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INTRODUCCIÓN Y CONTEXTO
Un acercamiento rápido al turismo accesible e integrador en los espacios naturales
protegidos

Como se afirma en la Convención de las Naciones Unidas sobre los Derechos de las Personas con
Discapacidad: “la discapacidad no es una característica intrínseca del individuo, sino el resultado negativo y
variable de la interacción entre la persona, con sus características físicas, mentales, intelectuales,
relacionales o sensoriales, y las barreras, materiales o inmateriales, que le imponen los contextos a su
alrededor”. Esta concepción fundacional pone de relieve una verdad crucial: el contexto es la variable que
determina la dificultad. Cuando se eliminan las barreras, la participación se hace posible y surgen
oportunidades para un compromiso significativo.
El turismo accesible e integrador garantiza que todo el mundo pueda participar plenamente en los viajes y
las actividades de ocio. Este enfoque no sólo cumple con las responsabilidades éticas y legales, sino que
también fomenta la equidad social y enriquece la experiencia turística para todos. Sin embargo, no todas
las áreas turísticas están preparadas en este sentido. Por ejemplo, los espacios naturales a menudo
plantean retos debido a sus terrenos accidentados y diseños tradicionales. En consecuencia, el turismo
accesible en la naturaleza implica soluciones innovadoras para hacer que estos espacios sean navegables
y agradables para los visitantes con discapacidades físicas, sensoriales o cognitivas. Sin embargo, la
inversión no ha sido suficiente y con frecuencia carecen de infraestructuras adecuadas para garantizar
que las actividades turísticas sean accesibles para todos.
Los guías de áreas naturales y los operadores turísticos también desempeñan un papel fundamental a la
hora de salvar la distancia entre los retos de accesibilidad y las experiencias inclusivas. Al adoptar
principios de diseño inclusivo, se aseguran de que los senderos, los centros de visitantes y las actividades
sean accesibles para todos. Los guías pueden fomentar conexiones significativas adaptando los métodos
interpretativos a las distintas necesidades, utilizando herramientas táctiles, visuales o auditivas y prestando
servicios a medida. Los operadores, por su parte, pueden crear un sistema inclusivo mediante la
formación, la colaboración con las partes interesadas y la integración de la accesibilidad en el diseño de los
servicios y las infraestructuras.
En este contexto, el proyecto DIANA - Developing Inclusive and Accessible Natural Areas (Desarrollo
de espacios naturales inclusivos y accesibles) surge como una iniciativa destinada a hacer que los
espacios naturales sean accesibles e inclusivos. Este proyecto Erasmus+ (KA210 VET - Proyecto de
asociaciones a pequeña escala para la educación y formación profesionales) está siendo ejecutado por tres
organizaciones europeas de Italia, Macedonia y España y combina investigación, participación de las partes
interesadas y buenas prácticas para crear un marco global para el turismo inclusivo. Un elemento central
del proyecto DIANA es el desarrollo de un conjunto de herramientas de formación diseñadas para dotar a
guías, operadores y gestores de parques de las capacidades y los conocimientos necesarios para ofrecer
experiencias turísticas accesibles. El conjunto de herramientas incluye estrategias y herramientas prácticas
para abordar la accesibilidad física, cognitiva y sensorial, en consonancia con los principios de
sostenibilidad y diseño universal.
Este conjunto de herramientas de formación se ha diseñado pensando en la versatilidad, permitiendo un
uso tanto global como parcial. Cada módulo se ha desarrollado como una lección formativa independiente,
lo que permite a los usuarios seleccionar y aplicar el contenido específico más relevante para sus
necesidades. Tanto si se utiliza en su totalidad para un enfoque global del turismo accesible e inclusivo en
espacios naturales como si se emplea individualmente para abordar lagunas u objetivos de formación
específicos, el conjunto de herramientas ofrece flexibilidad y practicidad para diversos contextos y
públicos. Esta estructura modular garantiza que el conjunto de herramientas se adapte sin problemas a
diversos entornos educativos, operativos y organizativos.
Al centrarse en la formación y la innovación, el proyecto DIANA subraya la importancia de la acción
colectiva para transformar el turismo de naturaleza en un sector integrador. Este conjunto de herramientas
no es solo un recurso; es una llamada a la acción para que el sector turístico adopte la accesibilidad como
un valor fundamental, garantizando que todo el mundo tenga la oportunidad de conectar con la naturaleza
en sus propios términos.

https://dianaerasmus.eu/
https://dianaerasmus.eu/
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Objetivos principales del conjunto de herramientas

Comprender la accesibilidad y la inclusión: Sensibilizar sobre la importancia del turismo accesible en

los espacios naturales y asegurarse de que los guías, operadores turísticos y otros participantes

comprenden las necesidades de las personas con discapacidades físicas, cognitivas y sensoriales.

