultiples productos para el manteni-
miento del vehiculos: aceite, baterias, liquido de frenos, liquido para el limpiaparabrisas, lam-
paras... 0, sencillamente para su limpieza. Ademas las estaciones de servicio se han ocupado,
tradicionalmente, de tener aseos y teléfono a disposicion de sus clientes y en los Gltimos afios,
también, ofrecen productos de todo tipo y comidas o tentempiés. Las tiendas y servicios de res-
tauracién de las estaciones de servicio han adquirido una gran importancia.

ELECTRICIDAD

BATERIAS DE FRENOS DEL AUTOMOVIL

Iconos mostrando servicios.

19



3. Recomendaciones generales de disefo.

El proceso de disefio de una estacion de servicio es un proceso complejo en el que hay que
hacer confluir las necesidades de los diferentes servicios con las de la seguridad, funcionalidad,
economia... asi como con los criterios estéticos de los redactores del proyecto y los de las en-
tidades promotoras a la par que los criterios legales aplicables y requeridos por las administra-
ciones de la localidad en la que se vaya a ubicar.

Disefio de Cubierta de una estacién de servicio.

20



Estaciones de Servicio accesibles para todas las personas

Por funcionalidad y seguridad es importante que las estaciones
de servicio tengan un acceso facil y sean reconocibles a dis-
tancia. A priori, considerando los posibles accesos y siempre
desde el enfoque de su interrelacion con las personas, incluidas
aquellas con discapacidad, encontramos dos tipos: las que se
ubican en carretera y las que estan enclavadas en el interior de
un municipio. Sera en estas Ultimas en las que la calidad del di-
sefio se deba cuidar al maximo por la seguridad de los peato-
nes que deambulan en su entorno.

Aplicar el disefio para todos permitira conseguir efectos estéticos
de mayor calidad y de la misma espectacularidad que los con-
vencionales con el afladido de que los clientes ganaran en confort
y calidad.

Amplitud de paso suficiente.

21
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Estaciones de Servicio accesibles para todas las personas

3a Accesos a la Estacion de Servicio.

En areas urbanizadas el elemento mas importante para el acceso es el vado de vehiculos, es
decir, la zona de acera que permite el paso de vehiculos desde la via publica a la estaciéon de
servicio para lo que se debe cumplir la normativa local.

En su disefio se evitaran los resaltes o cambios de nivel y se respetaran siempre las pendien-
tes longitudinales y transversales de las aceras e itinerarios peatonales que atraviesen. Para ha-
cerlos se rebajara el bordillo de manera que no interfiera en la circulacién peatonal y utilizara
pavimento liso y antideslizante. EI ancho del vado se ajustard a lo imprescindible para que la
convivencia vehiculo-peaton en la misma plataforma sea la mejor posible y asi minimizar los
riesgos.

Se recomienda, solamente en esas estaciones de servicio urbanas, la instalacion de avisadores
de paso de vehiculos del tipo de los ya normalizados en muchos paises para los garajes y que
emiten una sefial doble acustica y visual.

Es conveniente evitar que el paso de vehiculos cruce la acera de forma oblicua y hay que uti-
lizar espacios diferentes para la entrada y salida de vehiculos.



Estaciones de Servicio accesibles para todas las personas

Las rejillas de los imbornales situadas en zonas por las que de-
ambulen personas estaran disefiadas de forma que los perfiles de
su entramado sean perpendiculares a la direccion de la marchay
las aberturas entre ellos no superen los 1,50 cm.

3b. Trazado global y distribucion de los servicios.

El trazado de la estacion de servicio debe realizarse teniendo
en cuenta los diferentes servicios que vaya a ofrecery sus diver-
S0S Usos, asi como los movimientos que efectuaran los clientes y
su convivencia en los mismos espacios como peatones 0 con-
duciendo sus vehiculos. Este trazado debera considerar que las
capacidades para la deambulacion, la localizacién y la comuni-
cacion de sus clientes pueden ser muy diversas.

La distribucién de los diferentes servicios con la maquinaria, apa-
ratos y mobiliario que permitan su uso debe ser tal que facilite el
acceso y uso a cada uno de ellos sean elementos encadenados
de una secuencia l6gica que los clientes vayan a seguir como

Acceso a la estacion.

23
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Estaciones de Servicio accesibles para todas las personas

prestaciones aisladas a las que acceder de forma independiente. Ademas del trazado y la dis-
tribucién se debe considerar desde el principio:

La sefializacion: debera estar disefiada para facilitar la localizacion del lugar en el que se presta
cada servicio y para obtener la informacién que se pretende transmitir. Mas adelante se incor-
poran criterios de disefio de rétulos, carteles, paneles..., que cumplen la funcién de apoyo en la
localizacion, sirven de aviso o transmiten informacion de cualquier tipo.

La seguridad: es prioritario comprobar la ausencia de obstaculos o peligros de cualquier tipo
tanto para en las areas de circulacion peatonal, como en las de uso de los distintos servicios.
Ademas de los riesgos habituales en la deambulacién -caidas por problemas de pavimentos,
golpes con elementos mal colocados o mal sefalizados..., y de los derivados del contacto con
vehiculos, en la estacién de servicio se conocen los riesgos derivados de la presencia y uso de
combustibles, para los que se entiende se cuenta con las suficientes y adecuadas medidas de
prevencién, aunque convendra revisarlas desde las diferentes capacidades funcionales de los po-
sibles clientes o trabajadores.

La iluminacién: entre otros muchos de los aspectos a considerar a la hora de garantizar la se-
guridad de los clientes y de los trabajadores se insiste en este por resultar, en ocasiones, el gran

24



olvidado. Estara prevista una adecuada iluminacion principalmente en la zona en la que se si-
tlen los dispensadores de combustible, en las areas de uso de otros servicios -toma de agua,
aire, lavado,...- y en los recorridos de distribucion que permiten el acceso a todos y cada uno
de esos servicios. Ademas, tanto en el puente de auto-lavado como en los boxes de lavado a
presién las luminarias seran estancas.

3c. Aparcamientos.

En las zonas destinadas a aparcamientos de uso publico, sera preciso reservar plazas para ve-
hiculos utilizados por personas con discapacidad.

El porcentaje de plazas reservadas se ajustard a la normativa de las distintas comunidades auté-
nomas. El mas frecuente es el dos por ciento, expresado como una plaza por cada cincuenta. Esas
plazas reservadas estaran sefializadas, horizontal y verticalmente, con placas y simbolos norma-
lizados, bien visibles, facilmente localizable, y que no supongan un obstaculo. Se ubicaran lo mas
cerca posible de los accesos al edificio auxiliar y de los recorridos peatonales accesibles.

Las dimensiones minimas de las plazas reservadas vienen reguladas en las distintas comunida-
des auténomas. Se adjunta cuadro resumen en la pagina 29.

25



Las dimensiones de estas plazas reservadas variaran, en funcion del tipo de aparcamiento. Asi:

Aparcamiento en bateria: En los aparcamientos en bateria la plaza reservada tendra el
ancho habitual y se le anexara una franja de 1,20 m de anchura minima para acceso al ve-
hiculo ya sea del acompafiante o del conductor. Esta franja estard convenientemente sefa-

lizada en suelo para que no sea ocupada por ningun vehiculo y podra ser compartida por
dos plazas contiguas.

Parking reservado.
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Estaciones de Servicio accesibles para todas las personas

La diferencia de nivel entre las superficies de aparcamiento y la de la acera se resolvera con ram-
pas o rebajes, segin las dimensiones de la acera.

Las dimensiones en anchura de las plazas varia en funcién del tipo de usuario y de sus necesi-
dades especiales para la maniobra de acercamiento y entrada al vehiculo, cada comunidad au-
tbnoma exige unas dimensiones.

Aparcamiento en linea: Las dimensiones minimas de las plazas de aparcamiento en linea osci-
lan entre 2,20 m y 3,60 m de ancho, segin la comunidad auténoma, y entre 4,50 my 5,00 m
de largo.

En el estacionamiento en linea cuando las personas tienen que entrar o salir del vehiculo por
el lado de la acera se pueden encontrar con dificultades. Por ejemplo al pasar del asiento del
coche a la silla de ruedas o al levantarse y sentarse utilizando muletas o bastones, o cuando por
edad se tiene menor flexibilidad muscular o fuerza que de jovenes. La cota de la acera superior
a la de la calzada hace que deba incrementarse el esfuerzo a realizar y dificulta los movimien-
tos. Ante esto se pueden plantear diferentes soluciones y, de entre ellas, la mas frecuente es bajar
la cota de una franja de la acera hasta el nivel de la cota de aparcamiento y colocar rampas en
los extremos para acceder al nivel de la acera. La Unica condicion para ello es que la acera
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mantenga sin alterar una banda libre de paso suficiente. Ademas, en el lado que da a la calzada
se debera incorporar una banda de 1,25 metros de anchura convenientemente sefializada que
permita el acceso y descenso del vehiculo sin invadir el carril de circulacién. Esta banda per-
mitira llegar desde el vehiculo hasta la acera o hasta un itinerario peatonal seguro con el minimo
recorrido posible. Otra solucién consiste en elevar la cota de la plaza de aparcamiento reser-
vado hasta el nivel de la acera. En estos casos se ha de diferenciar claramente la zona peatonal
de la franja de aparcamiento para proteger a los peatones.

Las plazas reservadas no deberdn protegerse de un uso indebido mediante conos, cadenas u
otros elementos que se conviertan en obstaculos para los conductores con discapacidad que
deseen utilizarlas. Cuando resulten estrictamente necesarios no obstruiran el ambito de paso;
tendrdn una separacion entre ellos de 1,20 m; deberan poder ser detectados facilmente, in-
cluso por peatones con discapacidad visual; contrastaran con el pavimento y tendran una altura

superior a los 90 cm.

En la siguiente tabla se muestran, en resumen, los requisitos y parametros mas frecuentes de las
normativas de las Comunidades Autbnomas.



Estaciones de Servicio accesibles para todas las personas ﬂ

Aparcamiento Parametros mas frecuentes

Reserva de plazas adaptadas 1 de cada 40 o de cada 50 o fraccion.
Situacién Préximas a los accesos de peatones.
Dim. minimas en bateria Anchura: 3,20 m - 3,60 m.

Plazas dobles: 2,50 m+1,00 m central compartido.
Longitud: 4,50 m - 5,00 m

Dim. minimas en hilera Anchura: 2,20 m/3,60 m
Espacio de acercamiento Frente a conductor: 0 1,50 m/1,25 m
Sefializacion Simbolo de accesibilidad en suelo/

Simbolo de accesibilidad en suelo y sefial vertical.
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Estaciones de Servicio accesibles para todas las personas

3d. Circulaciones: de vehiculos y de peatones.

Una parte de los recorridos realizados por los clientes de una estacion de servicio se realiza en
automovil pudiendo considerarse itinerarios peatonales principales los que unen la zona de
aparcamiento con los servicios complementarios, la tienda y el area de restauracion, y los que
llevan desde la zona de surtidores a caja, en caso de autoservicio.

