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Argomento 2 - Regole
e raccomandazioni
per migliorare
I’accessibilita nelle
imprese turistiche

Questo modulo fornisce indicazioni e raccomandazioni
per una ripresa inclusiva del settore turistico dopo il
COVID, con l'obiettivo di accogliere la piu ampia gamma
di potenziali visitatori. Vengono esaminati i vantaggi
particolari per il settore HORECA, sulla base di esempi di
buone pratiche e storie di successo.

2.1. Buone pratiche nel
Turismo Accessibile:
Storie di successo

L’adozione dell’accessibilita € un processo graduale,
passo dopo passo. Lo conferma I'esperienza di molti
operatori del settore turistico. Le tre storie di successo
che seguono provengono da hotel e catene alberghiere in
Scandinavia, Spagna e Irlanda, che godono di un’ottima
reputazione per quanto riguarda I'accessibilita, ottenuta
grazie a molti anni di sforzi.
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2.1.1. Il programma di
formazione sull’accessibilita
sviluppato ed utilizzato

da SCANDIC, una catena
iInternazionale di alberghi con
sede in Svezia

Scandic ¢ la piu grande catena alberghiera dei Paesi
nordici. Dispone di circa 300 hotel in 6 Paesi con oltre
50.000 posti letto e 11.500 dipendenti (dati del 2018).

HAVING A DISABILITY
OR NOT¥ |
AT SCANDIC g

EVERYONE IS OUR
GUEST

Scandic crede “nel diritto di tutti di essere trattati in modo
equo, di sentirsi sicuri e di essere ben curati - il cosiddetto
“buon senso nordico” - e mira a “offrire viaggi facili e
accessibili per tutti”. Fondamentale per il suo approccio

e garantire che i suoi prodotti si rivolgano a tutti i clienti
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e soddisfino le loro esigenze specifiche. Per Scandic
questa si € rivelata un’ottima proposta commerciale,
facendone un leader mondiale riconosciuto nel settore
degli hotel accessibili.
La formazione sull’accessibilita € stata sviluppata dal
Coordinatore per la disabilita (e successivamente
“Ambasciatore”) Magnus Berglund, egli stesso disabile.
Scandic € stata tra le prime aziende a nominare un
Coordinatore per la disabilita nel 2003.
Il lavoro di Berglund é stato dedicato allo sviluppo delle
politiche e delle pratiche della catena alberghiera, in
modo che tutti gli hotel Scandic potessero offrire alle
persone con disabilita lo stesso elevato livello di servizio
pari a quello dei clienti non disabili. Il programma di
sviluppo delle risorse umane (HR) sull’accessibilita e
il servizio per gli ospiti disabili & stato fondamentale
per raggiungere questo obiettivo. L'accessibilita per
tutti fa parte dell’etica di Scandic e la formazione
sull’accessibilita viene impartita a tutto il personale di
Scandic.
L'azienda utilizza tre metodi per erogare la formazione
all’'accesso:
1. il Coordinatore per la disabilita e altri capi squadra
svolgono corsi di formazione in ciascuno dei loro hotel.

2. Scandic ha creato una serie di diapositive in
PowerPoint e libri di testo a cui tutti gli hotel hanno
accesso.

Ritorna all’indice
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3. La formazione digitale sull’accesso € disponibile sotto
forma di un corso introduttivo, che & stato inizialmente
erogato sull'Intranet aziendale. Tutti i membri del
personale devono seguire questo corso di 30 minuti.

Per decisione della direzione di Scandic, su
suggerimento di Magnus Berglund, il corso di formazione
sull’accessibilita digitale di Scandic e stato pubblicato
online per I'uso gratuito da parte di chiunque a partire da
dicembre 2013, come parte dei continui sforzi di Scandic
per dare 'esempio nel campo del turismo accessibile.

Il corso € stato ritirato nel 2021.

e Guarda su YouTube Interview with Magnus Berglund
(2021)

» Visita Scandic Hotels Accessibility webpage

* Leggi Scandic Hotels EU Skills Case Study di ENAT e
VVA, 2014.
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2.1.2. Fundacion ONCE /
ILUNION Hotels, Spagna.
Video “Change Your Destination”

Il video “Change your destination” & stato realizzato dalla
Fundacién ONCE e dal’lUNWTO in occasione della Fiera
Internazionale del Turismo 2019 (FITUR), in Spagna.

Il video mostra come la facilitazione dei viaggi per le
persone con disabilita rappresenta un’eccezionale
opportunita di business. Tuttavia, € necessario un
cambiamento nella mentalita e nel modello di fornitura dei
servizi turistici per soddisfare questa importante domanda
di mercato. Ambienti e servizi accessibili contribuiscono

a migliorare la qualita del prodotto turistico e possono
creare maggiori opportunita di lavoro per le persone con
disabilita.

L’accessibilita, quindi, deve essere parte integrante di
qualsiasi politica e strategia turistica responsabile e
sostenibile.

e Guarda il video “Cambia tu destino”

e Visita il sito ufficiale di ILUNION Hotels
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Fundacion

ONCE
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2.1.3. Gleneagle Hotels,
Killarney, Irlanda.

Missione, politica e azioni per
I'accessibilita

'etica alla base del Gleneagle Group € quella di essere
piu di un semplice gruppo di hotel: offrire di piu ai propri
ospiti e fare anche di piu per loro. Nell’agosto 2015, con
una nuova partenza per I'azienda e la prima nel settore
ricettivo irlandese, il Gruppo ha intrapreso una missione
per rendere le sue proprieta un ambiente accessibile,
accogliente e di supporto per tutti.

Da allora sono stati raggiunti molti risultati, ma c’'é sempre
molto da fare. Il Gruppo ha ricevuto 'ENAT Quality

Label, e il premio dell'industria turistica irlandese per
I'accessibilita. L'azienda si impegna a portare avanti

un approccio multiforme che prevede miglioramenti
strutturali, revisione delle procedure operative e
investimenti nella formazione del personale. La sua
missione non € solo quella di essere il punto di riferimento
per I'industria dell’ospitalita irlandese, ma anche quella

di diventare il principale fornitore di servizi di ospitalita al
mondo, garantendo l'accesso universale a tutti.

» Visita GLENEAGLE website | Accessibilita al
Gleneagle Hotel
* Vedi anche: Pantou.org | The Gleneagle Hotel
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Foto del Gleneagle Hotel dal sito web dell’azienda

W

Wéllcomé.t'é' The Gleneagle Hotel, T =)V A—

e BOOK NOW.....oee
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2.2. Percorsi verso
strutture accessibili

Le persone con disabilita partecipano sempre piu

spesso alle attivita turistiche grazie al loro crescente
livello di integrazione economica e sociale. Tuttavia,
esistono ancora molte difficolta e barriere di ogni tipo che
ostacolano 'accesso ai servizi turistici. L'accessibilita non
€ un requisito solo ed esclusivamente per le persone con
disabilita, poiché non sono gli unici beneficiari.

Come gia accennato, le destinazioni e le imprese
turistiche che affrontano questi requisiti e li considerano
come misure positive vedranno migliorare i loro prodotti e
servizi, facilitando cosi I'esperienza turistica e migliorando
la qualita della vita dei residenti e dei visitatori locali.

La sezione seguente evidenzia alcuni degli obiettivi
chiave per lo sviluppo di luoghi, imprese e destinazioni
turistiche accessibili.

Ritorna all’indice
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2.2.1. Visitengland - 10
suggerimenti sul Turismo
Inclusivo

L'ente nazionale del turismo del Regno Unito,
VisitEngland, ha riassunto alcune delle caratteristiche
principali delle destinazioni accessibili con una serie di 10
consigli.

1. Formare tutto il personale a contatto con i clienti sulla
consapevolezza della disabilita.

2. Utilizzare i sottotitoli ogni volta che si realizza un video
con una colonna sonora.

3. Chiedete a tutti i clienti se hanno bisogno di
assistenza in caso di evacuazione’.

4. Assicuratevi che il vostro sito web sia conforme agli
standard di accessibilita e che tutte le comunicazioni
scritte con i clienti siano disponibili in formati
accessibili.

5. Fornite ai clienti disabili modalita accessibili per fornire
feedback e rispondete prontamente ai commenti.

6. Fornire letti gemelli o letti a scomparsa nelle camere
da letto designate per I'accessibilita.

/. Fornire docce a pavimento piuttosto che vasche da
bagno nelle camere accessibili.

8. Nominare un “campione” dell’accessibilita e
incoraggiare gli ambasciatori dell’accessibilita.

1 In alcuni Paesi, la raccolta e la registrazione di questo tipo di informazioni
puo essere soggetta alla legislazione sulla protezione dei dati, che richiede |l
consenso specifico del visitatore.
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9. Eventuali agevolazioni per i clienti disabili e politiche di
assistenza personale gratuita.

10.Fornire una guida all'accessibilita dettagliata e accurata
per promuovere il proprio livello di accessibilita.

01

Train all
customer facing
staff in disability
awareness and
ensure they

03

Ask all your
customers if
they require any

04

Ensure your
website meets
accessibility
standards

are familiar 02 assistance with and all written
with accessible Use evacuation in an communications
facilities, subtitles emergency. with customers
services and wherever Record any are available
equipment you use a specific in accessible
available. soundtrack. arrangements. formats.
05

10 Provide
Provide a accessible ways
detailed and . for disabled
accurate TOp 10 tlpS customers to give
Accessibility . . feedback, acting
Guide to on |nCIUS|Ve and responding
promote your H promptly to
accessibility. tO urism comments.

VisitEngland &
09 08 07 06
Promote any Appoint an Provide wet Provide twin
concessions Accessibility rooms rather or zip and
for disabled Champion than baths in link beds in
customers and and designated designated
free personal encourage accessible accessible
assistant accessibility rooms. bedrooms.
policies. ambassadors.

These tips were produced by England’s Inclusive Tourism Action Group, comprising a range of leading
accessible tourism stakeholders who share the vision for England to provide a wide range of world-class
accessible tourism experiences that every person with accessibility requirements can enjoy.
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2.2.2. Valutare I'accessibilita
della vostra struttura

Per fornire servizi turistici accessibili e inclusivi affidabili e
di alta qualita, gli operatori devono verificare I'accessibilita
della loro sede con un’analisi sistematica e dettagliata
dell’infrastruttura costruita, delle strutture e dei servizi

ai clienti. Lapproccio piu efficace consiste nell’affidare

a un Access Auditor qualificato 'esecuzione di una
“verifica dell’accessibilita’. Si tratta di una valutazione
dell’accessibilita delle aree esterne, degli edifici, delle
infrastrutture e di tutti i servizi del locale. Vengono
utilizzate liste di controllo e standard per misurare e
descrivere in modo oggettivo le condizioni di accesso in
tutte le aree e identificare eventuali problemi o “lacune”
tra il servizio offerto e le esigenze dei clienti con disabilita
0 con requisiti di accesso specifici.

Il rapporto sull’audit dell’accessibilita che ne risulta
fornisce un’analisi delle lacune e raccomandazioni

per i miglioramenti, con indicazioni sulle priorita di
intervento e sui tempi, tenendo conto delle risorse e del
budget necessari. Un piano d’azione per 'accessibilita
viene quindi preparato dall’auditor in collaborazione con
la direzione, stabilendo obiettivi, azioni e scadenze. Di
norma, viene definita una serie di fasi, che stabiliscono
una sequenza di miglioramenti graduali.

Ove possibile, gli utenti con diverse disabilita (fisiche,
sensoriali, cognitive) possono essere coinvolti nelle
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procedure di valutazione per identificare eventuali barriere
che causano loro difficolta in determinate aree o funzioni
di un locale. Nelle strutture piu piccole e in quelle con
budget limitati, potrebbe non essere possibile assumere
un auditor per I'accesso. In questi casi, il gestore o

il proprietario pud condurre una “autovalutazione”

delle condizioni di accessibilita, utilizzando una lista di
controllo dell’accessibilita per raccogliere le informazioni
necessarie, sempre con descrizioni € misurazioni
oggettive. Per la raccolta dei dati si possono utilizzare
liste di controllo come il Pantou Access Statement?, dopo
di che i valori registrati possono essere confrontati con le
raccomandazioni contenute nei documenti di orientamento
sull’accessibilita.

Foto dei posti auto per i clienti con disabilita e il percorso pedonale per I'ingresso
al Muckross Park Hotel, Irlanda.

Path to Hotel Entrance

2 Pantou Access Statement

Ritorna all’indice
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2.2.3. Fornire informazioni
accurate, affidabili ed aggiornate
e comunicazioni sull’accessibilita
a destinazione

L'esecuzione di un’accurata verifica dell’accesso non
solo fornisce dati sull’accessibilita per pianificare i
miglioramenti. Le informazioni raccolte sono utili anche
per lo sviluppo di una Guida all’accesso o di una
Dichiarazione sull’accesso, che possono essere
utilizzate per scopi di marketing.

Le guide alllaccesso sono sempre piu utilizzate dagli
operatori per informare i potenziali clienti sull’accessibilita
dei loro locali e servizi. Dopo un’introduzione con una
dichiarazione sulla politica di accesso, la guida contiene,
ad esempio: descrizioni dei collegamenti con il trasporto
pubblico locale, misure specifiche e foto di strutture
chiave come parcheggi, porte d’'ingresso, camere e bagni
accessibili per gli ospiti, servizi igienici, scale e ascensori,
posti a sedere in sala da pranzo e sale riunioni che sono
importanti per i visitatori con disabilita - e per coloro che
possono accompagnarli.