1.

Desarrollo de competencias para un turismo inclusivo y accesible: Dotar a guías de naturaleza,

intérpretes del patrimonio, anfitriones, operadores turísticos y gestores de parques de los

conocimientos y habilidades prácticas necesarios para ofrecer experiencias turísticas integradoras.

2.

Implantación de infraestructuras y servicios accesibles: Proporcionar estrategias prácticas para

mejorar la accesibilidad física, cognitiva y sensorial a los entornos y servicios naturales.

3.

Fomentar la sostenibilidad y la colaboración: Garantizar que las mejoras de accesibilidad se ajustan

a los objetivos de sostenibilidad y fomentan la colaboración entre las partes interesadas, incluidas las

comunidades locales, las organizaciones de discapacitados (que atienden a las personas con

diversidades funcionales) y los organismos medioambientales.

4.

3
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Introducción 

Este módulo tiene como objetivo dotar a los participantes de conocimientos prácticos y teóricos para

comercializar eficazmente servicios turísticos dirigidos a todas las personas, haciendo hincapié en la

inclusión y la accesibilidad en los esfuerzos de promoción.

El módulo 8 se centra en la comercialización de servicios turísticos accesibles y ofrece estrategias para

atraer a turistas con necesidades diversas. Hace hincapié en el uso de las plataformas digitales y las redes

sociales para fomentar la inclusión y llegar a un público amplio con contenidos que muestren la

accesibilidad.

Los eventos e iniciativas especiales, como el proyecto Turismo Inteligente Inclusivo en Macedonia del

Norte, se destacan como formas eficaces de concienciar y mejorar la reputación de inclusividad de un

destino. También se comparten estudios de casos de éxito, que muestran campañas que atrajeron con

éxito a grupos diversos.

Para concluir, los participantes crean una "píldora de comunicación", un mensaje breve e impactante para

promocionar sus servicios desde una perspectiva accesible, lo que les permite poner en práctica estos

conceptos.

1. Estrategias de comercialización de servicios turísticos accesibles

1.1. El concepto de plan estratégico de marketing

El plan de marketing estratégico para servicios accesibles en los sectores del turismo y el ocio se basa en

el conocimiento profundo de los mercados de demanda de ocio y turismo, mediante el uso de

herramientas de información de mercado e inteligencia de mercado. 

La inteligencia de mercado es la información de que disponemos sobre un mercado específico (por

ejemplo, el segmento de personas mayores o el segmento de personas con movilidad reducida). Con esta

información elaboramos el plan de marketing estratégico y el plan de marketing operativo para cualquier

tipo de servicios de turismo accesible. 

Dentro del plan estratégico, definimos estrategias orientadas a la notoriedad (cuantitativas) y estrategias

orientadas al posicionamiento y reconocimiento de marca (cualitativas). Las líneas estratégicas (por

ejemplo, la estacionalidad de un determinado segmento de la demanda) se basan en las tendencias y la

inteligencia de mercado previamente identificadas.

Dentro del plan operativo, definimos las diferentes actividades de entrada en el mercado que se van a

llevar a cabo (por ejemplo, una campaña de marketing digital o la participación en una feria sobre turismo

accesible). En cualquier caso, debemos establecer una combinación equilibrada entre estrategias y

acciones offline y online.

MÓDULOS FORMATIVOS

PARTE DOS - ACCESIBILIDAD E INCLUSIÓN EN ACCIÓN: HERRAMIENTAS CLAVE
LISTAS PARA PONER EN PRÁCTICA

Módulo 8: Comercialización y promoción del turismo accesible e inclusivo
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1.2. Información e inteligencia de mercado

La inteligencia de mercado es la información que tenemos sobre el mercado, una vez interpretada por

expertos del sector (por ejemplo, en deportes, cultura, naturaleza, canales de distribución). La inteligencia

de mercado nos sirve para tomar decisiones de marketing y promoción con conocimiento de causa (por

ejemplo, los canales de comunicación preferentes utilizados por un segmento específico de la población o

la demanda turística).