Estas zonas de transito peatonal pueden resaltarse utilizando pavimento tactil de acanala-
dura, del tipo UNE 127029, de color contrastado en relacién al color dominante de la cal-
zada. La anchura libre de paso recomendable sera, siempre que sea posible, de 1,50 m.

El espacio peatonal que rodea los edificios -tienda, restaurante o cafeteria- estara claramente
diferenciado y separado del de trafico rodado. En pequefias estaciones de servicio urbanas se
pueden disefiar plataformas Unicas dando prioridad a la seguridad del transito peatonal. La an-
chura libre de paso debe ser como minimo de 1,20 m -recomendable 1,50 m-. En las esqui-
nas, para facilitar los giros a las personas que utilizan silla de ruedas, debe poder inscribirse un
circulo de 1,20 m. de didametro. El mobiliario urbano que pueda constituirse en un obstaculo
se situara fuera de esa zona de paso libre. La pendiente trasversal de esta acera no debe supe-
rar el 1,5% en ningun punto y la longitudinal no sera mayor del 6%.
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Estaciones de Servicio accesibles para todas las personas

Para superar sin barreras el desnivel entre la acera y la cota de playa de la estacion se des-
arrollaran vados peatonales. Existen diferentes modelos de ejecucion de vados peatonales en
la legislacion vigente y en la bibliografia sobre accesibilidad. Destacar aqui Unicamente la re-
ferencia del Real Decreto 505/2007 en su articulo 12.2.: "La combinacion de colores y tex-
turas facilitara la comprension de los recorridos. En los vados peatonales se empleara un
pavimento diferenciado en textura y color y reconocible, evitandose su uso en otros puntos
y elementos tales como esquinas o vados de vehiculos, que pudieran confundir a peatones
con discapacidad visual...". Estas diferencias de pavimento realizadas adecuadamente sirven
adicionalmente de orientacion tactil para diferenciar las zonas de circulacion de las de es-
tancia peatonal.

Itinerarios Parametros mas frecuentes

Banda de paso minima P) (A) 0,90 m/ 1,20 m.

Espacio libre de giro (A) 0 1,50 m / giro de silla de ruedas.
(P) 0 1,20 m /0 1,50 m en vestibulo.

Espacio libre en cambios de direccion (A) (P) 0 1,20 m / giro de silla de ruedas.
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Estaciones de Servicio accesibles para todas las personas

Pendiente longitudinal maxima (A) Desde 6% hasta 8%, 10% si L<10 m, 12% si L<3 m
(P) Desde 8%, 10% si L<10 m, 12% si L<3 m hasta 12%.

Pendiente transversal maxima 196/296

Desniveles en general (A) Sin escaleras, ni escalones aislados:

comple mentados con rampa 0 ascensor.
Desnivel maximo de 2 c¢cm., redondeado o a 45°.

Desniveles sin rampa a la entrada (A) H<2cm/3cm.

del edificio (P) Desnivel maximo: H <, 2cm./H s 12 cm.
con plano inclinado s 60% o escalon con rellanos
planos a ambos lados de 1,20 m.

Caracteristicas (A) Desde: no deslizante hasta: Antideslizantes
duros, compactos, fijados firmemente al soporte
y sin resaltes (planos - resaltes s 2 cm.).

(A) Accesible, (P) Practicable.
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4. Servicios de la estacion y su disefio.

4a. Aparatos surtidores de combustible.

El uso principal y origen de las estaciones de servicio es la reposicion de combustible. Tradicio-
nalmente esta operacion era realizada por los trabajadores de la gasolinera, lo que permitia la per-
manencia del conductor en su vehiculo, si asi lo deseaba. El resto de servicios, también
tradicionales, limpieza de cristales, solian igualmente ser realizados por esos trabajadores. La in-
troduccion de criterios de reduccion de costes y de incremento en la velocidad de dispensacion
del combustible ha ido llevando a la incorporacién de sistemas de autoservicio en los que el pro-
pio cliente debe llenar el depdsito del vehiculo, asi como llevar a cabo cualquier otro servicio adi-
cional -limpieza de cristales, llenado de depdsitos de agua, medida de presion de neumaticos,...

Llenar el depdsito de combustible plantea dificultades para algunos conductores con discapa-
cidad especialmente a la hora de alcanzar, agarrar y manipular las mangueras de los surtidores.
Las mejoras en este punto estan condicionadas por los avances tecnolégicos que se produz-
can en la fabricacién de esos surtidores.

Hasta el momento se puede considerar que los surtidores que mejor se adaptan a las di-
mensiones y capacidades funcionales del cliente medio son los disefiados tras estudios er-
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Surtidores.

34

gondmicos o de factores humanos -diferentes caracteristicas
de las personas en dimensiones, fuerza, capacidad de mani-
pulacion,...-.

Criterios de disefio de isletas y de surtidores.

Las isletas se distribuirdn de forma ordenada. Los distintos
componentes de cada isleta estardn rotulados y contaran
con sefializacion que facilite su localizacion y oriente a los
clientes.

En cada isleta se ubicaran papeleras y dispensadores de guan-
tes y toallitas en una disposicion y altura tales que permitan su
alcance y uso a cualquier persona, incluidas aquellas que utili-
zan silla de ruedas.

Las mangueras de los dispensadores deberan permitir el alcance
y uso a personas de talla baja o que utilicen silla de ruedas -en
torno a 80 cm de alturay 20 cm de fondo-.



El accionamiento de los aparatos dispensadores debera ser automatico.

Para facilitar la lectura de las instrucciones de autoservicio se recomienda colocar su borde in-
ferior a 1,20 m de altura maxima del suelo de la estacion.

Las cifras del display de contadores de volumen y de indicadores de precios estaran colocadas
entre 145 y 175 cm. de altura medidos desde el pavimento de la estacion.

La tipografia y tamafo de letra, asi como el contraste con el fondo en el que se inscriban res-
petaran los criterios para una sefalizacion accesible.

En los surtidores homologados que disponen de un médulo de voz, el nivel sonoro de los
mensajes debe facilitar su percepcién por personas con hipoacusia. La informacién sonora se
correspondera siempre con informacion que también se este aportando visualmente.

La iluminacién de cada isleta superara los 20 lux recomendados por la UNE 41500 para los es-
pacios exteriores y, como zona de interés y, también de riesgo, el area de surtidores estara ilu-
minada con mas intensidad que el resto de la estacion de servicio en una proporcidon mayor a
15 veces.
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Baox de lavado.
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4h. Lavado de vehiculos.

La localizacion e identificacion de las cabinas de lavado se reali-
zara mediante rétulos en su coronacion que indicaran los distin-
tos usos.

El interior de los boxes de lavado a presion de los automoviles
debe dejar un espacio libre de maniobra que facilite el uso a
cualquier persona con independencia de sus capacidades.

Es muy importante que el pavimento de estos boxes tenga un
grado de deslizamiento muy bajo para permitir su uso cuando
su superficie estd mojada y con jabén y productos limpiadores.
Los pavimentos en estos casos deben ser adecuados para la
zona seca y, ademas, impermeables a los hidrocarburos; una de
las soluciones es utilizar hormigén.

Los distintos elementos a utilizar -pulsadores, interruptores,
mangueras lanzas de lavado...- estaran colocados a una altura



entre 50 y 120 cm. para facilitar su alcance a cualquier usuario. Su accionamiento automa-
tico, facilidad para asirlos y peso reducido seran requisitos necesarios para su manipulacion.

Las instalaciones de lavado y aspirado contendran roétulos con informacion o instrucciones de
uso, que respeten los criterios en cuanto a tipografias, contraste de colores, altura de ubicacion,
etc., que los hagan accesibles.

La iluminacion de las zonas de lavado y aspirado sera la adecuada a los distintos usos.

4c. Otros servicios.
Aguay aire.

Los postes de suministro de aire-agua estaran situados fuera de las zonas de paso de vehiculos,
de tal forma que se pueda realizar sin ningun peligro cualquiera de las operaciones: compro-
bacién de presion e inflado y desinflado de las ruedas del vehiculo.

La sefializacion permitira la localizacion e identificacion del poste de suministro de aire-
agua.



Estaciones de Servicio accesibles para todas las personas

Aspiradores.
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Igualmente la columna de suministro de aire-agua contendra las
instrucciones de uso que correspondan.

Los elementos a manipular estaran a una altura adecuada y al
elegirlos la empresa optard por aquellos que permitan un uso
mas facil a cualquier persona.

La zona estara adecuadamente iluminada.

Comercializacion de gas -automotor y doméstico-.

En el recinto de la estacion de servicio cada uno de los servicios
precisa de sefializacion especifica. En el caso del servicio de gas
automotor debe diferenciarse claramente de los de combusti-
bles liquidos.



5. Servicios Complementarios.

5a. Servicios higiénicos.

Los criterios de disefio son comunes para cualquier aseo, ya se acceda a el desde el exterior o se
entre desde alguno de los edificios auxiliares de la estacion de servicio -tienda o restaurante-.

Criterios de disefo.

Las dimensiones minimas que debe tener el recinto del aseo, teniendo en cuenta la dotacién
y distribucién de los aparatos sanitarios para que puedan ser utilizados autbnomamente por
personas que utilizan silla de ruedas o cuando se requiera apoyo de algin acompafiante, seran
tales que permitan la aproximacion y el uso de cada aparato. Se contara con un espacio libre
sin obstéaculos desde el suelo hasta al menos una altura de 0,70 metros que permita realizar
una maniobra de giro de 3602, es decir, que permita inscribir una circunferencia de 1,50 me-
tros de diametro.

Esas dimensiones del recinto estan también condicionadas por el sistema y sentido de aper-
tura de las puertas, que han de tener un ancho minimo de 0,80 m y un alto minimo de 2,00 m.
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Por razones de comodidad y de seguridad se recomienda que la puerta sea abatible, abriendo
hacia el exterior, 0 sea corredera para que el espacio barrido por ella no invada el area de uso
de los distintos aparatos y deje espacio libre para permitir el rescate en caso que el usuario
se caiga.

Los picaportes permitirdn su agarre y uso, tanto para abrir como para mover la puerta, huyendo
de disefos tipo pomo o enganchable. Es muy importante cuidar la forma, peso y sistema de
apertura y cierre de la condena para facilitar su uso y preservar la intimidad de los usuarios. Se
aconseja un mecanismo hidraulico que facilite la apertura y cierre sin superar los 40 Nw.

Las puertas correspondientes al acceso bafio y las existentes dentro del mismo, contrastaran en
color con las areas adyacentes y las manillas, también, se diferenciardn cromaticamente con
respecto a la propia puerta.

Los pavimentos deben ser de materiales antideslizantes tanto en seco como en mojado. Las
paredes y suelo no debera producir reflejos que comporten deslumbramiento. La eleccion del
color de los aparatos sanitarios y accesorios tendréa en cuenta el de las paredes y el suelo sobre
los que se ubicaran de forma que contrasten y faciliten su localizacion a personas con disca-
pacidad visual.
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Estaciones de Servicio accesibles para todas las personas

Lavabo.

