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1. Introduzione 

 

Il rapporto illustra come sostenibilità e accessibilità possano diventare leve integrate di 

competitività per le piccole e medie imprese turistiche. Dall’analisi emergono cinque priorità 

operative: misurare consumi e prestazioni; rendere trasparenti le caratteristiche di accessibilità; 

formare il personale; integrare criteri ambientali, sociali e inclusivi nelle decisioni; collaborare 

con gli operatori del territorio. Il percorso può iniziare da interventi a basso costo e svilupparsi 

attraverso obiettivi misurabili, responsabilità definite e verifiche periodiche. I capitoli successivi 

forniscono dati, casi, strumenti di autovalutazione e indicazioni applicabili alla gestione 

quotidiana. 

Il settore turistico sta attraversando una profonda trasformazione, guidata dall'evoluzione delle 

aspettative dei viaggiatori, dalle sfide ambientali e sociali e dalla crescente attenzione alla 

qualità dell'esperienza. In questo contesto, il turismo accessibile e il turismo sostenibile non 

rappresentano più ambiti distinti o nicchie di mercato, ma costituiscono due dimensioni 

complementari di un nuovo modello di sviluppo turistico, capace di generare valore economico, 

sociale e territoriale. 

Per le piccole e medie imprese del turismo, investire in accessibilità e sostenibilità significa 

cogliere nuove opportunità di mercato, differenziare la propria offerta, migliorare la qualità dei 

servizi e rafforzare la competitività. Rendere una destinazione o un servizio più accessibile 

significa ampliare il numero di potenziali clienti, migliorare l'esperienza di tutti gli ospiti e favorire 

un'accoglienza realmente inclusiva. Allo stesso tempo, adottare pratiche sostenibili consente di 

ridurre gli impatti ambientali, valorizzare le risorse locali, rispondere alla crescente domanda di 

esperienze autentiche e contribuire allo sviluppo equilibrato delle comunità ospitanti. 

L'integrazione tra accessibilità e sostenibilità rappresenta quindi una leva strategica per 

innovare il sistema turistico. Le imprese che sapranno interpretare questi cambiamenti potranno 

costruire modelli di business più resilienti, creare maggiore valore per il territorio e rispondere 

alle esigenze di una domanda sempre più attenta alla qualità, al benessere e alla responsabilità 

sociale. In questa prospettiva si inserisce il presente progetto, che mira a sviluppare 

competenze e strumenti per accompagnare gli operatori turistici verso un'offerta sempre più 

inclusiva, sostenibile e orientata alla valorizzazione delle eccellenze territoriali. 

Alla luce di queste considerazioni, è utile approfondire separatamente i due concetti, 

analizzandone le caratteristiche, le opportunità e le implicazioni per le imprese del settore 

turistico. Il primo tema affrontato è quello del turismo sostenibile, oggi considerato uno dei 

principali fattori di innovazione e competitività per le destinazioni e per le imprese che operano 

nel comparto. 
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2. Azioni di sistema e formazione permanenti  

 

 Il contesto dell'operazione 

 

Il presente manuale nasce nell'ambito dell'Operazione "Turismo – Azione di Sistema", realizzata 

all'interno del Programma Regionale FSE+ Emilia-Romagna con l'obiettivo di accompagnare il 

sistema turistico regionale nei processi di innovazione, qualificazione e sviluppo delle 

competenze. 

L'operazione è stata concepita come un'azione trasversale di supporto alle attività formative, 

con la finalità di garantire un costante raccordo tra il mondo della formazione, le imprese, le 

associazioni di categoria e gli altri soggetti che operano nella filiera turistica regionale. 

Attraverso un'attività continuativa di analisi dei fabbisogni, monitoraggio dei risultati e confronto 

con gli stakeholder, il progetto intende contribuire alla costruzione di un ecosistema turistico 

innovativo e integrato, capace di sviluppare nuovi modelli di offerta orientati alla sostenibilità, 

all'accessibilità e all'inclusione. 

 

Gli obiettivi dell'operazione 

 

L'azione di sistema accompagna tutte le fasi del progetto: dall'analisi iniziale dei fabbisogni alla 

progettazione delle attività formative, fino alla valutazione dei risultati e degli impatti generati 

sulle persone e sulle imprese. 

 

Gli obiettivi principali possono essere sintetizzati in quattro direttrici: 

• favorire la creazione di un ecosistema turistico innovativo e integrato; 

• promuovere modelli di offerta turistica sostenibili, accessibili e inclusivi; 

• rafforzare la collaborazione tra imprese, enti di formazione e stakeholder del territorio; 

• sostenere la diffusione delle competenze necessarie per affrontare le transizioni verde, 

digitale e organizzativa del settore turistico. 

 



 

Pag. 8 di 117 

 

L'operazione si inserisce in un percorso più ampio volto ad accrescere la competitività delle 

imprese turistiche attraverso l'innovazione, la valorizzazione del patrimonio territoriale e lo 

sviluppo di nuovi servizi capaci di rispondere ai cambiamenti della domanda turistica. 

 

Il Comitato Tecnico Scientifico 

 

Uno degli elementi qualificanti dell'operazione è rappresentato dalla costituzione del Comitato 

Tecnico Scientifico (CTS). 

Il Comitato riunisce rappresentanti degli enti di formazione, imprese, associazioni, cluster, 

esperti di settore e altri stakeholder coinvolti nel progetto, con il compito di garantire una 

costante connessione tra le esigenze del territorio e le attività sviluppate. 

Il CTS opera fin dalle prime fasi dell'operazione e svolge funzioni di indirizzo tecnico-scientifico, 

supportando: 

• l'analisi dei fabbisogni formativi; 

• la definizione dei contenuti delle attività; 

• il monitoraggio dell'andamento del progetto; 

• la valutazione dei risultati raggiunti; 

• l'individuazione di eventuali azioni correttive e di miglioramento. 

 

Il confronto continuo tra i diversi soggetti coinvolti consente di aggiornare costantemente le 

attività progettuali rispetto all'evoluzione del settore turistico e alle nuove esigenze delle imprese. 

 

 Un percorso condiviso con gli stakeholder 

 

L'operazione attribuisce particolare importanza al coinvolgimento degli stakeholder della filiera 

turistica. 

Per questo motivo sono stati previsti momenti strutturati di confronto, tra cui webinar dedicati 

all'analisi dei fabbisogni nella fase iniziale e alla diffusione dei risultati al termine delle attività. 

La comunicazione diretta con imprese, operatori e partner del progetto rappresenta uno 

strumento fondamentale per raccogliere esigenze, condividere esperienze e favorire la 

diffusione delle conoscenze sviluppate nel corso dell'operazione. 
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 Il presente manuale 

 

Tra i risultati previsti dall'azione di sistema rientra la realizzazione di materiali informativi e 

strumenti di supporto destinati agli operatori della filiera turistica. 

 

Il presente manuale costituisce uno di questi strumenti e nasce con l'obiettivo di accompagnare 

imprese e professionisti nella comprensione delle principali trasformazioni che stanno 

interessando il settore. 

 

In particolare, il volume approfondisce due temi oggi centrali per lo sviluppo del turismo: 

• la sostenibilità, come leva di innovazione, competitività e creazione di valore; 

• l'accessibilità, come principio fondamentale per costruire un'offerta realmente inclusiva 

e capace di rispondere ai bisogni di una clientela sempre più ampia e diversificata. 

 

Pur affrontando due ambiti distinti, il manuale mette in evidenza come sostenibilità e 

accessibilità rappresentino dimensioni complementari di un unico modello di sviluppo turistico, 

orientato alla qualità dell'esperienza, al rispetto delle persone, alla valorizzazione dei territori e 

alla crescita competitiva delle imprese. 
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3. Il progetto "Turismo accessibile e inclusivo: competenze 

per la valorizzazione sostenibile delle eccellenze territoriali" 

 

Il presente report conclude il progetto "Turismo accessibile e inclusivo: competenze per la 

valorizzazione sostenibile delle eccellenze territoriali", promosso da ISCOM ER nell'ambito della 

filiera del turismo e rivolto in particolare alle piccole e medie imprese del settore. L'iniziativa è 

nata con l'obiettivo di accompagnare gli operatori turistici in un percorso di crescita e 

innovazione, favorendo lo sviluppo di competenze in grado di rispondere alle trasformazioni che 

stanno interessando il mercato turistico. 

Nel corso del progetto sono state realizzate attività formative, percorsi di accompagnamento e 

momenti di confronto tra imprese, enti di formazione e stakeholder del territorio, con l'obiettivo 

di promuovere modelli di offerta sempre più accessibili, inclusivi e sostenibili. Particolare 

attenzione è stata dedicata alla qualificazione delle competenze degli operatori, al 

rafforzamento delle reti territoriali e alla diffusione di una cultura dell'innovazione orientata alla 

valorizzazione delle eccellenze locali e al benessere delle comunità. 

Questo report rappresenta uno dei risultati dell'Azione 3 del progetto, dedicata alla diffusione 

dei temi affrontati e alla condivisione delle conoscenze maturate durante il percorso. Il 

documento intende offrire una riflessione sui principali contenuti sviluppati nell'ambito delle 

attività progettuali, con particolare riferimento al turismo sostenibile e al turismo accessibile, 

due dimensioni oggi strettamente connesse e sempre più determinanti per la competitività delle 

imprese e per la valorizzazione delle destinazioni turistiche. 

Le pagine che seguono approfondiscono tali tematiche non solo dal punto di vista teorico, ma 

anche come strumenti operativi per le piccole e medie imprese del turismo, evidenziando le 

opportunità che derivano dall'adozione di modelli di sviluppo orientati alla sostenibilità 

ambientale, sociale ed economica e alla costruzione di un'offerta realmente inclusiva. 

 

Due sfide che convergono verso un unico modello di turismo 

Le trasformazioni del settore possono essere ricondotte a due grandi direttrici, strettamente 

collegate tra loro. 

La prima riguarda la sostenibilità, intesa non soltanto come tutela dell'ambiente, ma come 

capacità di utilizzare le risorse in modo efficiente, valorizzare il territorio, ridurre gli impatti delle 

attività turistiche e generare benefici duraturi per imprese, residenti e visitatori. 
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La seconda riguarda l'accessibilità, concepita come possibilità di garantire a tutte le persone, 

indipendentemente dall'età, dalle condizioni fisiche, sensoriali, cognitive o dalle esigenze 

temporanee, di vivere un'esperienza turistica completa, autonoma e soddisfacente. 

Sostenibilità e accessibilità non rappresentano due percorsi separati. Al contrario, condividono 

gli stessi principi di inclusione, qualità, innovazione e attenzione alla persona. Una struttura 

ricettiva sostenibile tende, infatti, anche a essere più attenta ai bisogni degli ospiti, mentre un 

ambiente accessibile migliora la qualità dell'esperienza per tutti i visitatori, contribuendo a 

rendere il turismo più competitivo e resiliente. 

Come è organizzato il manuale 

 

Il manuale è articolato in due parti principali. 

La prima è dedicata al turismo sostenibile e approfondisce il quadro normativo europeo, i 

principi ESG, gli strumenti di gestione, i benefici organizzativi ed economici e le opportunità che 

la sostenibilità offre alle imprese turistiche. 

La seconda affronta il tema del turismo accessibile, illustrando l'evoluzione del concetto di 

accessibilità, il quadro legislativo di riferimento, le diverse esigenze dei visitatori e le soluzioni 

organizzative, strutturali e comunicative che consentono di progettare servizi realmente 

inclusivi. 

Entrambe le sezioni adottano un approccio operativo, arricchito da esempi, casi pratici, 

strumenti di autovalutazione e indicazioni applicabili alla realtà delle piccole e medie imprese 

del settore turistico. 
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4. Il turismo sostenibile: opportunità e sfide per imprese e 

persone 

 

Negli ultimi decenni il turismo sostenibile si è affermato come uno dei principali paradigmi di 

riferimento per lo sviluppo del settore turistico. Non rappresenta semplicemente una particolare 

tipologia di turismo, ma un approccio trasversale alla pianificazione, alla gestione e alla fruizione 

delle destinazioni, finalizzato a conciliare crescita economica, tutela dell'ambiente, benessere 

delle comunità locali e qualità dell'esperienza del visitatore. 

