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El comercio local es un sector clave en la vida diaria de los 
vecinos y vecinas al satisfacer sus necesidades y apoyar en su 
autonomía, especialmente de las personas mayores. 

Los pueblos amigos de las personas mayores deben promover 
la autonomía, independencia, seguridad y participación de los 
mayores en la comunidad, ya que el acceso a bienes y servicios 
mejora su calidad de vida.

 

El proyecto que desarrolla la Mancomunidad Intermunicipal 
de Servicios Sociales del Este de Madrid MISSEM propone 
hacer los pueblos más accesibles especialmente a las personas 
mayores, pero también a la población en general. 

Se invita así a los comercios a participar en el proyecto, sumándose 
y promoviendo espacios integradores para las personas mayores. 

 

La guía facilita información sencilla, útil y práctica sobre la 
accesibilidad de los comercios.
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LA GUÍA TIENE COMO  
OBJETIVOS

 �Concienciar sobre las necesidades y requerimientos de la 
población mayor en el acceso a los comercios.

 �Promover cambios que mejoren la calidad de vida de las 
personas mayores.

 �Mejorar la calidad de los servicios.

 �Fortalecer la participación de las personas mayores en su 
entorno.

 �Fomentar valores como el respeto, tolerancia, generosidad y 
empatía hacia las personas mayores.

 �Potenciar la responsabilidad social de las PYMES, promoviendo 
la participación activa de las mismas en la creación de tejido 
social.
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Las personas mayores suponen en la Mancomunidad un colectivo 
de referencia, que genera actividad económica y mantiene el 
pequeño comercio, suelen tener estabilidad económica y son 
usuarios/as principales de las tiendas de cercanía con dificultades 
para desplazarse. Las personas mayores realizan compras para 
sí mismas y para otras personas, son habituales y fieles, y el 
beneficio de ser comercio amigable posibilita aumentar la 
clientela. Los comercios adheridos a la Red de Comercio Amigo 
ganan en fiabilidad y confianza, y serán visibilizados como de 
responsabilidad social. Esto permite aumentar la calidad de 
su publicidad, lo cual repercute en su mantenimiento y en la 
generación de vida en los pueblos. 

Los comercios deben ser minoristas, de proximidad, y encontrarse 
dentro de los pueblos de la Mancomunidad. El personal de venta 
y especialistas debe prestar atención personalizada, dedicándose 
a un tipo de producto, independientemente del tipo de negocio 
y formar una red de comercios recomendables para las personas 
mayores.  

RAZONES PARA FORMAR  
PARTE DE LA RED COMERCIO 
AMIGO
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PARA TENER EN CUENTA

 �Es más fácil y accesible de lo que se piensa 
ser Comercio Amigo.

 Algunas medidas no tienen coste.

 Muchas medidas tienen un coste bajo, en    
    relación con las ventajas que produce. 

 Lo más importante de ser Comercio Amigo es  
   la mejora en calidad humana y en la atención   
  personal.
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Las siguientes recomendaciones ofrecen sugerencias de mejora 
para lograr que su comercio sea amigable con las personas 
mayores en relación a los siguientes aspectos: y formar una 
red de comercios recomendables para las personas mayores.  

RECOMENDACIONES

ELIMINACIÓN DE BARRERAS1

ATENCIÓN AL CLIENTE3

EQUIPAMIENTO2

4 SEGURIDAD
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Uno de cada tres mayores sufre una caída una vez al año. La 
preocupación por éstos se puede superar aumentando la seguridad 
y adaptando el entorno a las necesidades de los mayores. Se 
entienden como principales factores de riesgo la mala iluminación, 
los obstáculos en el suelo, los muebles con ruedas o los asientos 
sin apoyabrazos.

Nos referimos a barrera como elemento que dificulte o impida 
a la persona realizar su actividad cotidiana, libremente, con 
seguridad y comodidad.

Para garantizar una circulación libre, segura y autónoma de las 
personas mayores, es recomendable un acceso fácil y apropiado 
al local con:

 Rampas.

 Puertas anchas, recomendando que sean de, al menos, 90cm. 

 �No colocar objetos que entorpezcan el paso como alfombras, 
macetas, paragüero, etc.

1 BARRERAS



9

1.�1 Puerta de entrada
Si las puertas son de apertura manual es necesario controlar el 
peso para que pueda abrirse fácilmente.

Es bueno que el color del picaporte contraste con el de la puerta 
para facilitar su visibilidad. Éstos serán tipo balancín, evitándose 
siempre el de formato pomo. Además, la instalación de un 
asidero puede evitar posibles lesiones. 

Sería recomendable que el sistema de apertura de la puerta de 
acceso fuera automático, con puertas corredizas o abatibles. Por 
último, es importante evaluar el tiempo de cerrado para evitar 
aprisionamientos o accidentes.

1.�2 Zona de venta
La zona de venta debe tener espacio suficiente e intentar tener 
acondicionado un sitio para silla de ruedas, no obstaculizando 
la circulación dentro del comercio. 