La aproximacion al aparato tiene que realizarse frontalmente por lo
gue se precisa un espacio anterior con dimensiones adecuadas
para el acercamiento de una silla de ruedas y un espacio inferior
libre de altura minima entre 0,68 y 0,75 m segun la comunidad
autonoma de que se trate y con una profundidad de 0,60 m.

Las tuberias de alimentacion y desagiie han de retirarse del es-
pacio inferior libre o protegerse mediante coquillas de material
aislante para prevenir golpes o quemaduras.

Existen en el mercado lavabos regulables en altura. En su insta-
lacion exigen tuberias, alimentacion y desague flexibles y aisla-
dos térmicamente.

La griferia y llaves de control del agua, asi como los accesorios
-toalleros, jaboneras, etc.- han de ubicarse por encima del plano
de encimera, en tomo a 0,90 m de altura, y en una zona alcanzable

Foto 1: Lavabo regulable.
Foto 2: Grifo automatico.
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Estaciones de Servicio accesibles para todas las personas

-radio de accioén de 0,60 m-. Son recomendables los accesorios accionados por sensores de
presencia.

El tipo de griferia més adecuado es el de palanca 0 monomando de fcil accionamiento mediante
una sola mano, con el codo, etc., aunque los mas sencillos de utilizar son los automaticos.

Es recomendable dotar a las instalaciones de agua o a la propia griferia de termostatos que evi-
ten temperaturas superiores a 382 C, que pudieran ser causa de quemaduras.

En el entorno del lavabo, en el mismo radio de accién que el resto de los accesorios, se dis-
pondr4 una toma de corriente que cumplird con las disposiciones reglamentarias y normativas

determinadas al efecto.

El espejo se colocard sobre el lavabo de modo que su canto inferior se encuentre situado a
0,90 m del suelo o tendra un &ngulo de inclinacién tal que permita su uso a personas de di-

ferentes tallas.

Los accesorios colocados en voladizo que sobresalgan més de 10 cm. deberan situarse de tal
forma que no produzcan riesgos de impactos.
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Estaciones de Servicio accesibles para todas las personas

Inodoro.

La forma de aproximacion y uso del inodoro puede ser frontal,
oblicua o lateral y, ésta, tanto a la derecha como a la izquierda,
segun la forma en que el usuario se traslade desde su silla de
ruedas al aparato y viceversa. El espacio libre alrededor del in-
odoro debe contemplarse, entonces, tanto de frente como en
ambos lados.

La altura del asiento estara entre 0,45 my 0,52 m segun las di-
ferentes normativas autonémicas. Cuando el inodoro tenga una
altura estandar menor a la anterior, se colocara sobre un pie de
fabrica, lo mas cefiido posible a la base del aparato, para permi-
tir la maxima aproximacion de la silla de ruedas.

Se recomienda la instalacion de inodoros murales -colgados del
paramento-, ya que, ademas de permitir un mayor acercamiento
de los reposapiés de la silla, pueden montarse a la altura deseada
y facilitan la limpieza del recinto.

Indoro mural.

Barras abatibles.
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Estaciones de Servicio accesibles para todas las personas

Urinarios a distintas alturas.
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El mecanismo de descarga de agua de la cisterna puede ser de
palanca que permita el accionamiento con la mano o el codo,
0, mejor, de descarga automatica.

El papel higiénico debera poder ser alcanzado desde el in-
odoro.

Urinarios.

En los urinarios la aproximacion se realiza de forma frontal. Los
urinarios de columna deberan disponerse de forma que no
haya un bordillo que sobresalga e impida la aproximaciéon y
Su Uuso.

Los urinarios murales, dependiendo del modelo y de su area Util,
se instalaran a dos 0 mas alturas.

El disefio del urinario debe permitir su utilizaciéon a personas de
distinta talla, instalandose a diferentes alturas- y a personas
con deficiencia visual -contrastando en color con la pared-.



Los mecanismos de descarga de agua han de poder accionarse facilmente, por ejemplo
mediante palanca con la mano, el codo, etc. o bien, como ya se ha comentado para el caso
de los inodoros, mediante sistemas automaticos.

lluminacion.

La iluminacién sera uniforme en todo el aseo. Si se utilizan mecanismos eléctricos, éstos seran
de presién, tendran tamafio suficiente y contrastaran en color respecto al del paramento si-
tuandose una altura aproximada de 0,90 m.

Se recomienda la utilizacion de sistemas de accionamiento de la iluminacién mediante detec-
tor de presencia, siempre que su instalacion se haga correctamente.

Climatizacion.

Mantener una temperatura ambiente de confort en torno a 25°C en verano y 21°C en invierno.

El sistema de ventilacion sera tal que proporcione una renovacion de aire equivalente a 5 vola-
menes por hora, sin que sea necesaria la apertura de ventanas.
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Estaciones de Servicio accesibles para todas las personas

Sistema de socorro.

Se dotara al recinto del aseo de un sistema de seguridad para el caso de caidas que permita
dar la alarma desde el suelo. Una de las posibles opciones consiste en instalar perimetral-
mente, entre 0,30 y 0,40 m de altura, un dispositivo tipo "cuerda" de un color que contraste
con el suelo y la pared del recinto para que al tirar de cualquier parte del mismo se accione la
alarma de socorro.

Deberia incorporarse al sistema una forma de verificacion, a través de una respuesta visual y au-
ditiva, de que su llamada ha sido atendida.
Barras de apoyo.

Las barras de apoyo se disponen para facilitar el uso de los aparatos sanitarios a quienes las re-
quieran, siendo imprescindibles para algunas personas con discapacidad.

En los inodoros para facilitar el paso desde la silla de ruedas al inodoro las barras de apoyo han

de ser abatibles. En los casos excepcionales en que solo se pudiera acceder lateralmente desde
un lado, sera en éste en el que se instalara la barra de apoyo abatible, situAndose en el otro una
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Estaciones de Servicio accesibles para todas las personas

barra fija bien instalada para el uso -dimensiones, distancia al in-
odoro y a la pared, etc.-.

Los acabados de las barras seran tales que resulten antidesli-
Zantes ya sea con manos secas 0 himedas, y agradables al tacto,
tanto térmicamente como en lo relativo a su textura; permitiran
una facil limpieza y resistiran a la oxidacion y a la presencia de
bacterias y gérmenes.

Como se ha comentado ya deberan contrastar cromaticamente
con los paramentos a los que se fijen de forma que puedan ser
detectados por personas con discapacidad visual.

La fijaciéon a los paramentos o elementos sustentantes sera la ade-
cuada en cada caso para que el uso resulte seguro.

Barra abatible.
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ﬂ- Estaciones de Servicio accesibles para todas las personas

Reserva minima 1 como minimo (1 como minimo en cada
unidad de ocupacién independiente) /
1 como minimo para cada sexo.

Puertas Todos: 0,80 m, apertura hacia fuera o correderas.
Espacio libre de giro 0 1,50 m (entre 0,00 y 0,70 m) / 0 1,20 m

y maniobra (entre 0,00 y 1,50 m)

Espacio de acceso lateral 0,70 m / 0,80 m.

a inodoro y ducha

Espacio de acceso 0,70 m / 0,80 m.

frontal a lavabo Todos: Sin obstaculos en la parte inferior.

Barras Aparatos: Inodoro, bidé.

Altura: H = 0,70 - 0,75 m / 0,20 - 0,25 sobre asiento.
Longitud: 0,50 m / 0,90 m.

Tipo: fija; batiente la del lado de acceso.

Diametro Barra: 4/ 6 cm.

Separacion a paramentos: > 4 / 6 cm.



Colocacion de mecanismos
y accesorios

Accionamiento
de mecanismos

Aparatos

Pavimento

Sefalizacion

0,40 m/ 1,40 m.

De facil manipulacién / a presion o palanca.
Griferia en bafieras: sin especificar /
en el centro del lado mayor.

H inodoro: 0,45 / 0,52 m.

H superior lavabo: 0,80 m.

H inferior lavabo: 0,65 m / 0,75 m.

H bafiera: sin definir / 0,50 m.

H espejo borde inferior: 0,80 m / 0,95 m, inclinado.

Antideslizante / no deslizante.

Letra H - AA (D) (Hombres - Mujeres) en altorrelieve,
sobre el tirador.
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5b. Vestuarios.

En las estaciones de servicio donde existan vestuarios para sus trabajadores, se han de mante-
ner los mismos criterios de disefio planteados para otros espacios.

Las puertas, picaportes y condenas cumplirdn los criterios ya comentados para los aseos.

Ademas, si en los vestuarios se ubican duchas, el espacio minimo interior de estas sera de 0,80
m de ancho por 1,20 m de largo, aunque es recomendable también que en el interior de las
cabinas se pueda inscribir un cilindro libre de obstaculos de 1,50 m y 0,70 m de altura consi-
derada desde el suelo.

No existiran los resaltes de corte de agua que dificulten o impidan la entrada de personas que
utilizan silla de ruedas. Si existen rejillas de desagiie su estructura de cerramiento estara enra-
sada con el solado y sus barras principales seran perpendiculares a la linea de paso.

La griferia se colocara en el centro del lado largo a una altura entre 0,90 y 1,20 m y su disefio

sera el sefialado para los lavabos, En el mismo lado se colocara una barra de apoyo en toda su
longitud y a una altura entre 0,70 y 0,75 m.
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Los asientos de ducha resultan comodos para todos y son nece-
sarios para los trabajadores con discapacidades que afecten a la
deambulacion. El asiento sera preferiblemente abatible, con patas
delanteras y se colocara entre 0,45 y 0,52 m de altura a suelo.

Todos los accesorios estaran colocados de forma que puedan
usarse estando tanto sentados como de pie.

Asiento abatible.
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ﬂ Estaciones de Servicio accesibles para todas las personas

Reserva minima

Anchura minima de puertas

Anchura libre minima
de circulacién

Espacio libre de giro
y maniobra

Espacio de acceso lateral
a taquillas, duchas, bancos,
etc. Anchura:

Pavimento

Colocacion de mecanismos
y accesorios
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1 vestuario y una ducha como minimo / 1 vestuario
y una ducha por cada sexo, como minimo.

0,80 m
Abertura: sin definir / hacia fuera o correderas;
manipulable con una sola mano.

0,90m.
0150m/ 01,20 m.

0,80m.

No deslizante / antideslizante con aberturas de rejilla 1 cm.

0,40 m 1,40 m.



Accionamiento
de mecanismos

Sefializacion

Ducha individual adaptada

Vestuario
individual adaptado

A presion o palanca.

Letra H - M (D) (Hombres - mujeres) en altorrelieve sobre el tirador.