In questo senso, il turismo sostenibile può essere definito come un modello di sviluppo che 

soddisfa le esigenze dei turisti e delle destinazioni ospitanti senza compromettere la capacità 

delle generazioni future di beneficiare delle stesse risorse. Esso promuove un utilizzo 

responsabile del patrimonio naturale e culturale, valorizza le identità locali, sostiene l'economia 

dei territori e favorisce una distribuzione equilibrata dei benefici derivanti dall'attività turistica. 

Le origini del concetto sono strettamente legate all'evoluzione del più ampio tema dello sviluppo 

sostenibile. Un passaggio fondamentale è rappresentato dal Rapporto Brundtland delle Nazioni 

Unite (1987), che ha introdotto la definizione di sviluppo sostenibile come la capacità di 

soddisfare i bisogni del presente senza compromettere quelli delle generazioni future. Da quel 

momento la sostenibilità è divenuta progressivamente uno dei principi guida delle politiche 

internazionali. Tra le tappe più significative si ricordano la Conferenza delle Nazioni Unite su 

Ambiente e Sviluppo di Rio de Janeiro (1992), con l'adozione dell'Agenda 21, e l'Agenda 2030 

delle Nazioni Unite (2015), che individua i 17 Obiettivi di Sviluppo Sostenibile (Sustainable 

Development Goals - SDGs), riconoscendo il turismo come uno dei settori in grado di 

contribuire concretamente alla loro realizzazione. 

La sostenibilità nel turismo si fonda sull'equilibrio tra tre dimensioni strettamente interconnesse: 

quella ambientale, che riguarda la tutela delle risorse naturali e la riduzione degli impatti 

dell'attività turistica; quella sociale, che promuove il rispetto delle comunità locali, delle tradizioni 

e dell'inclusione; e quella economica, orientata a garantire uno sviluppo duraturo e la creazione 

di valore per le imprese e i territori. La qualità di una destinazione turistica dipende infatti dalla 

capacità di mantenere in equilibrio questi tre elementi, evitando che la crescita economica 

avvenga a discapito dell'ambiente o della coesione sociale. 
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Fonte: designed by macrovector - Magnific.com 

 

Più che identificare una specifica forma di viaggio, il turismo sostenibile rappresenta quindi un 

insieme di principi che possono essere declinati in diverse modalità di fruizione del territorio. Da 

questa visione derivano numerose esperienze turistiche che, pur presentando caratteristiche 

differenti, condividono l'obiettivo di generare valore per il visitatore e per la comunità ospitante.  

Rientrano in questa prospettiva il turismo naturalistico, orientato alla scoperta degli ecosistemi; 

il turismo enogastronomico, che valorizza le produzioni locali e le tradizioni culinarie; il turismo 

esperienziale, fondato sul coinvolgimento diretto del visitatore nelle attività culturali e artigianali; 

il turismo comunitario, che favorisce la partecipazione delle comunità locali; il turismo di 

prossimità, che incentiva la scoperta dei territori vicini riducendo gli spostamenti; il turismo 

partecipativo, nel quale il visitatore contribuisce a iniziative di sviluppo locale; l'ecoturismo, 

sviluppato prevalentemente nelle aree naturali; il turismo lento (slow tourism), che privilegia 

tempi di viaggio più distesi e una maggiore qualità dell'esperienza, e il turismo emozionale, 

orientato alla costruzione di relazioni autentiche con i luoghi e le persone.  

Queste modalità non sono alternative tra loro, ma spesso convivono e si integrano, dando 

origine a un'offerta turistica più ricca, responsabile e capace di rispondere alle nuove aspettative 

dei viaggiatori.  

 

 Perché il turismo sostenibile rappresenta una grande opportunità 

Negli ultimi anni il turismo sostenibile è passato dall'essere una nicchia di mercato a 

rappresentare una delle principali direttrici di sviluppo del settore turistico. La crescente 

attenzione verso i temi ambientali, l'evoluzione delle preferenze dei consumatori e le politiche 
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europee orientate alla transizione ecologica stanno modificando profondamente il mercato, 

creando nuove opportunità per le imprese che scelgono di investire in modelli di sviluppo 

sostenibili. 

I principali osservatori internazionali confermano come la sostenibilità sia ormai diventata uno 

dei criteri che orientano le scelte di viaggio. Secondo il Booking.com Sustainable Travel Report 

2025, il 93% dei viaggiatori desidera effettuare scelte di viaggio più sostenibili e oltre la metà 

(58%) dichiara di aver già modificato concretamente i propri comportamenti per ridurre 

l'impatto ambientale delle proprie vacanze. La sostenibilità non viene quindi più percepita come 

un valore aggiunto riservato a una minoranza di consumatori, ma come una componente 

sempre più integrante della qualità dell'esperienza turistica. 

 

 

 

Fonte: https://transition-pathways.europa.eu/system/files/2025-05/2025travelampsustainabilityreport-booking.com2_.pdf 

 

Anche il contesto italiano evidenzia una crescente maturità della domanda. Il XIV Rapporto "Gli 

italiani, il turismo sostenibile e l'ecoturismo", promosso da Fondazione UniVerde, mostra come 

l'88% degli italiani conosca il significato di turismo sostenibile, mentre il 79% considera la 

sostenibilità una necessità o un'opportunità per lo sviluppo turistico. Inoltre, il 59% degli 

intervistati afferma di pianificare le proprie vacanze cercando di limitare l'impatto sull'ambiente, 

mentre oltre la metà sarebbe disponibile a sostenere un costo leggermente superiore per servizi 

realmente sostenibili, soprattutto se supportati da certificazioni riconosciute. 
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I dati mostrano quindi un cambiamento importante: la sostenibilità non rappresenta più soltanto 

un tema etico o ambientale, ma costituisce un elemento che incide sempre più sulle decisioni 

di acquisto e sulla percezione della qualità dei servizi turistici. I clienti tendono a premiare le 

imprese che dimostrano attenzione alla gestione delle risorse, alla valorizzazione del territorio, 

alla riduzione degli sprechi e alla trasparenza delle proprie scelte. 

Per le piccole e medie imprese del turismo questa evoluzione rappresenta una significativa 

opportunità competitiva. Investire nella sostenibilità consente infatti di intercettare nuovi 

segmenti di mercato, rafforzare la reputazione aziendale, fidelizzare una clientela sempre più 

consapevole e differenziare la propria offerta rispetto ai concorrenti. Parallelamente, molte delle 

azioni orientate alla sostenibilità – quali il miglioramento dell'efficienza energetica, la riduzione 

dei consumi idrici, la gestione dei rifiuti e l'adozione di principi di economia circolare – producono 

effetti positivi anche sulla riduzione dei costi di gestione e sull'aumento dell'efficienza 

organizzativa. 

La sostenibilità, pertanto, non deve essere interpretata esclusivamente come un insieme di 

vincoli o di adempimenti normativi, ma come una leva strategica di innovazione. Essa consente 

alle imprese di creare maggiore valore economico, rafforzare il legame con il territorio e 

rispondere alle nuove aspettative di un mercato turistico sempre più orientato verso esperienze 

autentiche, responsabili e di qualità.  Qui svilupperei i dati che avevi inserito nelle slide. 

 

Le opportunità per le imprese turistiche 

 

Per le imprese del settore turistico la sostenibilità rappresenta oggi una delle principali leve di 

innovazione e di competitività. L'evoluzione della domanda, le politiche europee a sostegno della 

transizione ecologica e la crescente attenzione dei consumatori verso la qualità delle esperienze 

stanno modificando profondamente il mercato, premiando le imprese capaci di integrare i 

principi della sostenibilità nella propria strategia di sviluppo. 

L'adozione di pratiche sostenibili non deve quindi essere interpretata esclusivamente come una 

risposta alle sfide ambientali o agli orientamenti normativi, ma come un investimento capace di 

generare valore nel medio e lungo periodo. La sostenibilità consente infatti di migliorare 

l'efficienza gestionale, ridurre i costi operativi, rafforzare la reputazione dell'impresa, sviluppare 

nuovi prodotti turistici e costruire relazioni più solide con clienti, partner e territorio. 

Per le piccole e medie imprese, che costituiscono la struttura portante del sistema turistico 

italiano, questo percorso può essere intrapreso attraverso interventi progressivi e coerenti con 

le proprie dimensioni organizzative. Non si tratta necessariamente di realizzare grandi 
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investimenti, ma di ripensare i processi aziendali, valorizzare le risorse locali, investire nelle 

competenze del personale e sviluppare modelli di collaborazione con gli altri attori del territorio. 

In questa prospettiva, la sostenibilità diventa un fattore di crescita che contribuisce 

contemporaneamente alla competitività dell'impresa, alla qualità dell'offerta turistica e allo 

sviluppo sostenibile della destinazione. 

Le principali opportunità offerte dalla sostenibilità possono essere ricondotte a quattro ambiti: il 

rafforzamento della competitività e della capacità di intercettare nuovi mercati; il miglioramento 

dell'efficienza gestionale e la riduzione dei costi; l'innovazione dell'offerta attraverso la 

valorizzazione del territorio; il consolidamento della reputazione aziendale e della capacità di 

accedere a nuove opportunità di finanziamento e di sviluppo. 

A. Competitività e nuovi mercati 

Il primo beneficio della sostenibilità riguarda la capacità di differenziare la propria offerta. Il 

turista contemporaneo ricerca sempre più frequentemente esperienze autentiche, servizi di 

qualità e destinazioni che dimostrino attenzione verso l'ambiente e le comunità locali. La 

sostenibilità diventa quindi un elemento distintivo che contribuisce a rafforzare il posizionamento 

dell'impresa e a renderla più competitiva. 

Per una struttura ricettiva, un ristorante o un operatore turistico, investire nella sostenibilità 

significa poter intercettare segmenti di clientela in crescita, particolarmente sensibili ai temi 

ambientali e sociali. Significa inoltre costruire una reputazione aziendale più solida, migliorare 

la fidelizzazione della clientela e aumentare la capacità di attrarre visitatori che ricercano 

esperienze coerenti con i propri valori. 

Un ulteriore elemento di competitività deriva dalla valorizzazione delle specificità territoriali. Le 

imprese che integrano nella propria offerta prodotti locali, tradizioni culturali, percorsi 

naturalistici e collaborazioni con altre realtà del territorio sono in grado di proporre esperienze 

difficilmente replicabili, aumentando il valore percepito dei propri servizi. 
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Buona pratica:  

Sextantio Albergo Diffuso: la sostenibilità come elemento distintivo dell'offerta turistica 

 

 

 

 

Fonte: https://www.sextantio.it/santostefano/albergo-diffuso-in-abruzzo 

 

 

 

Contesto 

Sextantio Albergo Diffuso nasce nel borgo medievale di Santo Stefano di Sessanio, nel cuore 

del Parco Nazionale del Gran Sasso e Monti della Laga (Abruzzo). Alla fine degli anni Novanta 

il borgo era interessato da un progressivo spopolamento e da un forte degrado del patrimonio 

edilizio. Il progetto, promosso dall'imprenditore Daniele Kihlgren, ha scelto di trasformare questa 

criticità in un'opportunità di sviluppo, puntando sul recupero del patrimonio storico e sulla 

valorizzazione dell'identità culturale locale. 

L'intervento 

L'iniziativa ha dato vita a un albergo diffuso attraverso il recupero conservativo delle abitazioni 

del centro storico, evitando nuove edificazioni e mantenendo inalterata l'identità architettonica 

del borgo. Il restauro è stato realizzato utilizzando materiali e tecniche costruttive tradizionali, 

coinvolgendo artigiani locali e contribuendo alla salvaguardia di competenze e mestieri che 

rischiavano di scomparire. 

Il progetto non si è limitato al recupero degli edifici, ma ha interessato l'intero sistema territoriale. 

Le produzioni tipiche, la gastronomia locale, le attività artigianali e le tradizioni culturali sono 

diventate parte integrante dell'esperienza turistica, grazie alla collaborazione tra la struttura 

ricettiva, le imprese locali e la comunità residente. L'ospite viene così coinvolto in un percorso 

di scoperta del territorio, vivendo il borgo non come semplice visitatore, ma come parte 

integrante della vita locale. 

https://www.sextantio.it/santostefano/albergo-diffuso-in-abruzzo
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L'albergo diffuso diventa quindi il punto di connessione di una rete di relazioni tra imprese, 

produttori, artigiani e operatori del territorio, dimostrando come la sostenibilità possa favorire la 

costruzione di un'offerta turistica integrata e capace di generare valore condiviso. 