Le informazioni sui servizi possono includere: sedie a
ruote o scooter elettrici in prestito o a noleggio, scelta di
cuscini e materassi, fornitura di pasti a dieta speciale,
strutture ricreative o sportive accessibili, ecc. Queste
informazioni possono essere pubblicate sulle pagine web
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della struttura o come documento PDF scaricabile, in
modo che i visitatori possano studiarle a loro piacimento.

Foto da Hoe Grange “Breve Guida all’Accesso”, Regno Unito (2021

Arrival: The cabins are situated on a hill and the vehicle approach to the car park is quite steep,

however there is easy level or ramped access from the designated Tarmac car parks directly to the
cabin doors.

Easy access: The log cabins are spacious, and have an excellent wheelchair accessible layout, wide
doorways and level thresholds throughout. Three of the cabins have a large wet room shower with

non-slip floor, grab rails and adjustable shower heads.

Chiaramente, per evitare di ingannare il pubblico (e

di incorrere in possibili denunce contro il gestore),

e essenziale che la Guida all’'accesso contenga
informazioni sull’accessibilita obiettive, accurate, affidabili
e con la data di effettuazione del controllo.

|l gestore pud aggiungere una clausola di esclusione della
responsabilita, sottolineando che le condizioni di accesso
possono cambiare senza preavviso e che i visitatori sono
sempre invitati a contattare la struttura prima della visita
per verificare le informazioni di cui hanno bisogno.

Le Guide all’accesso non contengono recensioni
dei visitatori, valutazioni dei visitatori o altre forme di
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valutazione soggettiva. E fondamentale che le condizioni
di accessibilita siano presentate nel modo piu concreto
possibile. Cid consente alle persone con disabilita di
decidere autonomamente dove e come visitare una
determinata struttura, considerando anche I'eventuale
assistenza di accompagnatori o I'uso di ausili tecnici.

E inoltre importante che I'operatore identifichi le possibili
barriere all’accessibilita di natura temporanea o
permanente, nonché le “buone” caratteristiche di
accessibilita. In questo modo si eviteranno possibili
delusioni o addirittura reclami contro la struttura, se i
problemi non sono stati resi noti.

Le Guide all’accessibilita sono un’utile fonte di
riferimento in materia di accessibilita per gli addetti
alla reception e per il personale che ricopre ruoli

a contatto con i clienti, consentendo loro di fornire
informazioni accurate al telefono o via e-mail, sulla base
dei dati raccolti.

 Esempio Guida all’Accesso - Hoe Grange, UK: Hoe
Grange, UK.
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2.2.4. Integrare i chatbot per
migliorare le informazioni
sull’accessibilita dei servizi
offerti “in loco”

| chatbot offrono nuove possibilita agli operatori turistici

di offrire servizi di risposta 24 ore su 24 sul proprio sito
web o tramite un’applicazione mobile. Attualmente, la
maggior parte dei chatbot fornisce risposte “precaricate”
alle domande che possono essere poste dall'utente, sotto
forma di messaggio di testo o selezionando una domanda
da un elenco predefinito.

Il chatbot abbina le “parole chiave” delle domande
all'insieme di risposte disponibili e fornisce rapidamente le
risposte che rispondono alla richiesta. Questa interazione
puo essere ripetuta piu volte se l'utente richiede
informazioni piu dettagliate o se la prima risposta non e
soddisfacente.

Il progetto DIVETOUR propone I'accessibilita dei

luoghi e dei servizi turistici come argomento per la
sperimentazione e lo sviluppo di un Chatbot per
I’accessibilita per i fornitori di servizi alberghieri.

Si tratta di un modo innovativo per fornire informazioni
sull’accessibilita che altrimenti verrebbero presentate in
una Guida all’'accessibilita o su una pagina web.

| possibili vantaggi dell’'uso del Chatbot sono che le
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interazioni possono essere effettuate a voce/audio o
leggendo/scrivendo il testo e che le risposte saranno
trovate piu rapidamente dal chatbot rispetto all’'utente
che altrimenti dovrebbe sfogliare diverse pagine web o
usare una Guida all’'accessibilita per trovare le stesse
informazioni. Per la struttura ricettiva, questo puo ridurre
il tempo di impiego del personale (numero inferiore di
telefonate lunghe).
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2.3. Ristrutturare le
strutture turistiche per
soddisfare le esigenze di
accesso del visitatori

2.3.1. Integrare I'accessibilita
nella generale visione strategica

Lobiettivo di fornire un “turismo accessibile a tutti” sta
diventando una priorita per le imprese e le destinazioni
turistiche, sotto la spinta di diverse condizioni sociali

e tendenze di mercato, come descritto nel Modulo 2,
Argomento 1. livello strategico, le imprese che investono
nel miglioramento dell’accessibilita aumenteranno la loro
resilienza nei confronti degli shock esterni, aumentando
le competenze e le abilita del personale, migliorando

la qualita della loro offerta, estendendo la loro portata

a nuovi mercati e migliorando la loro sostenibilita
complessiva. Quando si considera come sviluppare una
visione strategica per lo sviluppo di un turismo accessibile
e inclusivo, é utile consultare le linee guida e gli standard
prodotti dalle organizzazioni del settore turistico. |
seguenti documenti attingono alle migliori pratiche di
tutto il mondo, fornendo raccomandazioni e requisiti che
consentiranno alle aziende di sviluppare servizi in grado
di soddisfare tutti i clienti.
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2.3.2. ISO Standard 21902
“Turismo e relativi servizi -
Turismo Accessibile a tutti”

L'Organizzazione internazionale per la
standardizzazione (ISO) ha pubblicato nel 2021 il
primo standard al mondo sul turismo accessibile, la

ISO 21902 “Tourism and related services - Accessible

tourism for all - Requirements and recommendations”.

Si tratta di uno standard internazionale che offre linee
guida per garantire I'accesso e la fruizione del turismo

per tutti su base paritaria.

Lo standard stabilisce requisiti e linee guida con
I'obiettivo di garantire a tutti la parita di accesso e di
fruizione del turismo.

Nella sola Unione Europea, il settore rappresenta un
mercato potenziale di 80 milioni di persone, 0 130
milioni se si includono gli accompagnatori.

Questo standard é disponibile in inglese, spagnolo
e portoghese, essendo stato tradotto e inserito nei
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cataloghi nazionali di standard spagnoli e portoghesi.

Si rivolge ai fornitori di servizi e agli operatori turistici,
nonché alle amministrazioni pubbliche e alle destinazioni
turistiche.

* Leggi Introduction to the ISO Standards 21902

e Guarda UNWTO Webinar on ISO 21902
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2.3.3. Standard europeo - EN
17210:2021, Accessiblilita e
usabilita delambiente costruito -
Requisiti funzionali

=L CENELEC

Prodotto dal CEN (Comitato Europeo di Normazione),

lo standard descrive i requisiti funzionali minimi e le
raccomandazioni per un ambiente costruito accessibile
e fruibile. E applicabile all'intero spettro del’ambiente
costruito e riguarda la progettazione, la costruzione,

la ristrutturazione, I'adattamento e la manutenzione di
ambienti costruiti, comprese le aree pedonali esterne

e le aree urbane, seguendo i principi del Design for All/
Universal Design che facilitano I'uso sicuro per un’ampia
gamma di utenti, comprese le persone con disabilita.

La norma EN 17210:2021 e stata sviluppata da un
gruppo di esperti nominati, attraverso il consenso,

in stretta collaborazione con le parti interessate:

ANEC (Associazione Europea per il Coordinamento
della Rappresentanza dei Consumatori nella
Standardizzazione), EDF (Forum Europeo della
Disabilita), AGE platform Europe, Commissione Europea,
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ENAT (Rete Europea per il Turismo Accessibile), SBS
(Small Business Standards) e ETSA (European Textile
Services Association). Il CEN-CLC/JTC 11 ha inoltre
lavorato a stretto contatto con il CEN/TC 10 “Ascensori,
scale mobili e marciapiedi mobili”.

Lo standard € integrato da due rapporti tecnici.

Sono stati pubblicati anche il CEN/TR 17621:2021 sui
criteri e le specifiche tecniche di prestazione e il CEN/

TR 17622:2021 sulla valutazione della conformita relativa
all’'accessibilita e alla fruibilita del’ambiente costruito.

Lo standard e i due relativi rapporti tecnici sono disponibili
per I'acquisto presso gli enti di normazione nazionali.

* Link collegato: UNE Website
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2.3.4. Atto Europeo
sull’Accessibilita (2019)

Gli operatori turistici devono anche essere a conoscenza
della legislazione sull’accessibilita a livello europeo

e nazionale per adeguarsi alle nuove normative del
settore turistico. L'Atto europeo sull’accessibilita (EAA)

si applica a un’ampia gamma di prodotti e servizi digitali,
compresi i servizi di trasporto passeggeri (ad eccezione
dei servizi urbani, suburbani e regionali), nonché i siti
web, le app per dispositivi mobili, la biglietteria elettronica,
le informazioni di viaggio in tempo reale e i terminali
interattivi self-service (ad eccezione di quelli installati
come parti integrate dei veicoli).

Le disposizioni dell’ Atto europeo sull’'accessibilita non si
applicano piu in generale ai servizi turistici. Cid & dovuto
alla forte opposizione dei fornitori del settore turistico e di
alcuni Stati membri durante il processo di elaborazione
della legislazione, che ha portato al ritiro dei testi relativi
ai servizi turistici.

* Link collegato European accessibility act
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2.3.5. UNWTO
Raccomandazioni e il Manuale
sul Turismo Accessibile

Le Raccomandazioni sul turismo accessibile sono state
adottate dall’Assemblea generale dellUNWTO, con la
risoluzione A/RES/637(XX) dell’agosto 2013. Queste
raccomandazioni sono state sviluppate con il supporto
della Fondazione ONCE per l'inclusione sociale ed
economica delle persone con disabilita e la Rete Europea
per il Turismo Accessibile (ENAT). A seguito delle
raccomandazioni, nel 2015 e nel 2016 sono stati prodotti
i manuali dellUNWTO su “Turismo accessibile per tutti:
Principi, strumenti e buone pratiche”.

World Tourism Organization

Recommendations
= on Accessible
Tourism
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| Manuali sono suddivisi in cinque Moduli come segue:

Il Modulo | analizza i diversi aspetti dell’accessibilita
universale legati al turismo, il profilo dei suoi beneficiari
diretti e indiretti, nonché i vantaggi competitivi e le
opportunita economiche che I'accessibilita comporta.

Il Modulo Il suggerisce raccomandazioni specifiche
rivolte al settore turistico con I'obiettivo di creare
destinazioni turistiche accessibili. Le azioni proposte si
basano sulla necessita di rispettare I'integrita dell’intera
catena del valore di un’esperienza turistica quando si
attuano piani di accessibilita universale.

[l Modulo Il evidenzia le azioni necessarie da
intraprendere per rendere I'accessibilita universale nel
turismo una realta. Queste azioni dovrebbero derivare da
un quadro politico generale e da strategie specifiche che
promuovano il turismo accessibile.

Il Modulo IV propone una serie di indicatori sviluppati per
le destinazioni turistiche per valutare, controllare e gestire
la loro offerta di turismo accessibile. Accompagnati da
una metodologia dettagliata per la loro applicazione,
questi indicatori possono servire come strumento pratico
non solo per valutare la situazione attuale all'interno delle
destinazioni, ma anche per considerare ulteriori azioni
che potrebbero essere necessarie.

Il Modulo V fornisce una panoramica di casi di studio
e buone pratiche che hanno dimostrato il successo
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dell'implementazione dell’accessibilita universale in
diversi ambiti del turismo, come la promozione, le ricerche
di mercato, le agenzie di viaggio, i trasporti, I'alloggio, la
formazione e lo sviluppo delle capacita e la gestione delle
destinazioni. Gli esempi presentati analizzano un ampio
spettro di condizioni che sono state decisive per rendere

il turismo accessibile una realta e intendono ispirare le
principali parti interessate a impegnarsi in iniziative simili
nelle rispettive aree di influenza.

e Link collegato: UNWTO | Accessible Tourism
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2.3.6. Adottare ed implementare
un approccio basato sull’
Universal Design (nei confronti
degli ospiti e degli impiegati):
Esempi di Buone Pratiche

| progetti pratici delle aree di servizio e delle camere
d’albergo sono mostrati come esempi di buone pratiche di
Universal Design. Persone di statura normale, persone in
sedia a ruite, bambini e visitatori di bassa statura possono
utilizzare le stesse strutture®.

3 Vedi: Modulo 2, Argomento 2.1.
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Bancone ribassato al Caffe
Stazione Centrale di Vienna, Austria

Il bancone basso della caffetteria self-service favorisce
le persone in sedia a ruote, che possono vedere il cibo,
scegliere e prendere i loro acquisti senza problemi. Lo
stesso vale per i bambini piccoli o le persone di bassa
statura.
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Stazione tablet a due altezze
Aeroporto di Roma, Italia

Durante 'attesa in aeroporto, giocare con i giochi
elettronici alla postazione tablet gratuita. La parte inferiore
del bancone offre ai bambini o alle persone di bassa
statura la possibilita di giocare e divertirsi, insieme agli
adulti. Anche una persona in sedia a ruote puo utilizzare

il bancone inferiore, poiché lo spazio sottostante é libero
e consente un facile accesso frontale. Rendere piu
piacevole 'attesa...
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The Gleneagle Hotel, Killarney, Irlanda
Lavori di miglioramento dell’accessibilita

Il Gleneagle Hotel ha effettuato una serie di lavori di
ristrutturazione per migliorare I'accessibilita delle aree
esterne, delle aree pubbliche interne e delle camere degli
ospiti, in seguito a un Access Audit e a un Piano d’azione,
attuando un approccio UD. Le immagini mostrano alcune
delle strutture, “prima” e “dopo” il completamento dei lavori.

