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INTRODUCCION Y CONTEXTO

Un acercamiento rapido al turismo accesible e integrador en los espacios haturales
protegidos

Como se afirma en la Convencién de las Naciones Unidas sobre los Derechos de las Personas con
Discapacidad: “la discapacidad no es una caracteristica intrinseca del individuo, sino el resultado negativo y
variable de la interaccién entre la persona, con sus caracteristicas fisicas, mentales, intelectuales,
relacionales o sensoriales, y las barreras, materiales o inmateriales, que le imponen los contextos a su
alrededor”. Esta concepcién fundacional pone de relieve una verdad crucial: el contexto es la variable que
determina la dificultad. Cuando se eliminan las barreras, la participacion 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 sélo cumple con las responsabilidades éticas y legales, sino que
también fomenta la equidad social y enriquece la experiencia turistica para todos. Sin embargo, no todas
las areas turisticas estan preparadas en este sentido. Por ejemplo, los espacios naturales a menudo
plantean retos debido a sus terrenos accidentados y disefos tradicionales. En consecuencia, el turismo
accesible en la naturaleza implica soluciones innovadoras para hacer que estos espacios sean havegables
y agradables para los visitantes con discapacidades fisicas, sensoriales o cognitivas. Sin embargo, la
inversion no ha sido suficiente y con frecuencia carecen de infraestructuras adecuadas para garantizar
que las actividades turisticas sean accesibles para todos.

Los guias de areas naturales y los operadores turisticos también desempenan un papel fundamental a la
hora de salvar la distancia entre los retos de accesibilidad y las experiencias inclusivas. Al adoptar
principios de diseno inclusivo, se aseguran de que los senderos, los centros de visitantes y las actividades
sean accesibles para todos. Los guias pueden fomentar conexiones significativas adaptando los métodos
interpretativos a las distintas necesidades, utilizando herramientas tactiles, visuales o auditivas y prestando
servicios a medida. Los operadores, por su parte, pueden crear un sistema inclusivo mediante la
formacion, la colaboracion con las partes interesadas y la integraciéon de la accesibilidad en el disefio de los
servicios Yy 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 pequefa escala para la educacion y formacion profesionales) esté siendo ejecutado por tres
organizaciones europeas de ltalia, Macedonia y Espana y combina investigacion, participacion de las partes
interesadas y buenas practicas para crear un marco global para el turismo inclusivo. Un elemento central
del proyecto DIANA es el desarrollo de un conjunto de herramientas de formacién disenadas para dotar a
guias, operadores y gestores de parques de las capacidades y los conocimientos necesarios para ofrecer
experiencias turisticas accesibles. El conjunto de herramientas incluye estrategias y herramientas practicas
para abordar la accesibilidad fisica, cognitiva y sensorial, en consonancia con los principios de
sostenibilidad y disefno universal.

Este conjunto de herramientas de formacion se ha disefiado pensando en la versatilidad, permitiendo un
uso tanto global como parcial. Cada mddulo se ha desarrollado como una leccion formativa independiente,
lo que permite a los usuarios seleccionar y aplicar el contenido especifico mas 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 formacion
especificos, el conjunto de herramientas ofrece flexibilidad y practicidad para diversos contextos y
publicos. Esta estructura modular garantiza que el conjunto de herramientas se adapte sin problemas a
diversos entornos educativos, operativos y organizativos.

Al centrarse en la formacion y la innovacion, el proyecto DIANA subraya la importancia de la accion
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 accidn para que el sector turistico adopte la accesibilidad como
un valor fundamental, garantizando que todo el mundo tenga la oportunidad de conectar con la naturaleza
€n sus propios términos.



https://dianaerasmus.eu/
https://dianaerasmus.eu/

Objetivos principales del conjunto de herramientas

1.Comprender la accesibilidad y la inclusién: Sensibilizar sobre la importancia del turismo accesible en
los espacios naturales y asegurarse de que los guias, operadores turisticos y otros participantes
comprenden las necesidades de las personas con discapacidades fisicas, cognitivas y sensoriales.

2.Desarrollo de competencias para un turismo inclusivo y accesible: Dotar a guias de naturaleza,
intérpretes del patrimonio, anfitriones, operadores turisticos y gestores de parques de los
conocimientos y habilidades préacticas necesarios para ofrecer experiencias turisticas integradoras.

3.Implantacion de infraestructuras y servicios accesibles: Proporcionar estrategias practicas para
mejorar la accesibilidad fisica, cognitiva y sensorial a los entornos y servicios naturales.

4.Fomentar la sostenibilidad y la colaboracion: Garantizar que las mejoras de accesibilidad se ajustan
a los objetivos de sostenibilidad y fomentan la colaboraciéon entre las partes interesadas, incluidas las

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

diversidades funcionales) y los organismos medioambientales.




