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TRANSPORTE EN AUTOBÚS 

INFORMACIÓN Y ATENCIÓN AL USUARIO 

FACILITAR INFORMACIÓN SOBRE ELEMENTOS Y SERVICIOS DE 

ACCESIBILIDAD A LOS USUARIOS 

Todos los clientes precisan información concisa y fiable sobre las particularidades de los 

establecimientos. Tener conocimiento de las condiciones de accesibilidad es una necesidad aún más 

reseñable en el caso de las personas que precisan de entornos y servicios accesibles. Por lo tanto, es 

necesario que esta información se ofrezca por todas las vías o canales posibles, de este modo 

facilitamos la planificación por parte de nuestros clientes. 

Esta información se puede proporcionar por diversas vías cómo son: 

INTERNET (PÁGINA WEB, APLICACIÓN MÓVIL) 

La posibilidad de acceder a información, a través de internet ha supuesto un punto de inflexión en la 

forma en que las personas con discapacidad pueden relacionarse con el mundo. La conexión a internet 

y acceso a las páginas web han aportado calidad de vida a las personas con discapacidad, 

permitiéndoles acceder a todo tipo de información de manera más fácil y cómoda de un modo 

autónomo. Según datos de recientes estudios un 84% de las personas con discapacidad afirma que las 

Nuevas Tecnologías han mejorado su calidad de vida global. 

Si el recurso dispone de actividades, talleres y/o servicios para personas con discapacidad, personas 

mayores y/o para público infantil, es importante que sea notificado en la página web. 

La información con respecto a la accesibilidad les recomendamos que sea verificada por expertos en la 

materia para garantizar su fiabilidad y prevenir posibles contratiempos. 

Disponer de una página web accesible deja claro el interés que su recurso/establecimiento muestra por 

promover, desarrollar y aplicar la accesibilidad web, es una acción que le ayuda a: 

 Estimular e impulsar la innovación. 

 Mejorar, afianzar e impulsar la marca. 

 Ampliar las opciones de alcance del mercado. 
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 Minimizar considerablemente el riesgo legal por el incumplimiento de las normas. 

AMPLIAR INFORMACIÓN 

En este enlace puede ver un ejemplo de información sobre las condiciones de accesibilidad que dispone 

un recurso, concretamente se trata del Museo Nacional, Centro de Arte Reina Sofía. 

Es importante destacar que la Convención de las Naciones Unidas sobre los Derechos de las Personas 

con Discapacidad, tiene en cuenta la información e incluye en todo momento a las webs accesibles, 

como un derecho fundamental. 

El reino de España ratificó y firmó esta Convención, por lo que desde el 3 de mayo de 2008 este cuerpo 

normativo internacional forma parte plenamente del ordenamiento jurídico español. 

Con respecto a la accesibilidad web, la Asamblea General de Naciones Unidas cuenta con distintas 

pautas para optimizar de manera constante la accesibilidad web, sumando las Pautas de Accesibilidad 

al Contenido en la Web (Web Content Accessibility Guidelines (WCAG)) de la Iniciativa de Accesibilidad 

Web (WAI), promovida por el Consorcio World Wide Web (W3C). 

Estas pautas de accesibilidad web benefician a todas las personas con discapacidad, permanente o no, 

por ejemplo, las personas con movilidad reducida, visión reducida o ceguera, discapacidades auditivas, 

así como todas aquellas que requieren de adaptaciones a consecuencias de su edad o limitación del 

entorno. 

Es importante mencionar que la implementación de los estándares y normativas de accesibilidad web 

son esenciales, no sólo para las personas con discapacidad, sino también para el resto de personas. 

A fin de ampliar información sobre accesibilidad web, os recomendamos contactar con la Fundación 

CTIC. Este Centro Tecnológico, tiene como objetivo la mejora de la competitividad empresarial a través 

de la investigación y la innovación tecnológica, así como el asesoramiento a entidades públicas y 

privadas para conseguir sus objetivos mediante el uso de estándares y tecnología Web. CTIC es 

Miembro del World Wide Web Consortium W3C desde el año 2003. Desde entonces alberga a la Oficina 

del W3C en España. Se puede acceder a los datos de contacto en este enlace. 