Gleneagle Hotel.
Zona Reception
prima (immagine
in alto) e dopo
(immagine

in basso)

dei lavori di
ristrutturazione.
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L'ex ingresso e le scale del Backstage Bar del Gleneagle Hotel

Piattaforma elevatrice per il Backstage Bar installata accanto alla scala
esistente.
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Ex toilette accessibile al pubblico presso il Gleneagle Hotel, Killarney.

Il nuovo servizio igienico accessibile in una nuova stanza piu grande, con
attrezzature aggiornate.
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Camera d’albergo con bagno in camera e doccia a pavimento
Hotel Gleneagle, Killarney, Irlanda.
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La progettazione di una doccia roll-in (con accesso a
livello) con maniglioni di sostegno (di sicurezza), soffione
regolabile in altezza e sedile per doccia € adatta ai clienti
con difficolta motorie, ma vantaggiosa anche per molti
altri clienti, tra cui bambini piccoli o di bassa statura,
persone fragili o con menomagzioni o lesioni temporanee,
ecc.

Un dettaglio pratico di design nelle camere d’albergo.
Negli esempi sopra riportati, vengono presentate due
soluzioni diverse, come buoni esempi di un approccio di
progettazione universale:

a. appendiabiti a scomparsa per consentire alle persone
piu basse o in sedia a rotelle di appendere i vestiti
facilmente e con poco sforzo.

b. Armadio con due appendiabiti ad altezze diverse,
adatto sia ai clienti in piedi che a quelli seduti o di bassa
statura.

Una serie di attrezzature a basso costo e piccoli
adattamenti possono aggiungere comfort e stile alle
camere degli ospiti.
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a. Armadi per camere d’albergo con appendiabiti a scomparsa, adatti
sia a clienti in piedi che seduti o di bassa statura. Cassaforte e minibar
ad altezza ridotta.

b. Armadio per la camera degli ospiti dell’hotel con due appendiabiti
ad altezze diverse, adatto sia ai clienti in piedi che a quelli seduti o di
bassa statura - Hotel Gleneagle, Killarney Irlanda.
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Dopo essersi impegnati a migliorare I'accessibilita per gli
ospiti, gli albergatori e gli addetti al marketing dovrebbero
pubblicizzare le caratteristiche di accessibilita disponibili
sul sito web dell’hotel.

Camera d’albergo con attrezzatura per la preparazione del caffé e asciugacapelli
ad altezza ribassata, adatta a clienti seduti o di bassa statura - Hotel Gleneagle,
Killarney Irlanda.

Questa disposizione di mobili e attrezzature tiene conto
delle esigenze di una persona seduta o di clienti di bassa
statura quando si posizionano le attrezzature per la
preparazione del caffé e I'asciugacapelli.

Ritorna all’indice




Pagina 45 - Regole e raccomandazioni per migliorare I'accessibilita

2.4. Migliorare il servizio
clienti per tutti / soddisfare
tutti 1 turisti con diverse
abilita e requisiti di
accesso

Il servizio al cliente & al centro del turismo accessibile.
Occuparsi di visitatori con esigenze di accesso significa
essere ospitali con i visitatori e fornire servizi di qualita.
Non é una questione di misure e caratteristiche, ma prima
di tutto uno stato d’animo.

Per rispondere alle esigenze dei turisti € necessario
conoscere le loro richieste e acquisire conoscenze sulle
loro esigenze in materia di accessibilita. E importante
considerare I'accessibilita come un servizio di qualita
superiore e come una condizione che permette ai
visitatori di godere della loro visita. Infatti, soddisfare le
persone con specifiche esigenze di accesso significa
soddisfare tutti.

Le barriere comunicative possono influire sulla qualita e
sulla soddisfazione dei visitatori tanto quanto le barriere
architettoniche. E necessario che tutti i membri del
personale siano formati per servire nel modo migliore i
visitatori con esigenze specifiche di accesso.
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Cio significa che il personale:

» sappia come affrontare e comunicare con sicurezza e
in modo corretto con i clienti che presentano disabilita e
requisiti di accesso correlati;

« sappia come rispondere alle esigenze di tutti i visitatori;

* sia informato sull’offerta complessiva di accessibilita
della struttura/attivita commerciale sia in grado di
comunicare e interagire con i visitatori in base alle loro
esigenze.

2.4.1. Lavorare con esperti di
accessibilita

Il coinvolgimento di esperti di accessibilita con diversi
background professionali e competenze é di grande
importanza, sia nell’analisi dei requisiti di accessibilita
di luoghi, strutture e servizi turistici, sia nel processo
di progettazione, gestione e manutenzione di edifici e
servizi.

La gamma di competenze richieste dipende
dall’infrastruttura fisica della sede, dalle attrezzature, dai
mobili e dagli arredi acquistati e dalla gamma di prodotti
e servizi turistici offerti. In genere, nel considerare |
requisiti di accessibilita e nella progettazione di soluzioni,
e richiesto un livello di competenza professionale in aree
quali:

* Requisiti di salute e di sicurezza

* Progettazione architettonica e di interni
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* Ingegneria e costruzione, compresi impianti elettrici,
idraulici, di riscaldamento e di ventilazione.

» Acquisti (procurement) in relazione a mobili, tessuti per
pavimenti, biancheria da letto, articoli da toilette e altre
attrezzature e arredi

» Servizi acquistati dall’'esterno

* Forniture di alimenti e bevande

» Servizi di trasporto

« Web design, applicazioni mobili, attrezzature digitali
utilizzate dal personale e dai visitatori, servizi di
prenotazione.

In tutte queste aree (e non solo), i professionisti

con la formazione e I'esperienza necessaria in

materia di accessibilita possono fornire agli operatori
turistici, ai proprietari e ai gestori le informazioni e gl
approfondimenti necessari sui requisiti e gli standard
legali, sulle migliori pratiche, sugli appalti e sulle soluzioni
progettuali.
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2.5. Aumentare
I’accessibilita della
destinazione: I'importanza
di un approccio olistico

2.5.1. Strategia di sviluppo di
una destinazione e indicatori
chiave

Gli indicatori chiave per le destinazioni possono includere
considerazioni sulla capacita - chi visita (profili tipici dei
visitatori); quando e per quanto tempo; e da dove arrivano
| turisti.

Un elenco indicativo dei gruppi target che necessitano
di un buon accesso durante gli spostamenti
comprende persone che possono presentare una o piu
delle seguenti condizioni:

* Disabilita motorie

» Disabilita visive

 Disturbi dell'udito

« Statura molto grande o molto piccola

* Un animale di servizio al seguito

 Asma o allergia

« Malattia di lunga durata

 Menomazione temporanea
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* Donne incinte

Anziani

Stanchezza, stress

Incapacita di comprendere la lingua locale

Una destinazione accessibile, nel senso piu ampio del
termine, € una destinazione che consente a tutti i visitatori
di utilizzare e godere delle sue strutture e dei suoi servizi,
in modo equo (non discriminatorio).

L'ambiente costruito e molti servizi turistici nelle
destinazioni oggi non sono ancora accessibili a molti
cittadini e visitatori. Ci sono molte barriere che devono
essere superate.

Una delle ragioni & I'errore comune di progettare i

servizi turistici solo per I'"utente medio”. Cio deriva da
una mancanza di comprensione dell’ampia diversita di
abilita e requisiti di accesso delle persone che, a sua
volta, pud dare origine a molte difficolta di accesso negli
edifici, nei servizi ai clienti, nei sistemi di trasporto e nelle
informazioni turistiche.

Nel lavorare per rendere una destinazione accessibile a

tutti i visitatori, € importante:

* acquisire una comprensione dell’'accesso e
dell’inclusione, sapendo quali azioni sono necessarie e
percheé;

« essere in grado di creare una politica di accesso che
rifletta gli obiettivi e le risorse della destinazione;

« comprendere le esigenze di accesso dei diversi
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visitatori e come una gestione e una formazione
adeguate possano aiutare a soddisfare queste richieste
e ad aumentare i livelli di soddisfazione fornendo un
servizio clienti eccellente;

* identificare le lacune in materia di accessibilita
che devono essere affrontate, stabilire le priorita e
pianificare I'adattamento dei prodotti e delle offerte a
breve, medio e lungo termine;

* raggiungere il mercato del turismo accessibile a livello
nazionale e internazionale, attirando piu visitatori e
migliorando la reputazione della destinazione come
destinazione turistica accessibile.

Per sviluppare una destinazione turistica accessibile €
importante creare un’organizzazione di gestione della
destinazione (DMO). La DMO dipendera da diverse
fonti di informazione e supporto. | fattori principali e

gli “elementi costitutivi” sono illustrati nel seguente
diagramma.

* National Strategy
*  Vision/Aim

* Legislation & Standards
*  Framework

 Research & Education
* Business Case

+ Destination Management
* Delivering Accessible Tourism
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. Una strategia nazionale sul turismo accessibile con una

visione e obiettivi chiaramente elaborati.

. La legislazione governativa e gli standard nazionali

svolgono un ruolo cruciale nel definire un quadro equo
e paritario all’interno del quale tutti gli operatori devono
lavorare.

. L'importanza degli istituti di ricerca e di istruzione

nella produzione di conoscenze e nello sviluppo
della formazione e dell’istruzione a sostegno
dell’accessibilita del turismo.

. Gestione delle destinazioni - Fornire un turismo

accessibile. Lo sviluppo di strutture organizzative
all'interno delle DMO e delle reti locali per promuovere
il turismo accessibile, attraverso 'autosostentamento e
la collaborazione con le parti interessate.

| manager delle DMO devono sviluppare una strategia
chiara che definisca le azioni, le responsabilita e le
scadenze relative ai messaggi, alla formazione e agli
strumenti necessari per sostenere tutti i soggetti coinvolti.
Una buona comunicazione, sia interna che con tutto il
personale, i partner e le parti interessate, sara la chiave
del successo nello sviluppo del turismo accessibile.

E importante che sia gli attori interni che quelli esterni
capiscano:

le ragioni per sviluppare e migliorare I'inclusione
nella destinazione, quale sara il loro ruolo e il ruolo
che svolgeranno e identificare eventuali esigenze di
formazione;
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* i principi delle Destinazioni Accessibili o Inclusive, chi
sono i beneficiari e come ne beneficiano.

Ogni DMO ha bisogno di un quadro politico per affrontare:

1. l'identificazione delle barriere all’accesso;

2. I'eliminazione o la riduzione delle barriere all’accesso
nella misura piu ampia possibile;

3. lo sviluppo di servizi e offerte inclusivi e accessibili;

4. marketing e promozione della destinazione accessibile,
delle sue imprese e dei suoi prodotti turistici.

Oltre a questi obiettivi, il quadro politico dovrebbe

sostenere un processo continuo di apprendimento e

miglioramento tra i funzionari pubblici e stimolare le

imprese turistiche private ad adottare principi e metodi

a sostegno dell’inclusione e dell’'accesso, in modo da

garantire che tutte le future azioni e iniziative di sviluppo

siano in linea con l'obiettivo generale di un turismo

accessibile per tutti. Gli indicatori chiave per le imprese

e le destinazioni accessibili sono riportati nel Manuale

in lingua spagnola fornito dallUNWTO:

[l Modulo IV propone una serie di indicatori sviluppati

per le destinazioni turistiche per valutare, controllare e

gestire la loro offerta turistica accessibile. Accompagnati

da una metodologia dettagliata per la loro applicazione,

questi indicatori possono servire come strumento pratico

non solo per valutare la situazione attuale all'interno delle

destinazioni, ma anche per prendere in considerazione

ulteriori azioni che potrebbero essere richieste®.

4 Manual sobre Turismo Accesible para Todos: Principios, herramientas y buenas

practicas, UNWTOQO Publicaciones
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2.5.2. Analisi SWOT delle
destinazioni/ punti di forza e di
debolezza: creare le basi per
lo sviluppo di destinazioni piu
vivibili e accoglienti per tutti

SWOT e l'acronimo di Strengths, Weaknesses,
Opportunities & Threats (punti di forza, debolezza,
opportunita e minacce). L'analisi SWOT & un passo
importante per pianificare lo sviluppo di un’attivita o di
una destinazione. Aiuta ad analizzare il punto in cui
I'organizzazione si trova attualmente con le sue attivita o
il suo prodotto.

Guida alle domande SWOT per il Destination

Management:

1. elencate i punti di forza che possono contribuire alla
realizzazione di un turismo accessibile nella vostra
destinazione;

2. elencare i punti di debolezza nella fornitura di turismo
accessibile nella vostra destinazione;

3. elencare le opportunita che possono migliorare I'offerta
di turismo accessibile nella vostra destinazione;

4. elencare le minacce che possono ostacolare |'offerta
di formazione sul turismo accessibile nella vostra
destinazione.

Le risposte a domande come queste possono fornire
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una base per stabilire le priorita tra idee e proposte
concorrenti e, di fatto, I'allocazione delle risorse per

le attivita future. Non c’€ dubbio che sia importante
coinvolgere i decisori, i manager e il personale della
DMO per generare un’analisi che sia credibile e, infine,
perseguibile.

L'analisi SWOT é spesso utilizzata come primo passo
nello sviluppo di piani per la DMO. Pud essere combinata
con altri metodi e oggetti di analisi - economica,
sociometrica, ambientale, analisi dei clienti e del mercato,
gestione della reputazione e del marchio.