MODULOS FORMATIVOS

PARTE DOS - ACCESIBILIDAD E INCLUSION EN ACCION: HERRAMIENTAS CLAVE
LISTAS PARA PONER EN PRACTICA

Médulo 9: Seguimiento, evaluacién y feedback

Resumen

Este moédulo se centra en cdémo evaluar los esfuerzos de accesibilidad en los espacios naturales
protegidos, garantizando mejoras continuas.

Los participantes aprenderan a implantar mecanismos de respuesta adaptados a los visitantes con
discapacidad, a controlar la eficacia de los elementos de accesibilidad y a mantener la infraestructura.
Estudios de casos reales pondran de relieve como el feedback ha impulsado mejoras en diversos entornos
turisticos.

Ademas, los participantes realizaran un ejercicio practico para crear un formulario de evaluacion que
puedan aplicar a sus infraestructuras y servicios.

1. Introduccién al seguimiento, la evaluacién y el feedback

Un seguimiento, una evaluacion y un feedback eficaces son componentes esenciales para garantizar que
las medidas de accesibilidad e inclusion presentadas anteriormente en las areas naturales protegidas sigan
siendo funcionales, inclusivas y receptivas a las necesidades de los visitantes con discapacidad. A medida
que mas parques y areas naturales se esfuerzan por ofrecer experiencias sin barreras, la evaluacion
periddica ayuda a identificar lo que funciona y lo que requiere ajustes. La mejora continua es el sello
distintivo del éxito de las iniciativas de turismo accesible e integrador.

La accesibilidad y la inclusién no son estaticas, sino que evolucionan con los cambios tecnoldgicos, las
necesidades de los usuarios y las condiciones del entorno. Por lo tanto, crear un sistema sdlido para
evaluar y mantener estas iniciativas ayuda a garantizar que ofrecen los beneficios previstos a lo largo del
tiempo.

Este moddulo proporcionara las herramientas necesarias para implantar sistemas de control y recabar
informacién util que permita introducir mejoras en el futuro.

2. Crear mecanismos de feedback para visitantes con capacidades diversas

2.1. La importancia del feedback en el turismo accesible e inclusivo

Escuchar a los usuarios con capacidades diferentes es la primera y mejor forma de acercarse a ellos y
contribuir a la accesibilidad y la inclusividad. Los comentarios de los visitantes con discapacidades son una
de las formas mas directas de evaluar la eficacia real de los elementos de accesibilidad e inclusiéon en los
espacios naturales. Las personas con capacidades diferentes son las que mejor pueden determinar si las
rampas, la sefalizacion, los mapas tactiles o los servicios satisfacen realmente sus necesidades. Por tanto,
la incorporacidon de mecanismos de feedback garantiza que los gestores de los espacios naturales
protegidos estén informados sobre el uso que se hace de sus infraestructuras, las dificultades que

encuentran los visitantes y las posibles areas de mejora.




2.2. Métodos de recogida de opiniones

Existen multiples formas de recabar opiniones de visitantes con capacidades diversas:

¢ Encuestas in situ: Tras la visita, anima a los visitantes a rellenar una breve encuesta. Asegurate de
que la encuesta sea accesible en varios formatos (letra grande, braille o versién electrénica con funcion
de conversion de texto a voz).

+ Seguimiento posterior a la visita: Envia a los visitantes una encuesta por correo electrénico o SMS
después de su visita. Que sea sencilla y directa, centrada en aspectos clave como la facilidad de
navegacion, la amabilidad del personal y la satisfacciéon con las instalaciones.

+ Plataformas web: Utiliza tu sitio web o las redes sociales para invitar a los visitantes a compartir sus
experiencias. Ofrecer incentivos, como descuentos en futuras visitas, puede fomentar la participacion.

* Puestos de informacion: Instala quioscos o estaciones accesibles en puntos clave (entradas, salidas)
donde los visitantes puedan dar su opinion directamente durante su visita.

¢ Grupos de discusioén: Organizar periédicamente debates con grupos de personas con discapacidad, in
situ o virtualmente, para recabar opiniones mas profundas.

2.3. Tipos de opiniones a recoger
A la hora de disefiar mecanismos de feedback, es importante recopilar informacién que abarque los
siguientes @mbitos:
* Accesibilidad fisica: Evaluar la facilidad de acceso a los senderos, aparcamientos, aseos, miradores y
caminos.
« Accesibilidad cognitiva y sensorial: Recoger opiniones sobre sefalizacion, mapas téactiles, audioguias
y paneles informativos.
+ Asistencia y servicios del personal: Evaluar en qué medida el personal respondié a las necesidades
de las personas con discapacidad y si les proporciond el apoyo adecuado.
« Experiencia general del visitante: Evaluar la satisfaccién general de la experiencia del visitante,
preguntando por la facilidad de uso, la comodidad y las dificultades encontradas.