I risultati 

L'esperienza di Sextantio è oggi riconosciuta a livello internazionale come uno dei più 

significativi esempi di turismo sostenibile applicato alla rigenerazione dei borghi storici. Il 

recupero del patrimonio edilizio ha contribuito a contrastare il declino del centro storico, mentre 

la valorizzazione delle attività artigianali e delle produzioni locali ha creato nuove opportunità 

economiche e occupazionali. 

Il progetto ha inoltre rafforzato l'identità del territorio, trasformando autenticità, cultura e 

paesaggio nei principali elementi di attrazione della destinazione. L'esperienza proposta agli 

ospiti non si basa esclusivamente sulla qualità dell'ospitalità, ma sulla possibilità di vivere il 

territorio in modo autentico, contribuendo allo sviluppo dell'economia locale e alla 

conservazione del patrimonio culturale 

 

Lezioni per le PMI del turismo 

L'esperienza di Sextantio dimostra che la sostenibilità può diventare un potente strumento di 

innovazione dell'offerta turistica e di sviluppo territoriale. 

Per le piccole e medie imprese emergono alcuni insegnamenti particolarmente significativi: 

• valorizzare il patrimonio storico, culturale e paesaggistico come elemento distintivo 

dell'offerta; 

• recuperare e mettere in rete le eccellenze locali, trasformandole in esperienze turistiche 

autentiche; 

• coinvolgere artigiani, produttori, associazioni e comunità nella costruzione del prodotto 

turistico; 

• sviluppare collaborazioni stabili tra gli operatori del territorio per generare valore 

condiviso; 

• considerare il turismo come uno strumento di rigenerazione economica, sociale e 

culturale delle destinazioni. 

  



 

Pag. 19 di 117 

 

B. Efficienza gestionale e riduzione dei costi 

Uno degli aspetti più concreti della sostenibilità riguarda la capacità di migliorare l'efficienza 

gestionale dell'impresa. Se spesso il dibattito pubblico associa la sostenibilità principalmente 

alla tutela dell'ambiente, nella gestione aziendale essa rappresenta soprattutto un'opportunità 

per utilizzare in modo più razionale le risorse, ridurre gli sprechi e ottimizzare i processi operativi. 

Molte delle azioni finalizzate alla riduzione dell'impatto ambientale producono infatti benefici 

economici diretti. Interventi quali l'efficientamento energetico degli edifici, la sostituzione di 

impianti e attrezzature ad alto consumo, l'installazione di sistemi di illuminazione a LED, 

l'ottimizzazione della climatizzazione, la riduzione dei consumi idrici e una gestione più attenta 

degli sprechi alimentari consentono di diminuire i costi di esercizio senza compromettere la 

qualità dei servizi offerti agli ospiti. Al contrario, un utilizzo più efficiente delle risorse contribuisce 

spesso a migliorare il comfort, la qualità dell'accoglienza e l'immagine complessiva dell'impresa. 

Anche l'applicazione dei principi dell'economia circolare rappresenta una significativa 

opportunità di efficientamento. Ridurre la produzione di rifiuti, privilegiare il riutilizzo dei materiali, 

limitare gli sprechi e scegliere fornitori orientati alla sostenibilità permette non solo di contenere 

i costi di approvvigionamento e di smaltimento, ma anche di costruire modelli organizzativi più 

resilienti e meno dipendenti dal consumo di nuove risorse. 

Per le piccole e medie imprese turistiche, spesso caratterizzate da margini economici limitati e 

da una forte incidenza dei costi energetici, questi interventi assumono un'importanza ancora 

maggiore. La sostenibilità diventa così uno strumento di gestione che contribuisce a migliorare 

la redditività dell'impresa e a rafforzarne la capacità di affrontare le variazioni dei costi delle 

materie prime e dell'energia. 

Un elemento fondamentale di questo percorso riguarda la misurazione delle prestazioni. Non è 

possibile migliorare ciò che non viene monitorato. Per questo motivo, la raccolta sistematica di 

dati relativi ai consumi di energia, acqua, produzione di rifiuti e utilizzo delle risorse rappresenta 

il primo passo per individuare inefficienze, definire obiettivi di miglioramento e valutare l'efficacia 

degli interventi realizzati. La disponibilità di dati affidabili consente inoltre di supportare le 

decisioni aziendali, predisporre eventuali rendicontazioni di sostenibilità e rispondere con 

maggiore efficacia alle richieste di clienti, partner commerciali e istituti di credito. 

L'efficienza gestionale non dipende esclusivamente dall'adozione di nuove tecnologie. Un ruolo 

altrettanto importante è svolto dall'organizzazione del lavoro e dal coinvolgimento del personale. 

La formazione dei collaboratori, la definizione di procedure condivise e la diffusione di una 

cultura aziendale orientata al miglioramento continuo permettono di consolidare nel tempo i 

risultati ottenuti e di trasformare la sostenibilità in una componente stabile della gestione 

d'impresa. 
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In questa prospettiva, la sostenibilità non deve essere considerata come un costo aggiuntivo, 

bensì come un investimento in grado di generare benefici economici, ambientali e organizzativi. 

Le imprese che adottano un approccio orientato all'efficienza sono generalmente più preparate 

ad affrontare le sfide del mercato, più resilienti rispetto alle crisi e maggiormente capaci di 

creare valore nel lungo periodo. 
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Buona pratica 

Hotel Corte Novella: l'efficienza gestionale come leva per la sostenibilità 

Contesto 

L’Hotel Corte Novella, struttura di recente apertura a Brescia, è stato coinvolto come caso studio 

nell’ambito del progetto europeo LIFE EE4HORECA – Energy Efficiency for HORECA, iniziativa 

dedicata alla promozione dell’efficienza energetica e della sostenibilità nel settore dell’ospitalità 

e della ristorazione. Il caso è stato sviluppato con il supporto di Unioncamere del Veneto e 

mostra come anche una struttura priva di dati storici consolidati e di sistemi avanzati di 

monitoraggio possa avviare un percorso strutturato di gestione dell’energia. Il progetto nasce 

dalla consapevolezza che il settore turistico può contribuire in modo significativo alla riduzione 

dei consumi energetici e delle emissioni attraverso un utilizzo più efficiente delle risorse, anche 

senza ricorrere necessariamente a interventi strutturali di grande entità. 

  

Fonte: https://www.cortenovella.it 

https://www.cortenovella.it/
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L'intervento 

Il percorso avviato da Corte Novella si è concentrato innanzitutto sulla costruzione di un sistema 

semplice ma strutturato di gestione dell’energia. Trattandosi di una struttura di recente apertura 

e priva di dati storici consolidati, il primo passo è stato quello di raccogliere e organizzare le 

informazioni disponibili attraverso bollette, contatori e indicatori di consumo. 

Con il supporto di Unioncamere del Veneto, il percorso è stato impostato secondo il ciclo Plan 

– Do – Check – Act (PDCA), un metodo di miglioramento continuo basato sulla definizione degli 

obiettivi, sull’attuazione delle azioni, sulla verifica dei risultati e sulla successiva individuazione 

di nuove misure di miglioramento. In particolare, sono stati definiti alcuni indicatori chiave relativi 

ai consumi energetici, idrici e alle emissioni indirette di CO₂, mettendoli in relazione con 

l’effettivo utilizzo delle camere. 

L’analisi ha consentito di individuare alcune aree sulle quali intervenire, tra cui: 

• l’ottimizzazione della temperatura nelle camere non occupate; 

• un utilizzo più efficace dei termostati centralizzati; 

• la formazione del personale sul corretto utilizzo delle apparecchiature; 

• la valutazione dell’introduzione di sensori di presenza e di sistemi per una gestione più 

efficiente dell’illuminazione. 

L’esperienza evidenzia quindi come un percorso di efficienza energetica possa iniziare anche 

senza sistemi tecnologici particolarmente complessi o investimenti iniziali elevati. La 

conoscenza dei consumi, la definizione di pochi indicatori significativi e il coinvolgimento del 

personale permettono infatti di individuare progressivamente le criticità e di orientare le 

decisioni verso interventi realmente utili. La newsletter ufficiale del progetto sottolinea proprio 

come, nel caso di Corte Novella, la pianificazione, il coinvolgimento dello staff e il miglioramento 

progressivo abbiano trasformato l’efficienza energetica in uno strumento di gestione e di 

sviluppo nel lungo periodo. 

I risultati 

L’analisi dei consumi ha consentito a Corte Novella di costruire una prima base quantitativa per 

valutare le proprie prestazioni energetiche e individuare le principali aree di miglioramento. 

Tra gli indicatori monitorati sono stati considerati il consumo energetico per notte e per camera, 

il consumo idrico, le emissioni indirette di CO₂ e alcuni indicatori preliminari relativi alla filiera. I 

dati raccolti hanno evidenziato un consumo medio di circa 52 kWh per notte per camera e 

emissioni indirette pari a circa 14 kg di CO₂ equivalente per notte. 
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L’analisi ha inoltre permesso di individuare due elementi particolarmente significativi dal punto 

di vista gestionale: la presenza di consumi fissi non direttamente collegati al tasso di 

occupazione e una forte incidenza del fabbisogno termico nei mesi invernali. Queste 

informazioni hanno consentito alla struttura di comprendere meglio dove intervenire e di 

orientare le azioni verso una gestione più efficiente delle temperature, degli impianti e delle 

apparecchiature. 

Il caso mostra quindi come il valore del monitoraggio non risieda soltanto nella disponibilità del 

dato, ma soprattutto nella possibilità di utilizzarlo per individuare inefficienze e definire priorità 

di intervento. Anche in assenza di sistemi tecnologici avanzati, la raccolta di informazioni 

semplici e costanti può permettere a una struttura ricettiva di costruire progressivamente un 

sistema di gestione più consapevole. 

La newsletter ufficiale del progetto EE4HORECA evidenzia inoltre che le azioni introdotte o 

pianificate — tra cui l’ottimizzazione delle temperature delle camere, una migliore regolazione 

dei termostati, la formazione del personale e la futura introduzione di sensori di presenza e 

illuminazione — hanno consentito di ottenere risparmi significativi in termini di energia ed 

emissioni di CO₂, pur senza richiedere inizialmente investimenti di grande entità. 

Lezioni per le PMI del turismo 

L’esperienza di Corte Novella mostra come un percorso di efficienza energetica possa iniziare 

anche senza grandi investimenti o sistemi di monitoraggio particolarmente complessi. Il primo 

passo consiste nel conoscere meglio il funzionamento della propria struttura e utilizzare i dati 

disponibili per orientare le decisioni. 

Per le piccole e medie imprese del turismo emergono alcune indicazioni operative 

particolarmente utili: 

• partire dai dati già disponibili, utilizzando bollette, contatori e informazioni gestionali per 

costruire una prima base di monitoraggio; 

• rapportare i consumi all’effettivo utilizzo della struttura, ad esempio attraverso indicatori 

per camera occupata o per pernottamento, così da rendere i dati più facilmente 

confrontabili nel tempo; 

• distinguere i consumi variabili da quelli fissi, per individuare eventuali sprechi o 

inefficienze che permangono anche nei periodi di minore occupazione; 

• individuare le principali aree di consumo, concentrando gli interventi sui fattori che 

incidono maggiormente sulla gestione, come climatizzazione, riscaldamento, 

illuminazione e utilizzo delle apparecchiature; 
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• iniziare dalle azioni organizzative e gestionali più semplici, come una migliore regolazione 

delle temperature o un utilizzo più consapevole degli impianti, prima di programmare 

investimenti tecnologici più complessi; 

• coinvolgere il personale, perché comportamenti quotidiani, corretto utilizzo delle 

attrezzature e attenzione agli sprechi possono incidere concretamente sui risultati; 

• definire pochi indicatori chiari e monitorarli con continuità, verificando se le azioni 

introdotte producono effettivamente un miglioramento; 

• utilizzare i risultati del monitoraggio per programmare gli investimenti successivi, 

privilegiando gli interventi che presentano il maggiore potenziale di risparmio e di 

miglioramento delle prestazioni. 