Ritorna all'indice Funded by

the European Union




Pagina 55 - Regole e raccomandazioni per migliorare I'accessibilita

2.5.3. Pianificare | miglioramenti
dell’accessibilita nelle
destinazioni, elaborando un
piano d’azione olistico

Tre barriere fondamentali impediscono alle aziende e alle
destinazioni di diventare sempre piu accessibili:

* |e infrastrutture e le barriere fisiche,
* barriere finanziarie,
* barriere di conoscenza e informazione.

Tutti gli Stati membri dell’'Unione Europea dispongono

di una legislazione che affronta 'accessibilita fisica
dell’ambiente costruito. Queste includono regolamenti
e leggi generali sull’edilizia e, in molti casi, esiste una
legislazione specifica sull’accessibilita per alcune parti
del settore turistico (ad esempio gli hotel). Tuttavia, le
disposizioni normative sull’accessibilita tendono a essere
applicate principalmente quando si progettano nuovi
edifici e le procedure di valutazione della conformita
possono essere deboli.

Gli edifici e gli ambienti storici, in particolare, possono
presentare problemi di accesso, ma c’é€ un insieme
crescente di conoscenze e competenze che aiuta a
superare queste difficolta in modi sensibili e creativi.

Le DMO devono essere in prima linea negli sforzi per
migliorare 'accessibilita dell'infrastruttura fisica, sia nella
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sfera pubblica che nelle attrazioni turistiche.

Per quanto riguarda le barriere finanziarie, le imprese
sono in gran parte inconsapevoli o caute riguardo al
potenziale di mercato e all'opportunita di investire nel
mercato del turismo accessibile.

Le DMO devono essere rese consapevoli delle valide
motivazioni commerciali per il turismo accessibile e
mostrare come le politiche e le pratiche che danno priorita
all’accessibilita e all'inclusione possano portare a buoni
ritorni sugli investimenti. L'accesso deve essere visto
come un tema “orizzontale” che deve far parte di ogni
iniziativa.

Le barriere della conoscenza e dell’'informazione
dovrebbero essere affrontate utilizzando casi di studio e
best practice di destinazioni e imprese di successo per
esplorare i meccanismi che portano al successo in questo
settore di mercato.

Dall’evidenza di 15 case studies of accessible
destinations (EN) redatti dallENAT per la Commissione
Europea, si osserva che:

* le destinazioni che attraggono e beneficiano del
mercato del turismo accessibile hanno politiche
chiaramente articolate e un approccio strategico
all’'accessibilita;

* il sostegno agli operatori turistici locali con programmi
di sensibilizzazione e incentivi svolge un ruolo
fondamentale nello sviluppo di prodotti e servizi
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adeguati alle diverse esigenze dei clienti;

» 'approccio di marketing adottato da una destinazione
o da un’azienda deve essere chiaramente mirato per
attirare i clienti verso le offerte specifiche che sono
rilevanti per loro;

* € necessario sviluppare un Piano d’azione per
I'accessibilita, coinvolgendo i decisori politici, gli
urbanisti e i responsabili tecnici, nonché le imprese e i
cittadini.

Per mettere maggiormente a fuoco il turismo e le offerte
turistiche, una destinazione (comune, citta, localita)
dovrebbe lavorare a stretto contatto con I'Organizzazione
Regionale di Gestione della Destinazione (DMO). La
DMO ha la responsabilita di mantenere i contatti con

tutti gli attori e le parti interessate, comprese le autorita

e le agenzie pubbliche, le camere di commercio, le
associazioni no-profit e non governative, gli operatori
culturali e le istituzioni educative, per sfruttare la creativita
e I'energia necessarie a sviluppare un piano d'azione
coordinato e incisivo per migliorare I'offerta turistica.

Nelllambito delle sue responsabilita, la DMO dovrebbe
gestire un unico portale web ufficiale che segnali tutte

le informazioni e le offerte turistiche della destinazione.

Il portale dovrebbe essere un sito web accessibile
(progettato per essere conforme alle WCAG 2.1 Livello
AA) e dovrebbe indicare chiaramente le informazioni e le
offerte turistiche accessibili sulla pagina iniziale.
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L'obiettivo della DMO dovrebbe essere quello di rendere
'accessibilita una caratteristica chiave del “marchio”
della destinazione.
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2.5.4. |dentificare requisiti
comuni di formazione a livello di
destinazione

Lo studio dellUE sulla mappatura delle competenze e
delle esigenze di formazione per migliorare I'accessibilita
nei servizi turistici (2014), condotto da ENAT, VVA e 3S
Consulting, fornisce un’analisi della formazione in materia
di accessibilita nel settore turistico europeo. Lo studio
evidenzia la necessita di formazione per un’ampia gamma
di professionisti del turismo - in posizioni manageriali e

di prima linea, ma anche per le numerose professioni

di supporto coinvolte nei trasporti, nell’ospitalita, nella
progettazione di edifici, nella progettazione di servizi e nei
nuovi media digitali e ICT>.

Il rapporto finale dello studio raccomandava lo sviluppo di
un curriculum di formazione professionale ed educativa

a livello europeo e delle relative qualifiche nel settore

del turismo accessibile. Lo sviluppo di tale curriculum, si
sosteneva, avrebbe aiutato ad affrontare sia le barriere
dal lato dell’'offerta, fornendo una struttura al mercato

per 'offerta di formazione accessibile, sia alcune delle
sfide dal lato della domanda, definendo le competenze
turistiche accessibili come una competenza trasferibile e
riconosciuta.

5 European Commission (2014) Final Report and Recommendations. EU Study:
Mapping of Skills and Training Needs to Improve Accessibility in Tourism Services

in Europe.
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Oggi questa raccomandazione non € ancora stata
realizzata, anche se alcuni progetti Erasmus+ dellUE
hanno affrontato questi temi in varie lingue e a diversi
livelli, dalle scuole di formazione professionale ai corsi
universitari post-laurea®.

Uno dei principali fattori di cambiamento per il
miglioramento dei servizi turistici accessibili €
probabilmente la pratica della formazione “sul posto

di lavoro” dei team di manager e del personale di

prima linea a tutti i livelli, sia nelle aziende che nelle
destinazioni. Si dice che la formazione richieda un
investimento relativamente basso, ma che dia alti ritorni,
in quanto le competenze di servizio al cliente vengono
acquisite attraverso I'apprendimento di gruppo e |l
miglioramento graduale di prodotti e servizi.

Un buon servizio clienti € al centro del turismo e
dell’industria dell’ospitalita, € cid che aiuta a creare
esperienze memorabili, per le giuste ragioni. Garantisce
che le esigenze di tutti i visitatori siano anticipate e che il
personale sia a disposizione con un sorriso € la volonta
di aiutare, il che puo fare una grande differenza per molte
persone.

6 L'elenco dei corsi di formazione online sul turismo accessibile di ENAT &
disponibile su UNWTO Partners’ Online Training website.
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2.5.5. Creare un circolo virtuoso
dell’accessibilita

Le strutture accessibili favoriscono le destinazioni
accessibili; le destinazioni accessibili favoriscono

le strutture accessibili. La realizzazione di un audit

della destinazione € in genere uno dei primi passi per
affrontare la situazione esistente prima di pianificare
qualsiasi miglioramento ambientale e/o sviluppare nuovi
prodotti e servizi turistici. L’audit fornira informazioni
essenziali per informare i KPI del progetto e guidare |l
lavoro di sviluppo.

Un audit di destinazione € una procedura di valutazione

che mira a trovare informazioni concrete e risposte a

domande chiave necessarie per consigliare, informare

e pianificare le fasi successive di miglioramento. Le

seguenti fasi sono proposte alle DMO per lo sviluppo di

un audit di destinazione:

* Pianificazione dell’audit

» Appalto dell'audit

» Svolgimento dell’audit

Il rapporto di audit

» Valutazione dell'audit e sviluppo del Piano d’azione per
I'accessibilita

Le fasi sopra elencate seguono, in linea di principio, le
procedure di verifica dell’accessibilita descritte per le
imprese, anche se su scala piu ampia.
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Una delle funzioni chiave della DMO € quella di
promuovere relazioni solide con e tra gli operatori turistici
locali, con 'obiettivo di incoraggiare azioni coordinate e
sostenere lo sviluppo congiunto di prodotti e marketing
turistico. La creazione di un “circolo virtuoso” incentrato
sugli obiettivi dell’accessibilita e dell’'inclusione puod
essere un punto focale per un’ampia gamma di attivita.
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2.5.6. Adozione da parte delle
destinazioni turistiche di misure
di salute e sicurezza che
possano aumentare la fiducia
delle persone nel visitarle

| settori dei viaggi e del turismo hanno risposto alla
pandemia di COVID-19 nel 2020 con una serie di misure
sanitarie e di sicurezza, alcune imposte dai governi

e dalle autorita sanitarie e altre applicate di propria
iniziativa, per rendere il turismo sicuro e possibile per
coloro che erano ancora in grado di viaggiare. Con la
diminuzione dei casi di malattia nel 2022, i viaggi sono
tornati possibili per milioni di persone. Ciononostante, in
molti Paesi sono ancora richieste o consigliate misure
speciali, che probabilmente resteranno in vigore per
mesi e forse anni, man mano che i turisti inizieranno a
riacquistare la fiducia nel viaggio.

Una guida dellUNWTO, “Riaprire il turismo per i
viaggiatori con disabilita: Come garantire la sicurezza
senza imporre ostacoli inutili” € stata pubblicata a
dicembre 20207. Questo documento é stato sviluppato
dallUNWTO e dai suoi partner delle organizzazioni dei
disabili e della societa civile, proponendo una serie di
raccomandazioni di base rivolte ai diversi attori della

7 Vedi: UNWTO Reopening Tourism Guide
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catena di valore del turismo per aiutarli ad adattarsi ai
nuovi protocolli sanitari e di salute. Gli argomenti trattati
comprendono: Pianificazione del viaggio e informazioni,
trasporti, alloggi, bar e ristoranti e attivita nelle
destinazioni.

Una serie di guide alla ripresa inclusiva
dell’Organizzazione Mondiale del Turismo, prodotte

in collaborazione con la Rete Europea per il Turismo
Accessibile (ENAT), la Fondazione ONCE della Spagna
e Travability dell’Australia, chiarisce I'importanza di
porre l'inclusivita al centro dei piani di ripresa e fornisce
raccomandazioni chiave per raggiungere questo
obiettivo. Sebbene siano stati compiuti molti progressi,
la pubblicazione chiarisce che le persone con disabilita
e gli anziani incontrano barriere che impediscono loro di
godere appieno delle esperienze turistiche, ancora di piu
durante il periodo della Pandemia?.

8 Vedi: UNWTO Recovery Guide
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2.5.7. Sviluppo di una Guida
all Accesso alla Destinazione

Per lo sviluppo di una Guida all’Accesso alla
Destinazione, il processo € simile a quello delle imprese
turistiche, anche se su scala piu ampia®.

9 Vedi la sezione 2.2.3 del presente documento
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2.5.8. Sviluppare
raccomandazioni per servizi
e infrastrutture pubbliche
accessibili a tutti

Nonostante le leggi, i regolamenti e le direttive
sull’'accessibilita dell’ambiente costruito, dei prodotti, delle
tecnologie e dei servizi, molte persone con disabilita e
con esigenze di accesso si trovano escluse, non potendo
godere dei benefici e delle opportunita di cui godono i
loro concittadini. Tali restrizioni incidono sulla loro piena
partecipazione a molti aspetti della societa e della vita
quotidiana, e cio si estende anche ai servizi di viaggio e
turismo, dove I'accessibilita pud essere problematica.

Questo Modulo ha identificato diversi strumenti e
metodi per migliorare I'accessibilita nelle imprese e
nelle destinazioni turistiche. Esistono molte fonti di
informazione, linee guida e standard che forniscono
suggerimenti pratici e supporto per la gestione del
turismo, la formazione, la verifica dell’accesso, la
pianificazione, la progettazione delle informazioni e |l
marketing. Tuttavia, la questione piu elusiva di tutte
e probabilmente come cambiare la “mentalita”

dei decisori e dei leader aziendali che sono rigidi
nei loro convincimenti o, addirittura, ignorano gli
obblighi e le opportunita associate all’accessibilita e
all’inclusione.

Ritorna all’indice




Purtroppo, molti decisori, progettisti e pianificatori in tutti i
settori continuano a trascurare la necessita di progettare,
costruire e creare edifici e spazi pubblici accessibili a tutti,
seguendo un approccio di Universal Design.

Negli ultimi vent’anni sono state formulate numerose
raccomandazioni per migliorare I'accessibilita del turismo
in risoluzioni, relazioni, atti di conferenze e manifesti di
vario genere. Molte di queste raccomandazioni non sono
meno rilevanti oggi di quando sono state scritte. La sfida
principale, tuttavia, sembra essere quella di prendere la
decisione di porre I'accessibilita e l'inclusione al centro
dello sviluppo turistico, in modo simile a quello della
sostenibilita, che & ormai riconosciuto e ampiamente
seguito.