La información sobre el mercado nos permite tomar decisiones de marketing informadas y segmentadas,

tanto por parte de los destinos y autoridades públicas como de las empresas privadas, asociaciones, ONG,

organizaciones de apoyo a las empresas, etc.    

La inteligencia de mercado cuenta también en cada destino o mercado emisor con: actores clave del

sector, grandes usuarios, responsables de la toma de decisiones, agentes locales, grupos de interés;

además de la demanda.

La información de mercado y la inteligencia de mercado son clave para identificar los segmentos y perfiles

más adecuados de la sociedad/el mercado del ocio y el turismo, a los que debe dirigirse una campaña de

comunicación/promoción.

1.3.  Inteligencia de mercado e identificación de la audiencia

Dentro del proceso de identificación de la audiencia/demanda podemos encontrar segmentos amplios (por

ejemplo, mercado senior) de segmentos específicos/hipersegmentados/nichos de mercado: por ejemplo,

personas con una diversidad funcional muy específica o una intolerancia alimentaria muy concreta.

La segmentación y la hipersegmentación de la demanda se basan en factores motivacionales y

funcionales.

Los perfiles de los turistas/visitantes están relacionados con el tipo de servicios y productos turísticos que

desean y pueden adquirir en el destino (por ejemplo, rutas patrimoniales adaptadas). 

El análisis comparativo de productos/servicios, que identifica los parámetros de productos reales ya

existentes en el mercado, complementa la segmentación de la demanda. 

Ejemplos de parámetros del producto: duración, componentes, precio, canal de distribución preferido. 

Los principales factores funcionales de la demanda de ocio y turismo que debemos tener en cuenta son:

edad, sexo, situación familiar, tipo y tamaño del grupo (familiar, corporativo, club/ asociación, incentivos,

etc.), grupo social, preferencias sexuales, nivel cultural, nivel educativo, diversidades funcionales, movilidad

reducida/capacidad de movilidad, religión, nacionalidad, preferencia alimentaria/estilo de nutrición, alergias

e intolerancias alimentarias, capacidad adquisitiva/nivel económico, etc.

Los factores motivacionales y funcionales de la demanda turística y de ocio son clave en los procesos de

concepción, diseño y desarrollo de productos. 

También son clave en la planificación de visitas y el establecimiento de la capacidad de carga de los

recursos, atracciones, lugares, destinos, espacios de ocio y turismo en general.
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2. Plan de comunicación

Un plan de comunicación bien estructurado es esencial para promocionar eficazmente los servicios o
destinos turísticos. Este plan traza la estrategia para llegar al público adecuado, definir la imagen de la
marca y equilibrar las distintas acciones promocionales.

Los elementos básicos de un plan de comunicación son:
Identificación de la audiencia: El primer paso consiste en identificar y comprender la audiencia
objetivo o los segmentos de la demanda. Esto puede incluir segmentación, hipersegmentación,
identificación de perfiles, nichos y segmentos específicos. Las herramientas de inteligencia de mercado
pueden proporcionar información valiosa para adaptar los esfuerzos de comunicación a las
necesidades y preferencias de cada grupo.

1.

Consideración de factores externos e internos: Un plan eficaz tiene en cuenta los condicionantes
externos o internos que pueden afectar a la comunicación. Algunos ejemplos son la conectividad
limitada en las zonas rurales, el acceso a los medios sociales y las condiciones sanitarias y de
seguridad en el lugar de destino. Reconocer estos factores ayuda a adaptar el enfoque de
comunicación para superar los posibles obstáculos.

2.

Relaciones con los medios de comunicación: Es fundamental establecer relaciones sólidas con los
medios de comunicación. Esto incluye trabajar tanto con medios de interés general como con medios
de interés especial, lo que puede ayudar a aumentar el alcance y la visibilidad. Adaptar los mensajes a
las necesidades de cada tipo de medio garantiza que la información resuene en los distintos públicos.

3.