Ancho: 0,80 m / 1,20 m. Largo: 1,20 m / 1,80 m.
Espacio de maniobra: 0 1,20 m / 0 1,50 m.
Asiento: ancho: 0,40 m / 0,45 m,

largo: 0,70 m / 0,40 m; alto: 0,40 m / 0,55 m.
Barras: altura: 0,70 - 0,75 m.

Grifos: altura: 0,90 m / 1,20 m.

Pavimento: enrasado / sin especificar.

Puertas: Sin especificar / hacia fuera o de vaivén.

Ancho: sin definir / 1,70 m. Largo: sin definir / 1,80 m.
Espacio de maniobra: 0 1,50 m / 0 1,20 m.

Asiento: ancho: 0,40 m, largo: 0,45 m / 0,40 m;

alto: 0,50 m / 0,55m.

Barras: altura: 0,70 - 0,75 m.

Puertas: Sin especificar / hacia fuera o de vaivén.
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5c. Teléfonos publicos, cajeros automaticos y maquinas expendedoras.

Los distintos dispositivos estaran disefiados de forma que puedan ser utilizados por todos los
posibles clientes, para lo que seguiran los criterios especificos de disefio, segin sean teléfonos,
cajeros o elementos similares, maquinas dispensadoras, etc., recogidos en la bibliografia anexa.

Dispondran de sefializacién y de caracteristicas intrinsecas que permitan su facil localizacion.
Para facilitar la legibilidad del texto se tendra en cuenta la eleccion de caracteres, la ilumina-
cién. Contrastaran cromaticamente con el paramento donde se ubique y el material del so-
porte serd mate, esto se aplicara tanto al fondo como a los caracteres. Contardn con un
sistema de informacién sonora y en Braille que indique todas las acciones a realizar.

Deberé existir una franja-guia de direccién tacto-visual que se inicie en la puerta y llegue al
terminal. Todos los mecanismos para el uso de esos diferentes elementos estaran colocados
a una altura y profundidad tal que resulte accesible a personas de baja estatura y a quienes
utilicen silla de ruedas.
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6. Edificios auxiliares: tienda de complementos y restauracion.

6a. Entrada al establecimiento.

La entrada a cualquiera de los establecimientos permitira el acceso a cualquier persona sin que
exista diferencia de nivel en el suelo. Si existiera diferencia de nivel se resolverd mediante una
rampa que cumpla los criterios de disefio que la hagan accesible; a saber:

La pendiente, es decir, la relacién entre altura y longitud no debera exceder el 6, el 8 0 el 10%
segun las dimensiones de la rampa. La pendiente transversal no superara el 1,5%.

En cualquier caso, la pendiente se ajustara a la normativa vigente en cada comunidad autbnoma.

Cuando el desembarco de una rampa se produzca ante una puerta, dicho espacio tendra una
longitud minima de 1,50 m mas la longitud ocupada por el barrido de la puerta.

A los lados de la rampa y por seguridad de los usuarios se incorporaran barandillas laterales
con pasamanos, que sobrepasaran en 0,45 m los puntos de inicio y final de la rampa, rematandose
finalmente al suelo o al paramento mas cercano, evitando aristas 0 elementos punzantes. La altura

*
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de la barandilla estard comprendida entre 0,90 y 1,05 m. Llevar4 doble pasamanos; el segundo
entre 0,70 y 0,75 m del suelo, para su uso por nifios o personas de baja estatura.

La rampa tendra un bordillo lateral de seguridad de 0,10 m de resalte minimo en los lados libres.

Si para acceder a la entrada existen escalones se combinaran con rampa. Ademas, a los esca-
lones se les incorporaran barandillas con pasamanos a ambos lados y un pavimento diferenciado
en textura y color en el inicio y final de los mismos. Estos pasamanos deberan ser continuos, fa-
cilmente prensibles y de un color que contraste con el del pavimento de la escalera.

El pavimento en cualquier caso debe ser no deslizante en seco y en mojado. En los pavimen-
tos ya existentes se pueden adherir tiras antideslizantes transversales a la direccién de paso.

Las puertas de acceso deben tener unas dimensiones minimas libres de paso de 1,20 m de
ancho y 2,20 m de alto. El angulo de apertura tiene que ser de al menos 90°. Se recomienda
gue la altura de las manillas de apertura sea de 85-110 cm respecto al suelo.

Resulta adecuado proteger la parte inferior de las puertas de los golpes mediante un z6calo de
una altura minima de 0,40 m. Hay que evitar que las puertas invadan espacios de circulacién
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para lo que dispondran de mecanismos de retorno de cierre automéatico de reducida velocidad.
Las puertas nunca deberdn permanecer entreabiertas. Dispondran de mecanismos de seguridad
gue las dejen abiertas en caso de emergencia.

Para facilitar su localizacion las puertas contrastaran en color con los elementos situados al-
rededor. En todos los casos debera existir un espacio libre de 1,20 m a ambos lados de la
puerta.

Si las puertas fueran de vidrio se sefializaran con dos bandas horizontales de 0,20 m de ancho que
ocupen toda la extension de las misma, la primera a una altura entre 0,90-1,10 m, y la segunda
entre 1,50-1,70 m.

Las puertas automaticas permiten un acceso comodo sin necesidad de realizar maniobras de
apertura. El sistema de deteccidén de las puertas automaticas no dejara espacios muertos. La
amplitud del area abarcada por los detectores tendra en cuenta la altura de las personas que
utilizan silla de ruedas, de las personas de baja estatura y de los nifios. El tiempo de apertura se
ajustara al tiempo empleado en cruzar la puerta una persona con dificultades de deambula-
cion. Los sistemas de control de estas puertas deberdn detectarse visualmente para poder ser
desactivados manualmente en caso de necesidad.
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Manillas.
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6b. Disefio de los espacios interiores y de circulacion.

La circulacién de las personas estard garantizada en los recorridos
interiores de cualquiera de los edificios auxiliares de la estacion de
servicios. Cumpliran los criterios de disefio que se correspondan al
uso para el que estan disefiados, ademés de los aqui resumidos.

Estos recorridos interiores se disefiardn como espacios diadfanos y
ordenados, sin obstéaculos que impidan o dificulten el contacto visual
y el acceso a la sefializacion y a la informacién a todas las personas.
Se cuidaran las condiciones acuUsticas esmerandose, especialmente,
en eliminar posibles fuentes de reverberacion del sonido.

Los espacios de circulacion tendrdn un ancho minimo de 1,20 m sin
obstaculos salientes por debajo de 2,20 m de altura. Cuando se trate
de adaptaciones de estaciones de servicio ya construidas o de re-
corridos secundarios hay que lograr, al menos, un ancho libre de
1,00 m. ElI mobiliario o los elementos que sobresalgan se empotra-
ran en los paramentos y, si no fuera posible, se colocaran sobre una



peana o se prolongaran hasta el suelo o como minimo hasta 0,30 m del mismo para que pue-
dan ser detectados por personas ciegas o deficientes visuales. En las zonas de giro o en el acceso
al aseo estos espacios de circulacion permitiran el desarrollo de un cilindro libre de obstaculos
de 1,50 m de diametro y 0,70 m de alto.

En el disefio de los espacios interiores se evitaran los desniveles y, en el caso de que ya existieran,
se salvardn mediante rampas que se adapten en su disefio a los parametros y prescripciones téc-
nicas de las legislaciones autonémicas correspondientes y a las recomendaciones incorporadas en
este manual.

El pavimento sera antideslizante en seco y en mojado y no producird deslumbramientos.

El nivel de iluminacién sera el que corresponda al uso de cada area. En principio, se reco-
mienda que sea uniforme, pudiéndose realizar gradaciones para informar de los diferentes ele-
mentos y nucleos de comunicacién, servicios o sefializacién sin que se produzcan contrastes
que desorienten o deslumhren. Asi, en la cafeteria o restaurante es aconsejable diferenciar vi-
sualmente las zonas de circulacion de personas y las destinadas a mesas. En las tiendas se re-
comienda un nivel de iluminacién mayor en las zonas de interés: entrada, mostrador y puesto
de cobro.
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Puerta con visor.

60

6¢. Puertas interiores.

En el caso de puertas interiores de paso, se tendran en cuenta los
criterios ya comentados para las de los aseos.

Por otra parte, es importante recordar que las puertas abatibles de
apertura manual requieren de una superficie de aproximacioén y
apertura acorde con su area de barrido y deben disponer de me-
canismos de apertura y cierre adecuados al tipo de aproximacion
-frontal o lateral- al que obliguen.

En cualquier caso, el sistema de apertura elegido debera permi-
tir su accionamiento aplicando la minima fuerza posible.

Las manillas, tiradores y muletillas de cancela, deberan tener un
disefio redondeado y sin aristas que facilite su uso con una sola
mano o con otra parte del cuerpo. El color de manillas y tiradores
debera contrastar con la hoja de la puerta para que se localicen
con facilidad.



Las puertas correderas de apertura manual requieren menos espacio de aproximacion. Son reco-
mendables en areas pequefias y se instalaran sin carriles inferiores, ni resaltes en el suelo, ni aca-
naladuras de ancho superior a 1,50 cm. Un doble tabique u otro sistema protegera la apertura de
la hoja para evitar que queden atrapados dedos o manos.

Las puertas de vaivén no deberan utilizarse.

Se recomienda incorporar, en aquellas puertas en las que el uso asi lo aconseje, un visor longitudinal
gue permita ver facilmente a cualquier persona situada al otro lado y con independencia de su altura.

6d. Mobiliario.

El mobiliario -mesas, sillas, mostradores, vitrinas,..- tanto en su disefio como en su disposicion per-
mitira el alcance y aproximacion para su uso y contrastara en color con el suelo y las paredes. Es-
tara adecuadamente anclado y presentara un grado de estabilidad y resistencia suficiente como
para ser utilizado como apoyo.

Todas las esquinas y bordes del mobiliario estaran redondeados o canteados para minimizar el riesgo
de lesiones provocadas por golpes.

f
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Mostradores.

Los mostradores -de tiendas y lugares de cobro- y las barras de
cafeterias y restaurantes deberan ser accesibles y disponer de va-
rias alturas entre 1,10 y 0,80 m con espacio inferior libre para
permitir la aproximacion de los clientes -usuarios de silla de rue-
das o que precisen sentarse en sillas de altura diferente a las de
tipo mostrador-.

Los mostradores dispondran de un bucle magnético para facilitar
la comunicacion con los usuarios de prétesis auditivas -audifonos
e implantes cocleares-. Este sistema mejora y acerca la sefial au-
ditiva, ofrece mejor calidad de sonido y evita interferencias pro-
ducidas por el ruido de fondo, favoreciendo igualmente la
comunicacion y la privacidad de la conversacion.

Ademas, las barras y mostradores estaran adecuadamente ilumina-
dos sin producir reflejos y contrastaran con el suelo, la pared y los
elementos del fondo para poder ser detectadas con facilidad por



personas con deficiencia visual y, también, para mejorar la comunicacion visual entre el cliente y
el personal del local.

Expositores, armarios, vitrinas....