2.4. Diseio de formularios de opinion accesibles
La inclusion y la accesibilidad no se limitan a la infraestructura: también se aplican a como se recogen las
opiniones. Asegurate de que los formularios o plataformas de recogida de opiniones sean inclusivos:
« Ofrece formularios de opinion en braille, letra grande y lenguaje simplificado.
» Proporciona formatos digitales compatibles con lectores de pantalla y sistemas de voz a texto.
 Utiliza senales visuales y simbolos para ayudar a los visitantes con discapacidades cognitivas.
« Asegurate de que los formularios fisicos sean faciles de leer y rellenar y proporciona ayuda cuando sea
necesario..
3. Seguimiento de la eficacia de las iniciativas de accesibilidad e inclusién

3.1. Por qué es importante el seguimiento

Las caracteristicas de accesibilidad e inclusion pueden degradarse con el tiempo debido al desgaste o a
cambios en las condiciones ambientales, incluidos los cambios tecnolégicos, las tendencias sociales, las
condiciones climaticas, etc. El seguimiento continuo es fundamental para garantizar que estos elementos
siguen siendo funcionales y satisfacen las necesidades de los visitantes. Sin un seguimiento periédico,
incluso las iniciativas de accesibilidad bien disefadas pueden fallar con el tiempo, provocando la frustracion

de los visitantes y danos a la reputacién del sitio.




3.2. Qué vigilar
Para garantizar la eficacia de los elementos de accesibilidad, deben comprobarse periddicamente los
siguientes aspectos:

Infraestructura fisica: Evaluar el estado de rampas, caminos, plazas de aparcamiento y aseos
accesibles. Buscar cualquier desgaste que pueda dificultar su uso.

Senalizacién y sistemas de informacién: Supervisar la legibilidad de las sefales, la funcionalidad de los
mapas téctiles y la precision de las audioguias. Sustituir los materiales dafados o anticuados.

Equipos de adaptacion: Si tu centro ofrece equipos como sillas de ruedas, sillas Joelette o dispositivos de
ayuda auditiva, asegurate de que se inspeccionan con regularidad, se mantienen y estan listos cuando se
necesitan.

Flujo de visitantes: Observa como se mueven por la zona los visitantes, especialmente aquellos con
discapacidades. Identifica zonas donde la navegacion sea dificil y adapta la infraestructura o los servicios
en consecuencia.

Interaccion del personal: Supervisa la respuesta del personal a las necesidades de los visitantes con
discapacidad. Por ejemplo, observando las interacciones o recogiendo opiniones sobre la calidad del
servicio.

3.3. Herramientas de seguimiento

Utiliza estas herramientas para garantizar un proceso de seguimiento estructurado:

1.Auditorias de accesibilidad e inclusién: Realizar auditorias periédicas de todas las infraestructuras y
servicios para garantizar el cumplimiento de las normas de accesibilidad.

2.Listas para la observacion: Equipar al personal con listas para observar el comportamiento de los

visitantes e identificar las dificultades a las que se enfrentan las personas con discapacidad.

3.Programas de comprador misterioso: Contrata a personas con discapacidad para que visiten tu web de

4.

forma andnima y evallen las caracteristicas de accesibilidad. Sus informes pueden aportar informacion

muy valiosa.

Actualizaciones periddicas y mantenimiento de la infraestructura

4.1. Por qué es clave el mantenimiento

Una vez instalada la infraestructura de accesibilidad, su mantenimiento es una tarea continua. Sin un

mantenimiento adecuado, incluso las rampas, los caminos y la sefalizacién bien disefiados pueden volverse

ineficaces o inseguros. Las actualizaciones y el mantenimiento periédicos garantizan que los elementos de

accesibilidad sigan siendo funcionales y se adapten a la evolucion de las necesidades de los visitantes y a los

cambios del entorno.

4.2. Programacion del mantenimiento

Inspecciones rutinarias: Programar inspecciones periédicas (por ejemplo, mensuales o trimestrales)
para evaluar el estado de todos los elementos de accesibilidad. Esto deberia incluir los caminos, las
plazas de aparcamiento, los aseos y los equipos de adaptacion.

Ajustes estacionales: Los entornos naturales cambian con las estaciones, lo que afecta a la
accesibilidad. Por ejemplo, las hojas otofiales pueden obstruir los caminos, o el tiempo invernal puede
provocar la formacion de hielo. Sé proactivo a la hora de mantener el acceso a lo largo de estos
cambios estacionales.

Actualizaciones tecnoldgicas: Si tu web utiliza tecnologia para la accesibilidad (por ejemplo,
audioguias o apps), asegurate de que estos sistemas se actualizan con regularidad para evitar fallos o
informacion obsoleta.