Da ricordare: l’efficienza energetica non nasce necessariamente da un grande investimento. 

Può iniziare dalla capacità di osservare, misurare e comprendere come vengono utilizzate le 

risorse. Anche pochi dati, se raccolti con continuità, possono aiutare una piccola impresa a 

prendere decisioni più consapevoli e ad avviare un percorso di miglioramento progressivo.  

 

 

 

 

 

Un ulteriore elemento che rafforza l'importanza dell'efficienza gestionale riguarda l'evoluzione 

del quadro normativo europeo e dei criteri utilizzati per valutare la sostenibilità delle imprese. 

Negli ultimi anni, infatti, l'Unione Europea ha progressivamente introdotto strumenti e politiche 

finalizzati ad accompagnare la transizione ecologica e a promuovere modelli di sviluppo più 

sostenibili. In questo contesto assumono un ruolo sempre più rilevante i criteri ESG 

(Environmental, Social and Governance), che rappresentano un modello di valutazione delle 

performance aziendali non limitato ai risultati economici, ma esteso anche agli impatti 

ambientali, sociali e alla qualità della governance.  

Questo percorso si inserisce all'interno di una più ampia strategia europea che comprende il 

Green Deal Europeo, la Tassonomia delle attività sostenibili (Regolamento UE 2020/852) e la 

nuova disciplina sulla rendicontazione di sostenibilità introdotta dalla Corporate Sustainability 

Reporting Directive (CSRD), accompagnata dagli European Sustainability Reporting Standards 

(ESRS). L'obiettivo di queste iniziative è favorire la transizione verso un'economia più sostenibile, 

rendendo le informazioni sulle performance ambientali, sociali e di governance delle imprese 

"Non si può migliorare ciò che non si misura." 

Peter Drucker (padre del management moderno 
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sempre più trasparenti, confrontabili e utili a orientare le decisioni di investitori, istituti di credito 

e stakeholder.  

Attualmente gli obblighi di rendicontazione riguardano principalmente le grandi imprese e, 

progressivamente, alcune categorie di società quotate, mentre la maggior parte delle piccole e 

medie imprese non è ancora tenuta a predisporre un bilancio di sostenibilità. Tuttavia, anche le 

PMI saranno sempre più coinvolte da questa evoluzione. Le imprese che operano all'interno 

delle filiere di grandi gruppi potranno essere chiamate a fornire informazioni sulle proprie 

performance ESG, mentre l'adozione di pratiche sostenibili rappresenterà un elemento sempre 

più rilevante per l'accesso a finanziamenti, incentivi pubblici, bandi e nuove opportunità di 

mercato.  

Per le imprese turistiche, prepararsi a questo scenario significa iniziare fin da oggi a sviluppare 

una cultura della misurazione e del miglioramento continuo. Monitorare i consumi, raccogliere 

dati, definire obiettivi e coinvolgere il personale non rappresentano soltanto strumenti per ridurre 

i costi di gestione, ma costituiscono le basi di un modello organizzativo più moderno, resiliente 

e orientato al futuro. La sostenibilità, infatti, non è più soltanto un tema ambientale, ma un fattore 

strategico che contribuisce a rafforzare la competitività dell'impresa, la sua capacità di innovare 

e il suo posizionamento all'interno di un mercato in continua evoluzione. 

Buona pratica 

Club del Sole: il Bilancio di Sostenibilità come strumento di gestione 

Contesto 

Club del Sole rappresenta una delle principali realtà italiane dell'ospitalità open air. Negli ultimi 

anni l'azienda ha avviato un percorso strutturato di integrazione della sostenibilità nella propria 

strategia aziendale, pubblicando periodicamente il proprio Bilancio di Sostenibilità. 

  

Fonte: https://www.clubdelsole.com/it/vivi-club-del-sole 
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Il documento non si limita a descrivere le iniziative ambientali realizzate, ma raccoglie indicatori 

relativi alle tre dimensioni ESG: 

• consumi energetici;  

• emissioni;  

• utilizzo delle risorse;  

• formazione dei lavoratori;  

• sicurezza;  

• inclusione;  

• governance aziendale;  

• rapporti con il territorio.  

La raccolta sistematica dei dati consente all'impresa di definire obiettivi di miglioramento, 

monitorarne i risultati e comunicare con trasparenza il proprio impegno verso clienti, 

collaboratori, partner finanziari e comunità locali. 

Club del Sole ha progressivamente integrato la sostenibilità all'interno della propria strategia 

aziendale, adottando un approccio basato sulla misurazione delle performance e sul 

miglioramento continuo. Attraverso il Bilancio di Sostenibilità, l'azienda monitora e rendiconta 

gli impatti ambientali, sociali e di governance, definendo obiettivi misurabili e verificandone 

periodicamente i risultati. 

Sul piano ambientale, particolare attenzione è stata dedicata alla riduzione dei consumi 

energetici. La società ha avviato interventi di efficientamento degli impianti, introducendo 

sistemi di illuminazione a LED, soluzioni per l'ottimizzazione della climatizzazione e del 

riscaldamento, oltre a programmi di monitoraggio dei consumi elettrici finalizzati a individuare 

inefficienze e definire azioni di miglioramento. 

Un secondo ambito di intervento riguarda la gestione della risorsa idrica, particolarmente 

rilevante per le strutture ricettive open air. L'azienda ha adottato sistemi per il controllo dei 

consumi d'acqua, installato dispositivi per la riduzione delle portate e promosso pratiche di 

utilizzo responsabile della risorsa, affiancando agli interventi tecnologici attività di 

sensibilizzazione rivolte sia al personale sia agli ospiti. 

Grande attenzione è stata riservata anche alla gestione dei rifiuti e all'applicazione dei principi 

dell'economia circolare. Le iniziative hanno riguardato il miglioramento della raccolta 

differenziata, la riduzione della plastica monouso, la promozione del riutilizzo dei materiali e 

l'adozione di criteri di acquisto orientati a prodotti più sostenibili e con minore impatto 

ambientale. Parallelamente, l'azienda ha sviluppato attività di informazione rivolte agli ospiti, 

favorendo comportamenti responsabili durante il soggiorno. 



 

Pag. 27 di 117 

 

Il percorso di sostenibilità si estende inoltre alla tutela della biodiversità, alla valorizzazione delle 

comunità locali, alla formazione del personale e alla promozione di una cultura aziendale 

orientata alla responsabilità sociale. Tutti questi elementi vengono monitorati attraverso 

indicatori di performance che consentono all'azienda di valutare i risultati raggiunti e 

programmare nuove azioni di miglioramento. 

I risultati 

L'introduzione di un sistema di monitoraggio delle performance ESG ha consentito all'azienda 

di integrare la sostenibilità nei processi decisionali, migliorare la pianificazione degli investimenti 

e rafforzare la propria reputazione nei confronti degli stakeholder. 

L'esperienza dimostra come il Bilancio di Sostenibilità non rappresenti solamente uno strumento 

di comunicazione esterna, ma costituisca un supporto concreto alla gestione aziendale e al 

miglioramento continuo.  

Lezioni per le PMI del turismo 

L'esperienza di Club del Sole evidenzia che non è necessario attendere un obbligo normativo 

per iniziare a misurare le proprie performance. 

 

Anche una piccola impresa può: 

• monitorare consumi energetici e idrici;  

• raccogliere dati sui rifiuti;  

• misurare le attività di formazione;  

• definire semplici indicatori di sostenibilità;  

• fissare obiettivi annuali di miglioramento.  

Questi dati rappresentano il punto di partenza per migliorare l'organizzazione interna e 

prepararsi alle future richieste del mercato. 

 

C. Innovazione dell'offerta e valorizzazione del territorio 

La sostenibilità rappresenta oggi uno dei principali fattori di innovazione del settore turistico. 

L'evoluzione della domanda sta infatti modificando le aspettative dei viaggiatori, sempre più 

orientati verso esperienze autentiche, personalizzate e capaci di creare un legame con il 

territorio. Il turista contemporaneo non ricerca soltanto servizi di qualità, ma desidera conoscere 

la cultura locale, entrare in contatto con le comunità ospitanti, scoprire tradizioni, produzioni 
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tipiche e paesaggi, vivendo esperienze che abbiano un valore culturale, ambientale e 

relazionale. 

In questo contesto, la sostenibilità diventa un elemento di differenziazione dell'offerta. Essa non 

si limita alla riduzione dell'impatto ambientale delle attività turistiche, ma favorisce la 

progettazione di prodotti capaci di valorizzare le risorse locali e di distribuire i benefici del 

turismo all'intero territorio. Ne sono un esempio il turismo esperienziale, il turismo lento (slow 

tourism), il turismo naturalistico, l'enoturismo, il turismo di prossimità e le iniziative di turismo 

comunitario, tutte forme che mettono al centro il patrimonio ambientale, culturale ed 

enogastronomico delle destinazioni. 

Per le imprese turistiche, innovare l'offerta significa andare oltre la semplice vendita di un 

servizio ricettivo o di un'esperienza isolata. Significa costruire proposte integrate, nelle quali 

l'ospitalità si combina con la scoperta del territorio, la valorizzazione delle produzioni locali, il 

patrimonio culturale e le attività outdoor. In questo modo il valore dell'esperienza non dipende 

esclusivamente dalla struttura ricettiva, ma dalla capacità di creare connessioni tra i diversi 

attori della destinazione. 

La collaborazione tra imprese rappresenta, in questo senso, uno degli elementi chiave della 

sostenibilità. Strutture ricettive, ristoratori, aziende agricole, cantine, guide ambientali, musei, 

associazioni culturali, imprese artigiane e operatori della mobilità sostenibile possono costruire 

insieme un'offerta integrata, capace di rispondere alle nuove esigenze del mercato e di 

rafforzare l'identità della destinazione. Lo sviluppo di reti territoriali favorisce inoltre la nascita di 

nuovi prodotti turistici, aumenta le opportunità economiche per le imprese locali e contribuisce 

a mantenere sul territorio una quota maggiore del valore generato dal turismo. 

Un ulteriore beneficio riguarda la destagionalizzazione dei flussi turistici. Le esperienze legate 

alla natura, alla cultura, all'enogastronomia, al benessere e alle tradizioni locali possono essere 

proposte durante tutto l'anno, contribuendo a distribuire la domanda oltre i periodi di alta 

stagione. Questo consente alle imprese di migliorare la continuità delle proprie attività, di ridurre 

la dipendenza dalla stagionalità e di creare occupazione più stabile. 

La valorizzazione delle eccellenze territoriali produce infine effetti positivi sull'intera comunità 

locale. Il turismo sostenibile favorisce la tutela del patrimonio storico e paesaggistico, sostiene 

le produzioni tipiche, incentiva il recupero delle tradizioni e rafforza il senso di appartenenza 

delle comunità. In questo modo il turismo diventa uno strumento di sviluppo locale, capace di 

generare benefici economici, sociali e culturali condivisi. 

Per le piccole e medie imprese del turismo, investire nell'innovazione dell'offerta significa quindi 

non soltanto ampliare i propri servizi, ma partecipare alla costruzione di un ecosistema turistico 

più competitivo, resiliente e sostenibile. La capacità di fare rete, valorizzare le risorse del 
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territorio e progettare esperienze autentiche rappresenta oggi uno dei principali fattori di 

successo delle destinazioni turistiche. 

Buona pratica 

Valsugana: la sostenibilità come progetto condiviso di destinazione 

 

 

 

 

 

 

 

 

Contesto 

La Valsugana, in Trentino, rappresenta uno dei più significativi esempi italiani di sviluppo 

sostenibile applicato al turismo. La destinazione è stata la prima in Italia a ottenere la 

certificazione del Global Sustainable Tourism Council (GSTC), il principale standard 

internazionale che valuta la sostenibilità delle destinazioni turistiche. 

Questo risultato non è stato raggiunto attraverso il solo impegno dell'ente di promozione 

turistica, ma grazie a un percorso condiviso che ha coinvolto amministrazioni pubbliche, 

imprese turistiche, produttori locali, associazioni, operatori economici e comunità residenti, con 

l'obiettivo di costruire un modello di sviluppo capace di coniugare competitività, tutela 

dell'ambiente e benessere della popolazione locale. 