Los distintos productos a la venta se dispondran en las estanterias, vitrinas y expositores a una
altura entre 0,48 y 1,20 m para que puedan ser alcanzados por personas de baja estatura o
que utilicen silla de ruedas. Para lograrlo se seleccionara el mobiliario adecuado o se man-
tendréd un sistema de reposicion que lo permita.

Las baldas que estan situadas por encima de 0,90 m y por debajo de 0,60 m aproximada-
mente tendran una profundidad maxima de 0,30 m para que los productos en ellas dispues-
tos puedan ser alcanzados comodamente. Las baldas que estan entre estas dos dimensiones
podran tener una profundidad mayor, hasta 0,60 m.

Para permitir la visién de los productos expuestos es aconsejable que los armarios, vitrinas,
neveras,... dispongan de iluminacion interior. La apertura de las vitrinas o armarios, especial-
mente la de las neveras que son muy utilizadas en las estaciones de servicio, ofrecera escasa
resistencia.
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Los tiradores se situaran a una altura adecuada -entre 0,70 y 0,90 m- y serdn de diferente color
y textura que la puerta para facilitar su localizacion por el tacto o la vista. En ningun caso, la llave
sera el mecanismo de apertura de una puerta. El didmetro de los tiradores sera superior a 2,5 cm
y éstos dejaran hueco suficiente para introducir los dedos.

Es aconsejable que la parte inferior de los expositores y de las neveras disponga de un espacio
libre de 0,30 m de alturay 0,20 m de profundidad para facilitar el acercamiento a cualquier per-
sona y especialmente a quienes utilizan silla de ruedas.

En el caso de que el restaurante tenga zona de autoservicio, los expositores estaran bien ilumi-
nados y los colores de los recipientes contrastaran con la base sobre la que asienten. La altura
a la que se sitlen las diferentes baldas permitira su alcance a cualquier persona.

Sillas y mesas.

Se recomienda que las sillas dispongan de brazos, sean estables sin resultar pesadas y se pue-
dan mover con facilidad. Las mesas deberan ser preferiblemente circulares para favorecer el con-
tacto visual de las personas con discapacidad auditiva y, siempre, dejaran un espacio inferior libre
-minimo 0,70 m de alto, 0,80 m de ancho y 0,50 m de fondo- que permita la aproximacion a
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personas que utilizan silla de ruedas. Seran estables para servir de apoyo a los clientes que lo pre-
cisen para levantarse o sentarse.

Otros elementos.

Las televisiones u otros dispositivos para la comunicacion audiovisual deberdn contar con sis-
temas de subtitulado y de audiodescripcion para que los clientes con deficiencias auditivas o
visuales puedan acceder a la informacion. El volumen del sonido de cualquier aparato emisor
serd discreto para no dificultar la comunicacion.
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7. Accesibilidad en la informacién y comunicacion.

Elementos de soporte para la comercializacion de los servicios.

Los soportes para promocion -dipticos, carteles,... que relaten las caracteristicas de la estacion
de servicio deberan informar sobre las condiciones de accesibilidad para personas con disca-
pacidad. Estos soportes y cualquier otra informacion expuesta a disposicién del publico estara
disefiada de manera que respete los criterios de legibilidad -tamafio, tipo de letra y contraste
con el fondo, etc. - y los de facil lectura recogidos en la legislacion, bibliografia y normas téc-
nicas de referencia.

Si, ademas, la estaciéon de servicio o la compafiia que la gestiona cuenta con una péagina web,
ésta y sus contenidos permitiran su uso y comprension a cualquier persona.
Sefializacion.

Todas las adaptaciones, adecuaciones y servicios de accesibilidad con los que cuente la estacion
de servicio estaran debidamente sefializados, propiciando asi su uso por quienes los pudieran ne-
cesitar y sirviendo de elemento de marketing y diferencia competitiva a la propia estacion.
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Las sefiales y paneles informativos interiores deben ser claramente perceptibles para cualquier
cliente o trabajador del establecimiento -tamafio, forma de los caracteres o pictogramas, con-
traste de color, etc.-. La informacién deber ser sencilla'y de facil comprension. Los colores y sim-
bolos utilizados serén estandares o se corresponderan con cédigos universales.

Tanto la sefial como el soporte no deben ser un factor de riesgo para las personas que transi-
ten por ese espacio y se debe facilitar que el cliente pueda aproximarse hasta el cartel o rétulo
informativo para leer o descifrar el mensaje.

Los materiales que sirven de soporte no deben producir destellos o reflejos que interfieran en
el acceso a la informacion.

Como norma general, los carteles y rétulos se colocaran a una altura ente 1,40 my 1,80 m, centrando
lainformacion a 1,60 m. Se aconseja que se combine la informacion visual con la informacion tactil.

Para la elaboracion de rétulos, carteles y otros sistemas de informacion se recomienda aplicar
los criterios recogidos en el Proyecto de norma, PNE 170002 Requisitos de accesibilidad para
la rotulacion, aprobado en diciembre de 2008 y que se encuentra pendiente del tramite de in-
formacion publica y su definitiva publicacion como norma UNE.

-
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Distancia de lectura Tamano de letra

5m 140¢mm
4m 110 mm
3m 84 mm
2m 56 mm
de50cmalm 28 mm

Cuadro relacionando distancia de lectura y tamafio de letra.

Al hablar del disefio y de la distribucién de los servicios de la estacion de servicio y de sus edi-
ficios auxiliares se ha ido haciendo referencia a la importancia de una buena sefializacion para
el correcto acceso y uso de los mismos. Esa sefializacion respetara los criterios que corresponda

aplicar, recordandose que, en esos casos, siempre debera localizarse y leerse a distancia por estar
situada en altura.
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Emergencia.

En las estaciones de servicio y en sus edificios auxiliares -tienda, restaurante o cafeteria- se ha
de disponer del correspondiente plan de evacuacién y emergencia, considerandose en él a
todas los posibles clientes, en especial aquellos que puedan tener mayores dificultades -per-
sonas con deficiencias que afecten a la deambulacion, a la vista, a la comprension,...- . En el caso
de edificios grandes se debera disponer que estas personas sean ayudadas a salir en primer
lugar o en ultimo, nunca entremedias, y siempre acompafiadas.

Las alarmas de emergencia deberan ser acusticas y luminosas.
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8. Buenas practicas.

En la experiencia de Repsol, se puede concluir que cuando una compafiia realiza el analisis de
las necesidades de cualquier persona en el uso de los servicios que se prestan en la estacion
de servicio y comienza a aplicar soluciones a las deficiencias detectadas se logran los siguien-

tes objetivos:

- Las soluciones a aplicar suponen, habitualmente, ventajas para todos los clientes, no exclusiva-
mente para las personas con discapacidad para las que se disefig, y por extension, también son
mejoras para los trabajadores de la estacion de servicio.

- Las propuestas de disefio se tienen en cuenta para las futuras estaciones de servicio a disefar
y para aquellas que se vayan a remodelar.

- Los proveedores a los que se trasladan las necesarias propuestas de disefio aprenden e incorporan
esos criterios a la fabricaciéon de sus productos, con independencia de quien se los compre.

El efecto multiplicador de una actuacion, aparentemente aislada, de una gran compafia en pro
de la accesibilidad universal es impresionante.
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La estrategia de REPSOL durante estos Ultimos afios ha ido encaminada a incrementar la apuesta
por la accién social, reafirmando el compromiso de seguir creando valor para todos los colec-
tivos con los que se relaciona la entidad y mejorando el bienestar de las sociedades en las que
esta presente nuestra actividad econdmica.

En esta linea se presentd un proyecto de Accesibilidad Global en dos Estaciones de Servicio
Repsol, una en Méstoles y otra en Zaragoza, que han sido adaptadas segun criterios de disefio
para todos y en las que se ha implantado un sistema de gestién que ha conseguido la certi-
ficacion de Accesibilidad Global de AENOR de acuerdo con la Norma UNE 170001. Se trata
de las dos primeras estaciones de servicio en Espafia que cuentan con este certificado de
AENOR.

El objetivo de este proyecto es ofrecer a los clientes unas estaciones de servicio preparadas
para recibira personas con cualquier tipo de discapacidad, alcanzando los maximos niveles po-
sibles en accesibilidad para permitir a todos los usuarios operar de manera autbnoma y nor-
malizada en las instalaciones. De esta forma, se pretende aumentar su grado de satisfaccion y
su calidad de vida. Ademas, las estaciones de servicio estan gestionadas y operadas por perso-
nas con capacidades diferentes, en linea con el compromiso de integracion laboral de perso-
nas con discapacidad psiquica, fisica y sensorial en nuestras plantillas.

-
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Este proyecto afectaba a muchas areas de la Direccién de la Red de Estaciones de Servicio Rep-
sol, pues entraba parcialmente en aspectos que son responsabilidad de diferentes areas organi-
zativas de la unidad. Por ello, ha requerido una muy buena coordinacién interna, asi como la
colaboracidn y participacion de muchas personas de las Direcciones de Ingenieria, de Gestion Di-
recta, de Recursos Humanos, de Desarrollo de Negocio y Marketing y de la Direccién de Des-
arrollo de la Red.

Para llevar a cabo este proyecto ha sido necesaria la modificacion de la mayoria de los estandares,
tanto en el disefio de las estaciones de servicio como en su explotacion, modificando incluso la
colocacion de los productos de las tiendas para hacerlos més accesibles y adaptando algunos de
los muebles instalados en las tiendas segun los criterios incluidos en el Sistema de Gestion de la
Accesibilidad Global (SGAG). Asimismo, hay que destacar la labor realizada en la seleccién del per-
sonal y su formacidn, pues se habia optado por una plantilla formada al 100% por personas con
algun tipo de discapacidad.

El proyecto se ha articulado en las siguientes cinco fases principales:

|.  Diagnostico de Accesibilidad. Revisién de los proyectos constructivos segun criterios DALCO.
[l. Control y seguimiento de las obras.
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lll. Verificacion final del entorno construido.
IV. Elaboracién e implantacion del Sistema de Gestion de la Accesibilidad (SGAG).
V. Reclutamiento, seleccién y formacion de los trabajadores de las estaciones de servicio.

La gestidon de la estacion de servicio.

Como ya se ha adelantado anteriormente, uno de los objetivos principales de este proyecto era
gue las estaciones de servicio estuvieran operadas por personas con discapacidad. Por ello, la
gestion de las estaciones de servicio de Mdstoles y de Zaragoza es realizada por diez expen-
dedores-vendedores con capacidades diferentes en cada punto de venta.

Estos trabajadores han recibido formacién y capacitacion a través de un curso de formacion ocu-
pacional impartido por el Sistema de Formacién de REPSOL-YPF, con el fin de colaborar en su
futuro profesional y garantizar una integracion optima en la empresa.