Cio che si desume chiaramente da molti esempi

ed esperienze in tutta Europa € che le imprese e le
destinazioni turistiche che ri-orientano le loro attivita
intorno all’accessibilita saranno in grado di sviluppare
un’offerta turistica redditizia e desiderabile per un’ampia
gamma di turisti attuali e futuri.
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	2.5.8. Sviluppare raccomandazioni per servizi e 
	infrastrutture pubbliche accessibili a tutti


	Argomento 2 - Regole 
	Argomento 2 - Regole 
	e raccomandazioni 
	per migliorare 
	l’accessibilità nelle 
	imprese turistiche 

	Questo modulo fornisce indicazioni e raccomandazioni per una ripresa inclusiva del settore turistico dopo il COVID, con l’obiettivo di accogliere la più ampia gamma di potenziali visitatori. Vengono esaminati i vantaggi particolari per il settore HORECA, sulla base di esempi di buone pratiche e storie di successo.
	2.1. Buone pratiche nel Turismo Accessibile: Storie di successo
	L’adozione dell’accessibilità è un processo graduale, passo dopo passo. Lo conferma l’esperienza di molti operatori del settore turistico. Le tre storie di successo che seguono provengono da hotel e catene alberghiere in Scandinavia, Spagna e Irlanda, che godono di un’ottima reputazione per quanto riguarda l’accessibilità, ottenuta grazie a molti anni di sforzi.
	2.1.1. Il programma di 
	2.1.1. Il programma di 
	formazione sull’accessibilità 
	sviluppato ed utilizzato 
	da SCANDIC, una catena 
	internazionale di alberghi con 
	sede in Svezia

	Scandic è la più grande catena alberghiera dei Paesi nordici. Dispone di circa 300 hotel in 6 Paesi con oltre 50.000 posti letto e 11.500 dipendenti (dati del 2018).
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	Scandic crede “nel diritto di tutti di essere trattati in modo equo, di sentirsi sicuri e di essere ben curati - il cosiddetto “buon senso nordico” - e mira a “offrire viaggi facili e accessibili per tutti”. Fondamentale per il suo approccio è garantire che i suoi prodotti si rivolgano a tutti i clienti e soddisfino le loro esigenze specifiche. Per Scandic questa si è rivelata un’ottima proposta commerciale, facendone un leader mondiale riconosciuto nel settore degli hotel accessibili. 
	La formazione sull’accessibilità è stata sviluppata dal Coordinatore per la disabilità (e successivamente “Ambasciatore”) Magnus Berglund, egli stesso disabile.Scandic è stata tra le prime aziende a nominare un Coordinatore per la disabilità nel 2003. 
	Il lavoro di Berglund è stato dedicato allo sviluppo delle politiche e delle pratiche della catena alberghiera, in modo che tutti gli hotel Scandic potessero offrire alle persone con disabilità lo stesso elevato livello di servizio pari a quello dei clienti non disabili. Il programma di sviluppo delle risorse umane (HR) sull’accessibilità e il servizio per gli ospiti disabili è stato fondamentale per raggiungere questo obiettivo. L’accessibilità per tutti fa parte dell’etica di Scandic e la formazione sull’
	L’azienda utilizza tre metodi per erogare la formazione all’accesso: 
	1. 
	1. 
	1. 
	1. 

	il Coordinatore per la disabilità e altri capi squadra svolgono corsi di formazione in ciascuno dei loro hotel.


	2. 
	2. 
	2. 
	2. 

	Scandic ha creato una serie di diapositive in PowerPoint e libri di testo a cui tutti gli hotel hanno accesso. 


	3. 
	3. 
	3. 
	3. 

	La formazione digitale sull’accesso è disponibile sotto forma di un corso introduttivo, che è stato inizialmente erogato sull’Intranet aziendale. Tutti i membri del personale devono seguire questo corso di 30 minuti.


	Per decisione della direzione di Scandic, su suggerimento di Magnus Berglund, il corso di formazione sull’accessibilità digitale di Scandic è stato pubblicato online per l’uso gratuito da parte di chiunque a partire da dicembre 2013, come parte dei continui sforzi di Scandic per dare l’esempio nel campo del turismo accessibile. 
	Il corso è stato ritirato nel 2021.
	• 
	• 
	• 
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	Guarda su YouTube  (2021)
	Interview with Magnus Berglund
	Interview with Magnus Berglund
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	• 
	• 

	Visita  
	Scandic Hotels Accessibility webpage
	Scandic Hotels Accessibility webpage
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	• 
	• 

	Leggi  di ENAT e VVA, 2014. 
	Scandic Hotels EU Skills Case Study
	Scandic Hotels EU Skills Case Study




	2.1.2. Fundación ONCE / ILUNION Hotels, Spagna. 
	Video “Change Your Destination”
	Il video “Change your destination” è stato realizzato dalla Fundación ONCE e dall’UNWTO in occasione della Fiera Internazionale del Turismo 2019 (FITUR), in Spagna.
	Il video mostra come la facilitazione dei viaggi per le persone con disabilità rappresenta un’eccezionale opportunità di business. Tuttavia, è necessario un cambiamento nella mentalità e nel modello di fornitura dei servizi turistici per soddisfare questa importante domanda di mercato. Ambienti e servizi accessibili contribuiscono a migliorare la qualità del prodotto turistico e possono creare maggiori opportunità di lavoro per le persone con disabilità. 
	L’accessibilità, quindi, deve essere parte integrante di qualsiasi politica e strategia turistica responsabile e sostenibile.
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	Guarda il video 
	“Cambia tu destino”
	“Cambia tu destino”
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	• 

	Visita il sito ufficiale di 
	ILUNION Hotels
	ILUNION Hotels




	2.1.3. Gleneagle Hotels, 
	2.1.3. Gleneagle Hotels, 
	Killarney, Irlanda. 

	Missione, politica e azioni per 
	Missione, politica e azioni per 
	l’accessibilità

	L’etica alla base del Gleneagle Group è quella di essere più di un semplice gruppo di hotel: offrire di più ai propri ospiti e fare anche di più per loro. Nell’agosto 2015, con una nuova partenza per l’azienda e la prima nel settore ricettivo irlandese, il Gruppo ha intrapreso una missione per rendere le sue proprietà un ambiente accessibile, accogliente e di supporto per tutti.
	Da allora sono stati raggiunti molti risultati, ma c’è sempre molto da fare. Il Gruppo ha ricevuto l’, e il premio dell’industria turistica irlandese per l’accessibilità. L’azienda si impegna a portare avanti un approccio multiforme che prevede miglioramenti strutturali, revisione delle procedure operative e investimenti nella formazione del personale. La sua missione non è solo quella di essere il punto di riferimento per l’industria dell’ospitalità irlandese, ma anche quella di diventare il principale for
	ENAT Quality 
	ENAT Quality 
	Label
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	Visita  | Accessibilità al Gleneagle Hotel
	GLENEAGLE website
	GLENEAGLE website



	• 
	• 
	• 

	Vedi anche:  
	Pantou.org | The Gleneagle Hotel
	Pantou.org | The Gleneagle Hotel




	2.2. Percorsi verso strutture accessibili
	Le persone con disabilità partecipano sempre più spesso alle attività turistiche grazie al loro crescente livello di integrazione economica e sociale. Tuttavia, esistono ancora molte difficoltà e barriere di ogni tipo che ostacolano l’accesso ai servizi turistici. L’accessibilità non è un requisito solo ed esclusivamente per le persone con disabilità, poiché non sono gli unici beneficiari. 
	Come già accennato, le destinazioni e le imprese turistiche che affrontano questi requisiti e li considerano come misure positive vedranno migliorare i loro prodotti e servizi, facilitando così l’esperienza turistica e migliorando la qualità della vita dei residenti e dei visitatori locali. 
	La sezione seguente evidenzia alcuni degli obiettivi chiave per lo sviluppo di luoghi, imprese e destinazioni turistiche accessibili.
	2.2.1. VisitEngland - 10 suggerimenti sul Turismo Inclusivo
	L’ente nazionale del turismo del Regno Unito, VisitEngland, ha riassunto alcune delle caratteristiche principali delle destinazioni accessibili con una serie di 10 consigli. 
	1. 
	1. 
	1. 
	1. 

	Formare tutto il personale a contatto con i clienti sulla consapevolezza della disabilità.

	2. 
	2. 
	2. 

	Utilizzare i sottotitoli ogni volta che si realizza un video con una colonna sonora. 

	3. 
	3. 
	3. 

	Chiedete a tutti i clienti se hanno bisogno di assistenza in caso di evacuazione.
	1
	1

	1 In alcuni Paesi, la raccolta e la registrazione di questo tipo di informazioni può essere soggetta alla legislazione sulla protezione dei dati, che richiede il consenso specifico del visitatore.
	1 In alcuni Paesi, la raccolta e la registrazione di questo tipo di informazioni può essere soggetta alla legislazione sulla protezione dei dati, che richiede il consenso specifico del visitatore.



	4. 
	4. 
	4. 

	Assicuratevi che il vostro sito web sia conforme agli standard di accessibilità e che tutte le comunicazioni scritte con i clienti siano disponibili in formati accessibili.

	5. 
	5. 
	5. 

	Fornite ai clienti disabili modalità accessibili per fornire feedback e rispondete prontamente ai commenti.

	6. 
	6. 
	6. 

	Fornire letti gemelli o letti a scomparsa nelle camere da letto designate per l’accessibilità.

	7. 
	7. 
	7. 

	Fornire docce a pavimento piuttosto che vasche da bagno nelle camere accessibili.

	8. 
	8. 
	8. 

	Nominare un “campione” dell’accessibilità e incoraggiare gli ambasciatori dell’accessibilità.

	9. 
	9. 
	9. 

	Eventuali agevolazioni per i clienti disabili e politiche di assistenza personale gratuita.

	10. 
	10. 
	10. 

	Fornire una guida all’accessibilità dettagliata e accurata per promuovere il proprio livello di accessibilità.


	2.2.2. Valutare l’accessibilità della vostra struttura 
	Per fornire servizi turistici accessibili e inclusivi affidabili e di alta qualità, gli operatori devono verificare l’accessibilità della loro sede con un’analisi sistematica e dettagliata dell’infrastruttura costruita, delle strutture e dei servizi ai clienti. L’approccio più efficace consiste nell’affidare a un Access Auditor qualificato l’esecuzione di una “verifica dell’accessibilità”. Si tratta di una valutazione dell’accessibilità delle aree esterne, degli edifici, delle infrastrutture e di tutti i se
	Il rapporto sull’audit dell’accessibilità che ne risulta fornisce un’analisi delle lacune e raccomandazioni per i miglioramenti, con indicazioni sulle priorità di intervento e sui tempi, tenendo conto delle risorse e del budget necessari. Un piano d’azione per l’accessibilità viene quindi preparato dall’auditor in collaborazione con la direzione, stabilendo obiettivi, azioni e scadenze. Di norma, viene definita una serie di fasi, che stabiliscono una sequenza di miglioramenti graduali. 
	Ove possibile, gli utenti con diverse disabilità (fisiche, sensoriali, cognitive) possono essere coinvolti nelle procedure di valutazione per identificare eventuali barriere che causano loro difficoltà in determinate aree o funzioni di un locale. Nelle strutture più piccole e in quelle con budget limitati, potrebbe non essere possibile assumere un auditor per l’accesso. In questi casi, il gestore o il proprietario può condurre una “autovalutazione” delle condizioni di accessibilità, utilizzando una lista di
	2
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	Pantou Access Statement
	Pantou Access Statement




	Foto dei posti auto per i clienti con disabilità e il percorso pedonale per l’ingresso al Muckross Park Hotel, Irlanda.
	2.2.3. Fornire informazioni 
	2.2.3. Fornire informazioni 
	accurate, affidabili ed aggiornate 
	e comunicazioni sull’accessibilità 
	a destinazione

	L’esecuzione di un’accurata verifica dell’accesso non solo fornisce dati sull’accessibilità per pianificare i miglioramenti. Le informazioni raccolte sono utili anche per lo sviluppo di una Guida all’accesso o di una Dichiarazione sull’accesso, che possono essere utilizzate per scopi di marketing. 
	Le guide all’accesso sono sempre più utilizzate dagli operatori per informare i potenziali clienti sull’accessibilità dei loro locali e servizi. Dopo un’introduzione con una dichiarazione sulla politica di accesso, la guida contiene, ad esempio: descrizioni dei collegamenti con il trasporto pubblico locale, misure specifiche e foto di strutture chiave come parcheggi, porte d’ingresso, camere e bagni accessibili per gli ospiti, servizi igienici, scale e ascensori, posti a sedere in sala da pranzo e sale riun
	Le informazioni sui servizi possono includere: sedie a ruote o scooter elettrici in prestito o a noleggio, scelta di cuscini e materassi, fornitura di pasti a dieta speciale, strutture ricreative o sportive accessibili, ecc. Queste informazioni possono essere pubblicate sulle pagine web della struttura o come documento PDF scaricabile, in modo che i visitatori possano studiarle a loro piacimento.
	Foto da Hoe Grange “Breve Guida all’Accesso”, Regno Unito (2021
	____________________________________
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	_________________________________________
	Chiaramente, per evitare di ingannare il pubblico (e di incorrere in possibili denunce contro il gestore), è essenziale che la Guida all’accesso contenga informazioni sull’accessibilità obiettive, accurate, affidabili e con la data di effettuazione del controllo. 
	Il gestore può aggiungere una clausola di esclusione della responsabilità, sottolineando che le condizioni di accesso possono cambiare senza preavviso e che i visitatori sono sempre invitati a contattare la struttura prima della visita per verificare le informazioni di cui hanno bisogno. 
	Le Guide all’accesso non contengono recensioni dei visitatori, valutazioni dei visitatori o altre forme di valutazione soggettiva. È fondamentale che le condizioni di accessibilità siano presentate nel modo più concreto possibile. Ciò consente alle persone con disabilità di decidere autonomamente dove e come visitare una determinata struttura, considerando anche l’eventuale assistenza di accompagnatori o l’uso di ausili tecnici. 
	È inoltre importante che l’operatore identifichi le possibili barriere all’accessibilità di natura temporanea o permanente, nonché le “buone” caratteristiche di accessibilità. In questo modo si eviteranno possibili delusioni o addirittura reclami contro la struttura, se i problemi non sono stati resi noti.
	Le Guide all’accessibilità sono un’utile fonte di riferimento in materia di accessibilità per gli addetti alla reception e per il personale che ricopre ruoli a contatto con i clienti, consentendo loro di fornire informazioni accurate al telefono o via e-mail, sulla base dei dati raccolti.
	• 
	• 
	• 
	• 