Imagen e identidad corporativa: Definir la imagen y la identidad corporativas es esencial para
establecer una marca reconocible. Esto implica crear elementos visuales y auditivos clave como
logotipos, colores, jingles e imágenes. Una identidad corporativa diferenciada con una estrategia de
envasado diferencial y mensajes centrales claros (eslóganes o reclamos) posiciona el producto o
servicio en el mercado de forma eficaz. Un manual de identidad corporativa puede proporcionar
directrices para mantener la coherencia en todos los materiales.

4.

Coordinación y calendario estacional: El plan de comunicación debe ajustarse a los patrones
estacionales del turismo. El calendario es importante para coordinar las campañas y maximizar el
impacto durante los periodos de mayor demanda. Esto podría significar el lanzamiento de promociones
o eventos específicos que coincidan con las temporadas altas del turismo o con festivales concretos.

5.

Reputación online y equilibrio de canales: Una estrategia de reputación online es fundamental en la
era digital actual. Equilibrar las acciones online y offline garantiza que la marca llegue al público a través
de múltiples puntos de contacto. Las acciones web pueden incluir campañas en las redes sociales y
contenidos de sitios web, mientras que las acciones fuera de línea abarcan ferias comerciales,
exposiciones, giras y eventos promocionales como catas de vino o presentaciones de destinos.

6.

Ejemplos de actividades presenciales: Las actividades presenciales desempeñan un papel esencial
en la construcción de una presencia sólida. Entre ellas se incluyen la participación en ferias y
exposiciones, la organización de eventos promocionales, la organización de show cookings, catas de
vino y seminarios sobre productos. Las actividades de networking, como los fam trips (viajes de
familiarización), los blog/vlog trips y los talleres comerciales, ofrecen conexiones experienciales con la
marca y pueden impulsar las recomendaciones de boca a boca.

7.

En resumen, un plan de comunicación integral identifica al público objetivo, tiene en cuenta los factores
que influyen, establece relaciones con los medios de comunicación y crea una imagen de marca y una
identidad claras. Al coordinar el calendario con la estacionalidad y equilibrar las estrategias web y
presenciales, los proveedores turísticos pueden crear un plan cohesivo que promueva eficazmente sus
servicios o destino entre un público amplio y relevante.



3. Uso de plataformas digitales y redes sociales para fomentar la inclusión

Las plataformas digitales y las redes sociales son herramientas poderosas para fomentar la inclusividad en
el turismo. Estos canales permiten a los proveedores turísticos llegar a un público amplio y diverso y
mostrar su compromiso con las experiencias accesibles. En esta sección encontrarás algunas estrategias
clave para aprovechar al máximo las plataformas digitales.
Aprovechando eficazmente las plataformas digitales y las redes sociales, los proveedores turísticos
pueden crear una imagen de marca más integradora y hacer que sus servicios sean más visibles para
todos los viajeros potenciales.

Destacar las características de accesibilidad. Compartir fotos, vídeos y descripciones que destaquen
instalaciones accesibles, como rampas para sillas de ruedas, baños accesibles y señalización en braille.
Incluir testimonios de huéspedes con distintas necesidades también puede aportar autenticidad y
generar confianza.
Relación con su público. Utilizar las redes sociales para relacionarse directamente con la gente.
Responder abiertamente a preguntas sobre accesibilidad y fomentar las opiniones o comentarios
sobre servicios accesibles. Esta interacción demuestra a los clientes potenciales que estás atento a sus
necesidades y comprometido con la inclusión.
Crear y compartir contenidos. Publicar regularmente contenidos centrados en la inclusividad, como
entradas de blog sobre consejos para viajes accesibles o historias de viajeros diversos que disfrutan de
sus servicios. Colaborar con personas influyentes y blogueros que aboguen por el turismo accesible
para llegar a un público más amplio.
Utilizar lenguaje e imágenes inclusivos. Asegúrate de que tu lenguaje es acogedor e integrador,
evitando estereotipos y destacando la diversidad. Utiliza imágenes que representen un abanico de
capacidades, edades y orígenes para que todos se sientan bienvenidos.
Crear páginas dedicadas a la accesibilidad. En tu sitio web, crea una página específica en la que se
detallen todos los servicios accesibles. Asegúrate de que esta información es fácil de encontrar y se
actualiza con regularidad, ya que ayudará a los clientes con necesidades específicas a planificar sus
viajes con confianza.