Con la estrecha colaboracion de Fundacion ONE, hace mas de tres afios, se llevé a cabo un ana-
lisis de puestos y elaboracion de los perfiles. Este andlisis ha dado como resultado la descripcion
de los perfiles profesionales de los puestos de trabajo de las estaciones de servicio para desem-
pefiar por personas con discapacidad. El objetivo es orientar la adecuacion persona-puesto en
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los procesos de seleccion gque, ademas, se ha llevado a cabo con apoyo de organismos y fun-
daciones especializadas, incluidos los organismos municipales.

Hay que destacar que, en este momento, el area de Estaciones de Servicio Repsol cuenta con
mas de un 3% de profesionales con capacidades diferentes.

La importancia de la formacion en Repsol.

Integracién con éxito. i
Perfil puestos

Perfil personas

Actitud Jefes y

Formacion
companeros

Productividad adecuada
en trabajo ordinario
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En nuestras estaciones es obligatorio que los candidatos a expendedores reciban un curso de
formacion ocupacional tedrico-practico. En este curso se ha incorporado un médulo dirigido
a la sensibilizacion y concienciacion para trabajar con compafieros con discapacidad.

En el caso de las estaciones de servicio de Mdstoles y Zaragoza, y aun siendo todos los tra-
bajadores personas con discapacidad, se ha impartido igualmente este médulo con un resul-
tado muy positivo, ya que se ha conseguido que todos tomen conciencia de las diferentes
capacidades de sus compafieros y del valor afiadido que aporta cada uno de ellos.

Extraer el potencial de la diversidad de nuestras plantillas es una prioridad fundamental en el
entorno de negocio actual. No s6lo hay que apostar por el respeto de la diversidad, sino que
hay que comprometerse a potenciarla y desarrollarla.

Para ello, es necesario defender la igualdad de oportunidades de todos los empleados y el res-

peto a la persona, siendo la gestion de las estaciones de servicio de Mdéstoles y Zaragoza un
referente en este aspecto.
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9. Gestidon de la accesibilidad.

En cualquier empresa mantener una buena relacién con los clientes, es imprescindible para ob-
tener buenos resultados econémicos y esa relacion depende del funcionamiento del conjunto
de la organizacion y no Unicamente, como pudiera pensarse, del personal que los atiende.

Alcanzar los objetivos de accesibilidad en los productos y servicios es un objetivo que partiendo
de la direccién debe impregnar a toda la empresa, a toda la organizacién. Por ello es aconsejable
incorporar la gestion de la accesibilidad a los sistemas de gestién habituales de la empresa y, asi:

1. Se estableceran objetivos a alcanzar respecto a la accesibilidad, definiéndose la politica que
se desea tener en relacion con las personas con discapacidad y su acceso a los servicios que

se prestan en la estacion de servicio.

2. Se elaborara un diagnéstico de situacion, mediante el que conocer qué es accesible y qué no.
3. Se elaborara y llevara a cabo un plan de actuacion:

- Qué acciones se van a realizar para hacer accesibles los servicios actuales de cada es-
tacion de servicio,
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Estaciones de Servicio accesibles para todas las personas

-Qué se hara siempre que haya un cambio o se ponga en marcha un nuevo servicio u otra
estacion de servicio,

-'Y qué actuaciones se llevaran a cabo para el mantenimiento y mejora de la accesibilidad.

Se evaluara lo realizado a partir de indicadores que permitan comprobar los incumplimientos
y cumplimientos del plan de actuacion.

Formacion.

Las capacidades funcionales de las personas -vision audicion, deambulacion, manipulacién, al-
cance, fuerza, vocalizacién, comprension, atencion, reflexion,...- varian dependiendo de multi-
ples factores y deben ser tenidas en cuenta a la hora de atender a los clientes.

Es imprescindible que todos los profesionales de la estacion de servicio tengan la formacién ade-
cuada para tratar a cualquier tipo de personas, incluidas aquellas con distintas capacidades, v,
ademas es muy importante que sean conscientes de que esa diversidad -aquello que hace di-
ferente en sus capacidades a cada persona- puede no ser visible; de hecho sera invisible en nu-
merosas ocasiones.
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Estaciones de Servicio accesibles para todas las personas

Tener en cuenta esa diversidad, saber responder a las necesidades especificas de cualquier
cliente, supone un enriquecimiento personal y profesional, a la vez que favorece la solidaridad
entre ciudadanos.

Seria recomendable que las empresas en colaboracion con las administraciones publicas im-
partieran formacion al respecto de la misma forma que lo hacen con otras materias: prevencion
de riesgos, etc.

Se garantizara el acceso a todos los espacios, incluidos los de los edificios auxiliares -tienda
y cafeteria y restaurante- a las personas ciegas o con deficiencia visual acompafiadas de pe-
rros-guia.

En el pequefio Glosario, que se recoge, en la parte final de este manual se han incorporado al-
gunas definiciones que pueden resultar de utilidad.

Infraestructuras y compras.

Otra recomendacion de especial interés para cualquier empresa es que los departamentos o
personas que se ocupan de las infraestructuras y de las compras, quienes planifican tanto la
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Estaciones de Servicio accesibles para todas las personas

construccion o adquisicion de edificios y locales como su completa dotacién deberan esta-
blecer criterios especificos y aplicarlos para que resulten accesibles.

Atencion a necesidades especificas.

Dispensacion de combustibles y apoyo en otros servicios.

La empresa debera prever que determinados clientes con discapacidad pueden requerir la pres-
tacion de servicios especificos, incluido el llenado del tanque de combustible en las estaciones
que tienen autoservicio. En el caso de prestarse esos servicios se habra disefiado también algin
sistema para que los clientes, sin tener que apearse del vehiculo, puedan pedirlos a los profe-
sionales que atienden la estacion.

La carta.
En la cafeteria y en el restaurante se recomienda que la carta de alimentos sea disefiada te-

niendo en cuenta los siguientes requisitos:

- El nombre del plato debera acompafarse de una breve descripcion que incluya los ingre-
dientes principales. Se recomienda incorporar una fotografia del plato descrito.
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- El tamafio de letra, su colory formato seran tales que faciliten su lectura y comprension.

También se debera disponer de carta en braille en la que se incorporen los precios. Si no dis-
pusiera de ella, el camarero debera dirigirse al cliente con naturalidad y preguntarle si desea que

la lea.

Diversidad en los menus.

Hay personas que no toleran el gluten y deben eliminar de su dieta cualquier alimento que lleve
trigo, cebada, centeno y avena, asi como sus derivados (almidon, harina, panes, pastas alimenticias,
etc.). Se recomienda tenerlo en cuenta a la hora de elaborar menus y ofrecer platos sin gluten.

De la misma forma, se pueden elaborar platos bajos en calorias o sin azlcar o solo con vege-

tales,... para responder a la diversidad de habitos culturales o religiosos o sencillamente para
atender a las preferencias de la diversidad de clientes.
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Estaciones de Servicio accesibles para todas las personas

10. Atencién al cliente.

Cualquier profesional de las estaciones de servicio 0 que trabaje en cualquiera de los servicios
auxiliares, tiendas, cafeterias o restaurantes y que tenga relacion directa con clientes debera
saber como dirigirse a ellos y conocer las necesidades que pudieran tener en funcién de las po-

sibles discapacidades.

Para ello, resulta imprescindible recordar las normas generales de atencion a clientes:
- Demostrar actitudes positivas y ser naturales en el trato.
- Dirigirse siempre al cliente -tenga la discapacidad que tenga-, no a sus acompanantes.
- Mantener la tranquilidad teniendo en cuenta que es el cliente quien requiere el servicio y

necesita del profesional.
- Mirar a los ojos a los clientes para transmitir confianza y para captar si se esta siendo com-

prendido por él.

Ademads, si el profesional detecta que su cliente tiene discapacidad auditiva debe tener en
cuenta las siguientes recomendaciones basicas:

- No gritar.

- Hablar de frente y con naturalidad.
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Estaciones de Servicio accesibles para todas las personas

- Hablar con un ritmo medio; ni r4pido, ni excesivamente lento.
- Dar la informacion completa, no con palabras sueltas.
- Vocalizar correctamente, sin hacer muecas y sin exagerar para no distorsionar la normal ar-

ticulacion de las palabras.
- Evitar tapar la boca con un boligrafo, la mano, etc. para no dificultar la emision de la voz y

facilitar la lectura labial.

- Permanecer quieto mientras se habla sin dar la espalda ni girar la cabeza, ni agacharse. En
general, no debe adoptarse ninguna postura que dificulte la vocalizacion, la emision de
lavoz o que impida la lectura labial.

- Ayudarse con la mimica, con gestos y signos sencillos, si fuera preciso.

- Ayudarse de la escritura, si fuera necesario, para completar la expresién oral.

En cualquier caso es recomendable utilizar la lengua de signos o facilitar la lectura labial segun
lo requiera la persona.

Incluso cuando se compruebe que la persona lleva audifonos deben respetarse las recomenda-
ciones dadas.
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Estaciones de Servicio accesibles para todas las personas

Cuando el profesional de la tienda, cafeteria o restaurante detecte que su cliente tiene disca-
pacidad visual o ceguera debera atenerse a las siguientes recomendaciones basicas:

- ldentificarse siempre para poder ser reconocido por el cliente.

- Preguntar al cliente si precisa ayuda (por ejemplo, para leer la carta).

- Hablar con naturalidad, utilizando las frases habituales como "jMira!", "¢Has visto?"

- Presentar ordenadamente los distintos elementos - carta -si estuviera en braille o en
letra grande y clara-; menaje...-, informando de la posicién exacta en la que se sitda -
derecha, izquierda, al lado de...; etc.- e incluso acercandolo hasta la mano del cliente, si
fuera preciso.

- Acompaiiar en los desplazamientos, si fuera necesario en el caso de establecimientos gran-
des; ofrecer el brazo aproximandolo hasta la mano de la persona con deficiencia visual o
ceguera. Este ofrecimiento debe hacerse tras preguntar.

Si el profesional entendiera que su cliente tiene deficiencia intelectual debera aplicar las si-
guientes recomendaciones basicas:
- Escuchar lo que el cliente quiere, evitando adelantarse a sus posibles deseos: el le hara
saber lo que necesita.
- Utilizar un lenguaje sencillo y concreto.
- Repetir la informacién cuantas veces sea necesario, manteniéndose tranquilo.
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Estaciones de Servicio accesibles para todas las personas

En el caso de que el profesional pensara que su cliente tiene una enfermedad mental debera
tener en cuenta las siguientes recomendaciones basicas:
- Bvitar introducir factores que puedan provocar estrés -tension- en
la relacion y comunicacion con el cliente.
- Atender mostrando interés y restando importancia a cambios de opinién,
de humor o ante la aparicion de lapsus o faltas de atencion.