FOLLETOS Y MATERIAL PROMOCIONAL IMPRESO 

Es evidente la función que han desempeñado las Nuevas Tecnologías para reducir las situaciones de 

dependencia e incrementar la autonomía de las personas con discapacidad. Sin embargo, la crisis de la 

COVID-19, según datos del informe Tecnología y Discapacidad, elaborado por la Fundación Adecco, con 

el apoyo de Keysight Technologies Spain ha evidenciado que la mitad de las personas con discapacidad 

(45%) siguen encontrando barreras. Así, un 42% declara que le parece muy complejo y avanzado su uso 

https://www.museoreinasofia.es/visita/accesibilidad
https://www.fundacionctic.org/es/home
https://www.fundacionctic.org/es/home
https://fundacionctic.org/
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y un 32% encuentra problemas de accesibilidad, al no poder manejar ciertos dispositivos debido a 

incompatibilidades derivadas de su discapacidad. 

Misma situación ocurre con la brecha de las personas mayores en la sociedad digital según los datos de 

la última encuesta sobre Equipamiento y Uso de Tecnologías de Información y Comunicación en los 

Hogares (2020) del Instituto Nacional de Estadística, sólo el 50,7% de las personas de 65 a 74 años y 

el 17,1% de mayores de 75 usan Internet diariamente. 

Con esto lo que queremos expresar es que la información referente a la accesibilidad es importante 

proporcionarla en formato digital, pero dado que los principales segmentos de población demandantes 

de este tipo de turismo presentan esa denominada brecha digital, consideramos que el uso de recursos 

impresos puede resultar muy útil para la orientación y comprensión de la información.  

AMPLIAR INFORMACIÓN 

Siguiendo con la información obtenida por el informe realizado por Fundación Adecco donde se analiza 

el impacto de las Nuevas Tecnologías en la integración de las personas con discapacidad. Se puede 

acceder al informe en este enlace. 

A DEMANDA DEL USUARIO, CUANDO ALGUNA PERSONA LO SOLICITA. 

El personal que atiende a los usuarios/clientes telefónica o presencialmente, debe de tener los 

máximos conocimientos posibles sobre la accesibilidad del espacio físico, conocimiento de los servicios 

prestados a personas con discapacidad, la información específica para estas personas, las medidas de 

prevención y seguridad y todo ello comunicarlo de la manera adecuada para garantizar una experiencia 

positiva. 

Si necesita información tiene a su disposición la oficina técnica de accesibilidad de COCEMFE Asturias, 

dispone de más información en este enlace. 

TRATO ADECUADO A LAS PERSONAS CON DISCAPACIDAD 

En todos los establecimientos o servicios donde exista un trato al público y para dar un servicio de 

calidad, es importante que el personal esté formado en trato adecuado a personas con discapacidad. 

Con este tipo de formación se fomenta un trato adecuado que promueve la igualdad y evita así 

situaciones de discriminación por razón de discapacidad y exclusión social. Asimismo, ayuda a impulsar 

la idea de que un usuario/cliente con discapacidad no es algo negativo y de este modo no dar por 

hecho todo lo que no puede hacer, sino fijarse en sus capacidades y proporcionarle la atención y ayuda 

adecuada a su situación. 

https://fundacionadecco.org/informe-tecnologia-y-discapacidad/
https://www.cocemfeasturias.es/que-hacemos/accesibilidad/index.html
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En este tipo de formaciones tiene una importancia vital el uso del léxico, palabras anticuadas, inexactas 

o inapropiadas pueden servir para perpetuar imágenes sociales negativas y estigmatizar a personas o 

grupos. 

AMPLIAR INFORMACIÓN 

En este enlace puede acceder a una publicación de COCEMFE con consejos para un trato adecuado a 

las personas con discapacidad, conocer qué términos pueden resultar peyorativos a la hora de 

comunicarnos con personas con discapacidad, son cuestiones fundamentales para garantizar un buen 

servicio. 

En este enlace puedes acceder a una publicación de COCEMFE Asturias donde recomendamos unas 

pautas para un lenguaje inclusivo incluidas para explicar a cualquier persona que tenga dudas sobre 

cómo referirse a las personas con discapacidad. 

 

Pautas de lenguaje inclusivo de Cocemfe Asturias 

Finalmente, para ampliar conocimientos sobre la terminología correcta, os recomendamos la lectura de  

un estudio jurídico, realizado por la Clínica Jurídica per la Justicia Social de la Universitat de València y 

titulado “El ordenamiento Jurídico español y las personas con discapacidad: entre la autodeterminación 

y el paternalismo”, al cual podéis acceder en este enlace. 