4. Actos e iniciativas especiales de sensibilización (por ejemplo, el proyecto de turismo
inteligente inclusivo en Macedonia del Norte)

Hay muchas opciones diferentes de actos e iniciativas para concienciar sobre la accesibilidad y la inclusión

en los sectores del turismo y el ocio:

Sesiones de información/difusión pública sobre los diferentes elementos asentados en el territorio para

adaptarlo a la accesibilidad e inclusividad, por ejemplo: señalización, señalización inteligente, rampas,

senderos adaptados, aparcamientos adaptados, aseos adaptados y otras instalaciones, acceso

adaptado a lugares públicos, visitas virtuales y exposiciones inmersivas, otras tecnologías adecuadas

para adaptar lugares y experiencias turísticas a personas con diversidades funcionales: psíquicas,

físicas, cognitivas. 

Estas sesiones de información/difusión pueden adaptarse a distintos públicos:

          Público en general

          Actores y partes interesadas de interés específico, como ONG o empresas de consultoría sobre

accesibilidad e inclusión.

         Actores de la hostelería y el turismo, por ejemplo: agencias de viajes/operadores turísticos receptivos

y emisores, productores turísticos locales, alojamiento, transporte, guías e intérpretes del patrimonio,

gestores de yacimientos/monumentos/museos.
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Lo ideal es que este tipo de actos vayan acompañados de campañas en los medios de comunicación y en

las redes sociales para apoyar los actos en directo: presenciales, en línea o híbridos.   

Es de vital importancia que estas sesiones y campañas estén abiertas a todo tipo de segmentos y

parámetros de: edad, cultura, nacionalidad, nivel social, religión, etnia, género, tendencia sexual, etc.

respondiendo adecuadamente a la rica diversidad humana de los destinos.

Se pueden utilizar estrategias de gamificación para hacer las sesiones y campañas más atractivas para los

nativos digitales/las generaciones X y Z.

5.Estudios de casos: campañas de éxito que atrajeron a grupos diversos

Campagna “Sensea” sul turismo marino inclusivo nel Comune di Baiona, Pontevedra (Spagna). 

Campaña "Sensea" sobre turismo de mar inclusivo en el Municipio de Baiona, Pontevedra (España). 

"Sensea" es una iniciativa que pretende abrir la región de Galicia al exterior incluyendo a todos los

colectivos sin excepción. La región de Galicia contempla la promoción y difusión de su patrimonio marino y

náutico como destino único de referencia, para una oferta innovadora y mejorada de productos e

itinerarios turísticos, como los que forman parte de la campaña "Sensea".

Un conjunto de actividades náuticas tradicionales, deportivas y recreativas forman parte de los puertos

gallegos y sus usos y de la relación de Galicia con el mar.

Este binomio es una fuente de generación de riqueza, un agente de creación de empleo local, una fuente

de dinamismo social y turístico y un símbolo de cultura inclusiva y accesibilidad. Baiona quiere a través de

esta campaña convertirse en un referente en turismo marinero accesible. 

Todos los recursos relacionados con el mar aprovechan las nuevas tendencias de consumo turístico,

sumando esfuerzos para orientar esta actividad a mercados futuros, incluyendo segmentos de la demanda

con cualquier tipo de diversidades funcionales.

Esta iniciativa obedece a la prioridad de la administración autonómica de acercar el atractivo del mar

gallego a toda la comunidad y al objetivo de despertar el interés por la náutica, llegando también a los

segmentos con diversidades funcionales. "Sensea" es un buen ejemplo para contribuir a estos objetivos,

porque "crea una expectativa única y completa de navegación para entender cómo se vive del mar en

Galicia".

La iniciativa "Sensea" nació del trabajo previo desarrollado por el equipo "Sentir o Mar", formado por

profesionales del ámbito educativo, social y turístico, que demostraron que, más allá de la vista, existen mil

formas de experimentar, vivir y transmitir el mar. Esta iniciativa permitió a personas con diferentes

discapacidades acercarse, disfrutar y sentir el mar, teniendo la oportunidad de formar parte de él a través

de experiencias turísticas relacionadas con la cultura marinera.