El espacio mínimo necesario en el suelo para acomodar una silla 
de ruedas es de 75cm por 122cm. Es imprescindible asegurarse 
de que las personas en silla de ruedas puedan moverse y ubicarse 
en el espacio del comercio en la medida de lo posible. 

BARRERAS
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1.�3 Suelo
El suelo debe estar libre de obstáculos y ser suave, pero no 
resbaladizo y encontrarse nivelado. 

Asimismo, los suelos deben ser antideslizantes y los desniveles 
tienen que estar señalados. 

Finalmente, las alfombras deben estar fijadas al suelo. 

1.�4 Iluminación
La iluminación y el sonido adecuados garantizan una mejor 
experiencia, ya que éstos son los sentidos más afectados en 
las personas mayores. 

Con la edad disminuye la agudeza visual, cuando la luz es 
insuficiente el ojo debe trabajar más para lograr una imagen 
más clara. Un ambiente bien iluminado permite descansar los 
ojos de las personas mayores. 

Una buena iluminación invita a entrar en una tienda. Se 
recomienda por tanto la luz natural, e iluminación adecuada 
de entradas, pasillos, zonas de acceso, escaleras y desniveles. 

Se recomienda, además, que el color del local (paredes, suelo, 
etc.) sea mate para evitar brillos del reflejo de las lámparas y 
evitar deslumbramientos a personas con visión reducida.
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1.�5 Escaleras
El desnivel o escalón son unas barreras importantes para los 
desplazamientos de las personas con dificultades de movilidad 
(bastón, andador, silla de ruedas…). 

Si hay escalera, y es viable, habrá un recorrido alternativo 
accesible, por rampa, ascensor u otros.

Las escaleras para ser cómodas y seguras deben tener descanso 
cada nueve escalones, debiendo estar los bordes exteriores de 
los peldaños señalizados con una franja antideslizante de un 
color que contraste. 

Conviene que las escaleras tengan los laterales construidos a los 
dos lados o, en su defecto, que tenga un zócalo de protección 
para evitar que el bastón o la muleta se deslicen, procurando 
así la protección de todas las personas.
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1.�6 Sonido
Controlar el ruido manteniendo las puertas cerradas o instalando 
absorción de ruido son medidas para mejorar el aislamiento del 
sonido, pudiendo utilizar:

 Tapices. 

 Paneles de techo acústico.

 Paneles de pared de resonancia. 

Estas medidas hacen del establecimiento un espacio más cómodo 
y atractivo. La música alta y mucho ruido desaniman a los clientes 
mayores, afecta a la conversación, y se tiende a gritar para hacerse 
oír. Hay que repetir las veces que haga falta y hablar con claridad, 
pero sin gritar.

1.�7 Probadores
Es un espacio importante del comercio, ya que es donde la clientela 
establece una relación directa con el producto, de lo cual depende 
la compra – venta. 

Deben ser amplios, facilitando el acceso a personas con movilidad 
reducida. Además, será un espacio simple, aunque muy cuidado 
e higiénico. 
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Una atención adecuada a las personas mayores pasa por ofrecer 
información de fácil lectura en anuncios, etiquetas, precios, 
carteles y páginas web. 

La información no debe tener letra con elementos decorativos, 
subrayados ni cursiva. Debe ser un tipo de letra limpio y los espacios 
entre líneas deben ser suficientes. El tamaño de las letras debe 
ser grande y los colores deben contrastar de manera efectiva. 

Es más accesible expresar los valores en números. 

Los rótulos en braille y autorelieve deben colocarse a 120 cm 
de altura para que puedan ser leídos con la mano.

Si el establecimiento tiene página web, que sea de fácil 
navegación, con opción de agrandar la letra y que aparezca el 
teléfono del establecimiento. 

1.�9 Señalización
Las señalizaciones serán más accesibles si se presentan por 
sectores, claras, legibles y fácilmente localizables. 

No se protegerá con cristales que produzcan brillos y 
deslumbramientos. 

Se colocará de manera que la persona pueda elegir la distancia 
de lectura. 

1.8 ��Cartelería, folletos y 
       �comunicación
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Es adecuado colocar los productos de uso más cotidiano en 
estanterías más visibles. 

En los comercios más grandes los pasillos se señalizarán con 
letras grandes y colores contrastantes. 

En caso de utilizar mobiliario como mesas y sillas, deberán ser 
cómodas, seguras y confortables. Intentando que la mesa sea 
de cuatro patas, y las sillas con apoyabrazos y respaldo. 

2 EQUIPAMIENTO
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EQUIPAMIENTO 3 ATENCIÓN AL 
CLIENTE

Las personas mayores valoran la calidad de la atención de  
profesionales del comercio. Algunas características básicas 
mejoran la atención al cliente: amabilidad, cercanía, respeto, 
capacidad para comunicarse con los clientes y clientas, adaptarse 
al ritmo con lenguaje claro, al igual que la discreción, la paciencia, 
el agradecimiento, la diligencia o la empatía. 