Cuando el profesional observe que su cliente tiene discapacidad fisica debe poner en practica
las siguientes recomendaciones basicas:
- Ofrecer los servicios a disposicién de los clientes: llenado de tanque de combustible, lavado
y aspirado, revision de presién de neumaticos, etc.
- Facilitarle el alcance de los objetos.
- Ajustar el paso al del cliente cuando le acompafie.
- Abrir las puertas, si fuera necesario.
- En el restaurante o cafeteria acercar o retirar la silla para que el cliente se siente o levante
0 para que pueda aproximarse a la mesa -en el caso de que utilice silla de ruedas-.
- Ubicarle en el restaurante, salvo que el cliente indique lo contrario, cerca de la salida si de-
tecta que tiene dificultades de deambulacion.
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Estaciones de Servicio accesibles para todas las personas

- Ofrecerle servicios especificos ante dificultades de manipulacion: vasos o cubiertos dife-
rentes para facilitar el agarre; servicios especificos de preparacion de los alimentos,...

Preguntar antes de actuar, es la clave; la mas importante de las recomendaciones, pues es el
comportamiento que muestra respeto y consideracion hacia los clientes.
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Estaciones de Servicio accesibles para todas las personas

Accesibilidad.

El uso de la palabra accesibilidad sn adjetivos o "accesibilidad bésica' o "accesibilidad primaria’
suele estar asociado a una concepcion tradicional, que esta presente en la mayoria de la legida
cion existente a respecto, la de supresién de barreras, de riesgos y trabas que impiden € des-
plazamiento y comportan situaciones de peligro, orientando las acciones a redizar y su orden
hacia las dirigidas a la disminucion efectiva de barreras que impiden € paso o hacia la elimina-
cién de riesgos.

Se define como la caracteristica de espacios, elementos constructivos 0 mobiliario que permiten
Su uso con seguridad a cualquier persona, con independencia de su condicion fisica, psiquica o
sensoridl.

Asociado a este concepto y desde € punto de vida legd, en cas toda la normativa de accesibi-

lidad de las comunidades autonomas, aparecen dos niveles de aplicaciéon de los criterios de ac-
cesihilidad a los espacios construidos existentes con anterioridad a lavigencia de la norma:
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Estaciones de Servicio accesibles para todas las personas

1. Adaptado: Se considera un espacio, elemento o mobiliario adaptado, aquel que se ha podido
ajustar a los requisitos de la normativa vigente garantizando su accesibilidad. Se asimila a acce-
sible en el lenguaje cotidiano.

2. Practicable: Se considera un espacio, elemento o mobiliario practicable, aquel que, ain no cum-
pliendo todos los requisitos de accesibilidad de la normativa vigente, permite su utilizacién.

Accesibilidad universal.

Definida por la Ley 51/2003 de igualdad de oportunidades, no discriminacion y accesibilidad
universal de las personas con discapacidad es "la condicién que deben cumplir los entornos,
procesos, bienes, productos y servicios, asi como los objetos o instrumentos, herramientas y dis-
positivos, para ser comprensibles, utilizables y practicables por todas las personas en condicio-
nes de seguridad y comodidad y de la forma méas autbnoma y natural posible".

Disefio universal o disefio paratodos.
El disefio universal o disefio para todos es la herramienta fundamental que permite alcanzar la

accesibilidad universal, tal y como esta definida en el péarrafo anterior. Se han desarrollado sus
principios al inicio del manual.

-
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Deficiencia y discapacidad.

El ser humano ha ido transformando el medio natural con su trabajo y con la ayuda del des-
arrollo de la técnica. Pero, lamentablemente, con frecuencia, esa capacidad de transforma-
cién, de aplicacion de los beneficios del desarrollo, no se ha aplicado suficientemente a
resolver las necesidades particulares de muchas personas. Hay que esperar al afio 2001, con
la aprobacion de la Clasificacion Internacional del Funcionamiento, de la Discapacidad y de
la Salud -CIF- en el marco de la Organizacion Mundial de la Salud, para que se reconozca,
formalmente, que las dificultades que encuentran las personas con deficiencia provienen de

las carencias del entorno.

Esta CIF define el funcionamiento como "un término genérico que incluye funciones corpo-
rales, estructuras corporales, actividades y participacién. Indica los aspectos positivos de la
interaccion entre un individuo (con una condicion de salud) y sus factores contextlales (fac-
tores ambientales y personales)." Y, en sentido contrario, la discapacidad como "un término
genérico que incluye déficits, limitaciones en la actividad y restricciones en la participacion.
Indica los aspectos negativos de la interaccion entre un individuo (con una "condicién de
salud") y sus factores contextuales (factores ambientales y personales)".
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Significa esto que la aparicion de una discapacidad -de una dificultad en la relacion con el
medio- no depende de una determinada condicion de salud, marcada por una deficiencia-
alteracion o pérdida de capacidad, respecto a la media estadistica, a causa de enfermedad, tras-
torno, lesién o traumatismo- o por la edad, o por una situacion de estrés, o por embarazo, etc-
sino que depende de la conjuncién de esa condicién de salud con dificultades o impedimen-
tos en la realizacion de actividades y en la participacion social.

Ayuda técnica.

Cuando el desarrollo de la técnica no puede resolver las dificultades que aparecen a la hora de
realizar actividades y participar en la vida social o cuando las soluciones a aplicar resultan des-
proporcionadas o cuando los factores ambientales o personales no lo permiten, hay que utili-
zar ayudas técnicas.

Una ayuda técnica es cualquier producto, instrumento, equipo o sistema que sirva para preve-
nir, compensar, mitigar o neutralizar una deficiencia o una dificultad de interaccion con el en-
torno. Son ejemplos de ayuda técnica los bastones y sillas de ruedas, los teléfonos de texto
-para personas sordas-, las lupas, las barras de apoyo de los aseos...

89 | @



-
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UNE 170001-1:2001 Accesibilidad global. Criterios para facilitar la accesibilidad al entorno. Parte 1: re-
quisitos DALCO

UNE 170001-2:2001 Accesibilidad global. Criterios para facilitar la accesibilidad al entorno. Parte 2: Sis-
tema de Gestion de la Accesibilidad Global

UNE 139803:2004 Aplicaciones informaticas para personas con discapacidad. Requisitos de accesibili-
dad para contenidos en la web.

UNE 139801:2003 Aplicaciones informaticas para personas con discapacidad. Requisitos de accesibili-
dad al ordenador. Hardware

UNE 139802:2003 Aplicaciones informaticas para personas con discapacidad. Requisitos de accesibili-
dad al ordenador. Software

UNE 41500:2001 IN Accesibilidad en la edificacién y el urbanismo. Criterios generales de disefio

UNE 41501:2002 Simbolo de accesibilidad para la movilidad. Reglas y grados de uso

UNE 41510:2001 Accesibilidad en el urbanismo

UNE 41512:2001 Accesibilidad en las playas y en su entorno

UNE 41513:2001 ltinerarios urbanos accesibles en casos de obras en la calle

UNE 41520:2002 Accesibilidad en la edificacion. Espacios de comunicacién horizontal

UNE 41522:2001 Accesibilidad en la edificacidn. Accesos a los edificios

UNE 41523:2001 Accesibilidad en la edificacion. Espacios higiénico-sanitarios



Estaciones de Servicio accesibles para todas las personas

Se relaciona a continuacién una parte de la legislacion vigente en el momento de editar el manual,
recomendandose su actualizacion a través de paginas web especializadas, entre otras en Discapnet:
Portal de la Discapacidad de la Fundacion ONCE, en la direccion www.discapnet.es y en el Servicio
de informacion sobre discapacidad —SD— del Ministerio de Trabajo y Asuntos Sociales, en la direc-
cion http://sid.usal.es. En ambos casos, aunque la navegacién posterior es diferente hay que entrar
en el apartado correspondiente a Legislacion.

Ambito estatal

ORDEN PRE/446/2008, de 20 de febrero, por la que se determinan las especificaciones y caracteristi-
cas técnicas de las condiciones y criterios de accesibilidad y no discriminacion establecidos en el Real
Decreto 366/2007, de 16 de marzo.

REAL DECRETO 1494/2007, de 12 de noviembre, por el que se aprueba el Reglamento sobre las con-
diciones basicas para el acceso de las personas con discapacidad a las tecnologias, productos y servicios
relacionados con la sociedad de la informacion y medios de comunicacion social.

REAL DECRETO 505/2007, de 20 de abril, por el que se aprueban las condiciones basicas de accesibi-
lidad y no discriminacion de las personas con discapacidad para el acceso y utilizacion de los espacios
publicos urbanizados y edificaciones.

LEY 27/2007, de 23 de octubre, por la que se reconocen las lenguas de signos espafiolas y se regulan los
medios de apoyo a la comunicacion oral de las personas sordas, con discapacidad auditiva y sordociegas.
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Estaciones de Servicio accesibles para todas las personas

Andalucia

LEY 1/1999, de 31 de marzo, de atencion a las personas con discapacidad en LEY 1/1999, de 31 de
marzo, de atencion a las personas con discapacidad en Andalucia

DECRETO 72/1992, de 5 de mayo, por el que se aprueban las normas técnicas para la accesibilidad y la
eliminacion de barreras arquitecténicas, urbanisticas y en el transporte en Andalucia.

DECRETO 133/1992, de 23 de julio de 1992, por el que se establece el régimen transitorio en la aplica-
cion del Decreto 72/1992 por el que se aprueban las normas técnicas para la accesibilidad y la elimina-
cion de barreras arquitectonicas, urbanisticas y en el transporte en Andalucia.

DECRETO 298/1995, de 26 de diciembre de 1995, por el que se aprueban los criterios para la adapta-
cion de los edificios, establecimientos e instalaciones de la Junta de Andalucia y sus empresas publicas al
Decreto 72/1992.

Aragén

LEY 3/1997, de 7 de abril, de promocidn de la accesibilidad y supresién de barreras arquitecténicas, ur-
banisticas, de transportes y de la comunicacion.

DECRETO 19/1999, de 9 de febrero, del gobierno de Aragén por el que se regula la Promocién de la ac-
cesibilidad y supresion de barreras arquitectonicas, urbanisticas, de transporte y de la comunicacion.

Canarias
LEY 8/1995, de 6 de abril, de accesibilidad y supresiéon de barreras fisicas y de la comunicacion.
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DECRETO 227/1997, de 18 de septiembre, por el que se aprueba el Reglamento de la Ley 8/1995, de
6 de abril, de accesibilidad y supresiéon de barreras fisicas y de la comunicacion.
ORDEN de 5 de octubre de 1998, por la que se regula el otorgamiento y utilizacion del simbolo de accesibilidad.

Cantabria

LEY DE CANTABRIA 3/1996, de 24 de septiembre, sobre accesibilidad y supresion de barreras arquitec-
tonicas, urbanisticas y de la comunicacién.

DECRETO 61/1990, de 1990, de evitacion y supresion de barreras arquitectonicas y urbanisticas de Cantabria.

Castillay Ledn
LEY 3/1998, de 24 de junio, de accesibilidad y supresion de barreras.

Castilla - La mancha
LEY 1/1994, de 24 de mayo de accesibilidad y eliminacion de barreras en Castilla - La Mancha.
DECRETO 158/1997, de 2 de diciembre, del codigo de accesibilidad de Castilla - La Mancha.