	Esempio Guida all’Accesso - Hoe Grange, UK: . 
	Hoe 
	Hoe 
	Grange, UK




	2.2.4. Integrare i chatbot per 
	2.2.4. Integrare i chatbot per 
	migliorare le informazioni 
	sull’accessibilità dei servizi 
	offerti “in loco”

	I chatbot offrono nuove possibilità agli operatori turistici di offrire servizi di risposta 24 ore su 24 sul proprio sito web o tramite un’applicazione mobile. Attualmente, la maggior parte dei chatbot fornisce risposte “precaricate” alle domande che possono essere poste dall’utente, sotto forma di messaggio di testo o selezionando una domanda da un elenco predefinito. 
	Il chatbot abbina le “parole chiave” delle domande all’insieme di risposte disponibili e fornisce rapidamente le risposte che rispondono alla richiesta. Questa interazione può essere ripetuta più volte se l’utente richiede informazioni più dettagliate o se la prima risposta non è soddisfacente.
	Il progetto DIVETOUR propone l’accessibilità dei luoghi e dei servizi turistici come argomento per la sperimentazione e lo sviluppo di un Chatbot per l’accessibilità per i fornitori di servizi alberghieri. 
	Si tratta di un modo innovativo per fornire informazioni sull’accessibilità che altrimenti verrebbero presentate in una Guida all’accessibilità o su una pagina web.
	I possibili vantaggi dell’uso del Chatbot sono che le interazioni possono essere effettuate a voce/audio o leggendo/scrivendo il testo e che le risposte saranno
	trovate più rapidamente dal chatbot rispetto all’utente che altrimenti dovrebbe sfogliare diverse pagine web o usare una Guida all’accessibilità per trovare le stesse informazioni. Per la struttura ricettiva, questo può ridurre il tempo di impiego del personale (numero inferiore di telefonate lunghe).
	2.3. Ristrutturare le strutture turistiche per soddisfare le esigenze di accesso dei visitatori
	2.3.1. Integrare l’accessibilità 
	2.3.1. Integrare l’accessibilità 
	nella generale visione strategica

	L’obiettivo di fornire un “turismo accessibile a tutti” sta diventando una priorità per le imprese e le destinazioni turistiche, sotto la spinta di diverse condizioni sociali e tendenze di mercato, come descritto nel Modulo 2, Argomento 1. livello strategico, le imprese che investono nel miglioramento dell’accessibilità aumenteranno la loro resilienza nei confronti degli shock esterni, aumentando le competenze e le abilità del personale, migliorando la qualità della loro offerta, estendendo la loro portata 
	2.3.2. ISO Standard 21902 “Turismo e relativi servizi - Turismo Accessibile a tutti”
	Testo_base
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	L’Organizzazione internazionale per la standardizzazione (ISO) ha pubblicato nel 2021 il primo standard al mondo sul turismo accessibile, la ISO 21902 “”. 
	Tourism and related services - Accessible 
	Tourism and related services - Accessible 
	tourism for all - Requirements and recommendations


	Si tratta di uno standard internazionale che offre linee guida per garantire l’accesso e la fruizione del turismo per tutti su base paritaria.
	Lo standard stabilisce requisiti e linee guida con l’obiettivo di garantire a tutti la parità di accesso e di fruizione del turismo.
	Nella sola Unione Europea, il settore rappresenta un mercato potenziale di 80 milioni di persone, o 130 milioni se si includono gli accompagnatori.
	Questo standard è disponibile in inglese, spagnolo e portoghese, essendo stato tradotto e inserito nei cataloghi nazionali di standard spagnoli e portoghesi. Si rivolge ai fornitori di servizi e agli operatori turistici, nonché alle amministrazioni pubbliche e alle destinazioni turistiche.
	• 
	• 
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	Leggi 
	Introduction to the ISO Standards 21902
	Introduction to the ISO Standards 21902
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	• 
	• 

	Guarda 
	UNWTO Webinar on ISO 21902
	UNWTO Webinar on ISO 21902




	2.3.3. Standard europeo - EN 17210:2021, Accessibilità e usabilità dell’ambiente costruito - Requisiti funzionali 
	Testo_base
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	Prodotto dal CEN (Comitato Europeo di Normazione), lo standard descrive i requisiti funzionali minimi e le raccomandazioni per un ambiente costruito accessibile e fruibile. È applicabile all’intero spettro dell’ambiente costruito e riguarda la progettazione, la costruzione, la ristrutturazione, l’adattamento e la manutenzione di ambienti costruiti, comprese le aree pedonali esterne e le aree urbane, seguendo i principi del Design for All/Universal Design che facilitano l’uso sicuro per un’ampia gamma di ute
	La norma EN 17210:2021 è stata sviluppata da un gruppo di esperti nominati, attraverso il consenso, in stretta collaborazione con le parti interessate: ANEC (Associazione Europea per il Coordinamento della Rappresentanza dei Consumatori nella Standardizzazione), EDF (Forum Europeo della Disabilità), AGE platform Europe, Commissione Europea, ENAT (Rete Europea per il Turismo Accessibile), SBS (Small Business Standards) e ETSA (European Textile Services Association). Il CEN-CLC/JTC 11 ha inoltre lavorato a st
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	Lo standard è integrato da due rapporti tecnici.
	Sono stati pubblicati anche il CEN/TR 17621:2021 sui criteri e le specifiche tecniche di prestazione e il CEN/TR 17622:2021 sulla valutazione della conformità relativa all’accessibilità e alla fruibilità dell’ambiente costruito.
	Lo standard e i due relativi rapporti tecnici sono disponibili per l’acquisto presso gli enti di normazione nazionali.
	• 
	• 
	• 
	• 

	Link collegato: 
	UNE Website
	UNE Website




	2.3.4. Atto Europeo sull’Accessibilità (2019) 
	Gli operatori turistici devono anche essere a conoscenza della legislazione sull’accessibilità a livello europeo e nazionale per adeguarsi alle nuove normative del settore turistico. L’Atto europeo sull’accessibilità (EAA) si applica a un’ampia gamma di prodotti e servizi digitali, compresi i servizi di trasporto passeggeri (ad eccezione dei servizi urbani, suburbani e regionali), nonché i siti web, le app per dispositivi mobili, la biglietteria elettronica, le informazioni di viaggio in tempo reale e i ter
	Le disposizioni dell’Atto europeo sull’accessibilità non si applicano più in generale ai servizi turistici. Ciò è dovuto alla forte opposizione dei fornitori del settore turistico e di alcuni Stati membri durante il processo di elaborazione della legislazione, che ha portato al ritiro dei testi relativi ai servizi turistici.
	• 
	• 
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	Link collegato 
	European accessibility act
	European accessibility act




	2.3.5. UNWTO 
	2.3.5. UNWTO 
	Raccomandazioni e il Manuale 
	sul Turismo Accessibile

	Le Raccomandazioni sul turismo accessibile sono state adottate dall’Assemblea generale dell’UNWTO, con la risoluzione A/RES/637(XX) dell’agosto 2013. Queste raccomandazioni sono state sviluppate con il supporto della Fondazione ONCE per l’inclusione sociale ed economica delle persone con disabilità e la Rete Europea per il Turismo Accessibile (ENAT). A seguito delle raccomandazioni, nel 2015 e nel 2016 sono stati prodotti i manuali dell’UNWTO su “Turismo accessibile per tutti: Principi, strumenti e buone pr
	. 
	I Manuali sono suddivisi in cinque Moduli come segue: 
	Il Modulo I analizza i diversi aspetti dell’accessibilità universale legati al turismo, il profilo dei suoi beneficiari diretti e indiretti, nonché i vantaggi competitivi e le opportunità economiche che l’accessibilità comporta. 
	Il Modulo II suggerisce raccomandazioni specifiche rivolte al settore turistico con l’obiettivo di creare destinazioni turistiche accessibili. Le azioni proposte si basano sulla necessità di rispettare l’integrità dell’intera catena del valore di un’esperienza turistica quando si attuano piani di accessibilità universale.
	Il Modulo III evidenzia le azioni necessarie da intraprendere per rendere l’accessibilità universale nel turismo una realtà. Queste azioni dovrebbero derivare da un quadro politico generale e da strategie specifiche che promuovano il turismo accessibile. 
	Il Modulo IV propone una serie di indicatori sviluppati per le destinazioni turistiche per valutare, controllare e gestire la loro offerta di turismo accessibile. Accompagnati da una metodologia dettagliata per la loro applicazione, questi indicatori possono servire come strumento pratico non solo per valutare la situazione attuale all’interno delle destinazioni, ma anche per considerare ulteriori azioni che potrebbero essere necessarie.
	Il Modulo V fornisce una panoramica di casi di studio e buone pratiche che hanno dimostrato il successo dell’implementazione dell’accessibilità universale in diversi ambiti del turismo, come la promozione, le ricerche di mercato, le agenzie di viaggio, i trasporti, l’alloggio, la formazione e lo sviluppo delle capacità e la gestione delle destinazioni. Gli esempi presentati analizzano un ampio spettro di condizioni che sono state decisive per rendere il turismo accessibile una realtà e intendono ispirare le
	• 
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	Link collegato: 
	UNWTO | Accessible Tourism
	UNWTO | Accessible Tourism




	2.3.6. Adottare ed implementare un approccio basato sull’ Universal Design (nei confronti degli ospiti e degli impiegati): Esempi di Buone Pratiche
	I progetti pratici delle aree di servizio e delle camere d’albergo sono mostrati come esempi di buone pratiche di Universal Design. Persone di statura normale, persone in sedia a ruite, bambini e visitatori di bassa statura possono utilizzare le stesse strutture. 
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	3 Vedi: Modulo 2, Argomento 2.1. 
	3 Vedi: Modulo 2, Argomento 2.1. 


	Bancone ribassato al Caffè
	Stazione Centrale di Vienna, Austria
	Il bancone basso della caffetteria self-service favorisce le persone in sedia a ruote, che possono vedere il cibo, scegliere e prendere i loro acquisti senza problemi. Lo stesso vale per i bambini piccoli o le persone di bassa statura.
	Stazione tablet a due altezze
	Aeroporto di Roma, Italia
	Durante l’attesa in aeroporto, giocare con i giochi elettronici alla postazione tablet gratuita. La parte inferiore del bancone offre ai bambini o alle persone di bassa statura la possibilità di giocare e divertirsi, insieme agli adulti. Anche una persona in sedia a ruote può utilizzare il bancone inferiore, poiché lo spazio sottostante è libero e consente un facile accesso frontale. Rendere più piacevole l’attesa...
	The Gleneagle Hotel, Killarney, Irlanda 
	Lavori di miglioramento dell’accessibilità
	Il Gleneagle Hotel ha effettuato una serie di lavori di ristrutturazione per migliorare l’accessibilità delle aree esterne, delle aree pubbliche interne e delle camere degli ospiti, in seguito a un Access Audit e a un Piano d’azione, attuando un approccio UD. Le immagini mostrano alcune delle strutture, “prima” e “dopo” il completamento dei lavori. 
	2.4. Migliorare il servizio clienti per tutti / soddisfare tutti i turisti con diverse abilità e requisiti di accesso
	Il servizio al cliente è al centro del turismo accessibile. Occuparsi di visitatori con esigenze di accesso significa essere ospitali con i visitatori e fornire servizi di qualità. Non è una questione di misure e caratteristiche, ma prima di tutto uno stato d’animo. 
	Per rispondere alle esigenze dei turisti è necessario conoscere le loro richieste e acquisire conoscenze sulle loro esigenze in materia di accessibilità. È importante considerare l’accessibilità come un servizio di qualità superiore e come una condizione che permette ai visitatori di godere della loro visita. Infatti, soddisfare le persone con specifiche esigenze di accesso significa soddisfare tutti. 
	Le barriere comunicative possono influire sulla qualità e sulla soddisfazione dei visitatori tanto quanto le barriere architettoniche. È necessario che tutti i membri del personale siano formati per servire nel modo migliore i visitatori con esigenze specifiche di accesso. 
	Ciò significa che il personale: 
	• 
	• 
	• 
	• 

	sappia come affrontare e comunicare con sicurezza e in modo corretto con i clienti che presentano disabilità e requisiti di accesso correlati; 

	• 
	• 
	• 

	sappia come rispondere alle esigenze di tutti i visitatori; 

	• 
	• 
	• 

	sia informato sull’offerta complessiva di accessibilità della struttura/attività commerciale sia in grado di comunicare e interagire con i visitatori in base alle loro esigenze.


	2.4.1. Lavorare con esperti di accessibilità
	Il coinvolgimento di esperti di accessibilità con diversi background professionali e competenze è di grande importanza, sia nell’analisi dei requisiti di accessibilità di luoghi, strutture e servizi turistici, sia nel processo di progettazione, gestione e manutenzione di edifici e servizi.
	La gamma di competenze richieste dipende dall’infrastruttura fisica della sede, dalle attrezzature, dai mobili e dagli arredi acquistati e dalla gamma di prodotti e servizi turistici offerti. In genere, nel considerare i requisiti di accessibilità e nella progettazione di soluzioni, è richiesto un livello di competenza professionale in aree quali:
	• 
	• 
	• 
	• 

	Requisiti di salute e di sicurezza

	• 
	• 
	• 

	Progettazione architettonica e di interni 

	• 
	• 
	• 

	Ingegneria e costruzione, compresi impianti elettrici, idraulici, di riscaldamento e di ventilazione.