Actualizaciones de la formacion del personal: Mantén al personal formado en los ultimos protocolos

de accesibilidad y tecnologias de apoyo.




4.3. Presupuestos de mantenimiento

Asigna una parte del presupuesto del sitio especificamente al mantenimiento y actualizacion de los
elementos de accesibilidad. Aunque los costes iniciales pueden ser elevados, un mantenimiento regular
evita reparaciones mas costosas a largo plazo. Considera la posibilidad de buscar asociaciones,
subvenciones o financiacion publica centrada en mejoras de accesibilidad.

5. Ejemplos reales de mejoras de la accesibilidad basadas en el feedback

5.1. Mantenimiento continuo y feedback de los usuarios en Autocamp Ljubanishte-
Ljubanishta, Ohrid, Macedonia del Norte

Ofrece servicios de acampada en tiendas, remolques y bungalows y es uno de los pocos complejos del
norte de Macedonia disenados especificamente para el acceso y alojamiento de personas con
discapacidad fisica. El Autocamp "Ljubanishta" es un destino turistico Unico que prioriza el facil acceso para
personas con discapacidades fisicas.

Han desarrollado una estrategia especifica para aplicar programas de mantenimiento perioddicos y recabar
activamente la opinion de los huéspedes para resolver cualquier problema con prontitud.

5.2. Opinion directa de los usuarios en el Parque Natural del Montseny, Cataluiia

El Parque Natural del Montseny se centra en programas educativos disenados para la inclusion, que
permiten a visitantes de todas las capacidades aprender sobre biodiversidad y conservacion. Los
programas se disefiaron de forma iterativa con informacién directa de las comunidades afectadas.

5.3. Herramientas digitales para garantizar el seguimiento. El caso de Europa Central

El proyecto "Espacios accesibles para todos", que forma parte del Programa Interreg Europa Central,
ofrece un magnifico ejemplo de seguimiento continuo a través del Visor de Accesibilidad Web (WAV). Esta
herramienta recoge datos de accesibilidad en tiempo real a través de evaluaciones sobre el terreno
realizadas por personas con discapacidad. Los datos incluyen informacion sobre instalaciones turisticas,
acceso al transporte y barreras. Este proceso participativo, combinado con el intercambio de datos,
permite desarrollar estrategias basadas en pruebas para mejorar la accesibilidad en las zonas rurales.

6. Ejercicio practico: Creacion de un formulario de evaluacién de la accesibilidad

Objetivo del ejercicio:
Los participantes crearan un sencillo pero eficaz formulario de evaluacion que podran utilizar para recabar
opiniones de visitantes con discapacidad sobre la accesibilidad y el caracter integrador de la
infraestructura y los servicios de su centro.
El formulario debe cubrir areas clave como el acceso fisico, el apoyo cognitivo y sensorial y la calidad de
los servicios prestados por el personal.
Instrucciones paso a paso:

1.Seleccionar areas clave de evaluacion:

Accesibilidad fisica: rampas, caminos, aparcamiento, aseos, etc.

Accesibilidad cognitiva y sensorial: senalizacion, audioguias, mapas tactiles, etc.

Interacciones con el personal y calidad del servicio.

» Satisfaccion general de los visitantes.




2.Elige formatos accesibles:

Asegurate de que tu formulario de evaluacion esta disponible en varios formatos, como braille, letra
grande y versiones digitales compatibles con lectores de pantalla.

3.Desarrollar preguntas:

Las preguntas deben ser sencillas y directas. Utiliza los formatos si/no, opcién multiple y pregunta
abierta para recabar informacién cuantitativa y cualitativa.
Ejemplos de preguntas:
¢ Fue facil navegar por el itinerario? (Si/No)
¢Le resulté util la senalizacion? (Muy util, Algo util, No Util)
¢ Cémo calificaria el apoyo prestado por el personal? (Excelente, Bueno, Regular, Malo)
Por favor, comparta cualquier sugerencia para mejorar la accesibilidad en nuestro sitio.

4.Prueba y revision:

Pide a algunos visitantes con discapacidad que prueben el formulario y opinen sobre su usabilidad.
Revisa el formulario en funciéon de sus comentarios.

5.Distribuir y analizar

Conclusion

Mediante la aplicacidon de mecanismos de informacion adaptados y la participacion de los visitantes con

discapacidad, los gestores pueden obtener informacion valiosa que les permita introducir mejoras

continuas. El seguimiento eficaz es un proceso continuo, esencial para mantener las caracteristicas

funcionales de accesibilidad en respuesta a la evolucion de las necesidades. Las opiniones de los usuarios

pueden impulsar cambios significativos y, en Ultima instancia, fomentar una experiencia mas integradora y

enriquecedora para todos los visitantes.
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