Catalufia

LEY 20/1991, de 25 de noviembre, de promocién de la accesibilidad y de supresion de barreras arquitectonicas.
DECRETO 135/1995, de 24 de marzo, de desarrollo de la Ley 20/1991, de 25 de noviembre, de promocién
de la accesibilidad y supresién de barreras arquitecténicas, y de aprobacion del Cadigo de accesibilidad.
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Estaciones de Servicio accesibles para todas las personas

DECRETO0135/1995, de 24 de marzo, de desarrollo de la Ley 20/1991, de 25 de noviembre, de promocion
de la accesibilidad y de supresion de barreras arquitectonicas y de aprobacion del Codigo de accesibilidad.

Comunidad Foral de Navarra

LEY FORAL 4/1988, de 11 de julio, sobre barreras fisicas y sensoriales.

DECRETO FORAL 74/1987, de 26 de marzo de 1987, sobre eliminacion de barreras arquitectonicas en
obras y construcciones propias o subvencionadas por la administracion de la Comunidad Foral.
DECRETO FORAL 154/1989, de 29 de junio, por el que se aprueba el Reglamento para el desarrollo y
aplicacion de la Ley Foral 4/1988, de 11 de julio, sobre barreras fisicas y sensoriales.

DECRETO 57/1990, de 15 de junio de 1990, por el que se aprueba el Reglamento para la eliminacion
de barreras fisicas y sensoriales en los transportes.

Comunidad Valenciana
LEY 1/1998, de 5 de mayo, de accesibilidad y supresiéon de barreras arquitectonicas, urbanisticas y de la

comunicacion.
DECRETO 193/1988, de 12 de diciembre, por el que se aprueban las «Normas para la accesibilidad y
eliminacion de barreras arquitecténicas»

Extremadura
LEY 8/1997, de 18 de junio, de promocion de la accesibilidad en Extremadura.
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DECRETO 153/1997 de 22 diciembre, por el que se aprueba el Reglamento de la Ley de promocion de
la accesibilidad en Extremadura.

Galicia

LEY8/1997, de 20 de agosto, de accesibilidad y supresion de barreras en la Comunidad Auténoma de Galicia.
DECRETO 286/1992, de 8 de octubre, de accesibilidad y eliminaciéon de barreras.

DECRETO 35/2000, de 28 de enero, por el que se aprueba el Reglamento de desarrollo y ejecucion de
la Ley de accesibilidad y supresiéon de barreras en la Comunidad Auténoma de Galicia.

liles Balears

LEY 3/1993, de 4 de mayo, para la mejora de la accesibilidad y de la supresion de barreras arquitecténicas.
DECRETO 96/1994, de 27 de julio, por el que se aprueba el Reglamento para la mejora de la accesibili-
dad y la supresién de las barreras arquitectdnicas.

Madrid

LEY 8/1993, de 22 de junio, de promocién de la accesibilidad y supresién de barreras arquitectonicas.
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 arquitectonicas.
DECRETO 71/1999, de 20 de mayo de 1999, por el que se aprueba el Reglamento de desarrollo del ré-
gimen sancionador en materia de promocion de la accesibilidad y supresién de barreras arquitectonicas.
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Pais Vasco

LEY 20/1997, de 4 de diciembre, para la promocion de la accesibilidad.

DECRETO 59/1981, de 24 de marzo, sobre normativa para la supresion de barreras urbanisticas.
DECRETO 291/1983, de 19 de diciembre de 1983, sobre normativa para la supresion de barreras ar-
quitectonicas.

DECRETO 68/2000, de 11 de abril, por el que se aprueban las normas técnicas sobre condiciones de acce-
sibilidad de los entornos urbanos, espacios publicos, edificaciones y sistemas de informacién y comunicacion.

Principado de Asturias
LEY 5/95, de 6 de abril, de promocion de la accesibilidad y supresién de barreras.

Regién de Murcia

LEY 5/1995, de 7 de abril, de condiciones de habitabilidad en edificios de viviendas y de promocion de
la accesibilidad general.

DECRETO 39/1987, de 14 de agosto de 1987, sobre supresion de barreras arquitectonicas.

ORDEN de fecha 15 de octubre de 1991 de la Consejeria de Politica Territorial, Obras Publicas y Medio
Ambiente sobre accesibilidad en espacios publicos y edificacion.

La Rioja

LEY 5/1994, de 19 de julio, de supresion de barreras arquitecténicas y promocion de la accesibilidad.
DECRETO 19/2000, de 28 de abril, por el que se aprueba el Reglamento de accesibilidad en relacién con
las barreras urbanisticas y arquitectonicas, en desarrollo parcial de la Ley 5/1994, de 19 de julio.
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Normativa sobre el acceso al entorno de personas con disminucion visual acompa-
Radas de perros guia.

Normativa Estatal
REAL DECRETO 3250/1983, de7de diciembre, por el que se regula el uso de perros guia para deficientes visuales

Autondémica

En las Comunidades de Aragdn, Canarias, Cantabria, Castilla-La Mancha, Castillay Leén, Catalufia, Extremadura
y Principado de Asturias, el uso de perros guia esta regulado en las leyes marco de supresion de barreras o
de accesibilidad.

Andalucia
LEY 5/1998, de 23 de noviembre, relativa al uso en Andalucia de perros guia por personas con disfuncio-

nes visuales.

Catalufia
LEY 10/1993, de 8 de octubre, que regula el acceso al entorno de las personas con disminucion visual

acompafiadas de perros lazarillo.

Comunidad Foral de Navarra

LEY FORAL 7/1995, de 4 de abril, reguladora del régimen de libertad de acceso, deambulacion y perma-
nencia en espacios abiertos y otros delimitados, correspondientes a personas con disfuncion visual total o
severa y ayudadas por perros guia.
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Comunidad Valenciana

LEY 12/2003, de 10 de abril, sobre perros de asistencia para personas con discapacidades.
Galicia

LEY 5/1996, de 6 de junio, sobre el acceso al entorno de las personas con deficiencia visual.

llles Balears
LEY 5/1999, de 31 de marzo, de perros guia.

Madrid
LEY 23/1998, de 21 de diciembre, sobre el acceso de las personas ciegas o con deficiencia visual usuarias

de perro guia al entorno.

Pais Vasco
LEY 17/1997, de 21 de noviembre, de la regulacion de los perros guia

Region de Murcia
LEY3/1994, de 26 dejulio, del acceso al entorno de las personas con discapacidad visual usuarias de perro guia.

La Rioja
LEY 1/2000, de 31 de mayo, de perros guia acompafantes de personas con deficiencia visual.
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Organizaciones de personas con discapacidad:

Espafiola de Asociaciones de Atencion a las Personas con Paralisis Cerebral)

C/ General Zabala, 29 - 28002 Madrid

www.aspace.org
(Comité Espafiol de Representantes de Personas con Discapacidad)
C/ Recoletos, 1-bajo - 28001 MADRID
www.cermi.es
(Confederacion Estatal de Personas Sordas )
C/ Montesa, 38, c/v Pasaje Marti - 28006 MADRID

WWW.cnse.es
(Confederacién Esparfola de Personas con Discapacidad Fisica y Organica)

C/ Luis Cabrera, 63. 28002 MADRID
www.cocemfe.es

C/ Guadiana, 38 - 28224 POZUELO DE ALARCON (Madrid)

www.autismo.org.es
(Federacion Espafiola de Sindrome de Down)

C/ Machaquito 58 - 28043 Madrid
www.sindromedown.net
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(Confederacion Espafiola de Agrupaciones de Familiares y Personas con Enfermedad Mental)
C/ Hernadndez Mas, 20-24 - 28053 MADRID
www.feafes.com

(Confederacion Espafiola de Organizaciones a favor de las Persona con Discapacidad Intelectual)
C/ General Peron, 32 - 28020 MADRID
www.feaps.org

(Federacion Espafiola de Dafio Cerebral)

Avda. General Peron, 32 - 28020 MADRID
www.fedace.org

(Federacion Espafiola de Enfermedades Raras)
Avda San Francisco Javier, N° 9, planta 10, modulo 24 - 41018 Sevilla
www.enfermedades-raras.org

(Federacion Espafiola de Padres de Autistas)

C/. Navaleno, 9 - 28033 MADRID
www.fespau.es

(Confederacién Espafiola de Familias de Personas Sordas)
C/. Pantoja, 5-local - 28002 MADRID
www.fiapas.es

(Organizacién Nacional de Ciegos Espafioles)
C/ del Prado 24 - 28014. MADRID
www.once.es
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PREDIF (Plataforma Representativa estatal de Discapacitados Fisicos)
Avda. Doctor Garcia Tapia 129, local 5 - 28030 MADRID
www.predif.org

Organismos de la administracion:

CEAPAT (Centro Estatal de Autonomia Personal y Ayudas Técnicas)
C/ Los Extremefios, 1- 28018 MADRID

www.ceapat.org

REAL PATRONATO SOBRE DISCAPACIDAD

C/ Serrano, 140 28006 MADRID

www.rpd.es

Empresas:

VIA LIBRE

C/ Don Ramoén de la Cruz 38 - 28001 MADRID
www.vialibre.es

TECHNOSITE

C/ Albasanz,n1°16, 32 planta B1 - 28037 MADRID
www.technosite.es

SIGNAUA

C/ lIslas Aleutianas, n° 28 - 28035 MADRID
signalia@fundacioncnse.org
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Estaciones de Servicio accesibles para todas las personas

Caracteristicas de la rotulacién para personas con discapacidad visual. Madrid: ONCE, 2006.

Concepto Europeo de Accesibilidad. Comisién Central de Coordinacion para la Promocion de la
Accesibilidad. Madrid: CEAPAT, 1997.

GUERRERQ, J. M. (coord.). Manual de accesibilidad. Madrid: Ministerio de Asuntos Sociales, IMSERSO, 1995.
Guia abreviada de la atencion a personas con discapacidad. Madrid: Fundosa Social Consulting, 2005.
Guia técnica de accesibilidad en la edificacion 2001. Madrid: Ministerio de Fomento, 2002.

MARTIN ANDRADE, P, y LUENGO JUSDADO, S. (coords.). Accesibilidad para personas con cegueray
deficiencia visual. Madrid: ONCE, 2003.

Mejora de la accesibilidad universal a los entornos: Propuestas normativas del CERMI estatal.
Coleccién CERMI, n.o 14.

PLANN, S. Una minoria silenciosa. Madrid: Fundacion CNSE para la supresién de las barreras de
comunicacién, 2004.

Preglntame sobre accesibilidad y ayudas técnicas. Madrid: ALIDES, CEAPAT-IMSERSO, IBV, 2005.

Bares y restaurantes accesibles para todas las personas. Madrid: Coca-Cola Espafia, FEHR, Fundacién
ONCE para la cooperacion e integracion de personas con discapacidad, 2007

Servicios financieros accesibles para todas las personas. Madrid: Asociacion Espafiola de Banca,
BANKINTER, Fundacion ONCE para la cooperacién e integracion de personas con discapacidad, 2007.
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