Los vendedores y vendedoras deben comprender y atender a 
las personas con más dificultades, circunstancias especiales, 
enfermedad… con calidad y calidez.
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3.�1 Recomendaciones generales
 Se valora la atención directa y personalizada.

 �Contar con personal capacitado en el trato con personas 
mayores. 

 �Trato amigable y asesoramiento. Mostrar amabilidad y claridad, 
siendo respetuoso y manteniendo las normas de cortesía. 

 Adaptarse a la persona con paciencia y sin prisa.

 �Hablar con claridad y de frente, con la cara iluminada para 
facilitar la lectura labial.

 Repetir en caso de que no se haya escuchado o entendido.

 �Si la persona mayor está acompañada, dirigirse a ambos, no 
solo al acompañante.

 �Antes de ayudar, preguntar si necesita ayuda o la quiere y de 
qué forma podemos hacerlo. 

 �Priorizar la atención en filas o acercarles algún asiento en la 
espera.

 �A la hora de dar el cambio hay que ser claro y con movimientos 
concretos.

 �Ofrecer ayuda para la lectura en voz alta si la persona lo 
necesita. 

 �Asegurarse que la persona ha comprendido su mensaje. Puede 
hacerlo preguntándole y, si no es así, intente explicarlo de 
otra forma más sencilla.
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 �No le interrumpa si no ha terminado la frase, a pesar de que 
sepa lo que va a decir.

 �Evite un trato demasiado familiar o lenguaje entrañable que 
derive en una comunicación infantilizada. 

 �Si la persona lo requiere, mantenga conversaciones privadas, 
sin que se enteren otras personas. 

 �Identificar y responder de manera adaptada a las personas 
mayores con necesidades especiales, limitaciones sensoriales, 
enfermedad, deterioro cognitivo… 

 �Hay que ser prudentes con el contacto físico y evitar tocar 
a las personas y a sus productos de apoyo (bastón, silla de 
ruedas) sin su consentimiento, ya que estos forman parte de 
su espacio personal. 

 �Debe colocarse frente a la persona, nunca detrás ni en una 
posición que le obligue a girar.

 Situarse a cierta distancia para no obligarle a levantar la cabeza.

 �Al subir y bajar escaleras, ubíquese un escalón por debajo 
de la persona.

 �Potenciar las vías de comunicación específicas para personas 
mayores y orientar las acciones de marketing y publicidad.

 Ofrecer un servicio de entrega a domicilio y pedidos telefónicos. 
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3.2 Pequeños cambios hacen la diferencia
 Asientos con respaldo y apoyabrazos.

 Dispensador de agua y vasos.

 Lupa para leer precios, detalles de los productos, etc.

 �Apoyo para transportar paquetes u objetos, facilitar una 
cesta, etc.

Recomendación para personas con graves problema de visión:

 �No seguir a la persona para no crearla inseguridades. 

 �Utilizar palabras concretas sobre direcciones que indique la 
posición. 

 �Si la persona usa bastón colóquese en el lado opuesto 
advirtiendo de los posibles obstáculos.

3.�3 Recomendación de atención en casos      
   especiales

Cuando se presenta en alguna persona olvido, desorientación, 
dificultades para resolver problemas, alteración en el 
razonamiento y la planificación, dificultad de comprensión, 
dificultad de expresión y/o cambios de comportamiento:

� Hable despacio, con tranquilidad, con paciencia, recordándole 
donde se encuentra y qué suele hacer ahí.
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 Utilizar frases cortas, lenguaje sencillo.

 �Si la persona vuelve a comprar lo mismo, recordar que ya lo 
ha comprado y preguntar si necesita más, aconsejando que 
no realice la compra.

 �Si la persona no sabe elegir el dinero para pagar, ayudarle 
a seleccionar lo necesario. Para darle las vueltas, hacerlo 
despacio, contando el dinero y entregando cada billete. 

 �Si parece que la persona no entiende, hacer preguntas de 
respuestas Sí o No.

 �Si muestra dificultad para comunicarse, no hablar por la 
persona, dejarla que diga lo que nos quiere transmitir.

 �Si la persona mayor sufre un cambio de comportamiento 
tales como, enfadarse o acercarse de frente, se debe hacer 
contacto visual lentamente, sin tocar a la persona y tratar de

 �Recurrir a la comunicación no verbal (sonrisa o guiño) puede 
colaborar en la trasmisión de seguridad y cariño.

 Si se considera oportuno, trate de contactar con algún familiar 
���   o allegado.
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4 SEGURIDAD

Las medidas de seguridad no solo son en caso de emergencia, 
si no para que el cliente las conozca y se sienta seguro en todo 
momento.

Es obligatorio tener las salidas de emergencia señalizadas, así 
como tener botiquín, extintores, etc.
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