	• 
	• 
	• 

	Acquisti (procurement) in relazione a mobili, tessuti per pavimenti, biancheria da letto, articoli da toilette e altre attrezzature e arredi 

	• 
	• 
	• 

	Servizi acquistati dall’esterno

	• 
	• 
	• 

	Forniture di alimenti e bevande

	• 
	• 
	• 

	Servizi di trasporto 

	• 
	• 
	• 

	Web design, applicazioni mobili, attrezzature digitali utilizzate dal personale e dai visitatori, servizi di prenotazione.


	In tutte queste aree (e non solo), i professionisti con la formazione e l’esperienza necessaria in materia di accessibilità possono fornire agli operatori turistici, ai proprietari e ai gestori le informazioni e gli approfondimenti necessari sui requisiti e gli standard legali, sulle migliori pratiche, sugli appalti e sulle soluzioni progettuali.
	2.5. Aumentare l’accessibilità della destinazione: l’importanza di un approccio olistico
	2.5.1. Strategia di sviluppo di una destinazione e indicatori chiave
	Gli indicatori chiave per le destinazioni possono includere considerazioni sulla capacità - chi visita (profili tipici dei visitatori); quando e per quanto tempo; e da dove arrivano i turisti. 
	Un elenco indicativo dei gruppi target che necessitano di un buon accesso durante gli spostamenti comprende persone che possono presentare una o più delle seguenti condizioni:
	• 
	• 
	• 
	• 

	Disabilità motorie

	• 
	• 
	• 

	Disabilità visive

	• 
	• 
	• 

	Disturbi dell’udito

	• 
	• 
	• 

	Statura molto grande o molto piccola

	• 
	• 
	• 

	Un animale di servizio al seguito 

	• 
	• 
	• 

	Asma o allergia

	• 
	• 
	• 

	Malattia di lunga durata

	• 
	• 
	• 

	Menomazione temporanea

	• 
	• 
	• 

	Donne incinte

	• 
	• 
	• 

	Anziani

	• 
	• 
	• 

	Stanchezza, stress

	• 
	• 
	• 

	Incapacità di comprendere la lingua locale


	Una destinazione accessibile, nel senso più ampio del termine, è una destinazione che consente a tutti i visitatori di utilizzare e godere delle sue strutture e dei suoi servizi, in modo equo (non discriminatorio). 
	L’ambiente costruito e molti servizi turistici nelle destinazioni oggi non sono ancora accessibili a molti cittadini e visitatori. Ci sono molte barriere che devono essere superate. 
	Una delle ragioni è l’errore comune di progettare i servizi turistici solo per l’”utente medio”. Ciò deriva da una mancanza di comprensione dell’ampia diversità di abilità e requisiti di accesso delle persone che, a sua volta, può dare origine a molte difficoltà di accesso negli edifici, nei servizi ai clienti, nei sistemi di trasporto e nelle informazioni turistiche.
	Nel lavorare per rendere una destinazione accessibile a tutti i visitatori, è importante:
	• 
	• 
	• 
	• 

	acquisire una comprensione dell’accesso e dell’inclusione, sapendo quali azioni sono necessarie e perché; 

	• 
	• 
	• 

	essere in grado di creare una politica di accesso che rifletta gli obiettivi e le risorse della destinazione;

	• 
	• 
	• 

	comprendere le esigenze di accesso dei diversi visitatori e come una gestione e una formazione adeguate possano aiutare a soddisfare queste richieste e ad aumentare i livelli di soddisfazione fornendo un servizio clienti eccellente;

	• 
	• 
	• 

	identificare le lacune in materia di accessibilità che devono essere affrontate, stabilire le priorità e pianificare l’adattamento dei prodotti e delle offerte a breve, medio e lungo termine;

	• 
	• 
	• 

	raggiungere il mercato del turismo accessibile a livello nazionale e internazionale, attirando più visitatori e migliorando la reputazione della destinazione come destinazione turistica accessibile.


	Per sviluppare una destinazione turistica accessibile è importante creare un’organizzazione di gestione della destinazione (DMO). La DMO dipenderà da diverse fonti di informazione e supporto. I fattori principali e gli “elementi costitutivi” sono illustrati nel seguente diagramma.
	Testo_base
	Figure

	1. 
	1. 
	1. 
	1. 

	Una strategia nazionale sul turismo accessibile con una visione e obiettivi chiaramente elaborati.

	2. 
	2. 
	2. 

	La legislazione governativa e gli standard nazionali svolgono un ruolo cruciale nel definire un quadro equo e paritario all’interno del quale tutti gli operatori devono lavorare. 

	3. 
	3. 
	3. 

	L’importanza degli istituti di ricerca e di istruzione nella produzione di conoscenze e nello sviluppo della formazione e dell’istruzione a sostegno dell’accessibilità del turismo.

	4. 
	4. 
	4. 

	Gestione delle destinazioni - Fornire un turismo accessibile. Lo sviluppo di strutture organizzative all’interno delle DMO e delle reti locali per promuovere il turismo accessibile, attraverso l’autosostentamento e la collaborazione con le parti interessate. 


	I manager delle DMO devono sviluppare una strategia chiara che definisca le azioni, le responsabilità e le scadenze relative ai messaggi, alla formazione e agli strumenti necessari per sostenere tutti i soggetti coinvolti. Una buona comunicazione, sia interna che con tutto il personale, i partner e le parti interessate, sarà la chiave del successo nello sviluppo del turismo accessibile.
	È importante che sia gli attori interni che quelli esterni capiscano:
	• 
	• 
	• 
	• 

	le ragioni per sviluppare e migliorare l’inclusione nella destinazione, quale sarà il loro ruolo e il ruolo che svolgeranno e identificare eventuali esigenze di formazione;

	• 
	• 
	• 

	i principi delle Destinazioni Accessibili o Inclusive, chi sono i beneficiari e come ne beneficiano.


	Ogni DMO ha bisogno di un quadro politico per affrontare: 
	1. 
	1. 
	1. 
	1. 

	l’identificazione delle barriere all’accesso;

	2. 
	2. 
	2. 

	l’eliminazione o la riduzione delle barriere all’accesso nella misura più ampia possibile; 

	3. 
	3. 
	3. 

	lo sviluppo di servizi e offerte inclusivi e accessibili;

	4. 
	4. 
	4. 

	marketing e promozione della destinazione accessibile, delle sue imprese e dei suoi prodotti turistici.


	Oltre a questi obiettivi, il quadro politico dovrebbe sostenere un processo continuo di apprendimento e miglioramento tra i funzionari pubblici e stimolare le imprese turistiche private ad adottare principi e metodi a sostegno dell’inclusione e dell’accesso, in modo da garantire che tutte le future azioni e iniziative di sviluppo siano in linea con l’obiettivo generale di un turismo accessibile per tutti.Gli indicatori chiave per le imprese e le destinazioni accessibili sono riportati nel Manuale in lingua 
	 

	Il Modulo IV propone una serie di indicatori sviluppati per le destinazioni turistiche per valutare, controllare e gestire la loro offerta turistica accessibile. Accompagnati da una metodologia dettagliata per la loro applicazione, questi indicatori possono servire come strumento pratico non solo per valutare la situazione attuale all’interno delle destinazioni, ma anche per prendere in considerazione ulteriori azioni che potrebbero essere richieste.
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	Manual sobre Turismo Accesible para Todos : Principios, herramientas y buenas 
	Manual sobre Turismo Accesible para Todos : Principios, herramientas y buenas 
	prácticas, UNWTO Publicaciones


	 


	2.5.2. Analisi SWOT delle destinazioni/ punti di forza e di debolezza: creare le basi per lo sviluppo di destinazioni più vivibili e accoglienti per tutti
	SWOT è l’acronimo di Strengths, Weaknesses, 
	SWOT è l’acronimo di Strengths, Weaknesses, 
	Opportunities & Threats (punti di forza, debolezza, 
	opportunità e minacce). L’analisi SWOT è un passo 
	importante per pianificare lo sviluppo di un’attività o di 
	una destinazione. Aiuta ad analizzare il punto in cui 
	l’organizzazione si trova attualmente con le sue attività o 
	il suo prodotto.

	Guida alle domande SWOT per il Destination Management: 
	1. 
	1. 
	1. 
	1. 

	elencate i punti di forza che possono contribuire alla realizzazione di un turismo accessibile nella vostra destinazione;

	2. 
	2. 
	2. 

	elencare i punti di debolezza nella fornitura di turismo accessibile nella vostra destinazione;

	3. 
	3. 
	3. 

	elencare le opportunità che possono migliorare l’offerta di turismo accessibile nella vostra destinazione;

	4. 
	4. 
	4. 

	elencare le minacce che possono ostacolare l’offerta di formazione sul turismo accessibile nella vostra destinazione.


	Le risposte a domande come queste possono fornire una base per stabilire le priorità tra idee e proposte concorrenti e, di fatto, l’allocazione delle risorse per le attività future. Non c’è dubbio che sia importante coinvolgere i decisori, i manager e il personale della DMO per generare un’analisi che sia credibile e, infine, perseguibile. 
	L’analisi SWOT è spesso utilizzata come primo passo nello sviluppo di piani per la DMO. Può essere combinata con altri metodi e oggetti di analisi - economica, sociometrica, ambientale, analisi dei clienti e del mercato, gestione della reputazione e del marchio.
	2.5.3. Pianificare i miglioramenti dell’accessibilità nelle destinazioni, elaborando un piano d’azione olistico
	Tre barriere fondamentali impediscono alle aziende e alle destinazioni di diventare sempre più accessibili: 
	• 
	• 
	• 
	• 

	le infrastrutture e le barriere fisiche, 

	• 
	• 
	• 

	barriere finanziarie, 

	• 
	• 
	• 

	barriere di conoscenza e informazione.


	Tutti gli Stati membri dell’Unione Europea dispongono di una legislazione che affronta l’accessibilità fisica dell’ambiente costruito. Queste includono regolamenti e leggi generali sull’edilizia e, in molti casi, esiste una legislazione specifica sull’accessibilità per alcune parti del settore turistico (ad esempio gli hotel). Tuttavia, le disposizioni normative sull’accessibilità tendono a essere applicate principalmente quando si progettano nuovi edifici e le procedure di valutazione della conformità poss
	Gli edifici e gli ambienti storici, in particolare, possono presentare problemi di accesso, ma c’è un insieme crescente di conoscenze e competenze che aiuta a superare queste difficoltà in modi sensibili e creativi. 
	Le DMO devono essere in prima linea negli sforzi per migliorare l’accessibilità dell’infrastruttura fisica, sia nella sfera pubblica che nelle attrazioni turistiche.
	Per quanto riguarda le barriere finanziarie, le imprese sono in gran parte inconsapevoli o caute riguardo al potenziale di mercato e all’opportunità di investire nel mercato del turismo accessibile.
	Le DMO devono essere rese consapevoli delle valide motivazioni commerciali per il turismo accessibile e mostrare come le politiche e le pratiche che danno priorità all’accessibilità e all’inclusione possano portare a buoni ritorni sugli investimenti. L’accesso deve essere visto come un tema “orizzontale” che deve far parte di ogni iniziativa. 
	Le barriere della conoscenza e dell’informazione dovrebbero essere affrontate utilizzando casi di studio e best practice di destinazioni e imprese di successo per esplorare i meccanismi che portano al successo in questo settore di mercato.
	Dall’evidenza di  redatti dall’ENAT per la Commissione Europea, si osserva che:
	15 case studies of accessible 
	15 case studies of accessible 
	destinations (EN)


	• 
	• 
	• 
	• 

	le destinazioni che attraggono e beneficiano del mercato del turismo accessibile hanno politiche chiaramente articolate e un approccio strategico all’accessibilità;

	• 
	• 
	• 

	il sostegno agli operatori turistici locali con programmi di sensibilizzazione e incentivi svolge un ruolo fondamentale nello sviluppo di prodotti e servizi adeguati alle diverse esigenze dei clienti; 

	• 
	• 
	• 

	l’approccio di marketing adottato da una destinazione o da un’azienda deve essere chiaramente mirato per attirare i clienti verso le offerte specifiche che sono rilevanti per loro; 

	• 
	• 
	• 

	è necessario sviluppare un Piano d’azione per l’accessibilità, coinvolgendo i decisori politici, gli urbanisti e i responsabili tecnici, nonché le imprese e i cittadini. 


	Per mettere maggiormente a fuoco il turismo e le offerte turistiche, una destinazione (comune, città, località) dovrebbe lavorare a stretto contatto con l’Organizzazione Regionale di Gestione della Destinazione (DMO). La DMO ha la responsabilità di mantenere i contatti con tutti gli attori e le parti interessate, comprese le autorità e le agenzie pubbliche, le camere di commercio, le associazioni no-profit e non governative, gli operatori culturali e le istituzioni educative, per sfruttare la creatività e l
	Nell’ambito delle sue responsabilità, la DMO dovrebbe gestire un unico portale web ufficiale che segnali tutte le informazioni e le offerte turistiche della destinazione. Il portale dovrebbe essere un sito web accessibile (progettato per essere conforme alle WCAG 2.1 Livello AA) e dovrebbe indicare chiaramente le informazioni e le offerte turistiche accessibili sulla pagina iniziale.
	L’obiettivo della DMO dovrebbe essere quello di rendere l’accessibilità una caratteristica chiave del “marchio” della destinazione.
	2.5.4. Identificare requisiti comuni di formazione a livello di destinazione
	Lo studio dell’UE sulla mappatura delle competenze e delle esigenze di formazione per migliorare l’accessibilità nei servizi turistici (2014), condotto da ENAT, VVA e 3S Consulting, fornisce un’analisi della formazione in materia di accessibilità nel settore turistico europeo. Lo studio evidenzia la necessità di formazione per un’ampia gamma di professionisti del turismo - in posizioni manageriali e di prima linea, ma anche per le numerose professioni di supporto coinvolte nei trasporti, nell’ospitalità, ne
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	5 European Commission (2014) Final Report and Recommendations. EU Study: 
	5 European Commission (2014) Final Report and Recommendations. EU Study: 
	Mapping of Skills and Training Needs to Improve Accessibility in Tourism Services 
	Mapping of Skills and Training Needs to Improve Accessibility in Tourism Services 
	in Europe.