6. Ejercicio práctico: Creación de una píldora de comunicación para difundir servicios y
experiencias turísticas desde una perspectiva accesible e inclusiva

Objetivo del ejercicio:
Crear una píldora de comunicación breve y atractiva que destaque la inclusividad y accesibilidad de tus

servicios turísticos o destino. Puede ser una publicación en redes sociales, un titular de correo electrónico o

un breve guión publicitario.
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Instrucciones paso a paso:

1.  Identificar tu público objetivo y los segmentos clave
Reflexionar sobre los conceptos de inteligencia de mercado. Definir un segmento específico dentro del

turismo accesible al que dirigirse con este mensaje. Por ejemplo, tu píldora de comunicación podría

dirigirse a personas mayores, viajeros con discapacidades físicas, familias con niños pequeños o un

nicho como el de los turistas con conciencia ecológica y necesidades de accesibilidad.

Elegir un segmento que se ajuste bien a tus servicios y a las características accesibles que ofreces.

2.  Destacar las principales características de accesibilidad
Basándote en la sección "Uso de plataformas digitales y medios sociales para fomentar la inclusión",

identifica las principales características de tu servicio que favorecen la accesibilidad y la inclusión. Por

ejemplo, menciona las rampas para sillas de ruedas, los baños accesibles, las opciones de visitas

virtuales o la interpretación multisensorial del patrimonio que mejora las experiencias de todos los

visitantes.

Asegúrate de que tu lenguaje es claro, inclusivo y acogedor. Evita el uso de jerga o términos

demasiado técnicos, centrándote en un mensaje que cualquiera pueda entender y apreciar.

3.   Incorporar la interpretación del patrimonio y el atractivo emocional
Utilizando las ideas de "Interpretación del Patrimonio" (del Módulo 3), transmite la esencia de tu destino

o servicio destacando su valor único y su importancia cultural. Por ejemplo, si tu servicio ofrece visitas

guiadas al patrimonio, destaca cómo permite a los visitantes de todas las capacidades conectar con la

historia y los relatos del lugar.

Añade un toque emocional que ayude a los visitantes a sentir una conexión personal con la

experiencia. Puedes incluir una breve historia sobre la experiencia de un visitante anterior o una frase

sencilla que capte el espíritu de inclusión (por ejemplo, "Experimenta la magia de [destino]: accesible

para todos, inolvidable para todos").

4.   Elabora un mensaje central y un eslogan
Resume tu idea en un mensaje único y memorable. Puede ser un eslogan, un titular o un párrafo corto.

Que sea conciso pero significativo, con el objetivo de transmitir un espíritu acogedor e integrador que

invite a todo el mundo a explorar tus servicios.

Por ejemplo: "Descubre [destino]: un lugar donde el patrimonio cobra vida para todos" o "Tu viaje hacia

la aventura accesible comienza aquí".

5.    Equilibrio entre los canales web y tangibles
Piensa en cómo compartir esta píldora de comunicación a través de canales online y offline. En

Internet, piensa en una publicación visualmente atractiva en las redes sociales con imágenes inclusivas.

En cuanto al uso tangible, imagina utilizarla como parte de un folleto, cartel o señalización en eventos o

ferias donde los turistas potenciales puedan verla.

6. Reflexión
Después de crear tu píldora de comunicación, piensa en cómo resuena entre el público elegido. ¿Hace

hincapié en la inclusión y la accesibilidad? ¿Es el mensaje claro y acogedor? Ponla a prueba

compartiéndola con colegas o clientes objetivo para recabar opiniones y perfeccionarla aún más.
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Conclusión

Combinando la información estratégica sobre el mercado, la interpretación del patrimonio, un plan de

comunicación estructurado y el uso de plataformas digitales, los proveedores de servicios turísticos

pueden crear mensajes potentes e inclusivos que lleguen a públicos diversos. El módulo hace hincapié en

la comprensión de los segmentos de mercado, la elaboración de mensajes que reflejen los valores

fundamentales y la garantía de que la accesibilidad esté en el primer plano de todos los esfuerzos

promocionales. Mediante ejercicios prácticos, como la creación de una "píldora de comunicación", los

participantes podrán poner en práctica la teoría y elaborar mensajes impactantes que pongan de relieve

su compromiso con la inclusión, la accesibilidad y la importancia cultural del turismo.
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