El documento insiste en que la expresión adecuada para referirse al colectivo es “persona con 

discapacidad” frente a otros términos que “invisibilizan y que se corresponden con actitudes 

paternalistas y eufemísticas”. 

Asimismo, hace referencia a la teoría de la construcción social de la realidad y la importancia del 

lenguaje para reforzar el uso de la expresión “persona con discapacidad” y desechar expresiones 

https://www.cocemfe.es/wp-content/uploads/2020/02/Trato-adecuado-discapacidad.pdf
https://cocemfeasturias.es/archivos/491_guia-cocemfe-asturias-lenguaje-inclusivo.pdf
https://ojs.uv.es/index.php/clinicajuridica/article/view/20868/18529
https://ojs.uv.es/index.php/clinicajuridica/article/view/20868/18529
https://ojs.uv.es/index.php/clinicajuridica/article/view/20868/18529
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eufemísticas como “diversidad funcional”, “capacidades diferentes” o “capacidades especiales”, 

además de aquellas que infravaloran como “minusvalía” o “discapacitado”. 

PERSONAL CON CONOCIMIENTOS EN LENGUA DE SIGNOS 

ESPAÑOLA  

La lengua de signos no es sino el lenguaje natural utilizado por las personas sordas para comunicarse 

entre sí, que surge dentro de las propias comunidades de sordos. Así, cuenta con las mismas 

características propias de las lenguas orales y no se trata de la adaptación de ninguna de ellas, sino de 

una forma de comunicarse propia, nacida de las necesidades de este grupo de personas. 

El uso de la Lengua de Signos Española  por parte de las personas oyentes, facilitará la participación 

plena de las personas sordas en todos los ámbitos de la sociedad, convirtiéndola en una sociedad 

inclusiva. 

 
Pictograma que idéntica la disponibilidad del servicio de Intérprete de Lengua de signos 

AMPLIAR INFORMACIÓN 

En este enlace puedes acceder a la normativa de referencia. En esta normativa se procede a la 

regulación de los medios de apoyo a la comunicación oral destinados a las personas sordas, con 

discapacidad auditiva y sordociegas. Asimismo, establece los ámbitos de aplicación, por ejemplo: 

CONTENIDOS AUDIOVISUALES 

La accesibilidad audiovisual pretende que las personas con discapacidad puedan acceder en igualdad 

de condiciones a la información, formación y entretenimiento que tales contenidos suponen.  

AUDIODESCRIPCIÓN 

La audiodescripción es el servicio de accesibilidad que permite que las personas con discapacidad 

visual (ciegas o con resto visual) puedan seguir la trama de un contenido audiovisual, aprovechando los 

huecos de mensaje que estos presentan, para introducir un segmento de información descriptivo. 

https://www.boe.es/eli/es/l/2007/10/23/27/dof/spa/pdf
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También beneficia y favorece el seguimiento del contenido audiovisual para las personas que presentan 

problemas perceptivos y/o cognitivos ya que pueden percibir el mensaje a través de la información 

sonora que traduce o explica las imágenes. 

SUBTITULADO 

Es un sistema de apoyo a la comunicación oral, indispensable para las personas sordas o incluso 

personas que no conocen el idioma original. Sin embargo, es muy útil para todas las personas, porque 

refuerza y facilita la descripción y el recurso oral. Es útil cuando hay contenido multimedia, o también 

cuando se publican videos a través de redes sociales o páginas web. 

INTÉRPRETE DE LENGUA DE SIGNOS 

Se trata de incorporar al contenido multimedia el servicio de interpretación en Lengua de Signos 

Española  y de este modo, principalmente, facilitar a las personas sordas o con discapacidad auditiva 

signantes compensar la carencia de la parte sonora. 

 
Ejemplo de composición de contenido con estos sistemas 

SISTEMAS QUE FAVORECEN EL ACCESO AL TRANSPORTE 

SISTEMA DE ARRODILLAMIENTO 

El sistema de arrodillamiento en el transporte público de piso bajo permite a las personas con movilidad 

reducida poder acceder a este medio de transporte en condiciones de seguridad, comodidad y 

autonomía.  

Este sistema junto con el acercamiento del vehículo a la parada es el complemento idóneo para que se 

minimice el desnivel existente entre el vehículo de piso bajo y el pavimento de la acera.  
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