	Il rapporto finale dello studio raccomandava lo sviluppo di un curriculum di formazione professionale ed educativa a livello europeo e delle relative qualifiche nel settore del turismo accessibile. Lo sviluppo di tale curriculum, si sosteneva, avrebbe aiutato ad affrontare sia le barriere dal lato dell’offerta, fornendo una struttura al mercato per l’offerta di formazione accessibile, sia alcune delle sfide dal lato della domanda, definendo le competenze turistiche accessibili come una competenza trasferibi
	Oggi questa raccomandazione non è ancora stata realizzata, anche se alcuni progetti Erasmus+ dell’UE hanno affrontato questi temi in varie lingue e a diversi livelli, dalle scuole di formazione professionale ai corsi universitari post-laurea. 
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	6 L’elenco dei corsi di formazione online sul turismo accessibile di ENAT è disponibile su . 
	6 L’elenco dei corsi di formazione online sul turismo accessibile di ENAT è disponibile su . 
	UNWTO Partners’ Online Training website
	UNWTO Partners’ Online Training website




	Uno dei principali fattori di cambiamento per il miglioramento dei servizi turistici accessibili è probabilmente la pratica della formazione “sul posto di lavoro” dei team di manager e del personale di prima linea a tutti i livelli, sia nelle aziende che nelle destinazioni. Si dice che la formazione richieda un investimento relativamente basso, ma che dia alti ritorni, in quanto le competenze di servizio al cliente vengono acquisite attraverso l’apprendimento di gruppo e il miglioramento graduale di prodott
	Un buon servizio clienti è al centro del turismo e dell’industria dell’ospitalità, è ciò che aiuta a creare esperienze memorabili, per le giuste ragioni. Garantisce che le esigenze di tutti i visitatori siano anticipate e che il personale sia a disposizione con un sorriso e la volontà di aiutare, il che può fare una grande differenza per molte persone.
	2.5.5. Creare un circolo virtuoso dell’accessibilità
	Le strutture accessibili favoriscono le destinazioni accessibili; le destinazioni accessibili favoriscono le strutture accessibili. La realizzazione di un audit della destinazione è in genere uno dei primi passi per affrontare la situazione esistente prima di pianificare qualsiasi miglioramento ambientale e/o sviluppare nuovi prodotti e servizi turistici. L’audit fornirà informazioni essenziali per informare i KPI del progetto e guidare il lavoro di sviluppo.
	 
	Un audit di destinazione è una procedura di valutazione che mira a trovare informazioni concrete e risposte a domande chiave necessarie per consigliare, informare e pianificare le fasi successive di miglioramento. Le seguenti fasi sono proposte alle DMO per lo sviluppo di un audit di destinazione: 
	• 
	• 
	• 
	• 

	Pianificazione dell’audit

	• 
	• 
	• 

	Appalto dell’audit

	• 
	• 
	• 

	Svolgimento dell’audit 

	• 
	• 
	• 

	Il rapporto di audit

	• 
	• 
	• 

	Valutazione dell’audit e sviluppo del Piano d’azione per l’accessibilità


	Le fasi sopra elencate seguono, in linea di principio, le procedure di verifica dell’accessibilità descritte per le imprese, anche se su scala più ampia.
	Una delle funzioni chiave della DMO è quella di promuovere relazioni solide con e tra gli operatori turistici locali, con l’obiettivo di incoraggiare azioni coordinate e sostenere lo sviluppo congiunto di prodotti e marketing turistico. La creazione di un “circolo virtuoso” incentrato sugli obiettivi dell’accessibilità e dell’inclusione può essere un punto focale per un’ampia gamma di attività.
	2.5.6. Adozione da parte delle destinazioni turistiche di misure di salute e sicurezza che possano aumentare la fiducia delle persone nel visitarle 
	I settori dei viaggi e del turismo hanno risposto alla pandemia di COVID-19 nel 2020 con una serie di misure sanitarie e di sicurezza, alcune imposte dai governi e dalle autorità sanitarie e altre applicate di propria iniziativa, per rendere il turismo sicuro e possibile per coloro che erano ancora in grado di viaggiare. Con la diminuzione dei casi di malattia nel 2022, i viaggi sono tornati possibili per milioni di persone. Ciononostante, in molti Paesi sono ancora richieste o consigliate misure speciali, 
	Una guida dell’UNWTO, “Riaprire il turismo per i viaggiatori con disabilità: Come garantire la sicurezza senza imporre ostacoli inutili” è stata pubblicata a dicembre 2020. Questo documento è stato sviluppato dall’UNWTO e dai suoi partner delle organizzazioni dei disabili e della società civile, proponendo una serie di raccomandazioni di base rivolte ai diversi attori della catena di valore del turismo per aiutarli ad adattarsi ai nuovi protocolli sanitari e di salute. Gli argomenti trattati comprendono: Pi
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	7 Vedi:  
	7 Vedi:  
	UNWTO Reopening Tourism Guide
	UNWTO Reopening Tourism Guide




	Una serie di guide alla ripresa inclusiva dell’Organizzazione Mondiale del Turismo, prodotte in collaborazione con la Rete Europea per il Turismo Accessibile (ENAT), la Fondazione ONCE della Spagna e Travability dell’Australia, chiarisce l’importanza di porre l’inclusività al centro dei piani di ripresa e fornisce raccomandazioni chiave per raggiungere questo obiettivo. Sebbene siano stati compiuti molti progressi, la pubblicazione chiarisce che le persone con disabilità e gli anziani incontrano barriere ch
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	8 Vedi:   
	8 Vedi:   
	UNWTO Recovery Guide
	UNWTO Recovery Guide




	2.5.7. Sviluppo di una Guida all’Accesso alla Destinazione
	Per lo sviluppo di una Guida all’Accesso alla Destinazione, il processo è simile a quello delle imprese turistiche, anche se su scala più ampia. 
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	9 Vedi la sezione 2.2.3 del presente documento 
	9 Vedi la sezione 2.2.3 del presente documento 


	 
	2.5.8. Sviluppare raccomandazioni per servizi e infrastrutture pubbliche accessibili a tutti
	Nonostante le leggi, i regolamenti e le direttive sull’accessibilità dell’ambiente costruito, dei prodotti, delle tecnologie e dei servizi, molte persone con disabilità e con esigenze di accesso si trovano escluse, non potendo godere dei benefici e delle opportunità di cui godono i loro concittadini. Tali restrizioni incidono sulla loro piena partecipazione a molti aspetti della società e della vita quotidiana, e ciò si estende anche ai servizi di viaggio e turismo, dove l’accessibilità può essere problemat
	Questo Modulo ha identificato diversi strumenti e metodi per migliorare l’accessibilità nelle imprese e nelle destinazioni turistiche. Esistono molte fonti di informazione, linee guida e standard che forniscono suggerimenti pratici e supporto per la gestione del turismo, la formazione, la verifica dell’accesso, la pianificazione, la progettazione delle informazioni e il marketing.Tuttavia, la questione più elusiva di tutte è probabilmente come cambiare la “mentalità” dei decisori e dei leader aziendali che 
	 

	Purtroppo, molti decisori, progettisti e pianificatori in tutti i settori continuano a trascurare la necessità di progettare, costruire e creare edifici e spazi pubblici accessibili a tutti, seguendo un approccio di Universal Design.
	Negli ultimi vent’anni sono state formulate numerose raccomandazioni per migliorare l’accessibilità del turismo in risoluzioni, relazioni, atti di conferenze e manifesti di vario genere. Molte di queste raccomandazioni non sono meno rilevanti oggi di quando sono state scritte. La sfida principale, tuttavia, sembra essere quella di prendere la decisione di porre l’accessibilità e l’inclusione al centro dello sviluppo turistico, in modo simile a quello della sostenibilità, che è ormai riconosciuto e ampiament
	Ciò che si desume chiaramente da molti esempi ed esperienze in tutta Europa è che le imprese e le destinazioni turistiche che ri-orientano le loro attività intorno all’accessibilità saranno in grado di sviluppare un’offerta turistica redditizia e desiderabile per un’ampia gamma di turisti attuali e futuri.
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	These tips were produced by England’s Inclusive Tourism Action Group, comprising a range of leading accessible tourism stakeholders who share the vision for England to provide a wide range of world-class accessible tourism experiences that every person with accessibility requirements can enjoy.09 Promote any concessions for disabled customers and free personal assistant policies.Top 10 tips on inclusive tourism08 Appoint an Accessibility Champion and encourage accessibility ambassadors.07Provide wet rooms r
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	Figure
	Gleneagle Hotel.Zona Reception prima (immagine in alto) e dopo (immagine in basso) dei lavori di ristrutturazione. 
	Gleneagle Hotel.Zona Reception prima (immagine in alto) e dopo (immagine in basso) dei lavori di ristrutturazione. 
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	L’ex ingresso e le scale del Backstage Bar del Gleneagle Hotel
	L’ex ingresso e le scale del Backstage Bar del Gleneagle Hotel

	Figure
	Piattaforma elevatrice per il Backstage Bar installata accanto alla scala esistente.
	Piattaforma elevatrice per il Backstage Bar installata accanto alla scala esistente.
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	Ex toilette accessibile al pubblico presso il Gleneagle Hotel, Killarney.
	Ex toilette accessibile al pubblico presso il Gleneagle Hotel, Killarney.

	Figure
	Il nuovo servizio igienico accessibile in una nuova stanza più grande, con attrezzature aggiornate.
	Il nuovo servizio igienico accessibile in una nuova stanza più grande, con attrezzature aggiornate.
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	Camera d’albergo con bagno in camera e doccia a pavimento 
	Camera d’albergo con bagno in camera e doccia a pavimento 
	Hotel Gleneagle, Killarney, Irlanda.
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	La progettazione di una doccia roll-in (con accesso a livello) con maniglioni di sostegno (di sicurezza), soffione regolabile in altezza e sedile per doccia è adatta ai clienti con difficoltà motorie, ma vantaggiosa anche per molti altri clienti, tra cui bambini piccoli o di bassa statura, persone fragili o con menomazioni o lesioni temporanee, ecc.
	La progettazione di una doccia roll-in (con accesso a livello) con maniglioni di sostegno (di sicurezza), soffione regolabile in altezza e sedile per doccia è adatta ai clienti con difficoltà motorie, ma vantaggiosa anche per molti altri clienti, tra cui bambini piccoli o di bassa statura, persone fragili o con menomazioni o lesioni temporanee, ecc.

	Un dettaglio pratico di design nelle camere d’albergo. Negli esempi sopra riportati, vengono presentate due soluzioni diverse, come buoni esempi di un approccio di progettazione universale: 
	Un dettaglio pratico di design nelle camere d’albergo. Negli esempi sopra riportati, vengono presentate due soluzioni diverse, come buoni esempi di un approccio di progettazione universale: 
	a. appendiabiti a scomparsa per consentire alle persone più basse o in sedia a rotelle di appendere i vestiti facilmente e con poco sforzo. 
	b. Armadio con due appendiabiti ad altezze diverse, adatto sia ai clienti in piedi che a quelli seduti o di bassa statura.
	Una serie di attrezzature a basso costo e piccoli adattamenti possono aggiungere comfort e stile alle camere degli ospiti.
	Dopo essersi impegnati a migliorare l’accessibilità per gli ospiti, gli albergatori e gli addetti al marketing dovrebbero pubblicizzare le caratteristiche di accessibilità disponibili sul sito web dell’hotel.
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	a. Armadi per camere d’albergo con appendiabiti a scomparsa, adatti sia a clienti in piedi che seduti o di bassa statura. Cassaforte e minibar ad altezza ridotta.
	a. Armadi per camere d’albergo con appendiabiti a scomparsa, adatti sia a clienti in piedi che seduti o di bassa statura. Cassaforte e minibar ad altezza ridotta.

	Figure
	b. Armadio per la camera degli ospiti dell’hotel con due appendiabiti ad altezze diverse, adatto sia ai clienti in piedi che a quelli seduti o di bassa statura - Hotel Gleneagle, Killarney Irlanda.
	b. Armadio per la camera degli ospiti dell’hotel con due appendiabiti ad altezze diverse, adatto sia ai clienti in piedi che a quelli seduti o di bassa statura - Hotel Gleneagle, Killarney Irlanda.
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	Camera d’albergo con attrezzatura per la preparazione del caffè e asciugacapelli ad altezza ribassata, adatta a clienti seduti o di bassa statura - Hotel Gleneagle, Killarney Irlanda.
	Camera d’albergo con attrezzatura per la preparazione del caffè e asciugacapelli ad altezza ribassata, adatta a clienti seduti o di bassa statura - Hotel Gleneagle, Killarney Irlanda.

	Figure
	Questa disposizione di mobili e attrezzature tiene conto delle esigenze di una persona seduta o di clienti di bassa statura quando si posizionano le attrezzature per la preparazione del caffè e l’asciugacapelli.
	Questa disposizione di mobili e attrezzature tiene conto delle esigenze di una persona seduta o di clienti di bassa statura quando si posizionano le attrezzature per la preparazione del caffè e l’asciugacapelli.
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