 

 

 

 

 

 

Fonte: https://www.visittrentino.info/it-it/articoli/natura-benessere/valsugana-sostenibile 
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L'intervento 

Il percorso di certificazione ha interessato numerosi ambiti della gestione della destinazione. 

Particolare attenzione è stata dedicata alla tutela del patrimonio naturale e paesaggistico, alla 

valorizzazione delle produzioni locali, alla mobilità sostenibile e alla promozione di un'offerta 

turistica distribuita durante tutto l'anno. 

Le imprese del territorio sono state coinvolte attraverso attività di sensibilizzazione, formazione 

e accompagnamento, finalizzate ad adottare pratiche più sostenibili nella gestione delle 

strutture ricettive, nella ristorazione e nei servizi turistici. Parallelamente sono stati promossi il 

consumo di prodotti locali, il rafforzamento delle filiere corte, la collaborazione con aziende 

agricole e produttori del territorio e la realizzazione di esperienze che valorizzano il patrimonio 

culturale, ambientale ed enogastronomico della valle. 

Un elemento distintivo del progetto è stato il forte sviluppo delle reti territoriali. La certificazione 

ha infatti favorito una collaborazione stabile tra operatori turistici, enti pubblici, imprese agricole, 

associazioni culturali e comunità locali, trasformando la sostenibilità in un obiettivo condiviso 

dell'intera destinazione. 

I risultati 

L'esperienza della Valsugana dimostra come la sostenibilità possa diventare un elemento 

strategico per rafforzare l'attrattività di un territorio. La certificazione GSTC ha contribuito a 

consolidare l'immagine della destinazione sui mercati nazionali e internazionali, valorizzando 

un'offerta fondata sulla qualità ambientale, sull'autenticità delle esperienze e sul coinvolgimento 

delle comunità locali. 

Il percorso ha inoltre favorito la nascita di nuove collaborazioni tra imprese, l'integrazione delle 

diverse componenti dell'offerta turistica e una maggiore attenzione alla gestione sostenibile 

delle risorse naturali. La sostenibilità è diventata così non soltanto un elemento di 

comunicazione, ma un criterio di pianificazione e sviluppo dell'intero sistema turistico. 

Lezioni per le PMI del turismo 

L'esperienza della Valsugana dimostra che la sostenibilità produce i migliori risultati quando 

viene affrontata come un progetto collettivo. 
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Per le piccole e medie imprese del turismo emergono alcune indicazioni particolarmente 

significative: 

• collaborare con le altre imprese della destinazione per costruire un'offerta integrata; 

• valorizzare le produzioni locali e le eccellenze del territorio come elemento distintivo 

dell'esperienza turistica; 

• sviluppare reti con enti pubblici, associazioni e comunità locali; 

• promuovere forme di turismo capaci di distribuire i flussi durante tutto l'anno, favorendo 

la destagionalizzazione; 

• considerare la sostenibilità non solo come un insieme di azioni ambientali, ma come un 

modello di sviluppo condiviso che rafforza la competitività dell'intera destinazione. 

 

D. Reputazione, accesso ai finanziamenti e sviluppo futuro 

La sostenibilità rappresenta oggi un elemento sempre più rilevante nella costruzione della 

reputazione aziendale e nella capacità delle imprese di instaurare rapporti di fiducia con clienti, 

istituzioni, partner commerciali e sistema finanziario. Se fino a pochi anni fa le politiche 

ambientali e sociali erano considerate prevalentemente strumenti di responsabilità d'impresa, 

oggi costituiscono un fattore competitivo che influenza le decisioni di acquisto, gli investimenti 

e le opportunità di sviluppo. 

Per le imprese turistiche, la reputazione rappresenta un patrimonio strategico. La crescente 

diffusione delle piattaforme digitali, dei sistemi di recensione online e dei social media rende 

infatti sempre più importante la capacità di dimostrare comportamenti coerenti con i valori della 

sostenibilità, della trasparenza e della responsabilità sociale. I viaggiatori non valutano più 

soltanto la qualità dei servizi offerti, ma prestano attenzione anche all'impegno dell'impresa nella 

tutela dell'ambiente, nella valorizzazione del territorio, nel rispetto dei lavoratori e nel rapporto 

con la comunità locale. 

Parallelamente, anche il sistema economico e finanziario sta cambiando. L'Unione Europea, 

attraverso il Green Deal Europeo, la Tassonomia delle attività sostenibili, la Corporate 

Sustainability Reporting Directive (CSRD) e gli European Sustainability Reporting Standards 

(ESRS), sta promuovendo un modello economico orientato alla sostenibilità e alla trasparenza 

delle informazioni non finanziarie. Sebbene tali obblighi riguardino oggi principalmente le grandi 

imprese, gli effetti di queste politiche si stanno progressivamente estendendo lungo l'intera 

catena del valore. 

Le piccole e medie imprese del turismo, pur non essendo generalmente soggette agli obblighi 

di rendicontazione, sono infatti sempre più coinvolte attraverso le relazioni con clienti, fornitori 

e partner commerciali. Le grandi aziende, chiamate a rendicontare le proprie performance ESG, 
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richiedono con crescente frequenza informazioni sulla sostenibilità dei soggetti che 

compongono la loro filiera. Analogamente, gli istituti di credito stanno introducendo criteri di 

valutazione che considerano, accanto agli indicatori economico-finanziari, anche elementi 

legati alla gestione dei rischi ambientali, sociali e di governance. 

In questo scenario, la sostenibilità diventa anche uno strumento per facilitare l'accesso a 

finanziamenti e opportunità di sviluppo. Sempre più bandi europei, nazionali e regionali 

prevedono criteri premiali per i progetti che integrano obiettivi ambientali e sociali, mentre 

programmi dedicati alla transizione ecologica e digitale incentivano gli investimenti finalizzati 

all'efficientamento energetico, all'economia circolare, all'innovazione e alla valorizzazione del 

territorio. 

Per le imprese turistiche, prepararsi a questo cambiamento significa adottare un approccio 

sempre più orientato alla misurazione delle proprie performance e alla capacità di comunicarle 

in modo trasparente. Monitorare consumi energetici e idrici, gestire i rifiuti, investire nella 

formazione del personale, sviluppare politiche di inclusione e rafforzare la collaborazione con il 

territorio non rappresentano soltanto azioni di responsabilità sociale, ma elementi che 

contribuiscono a costruire credibilità e fiducia nei confronti di tutti gli stakeholder. 

In prospettiva, la sostenibilità sarà sempre meno un elemento distintivo riservato alle imprese 

più innovative e sempre più una componente ordinaria della gestione aziendale. Le 

organizzazioni che iniziano fin da oggi a integrare questi principi nei propri processi saranno 

maggiormente preparate ad affrontare le evoluzioni normative, le richieste del mercato e le 

nuove aspettative dei consumatori, consolidando nel tempo la propria competitività. La 

crescente attenzione verso la sostenibilità interessa anche il sistema finanziario e le politiche 

pubbliche. Le imprese che dimostrano di adottare pratiche responsabili risultano sempre più 

attrattive nei confronti di clienti, partner commerciali, istituti di credito e investitori. 

Buona pratica 

Dolomiti Paganella Future Lab: la sostenibilità come leva di reputazione e sviluppo della 

destinazione 

Contesto 

La Dolomiti Paganella, una delle principali destinazioni turistiche del Trentino, ha avviato negli 

ultimi anni un percorso di innovazione attraverso il progetto Dolomiti Paganella Future Lab, nato 

con l'obiettivo di ripensare il modello di sviluppo turistico in una prospettiva di lungo periodo. 

L'iniziativa è stata promossa dall'Azienda per il Turismo Dolomiti Paganella insieme alle 

amministrazioni locali, alle imprese turistiche, alle associazioni di categoria, ai residenti e al 

mondo della ricerca, con la finalità di costruire una destinazione sempre più sostenibile, 

competitiva e resiliente. 
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L'intervento 

Il Future Lab si fonda su un principio semplice ma innovativo: le decisioni strategiche devono 

essere basate su dati, analisi e coinvolgimento degli stakeholder. Per questo motivo la 

destinazione ha sviluppato un sistema di monitoraggio capace di raccogliere informazioni sui 

flussi turistici, sulla mobilità, sugli impatti ambientali, sulla soddisfazione dei visitatori e sulla 

qualità della vita dei residenti. 

Parallelamente è stato avviato un ampio percorso di partecipazione che ha coinvolto imprese, 

enti pubblici, cittadini, associazioni e operatori economici nella definizione degli obiettivi di 

sviluppo della destinazione. Attraverso tavoli di lavoro, attività di confronto e momenti di ascolto, 

il territorio ha costruito una visione condivisa orientata alla tutela del patrimonio naturale, alla 

valorizzazione delle risorse locali e al miglioramento della qualità dell'esperienza turistica. 

Il progetto ha inoltre favorito l'integrazione tra sostenibilità ambientale, innovazione digitale e 

governance territoriale, promuovendo interventi sulla mobilità sostenibile, sulla gestione dei 

flussi turistici, sulla valorizzazione delle produzioni locali e sulla costruzione di nuovi prodotti 

turistici capaci di distribuire i visitatori durante tutto l'anno. 

I risultati 

L'esperienza della Dolomiti Paganella dimostra come la reputazione di una destinazione non 

dipenda esclusivamente dalla qualità del patrimonio naturale, ma anche dalla capacità di 

governarne lo sviluppo attraverso una strategia condivisa. 

https://www.dolomitipaganellafuturelab.it/ 
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L'utilizzo dei dati ha consentito di supportare le decisioni degli amministratori e degli operatori 

economici, mentre il coinvolgimento della comunità locale ha rafforzato il senso di appartenenza 

e la collaborazione tra i diversi attori del territorio. Questo approccio ha contribuito a consolidare 

l'immagine della destinazione come laboratorio di innovazione nel turismo sostenibile, 

aumentando la credibilità nei confronti dei visitatori, dei partner istituzionali e degli investitori. 

Lezioni per le PMI del turismo 

L'esperienza della Dolomiti Paganella evidenzia come la reputazione si costruisca attraverso un 

impegno concreto e condiviso nel tempo. 

Per le piccole e medie imprese del turismo emergono alcuni insegnamenti significativi: 

• basare le decisioni aziendali sulla raccolta e sull'analisi dei dati; 

• collaborare con gli altri operatori del territorio nella definizione di obiettivi comuni; 

• coinvolgere clienti, comunità locali e stakeholder nei processi di miglioramento; 

• comunicare in modo trasparente il proprio impegno verso la sostenibilità; 

• considerare la sostenibilità non solo come uno strumento di marketing, ma come un 

elemento strategico capace di rafforzare la reputazione, attrarre investimenti e creare 

nuove opportunità di sviluppo. 

 

Le politiche europee e la transizione ecologica 

Negli ultimi anni l'Unione europea ha avviato un profondo processo di trasformazione 

economica e sociale con l'obiettivo di rendere il continente più competitivo, resiliente e 

sostenibile. La transizione ecologica rappresenta uno degli elementi centrali di questa strategia 

e interessa progressivamente tutti i settori produttivi, compreso quello turistico. 

Per le imprese, ciò significa operare in un contesto nel quale la sostenibilità non costituisce più 

soltanto un elemento distintivo o una scelta volontaria, ma diventa un fattore sempre più 

integrato nelle politiche pubbliche, nei programmi di investimento, nei criteri di finanziamento e 

nelle aspettative del mercato. 

Sebbene molte piccole e medie imprese non siano ancora soggette a specifici obblighi di 

rendicontazione, è importante comprendere il quadro di riferimento entro cui si stanno 

sviluppando le politiche europee, poiché da esse derivano opportunità di finanziamento, nuovi 

requisiti progettuali e una crescente attenzione verso modelli di sviluppo più sostenibili. 

A. Agenda 2030: una visione condivisa dello sviluppo sostenibile 

Le attuali politiche internazionali in materia di sostenibilità affondano le proprie radici nell'Agenda 

21, il programma d'azione approvato durante la Conferenza delle Nazioni Unite su Ambiente e 
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Sviluppo, svoltasi a Rio de Janeiro nel 1992. Per la prima volta venne riconosciuta la necessità 

di promuovere uno sviluppo capace di coniugare crescita economica, tutela dell'ambiente e 

benessere sociale, coinvolgendo governi, imprese e cittadini in un percorso comune. 

 

 

Fonte: designed by macrovector - Magnific.com 

Su queste basi, nel settembre 2015, l'Assemblea Generale delle Nazioni Unite ha adottato 

l'Agenda 2030 per lo Sviluppo Sostenibile, un programma globale articolato in 17 Obiettivi di 

Sviluppo Sostenibile (Sustainable Development Goals – SDGs) e 169 target specifici, da 

perseguire entro il 2030. 

Gli SDGs rappresentano una strategia integrata che affronta in maniera coordinata le principali 

sfide del nostro tempo: la lotta ai cambiamenti climatici, la tutela degli ecosistemi, la riduzione 

delle disuguaglianze, la crescita economica inclusiva, la promozione del lavoro dignitoso, 

l'innovazione, il consumo responsabile e la costruzione di comunità più resilienti. 

Il settore turistico è chiamato a svolgere un ruolo particolarmente significativo nel 

raggiungimento di tali obiettivi, poiché la sua attività coinvolge contemporaneamente aspetti 

economici, sociali e ambientali. Un turismo gestito secondo principi di sostenibilità può infatti 

contribuire alla valorizzazione del patrimonio naturale e culturale, alla creazione di occupazione 

stabile, allo sviluppo delle economie locali e alla conservazione delle risorse che costituiscono 

la principale attrattiva delle destinazioni. 
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Tra i 17 Obiettivi dell'Agenda 2030, alcuni risultano particolarmente rilevanti per il comparto 

turistico. 

• Obiettivo 8 – Lavoro dignitoso e crescita economica, che promuove una crescita 

economica sostenibile e inclusiva, sostenendo la creazione di occupazione qualificata e 

il miglioramento delle condizioni di lavoro. In particolare, il target 8.9 invita 

espressamente gli Stati a sviluppare politiche per un turismo sostenibile capace di creare 

posti di lavoro, promuovere la cultura locale e valorizzare i prodotti del territorio. 

 

• Obiettivo 11 – Città e comunità sostenibili, che mira a rendere gli insediamenti umani più 

inclusivi, sicuri e resilienti, favorendo la tutela del patrimonio culturale e naturale, una 

gestione equilibrata dei flussi turistici e il miglioramento della qualità della vita delle 

comunità residenti. 

 

• Obiettivo 12 – Consumo e produzione responsabili, particolarmente importante per le 

imprese turistiche, poiché incoraggia l'uso efficiente delle risorse naturali, la riduzione 

degli sprechi, la gestione sostenibile dei rifiuti e l'adozione di modelli produttivi orientati 

all'economia circolare. Per strutture ricettive, ristoranti e operatori turistici questo si 

traduce nell'ottimizzazione dei consumi energetici e idrici, nella riduzione dello spreco 

alimentare, nell'eliminazione progressiva dei prodotti monouso e nella scelta di fornitori 

locali e sostenibili. 

 

• Obiettivo 13 – Lotta contro il cambiamento climatico, che promuove azioni volte a ridurre 

le emissioni di gas serra e ad aumentare la capacità di adattamento ai cambiamenti 

climatici. Anche il turismo è chiamato a contribuire attraverso una maggiore efficienza 

energetica, l'utilizzo di fonti rinnovabili e forme di mobilità a minore impatto ambientale. 

 

• Obiettivo 14 – Vita sott'acqua e Obiettivo 15 – Vita sulla Terra, che riguardano la 

protezione degli ecosistemi marini e terrestri. La conservazione della biodiversità 

rappresenta infatti una condizione essenziale per molte destinazioni turistiche, il cui 

valore dipende dalla qualità del paesaggio, degli habitat naturali e delle risorse 

ambientali. 

L'Agenda 2030 riconosce esplicitamente il turismo sostenibile come uno strumento capace di 

contribuire al raggiungimento di diversi Obiettivi di Sviluppo Sostenibile. In particolare, esso 
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viene richiamato nei target relativi alla crescita economica sostenibile (SDG 8), alla promozione 

di modelli di consumo e produzione responsabili (SDG 12) e alla valorizzazione delle città e del 

patrimonio culturale (SDG 11), evidenziando il ruolo che il settore può svolgere nella costruzione 

di un modello di sviluppo più equilibrato e inclusivo. 

Per le imprese turistiche, l'Agenda 2030 rappresenta quindi non soltanto un quadro di 

riferimento internazionale, ma anche un orientamento strategico che influenza le politiche 

europee, i programmi di finanziamento, i criteri ESG e le aspettative di consumatori, investitori 

e istituzioni. Integrare progressivamente questi principi nella gestione aziendale significa 

prepararsi a un contesto economico nel quale competitività e sostenibilità saranno sempre più 

strettamente connesse. 

B. Il Green Deal europeo 

Per trasformare gli obiettivi dell'Agenda 2030 in politiche concrete, nel dicembre 2019 la 

Commissione europea ha presentato il Green Deal europeo (European Green Deal), una 

strategia di crescita volta a guidare la transizione dell'Unione verso un modello di sviluppo più 

sostenibile, competitivo e resiliente. 

L'obiettivo principale del Green Deal è rendere l'Europa il primo continente climaticamente 

neutro entro il 2050, riducendo progressivamente le emissioni di gas a effetto serra, 

promuovendo un uso più efficiente delle risorse naturali e favorendo un'economia capace di 

conciliare sviluppo economico, tutela dell'ambiente e inclusione sociale. 

 

Fonte: Delivering the EU Green Deal - Progress towards targets. 2025. Publications Office of the European Union 

A differenza delle tradizionali politiche ambientali, il Green Deal non si limita alla protezione 

dell'ambiente, ma propone una trasformazione dell'intero sistema economico europeo. La 
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sostenibilità diventa così un elemento trasversale che coinvolge l'industria, l'agricoltura, i 

trasporti, l'edilizia, l'energia, la finanza e, naturalmente, il turismo. 

Tra le principali aree di intervento previste dalla strategia europea rientrano: 

• la riqualificazione energetica degli edifici e la riduzione dei consumi; 

• la diffusione delle energie rinnovabili e la progressiva decarbonizzazione del sistema 

energetico; 

• la promozione di una mobilità più sostenibile e a basse emissioni; 

• la tutela della biodiversità e degli ecosistemi naturali; 

• la prevenzione dell'inquinamento e la riduzione della produzione di rifiuti; 

• la diffusione dell'economia circolare, favorendo il riutilizzo delle risorse e la progettazione 

di prodotti più durevoli; 

• il sostegno all'innovazione tecnologica e alla digitalizzazione come strumenti per 

aumentare l'efficienza dei processi produttivi. 

Per sostenere questa trasformazione, il Green Deal è stato accompagnato da numerosi 

strumenti legislativi e finanziari, tra cui il pacchetto "Fit for 55", la Strategia europea per la 

biodiversità, il Piano d'Azione per l'Economia Circolare, la Strategia "Farm to Fork" e i programmi 

di investimento finanziati attraverso NextGenerationEU e il Piano Nazionale di Ripresa e 

Resilienza (PNRR). In questo modo, la sostenibilità è divenuta un criterio sempre più presente 

nelle politiche pubbliche, nei programmi di finanziamento e nelle strategie di sviluppo territoriale. 

Per il settore turistico il Green Deal rappresenta un'importante opportunità di innovazione. Le 

strutture ricettive, gli operatori turistici e le destinazioni sono infatti chiamati a ripensare i propri 

modelli di gestione attraverso interventi che consentano di ridurre l'impatto ambientale senza 

compromettere la qualità dei servizi offerti. 

Ciò può tradursi, ad esempio, nell'adozione di sistemi di efficientamento energetico degli edifici, 

nell'utilizzo di fonti energetiche rinnovabili, nella riduzione dei consumi idrici, nella gestione 

sostenibile dei rifiuti, nella diminuzione dello spreco alimentare, nell'impiego di materiali a basso 

impatto ambientale e nella promozione di forme di mobilità sostenibile per gli ospiti. 

Parallelamente, il Green Deal incoraggia una maggiore valorizzazione del patrimonio naturale, 

paesaggistico e culturale, riconoscendo che la competitività delle destinazioni turistiche 

dipende anche dalla capacità di preservare le risorse ambientali e l'identità dei territori. La 

qualità dell'ambiente diventa quindi non solo un bene da tutelare, ma anche un elemento 

strategico per la competitività dell'offerta turistica nel lungo periodo. 

Per le imprese del settore, il Green Deal non deve essere interpretato esclusivamente come un 

insieme di nuovi vincoli normativi, bensì come una strategia che orienta gli investimenti pubblici, 
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l'accesso ai finanziamenti e le future dinamiche di mercato. Adeguarsi progressivamente a 

questi indirizzi significa aumentare la propria capacità di innovazione, migliorare l'efficienza 

gestionale e rispondere alle aspettative di una domanda turistica sempre più sensibile ai temi 

della sostenibilità. 

L'attuazione del Green Deal europeo è stata accompagnata da importanti strumenti finanziari 

destinati a sostenere la transizione ecologica e digitale degli Stati membri. Tra questi, un ruolo 

centrale è stato svolto dal programma NextGenerationEU, attraverso il quale sono stati finanziati 

i Piani Nazionali di Ripresa e Resilienza (PNRR) dei singoli Paesi. 

In Italia, il PNRR ha rappresentato uno dei principali strumenti di attuazione delle politiche 

europee nel periodo 2021-2026, sostenendo investimenti nella riqualificazione energetica, nella 

digitalizzazione, nella mobilità sostenibile, nell'innovazione delle imprese e nella valorizzazione 

del patrimonio culturale e turistico. Molti degli interventi finanziati hanno richiesto il rispetto di 

criteri ambientali e del principio Do No Significant Harm (DNSH), contribuendo a diffondere 

nelle imprese una maggiore attenzione verso la sostenibilità. 

Sebbene il PNRR costituisca uno strumento straordinario con un orizzonte temporale definito, 

l'indirizzo strategico delineato dal Green Deal europeo continua a orientare le politiche 

dell'Unione. I principi della transizione ecologica, dell'innovazione e della sostenibilità rimangono 

infatti al centro della programmazione europea e continueranno a influenzare i futuri programmi 

di finanziamento, le politiche di coesione e gli strumenti di sostegno alle imprese. 

C. La Tassonomia europea e il principio DNSH 

Per rendere concreta la transizione ecologica, l'Unione europea non si è limitata a definire 

obiettivi strategici, ma ha introdotto anche strumenti in grado di orientare gli investimenti 

pubblici e privati verso attività realmente sostenibili. Tra questi, uno dei più significativi è 

rappresentato dalla Tassonomia europea, introdotta con il Regolamento (UE) 2020/852. 

La Tassonomia può essere definita come un sistema di classificazione comune che individua 

quali attività economiche possono essere considerate ambientalmente sostenibili secondo 

criteri scientifici condivisi. Il suo obiettivo è creare un linguaggio comune tra imprese, investitori, 

istituzioni finanziarie e amministrazioni pubbliche, riducendo il rischio di greenwashing e 

favorendo l'impiego delle risorse finanziarie verso iniziative che contribuiscono concretamente 

agli obiettivi ambientali dell'Unione europea. 
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Fonte: Delivering the EU Green Deal - Progress towards targets. 2025. Publications Office of the European Union 

 

Per essere considerata sostenibile secondo la Tassonomia, un'attività economica deve 

soddisfare quattro condizioni fondamentali: 

• contribuire in modo sostanziale ad almeno uno degli obiettivi ambientali dell'Unione 

europea; 

• non arrecare un danno significativo agli altri obiettivi ambientali (principio Do No 

Significant Harm – DNSH); 

• rispettare le garanzie minime in materia di diritti umani, lavoro e governance; 

• soddisfare specifici criteri tecnici definiti dalla normativa europea. 

I sei obiettivi ambientali individuati dalla Tassonomia sono: 

• mitigazione dei cambiamenti climatici; 

• adattamento ai cambiamenti climatici; 

• uso sostenibile e protezione delle risorse idriche e marine; 

• transizione verso un'economia circolare; 

• prevenzione e riduzione dell'inquinamento; 

• protezione e ripristino della biodiversità e degli ecosistemi. 
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Fonte: designed by macrovector - Magnific.com 

All'interno di questo quadro si inserisce il principio Do No Significant Harm (DNSH), 

letteralmente "non arrecare un danno significativo". 

Il principio stabilisce che un'attività economica, pur contribuendo positivamente a uno degli 

obiettivi ambientali, non può compromettere in modo rilevante gli altri. In altre parole, un 

intervento non può essere considerato sostenibile se produce benefici in un ambito ma genera 

effetti negativi significativi in un altro. 

Per comprendere il significato del DNSH si possono considerare alcuni esempi. 

• Un progetto di efficientamento energetico di una struttura ricettiva contribuisce alla 

riduzione delle emissioni di gas serra; tuttavia, se durante la realizzazione comportasse 

un consumo eccessivo di risorse naturali, la distruzione di habitat protetti o un 

incremento significativo dell'inquinamento, non rispetterebbe pienamente il principio 

DNSH. 

• Analogamente, l'installazione di impianti alimentati da fonti rinnovabili rappresenta un 

intervento positivo sotto il profilo climatico, ma deve essere progettata in modo da evitare 

impatti negativi sulla biodiversità, sul paesaggio o sulle risorse idriche. 

Negli ultimi anni il DNSH è stato applicato come criterio di valutazione in numerosi programmi 

di finanziamento europei e nazionali, contribuendo a diffondere un approccio più integrato alla 

sostenibilità. Sebbene molte piccole e medie imprese non siano direttamente soggette agli 

obblighi previsti dalla Tassonomia europea, conoscere questi principi significa comprendere la 
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direzione verso cui si stanno orientando le politiche comunitarie, gli strumenti di finanziamento 

e, sempre più spesso, anche le richieste provenienti dal mercato e dalle filiere produttive. 

Per le imprese turistiche, ciò si traduce nella necessità di progettare investimenti che non 

perseguano esclusivamente l'efficienza economica o energetica, ma che considerino in modo 

equilibrato gli effetti sull'ambiente, sul territorio e sulla comunità locale. Questo approccio 

rappresenta uno degli elementi fondamentali della transizione verso un turismo realmente 

sostenibile. 

Per le imprese del settore turistico il DNSH costituisce soprattutto un criterio guida nella 

pianificazione degli investimenti. Interventi di riqualificazione energetica, realizzazione di nuove 

strutture, acquisto di attrezzature o sviluppo di servizi innovativi sono sempre più spesso valutati 

anche in relazione ai loro effetti sull'ambiente e sulla conservazione delle risorse naturali. 

Pur non imponendo obblighi generalizzati a tutte le imprese, il principio DNSH rappresenta un 

orientamento destinato a incidere progressivamente sulle politiche di finanziamento, sulla 

progettazione degli interventi e, più in generale, sui criteri attraverso cui viene valutata la 

sostenibilità delle attività economiche. Per questo motivo, conoscerne i contenuti significa 

prepararsi a un contesto nel quale gli aspetti ambientali saranno sempre più integrati nelle 

decisioni strategiche e negli investimenti delle imprese. 

 

D. L'economia circolare: un nuovo modello per il turismo sostenibile 

Tra i principali strumenti attraverso cui l'Unione europea intende realizzare la transizione 

ecologica assume un ruolo centrale l'economia circolare, un modello di sviluppo che mira a 

ridurre il consumo di risorse naturali, limitare la produzione di rifiuti e mantenere il valore dei 

prodotti, dei materiali e delle risorse il più a lungo possibile. 

Questo approccio rappresenta uno dei pilastri del Green Deal europeo ed è richiamato anche 

dalla Tassonomia europea come uno dei sei obiettivi ambientali fondamentali. La sua diffusione 

risponde alla crescente consapevolezza che il tradizionale modello economico lineare non sia 

più sostenibile in un contesto caratterizzato dalla scarsità delle risorse naturali, dall'aumento dei 

consumi e dagli effetti dei cambiamenti climatici. 

Dal modello lineare all'economia circolare 

Per molti decenni lo sviluppo economico si è basato su un modello lineare, sintetizzabile nello 

schema: 

estrarre → produrre → consumare → smaltire 
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In questo sistema le materie prime vengono prelevate dall'ambiente, trasformate in beni, 

utilizzate e infine eliminate come rifiuti. Tale modello ha favorito una forte crescita economica, 

ma ha determinato anche un progressivo consumo delle risorse naturali, un aumento della 

produzione di rifiuti e significativi impatti ambientali. 

L'economia circolare propone invece un cambiamento di prospettiva. L'obiettivo non è 

semplicemente riciclare di più, ma ripensare l'intero ciclo di vita dei prodotti e dei servizi affinché 

materiali, energia e risorse rimangano nel sistema economico il più a lungo possibile. 

In questo modello, i prodotti vengono progettati per durare più a lungo, essere riparati, 

riutilizzati, rigenerati e, solo al termine del loro ciclo di vita, recuperati attraverso il riciclo dei 

materiali. Gli scarti di un processo produttivo possono inoltre diventare risorse per altri processi, 

riducendo il ricorso a nuove materie prime. 

L'economia circolare rappresenta quindi un cambiamento culturale prima ancora che 

tecnologico, poiché richiede di ripensare il modo in cui vengono progettati i prodotti, organizzati 

i servizi e gestite le risorse. 
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I principi dell'economia circolare e la gerarchia delle "R" 

L'economia circolare si fonda su un insieme di principi che mirano a ripensare il modo in cui 

vengono progettati, prodotti, utilizzati e gestiti beni e servizi. L'obiettivo non è soltanto ridurre 

l'impatto ambientale delle attività economiche, ma creare sistemi capaci di utilizzare le risorse 

in maniera più efficiente, mantenendone il valore il più a lungo possibile. 

Tra i principali principi individuati dalla Commissione europea si possono evidenziare i seguenti. 

• Ridurre il consumo di materie prime ed energia 

Il primo principio consiste nel limitare l'utilizzo di risorse naturali, privilegiando processi produttivi 

più efficienti e tecnologie in grado di ridurre i consumi energetici e l'impiego di materie prime. 

L'obiettivo è produrre gli stessi beni o servizi utilizzando meno risorse, diminuendo così i costi 

di gestione e l'impatto ambientale. 

• Progettare beni e servizi più durevoli e facilmente riparabili 

Nell'economia circolare la fase di progettazione assume un ruolo fondamentale. Prodotti e 

servizi dovrebbero essere concepiti fin dall'origine per avere una maggiore durata, essere 

facilmente manutenibili, riparabili e aggiornabili. Ciò consente di prolungarne il ciclo di vita, 

riducendo la necessità di sostituzioni frequenti e il conseguente consumo di nuove risorse. 

• Favorire il riutilizzo, la riparazione e la rigenerazione dei prodotti 

Quando un bene non può più essere utilizzato nella sua funzione originaria, l'obiettivo è 

individuare modalità per riutilizzarlo, ripararlo o rigenerarlo, evitando che diventi 

immediatamente un rifiuto. Questa logica permette di conservare il valore economico dei 

prodotti e di limitare la produzione di nuovi materiali, contribuendo a una gestione più efficiente 

delle risorse. 

• Valorizzare gli scarti come nuove risorse 

Uno dei principi più innovativi dell'economia circolare consiste nel considerare gli scarti non 

come semplici rifiuti, ma come potenziali risorse da reinserire nei cicli produttivi. Attraverso 

adeguati processi di recupero, molti materiali possono essere trasformati in nuove materie 

prime, riducendo la necessità di estrarre risorse vergini e diminuendo l'impatto ambientale delle 

produzioni. 

• Estendere il ciclo di vita dei materiali attraverso il riciclo 

Quando il riutilizzo o la riparazione non sono più possibili, il riciclo rappresenta la soluzione per 

recuperare il valore dei materiali. Carta, vetro, metalli, plastica e numerosi altri materiali possono 

essere reintrodotti nei processi produttivi, contribuendo a ridurre il consumo di materie prime e 
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la quantità di rifiuti destinati allo smaltimento. È importante ricordare, tuttavia, che nell'economia 

circolare il riciclo costituisce solo una delle possibili strategie e interviene dopo aver privilegiato 

la riduzione dei consumi, il riutilizzo e la riparazione. 

• Limitare la produzione di rifiuti e l'inquinamento 

L'obiettivo finale dell'economia circolare è prevenire la formazione dei rifiuti, piuttosto che gestirli 

una volta prodotti. Questo significa progettare processi che minimizzino gli sprechi, riducano le 

emissioni inquinanti e favoriscano un utilizzo più responsabile delle risorse naturali lungo l'intero 

ciclo di vita dei prodotti e dei servizi. 

Questi principi consentono di diminuire la pressione sulle risorse naturali, ridurre le emissioni di 

gas a effetto serra, contenere la produzione di rifiuti e migliorare l'efficienza complessiva dei 

sistemi produttivi. L'economia circolare non rappresenta quindi soltanto una strategia 

ambientale, ma un modello di sviluppo capace di coniugare sostenibilità, innovazione e 

competitività, offrendo alle imprese nuove opportunità per creare valore nel lungo periodo. 

La gerarchia delle "R" 

I principi dell'economia circolare trovano applicazione attraverso una gerarchia di azioni, spesso 

rappresentata come la gerarchia delle "R", che individua le strategie più efficaci per ridurre 

l'impatto ambientale delle attività economiche. 

L'obiettivo non è semplicemente riciclare i materiali, ma evitare innanzitutto che si producano 

sprechi e rifiuti. Per questo motivo, le diverse azioni vengono considerate secondo un ordine di 

priorità. 

➢ Ridurre (Reduce) significa diminuire il consumo di materie prime, energia e acqua, 

progettando prodotti e servizi più efficienti e limitando gli sprechi lungo l'intero ciclo 

produttivo. 

➢ Riutilizzare (Reuse) consiste nel prolungare la vita utile dei prodotti attraverso un nuovo 

impiego, senza modificarne in modo sostanziale le caratteristiche. Questo consente di 

evitare la produzione di nuovi beni e il conseguente consumo di risorse. 

➢ Riparare (Repair) e Rigenerare (Refurbish/Remanufacture) permettono di mantenere in 

uso prodotti e componenti mediante interventi di manutenzione, sostituzione o 

aggiornamento, preservandone il valore economico e funzionale. 

➢ Riciclare (Recycle) rappresenta l'opzione successiva, attraverso la quale i materiali 

vengono recuperati e trasformati in nuove materie prime da reinserire nei processi 

produttivi. Sebbene il riciclo sia un elemento fondamentale dell'economia circolare, esso 

interviene solo dopo aver privilegiato tutte le strategie che consentono di mantenere il 

prodotto nel suo utilizzo originario. 
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Solo quando nessuna delle soluzioni precedenti è praticabile si ricorre allo smaltimento, che 

costituisce l'ultima opzione della gerarchia in quanto comporta la perdita definitiva del valore 

delle risorse impiegate. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Questa impostazione evidenzia come l'economia circolare non coincida semplicemente con 

una migliore gestione dei rifiuti, ma rappresenti un modello orientato a prevenire la produzione 

degli scarti e a conservare il valore delle risorse il più a lungo possibile. 

 

L'economia circolare nel settore turistico 

Il settore turistico utilizza quotidianamente una notevole quantità di risorse naturali, materiali ed 

energia. Strutture ricettive, ristoranti, campeggi, stabilimenti balneari e altre imprese del 

comparto consumano acqua, energia, prodotti alimentari, tessili, detergenti, materiali di 

consumo e numerosi altri beni necessari all'erogazione dei servizi. 

L'applicazione dell'economia circolare nel turismo non consiste semplicemente nel migliorare la 

raccolta differenziata o aumentare il riciclo dei rifiuti. Significa ripensare l'intera organizzazione 

dell'impresa affinché le risorse vengano utilizzate in modo più efficiente, gli sprechi siano ridotti 

e il valore dei beni venga conservato il più a lungo possibile. 

Questo approccio può essere interpretato attraverso la gerarchia delle "R", che rappresenta un 

criterio pratico per orientare le decisioni aziendali. Le diverse strategie non hanno infatti la 
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stessa efficacia: le azioni che evitano il consumo di risorse sono preferibili rispetto a quelle che 

intervengono quando il rifiuto è già stato prodotto. 

Ridurre i consumi e prevenire gli sprechi 

La strategia più efficace consiste nel ridurre il consumo di risorse fin dall'origine. Ciò significa 

progettare servizi e processi che richiedano meno energia, meno acqua e meno materiali, 

evitando la produzione di sprechi. 

Per una struttura ricettiva questo può tradursi nell'installazione di illuminazione a LED, sistemi 

di regolazione automatica della climatizzazione, riduttori di flusso per l'acqua, elettrodomestici 

ad alta efficienza energetica e una migliore programmazione degli acquisti per limitare 

eccedenze alimentari e materiali inutilizzati. 

Ridurre significa anche eliminare gli imballaggi superflui, sostituire i prodotti monouso con 

alternative più sostenibili e progettare servizi che minimizzino il consumo di risorse senza ridurre 

la qualità dell'esperienza offerta agli ospiti. 

Riutilizzare ciò che mantiene ancora valore. 

Quando un bene è ancora perfettamente funzionante, è preferibile continuare a utilizzarlo 

piuttosto che sostituirlo. 

Nel turismo ciò può significare adottare dispenser ricaricabili per i prodotti di cortesia, utilizzare 

contenitori riutilizzabili nelle attività di ristorazione, reimpiegare arredi in buono stato in altri 

ambienti della struttura oppure recuperare materiali di imballaggio per esigenze logistiche 

interne. 

Il riutilizzo consente di diminuire gli acquisti di nuovi prodotti, riducendo contemporaneamente i 

costi aziendali e la produzione di rifiuti. 

Riparare e prolungare la vita utile dei beni 

Molti beni vengono sostituiti prima di aver realmente esaurito la loro funzionalità. L'economia 

circolare promuove invece la manutenzione, la riparazione e la rigenerazione delle attrezzature 

per estenderne il ciclo di vita. 

Per un'impresa turistica questo significa programmare la manutenzione degli impianti 

tecnologici, restaurare arredi e complementi anziché sostituirli, intervenire sulle 

apparecchiature quando si verificano piccoli guasti e aggiornare le dotazioni esistenti quando 

tecnicamente possibile. 

Oltre a ridurre la produzione di rifiuti, questa strategia consente di distribuire nel tempo gli 

investimenti e di mantenere elevata l'efficienza delle attrezzature. 
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Riciclare i materiali non più recuperabili 

Quando un prodotto non può essere ulteriormente riutilizzato o riparato, il riciclo permette di 

recuperare i materiali e reintrodurli nei processi produttivi. 

Una corretta raccolta differenziata di carta, vetro, plastica, metalli, rifiuti organici e oli alimentari 

esausti rappresenta un elemento fondamentale della gestione ambientale delle strutture 

turistiche. A questa si può affiancare la scelta di prodotti realizzati con materiali riciclati o 

facilmente riciclabili. 

È importante ricordare, tuttavia, che il riciclo costituisce solo una delle strategie dell'economia 

circolare e non la più efficace. Ogni processo di riciclo richiede infatti energia e ulteriori 

lavorazioni industriali; per questo motivo è sempre preferibile prevenire il consumo di risorse, 

riutilizzare i beni esistenti e prolungarne la durata. 

Una gestione più efficiente e competitiva 

L'applicazione della gerarchia delle "R" dimostra come l'economia circolare non rappresenti 

soltanto una strategia ambientale, ma un vero e proprio modello di gestione dell'impresa. 

Ridurre gli sprechi, utilizzare le risorse in modo più efficiente, prolungare la vita utile dei beni e 

limitare la produzione di rifiuti consente infatti di contenere i costi operativi, migliorare l'efficienza 

gestionale e rafforzare la competitività dell'offerta turistica. 

Allo stesso tempo, queste pratiche contribuiscono alla tutela dell'ambiente, alla valorizzazione 

del territorio e alla costruzione di un'esperienza turistica sempre più coerente con le aspettative 

di una domanda orientata verso forme di ospitalità responsabili e sostenibili. 

L'economia circolare coinvolge l'intera filiera turistica. Le scelte di acquisto dell'impresa 

influenzano infatti gli impatti ambientali generati lungo tutto il ciclo di vita dei prodotti e dei 

servizi. Privilegiare fornitori locali, prodotti stagionali, materiali certificati, beni durevoli e 

facilmente riciclabili significa estendere i principi della circolarità oltre i confini della singola 

struttura, contribuendo allo sviluppo sostenibile del territorio e rafforzando le relazioni con le 

imprese locali. 

E. Alcune conclusioni 

L'evoluzione delle politiche europee evidenzia come la sostenibilità non rappresenti più una 

scelta volontaria riservata alle imprese maggiormente sensibili ai temi ambientali, bensì una 

direttrice strategica destinata a orientare sempre più il sistema economico e produttivo. 

L'Agenda 2030, il Green Deal europeo, la Tassonomia europea, il principio Do No Significant 

Harm (DNSH) e il modello dell'economia circolare costituiscono un quadro di riferimento 
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coerente che guida le politiche dell'Unione europea, gli investimenti pubblici e privati e gli 

strumenti di finanziamento destinati a sostenere la transizione ecologica. 

Per le imprese turistiche, comprendere questi orientamenti significa prepararsi a un contesto 

nel quale la competitività dipenderà sempre più dalla capacità di integrare la sostenibilità nelle 

strategie aziendali, nei processi organizzativi e nelle decisioni di investimento. L'adozione di 

pratiche sostenibili non contribuisce soltanto alla tutela dell'ambiente e del patrimonio naturale 

e culturale, ma rappresenta anche un'opportunità per migliorare l'efficienza gestionale, 

rafforzare la reputazione dell'impresa e rispondere alle aspettative di una domanda sempre più 

attenta alla qualità ambientale e sociale dell'offerta turistica. 

La transizione verso un modello di sviluppo sostenibile non riguarda tuttavia esclusivamente le 

attività svolte all'interno dell'impresa. Ogni struttura turistica opera, infatti, all'interno di una rete 

di fornitori, produttori, operatori locali e partner commerciali che contribuiscono, nel loro 

insieme, agli impatti ambientali, economici e sociali generati lungo l'intero ciclo di vita dei servizi 

offerti. 

In questo contesto assume un ruolo sempre più rilevante il procurement sostenibile, ovvero 

l'integrazione di criteri ambientali, sociali ed economici nelle decisioni di acquisto. La scelta dei 

fornitori non può più essere basata esclusivamente sul prezzo o sulla qualità tecnica dei prodotti, 

ma deve considerare anche aspetti quali l'origine delle materie prime, le modalità di produzione, 

l'efficienza nell'utilizzo delle risorse, la durabilità dei beni, la possibilità di riutilizzo o riciclo dei 

materiali e l'impatto complessivo sull'ambiente e sul territorio. 

Per le imprese turistiche, adottare un approccio orientato al procurement sostenibile significa, 

ad esempio, privilegiare fornitori locali, favorire prodotti stagionali e a filiera corta, acquistare 

beni durevoli e facilmente riparabili, scegliere materiali riciclati o riciclabili, ridurre gli imballaggi 

e collaborare con imprese che condividano principi di responsabilità ambientale e sociale. 

Queste scelte consentono di estendere i principi dell'economia circolare oltre i confini della 

singola struttura, contribuendo allo sviluppo sostenibile delle destinazioni turistiche e 

rafforzando le relazioni economiche con il territorio. 

La sostenibilità diventa così un elemento trasversale che orienta l'intero ciclo di gestione 

dell'impresa: dalla progettazione dei servizi alla gestione delle risorse, dalla manutenzione delle 

strutture alla selezione dei fornitori, fino al coinvolgimento degli ospiti e della comunità locale. 

Non si tratta quindi di un insieme di interventi isolati, ma di un modello gestionale integrato che 

influenza tutte le principali decisioni aziendali. 

Nei capitoli successivi saranno approfonditi gli strumenti e le buone pratiche attraverso cui le 

imprese turistiche possono tradurre questi principi in azioni concrete, analizzando le principali 

aree di intervento – dalla gestione dell'energia e dell'acqua alla riduzione dei rifiuti, dagli acquisti 
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sostenibili alla valorizzazione delle filiere locali – con l'obiettivo di costruire un'offerta turistica 

sempre più efficiente, competitiva e coerente con gli obiettivi della transizione ecologica. 

 Dalla sostenibilità all'azione: come iniziare il percorso 

L'adozione di un modello di gestione sostenibile non richiede necessariamente interventi 

complessi o investimenti immediati di grande entità. Nella maggior parte dei casi il primo passo 

consiste nello sviluppare una maggiore consapevolezza del funzionamento dell'impresa, 

raccogliendo informazioni utili per comprendere come vengono utilizzate le risorse, quali sono i 

principali impatti ambientali e dove è possibile intervenire per migliorare l'efficienza. 

La sostenibilità rappresenta infatti un percorso di miglioramento continuo, che coinvolge 

progressivamente tutti gli aspetti della gestione aziendale: dall'organizzazione interna ai rapporti 

con il territorio, dalla formazione del personale alle scelte di acquisto. 

Di seguito vengono proposte alcune azioni che possono costituire il punto di partenza per le 

imprese turistiche. 

A. Conoscere la propria impresa attraverso i dati 

La prima condizione per migliorare è conoscere. Nessuna impresa può intraprendere un 

percorso di sostenibilità senza sapere come utilizza le proprie risorse e quali siano i principali 

impatti generati dalla propria attività. 

Nella gestione quotidiana, le imprese turistiche monitorano generalmente con attenzione gli 

aspetti economici e finanziari: fatturato, costi, prenotazioni e occupazione delle camere 

rappresentano informazioni indispensabili per prendere decisioni. Molto più raramente, invece, 

vengono raccolti in modo sistematico dati relativi ai consumi di energia, acqua, produzione di 

rifiuti o spreco alimentare. 

Eppure, proprio queste informazioni permettono di individuare inefficienze spesso non 

immediatamente percepibili e rappresentano il punto di partenza per qualsiasi strategia di 

miglioramento. 

Non è necessario disporre fin da subito di software gestionali avanzati o di sistemi di 

monitoraggio complessi. Anche una piccola struttura ricettiva può iniziare con strumenti 

semplici, come un foglio di calcolo (ad esempio Microsoft Excel o Google Fogli), aggiornato con 

regolarità. 

Ad esempio, ogni mese è possibile registrare: 

• i consumi di energia elettrica rilevati dalla bolletta (kWh e costo);  

• i consumi di acqua (m³ e costo);  
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• il consumo di gas o di altri combustibili;  

• la quantità di rifiuti conferiti, se disponibile;  

• il numero di presenze o di pernottamenti registrati nel mese.  

Nel corso dell'anno questi dati consentono di osservare l'andamento dei consumi e di 

confrontarlo con il livello di occupazione della struttura. È normale, ad esempio, che nei mesi di 

alta stagione aumentino i consumi energetici; ciò che diventa interessante è verificare se tale 

incremento sia proporzionato all'aumento degli ospiti oppure se emergano situazioni di 

inefficienza. 

Una struttura che registra un consumo di energia molto elevato anche nei periodi di bassa 

occupazione potrebbe, ad esempio, individuare impianti che rimangono inutilmente in funzione, 

apparecchiature obsolete o procedure organizzative poco efficienti. Allo stesso modo, 

confrontare il consumo idrico per ospite tra un anno e l'altro può aiutare a valutare l'efficacia di 

interventi quali l'installazione di riduttori di flusso o la sostituzione di apparecchiature meno 

efficienti. 

Un altro indicatore particolarmente utile consiste nel rapportare i consumi ai servizi erogati. 

Piuttosto che osservare esclusivamente il consumo totale di energia, può essere più significativo 

monitorare il consumo di energia per pernottamento o il consumo di acqua per ospite. In questo 

modo è possibile confrontare periodi diversi, anche quando il numero di clienti varia 

sensibilmente nel corso dell'anno. 

La raccolta sistematica dei dati consente quindi di: 

• individuare le principali aree di inefficienza;  

• comprendere come i consumi variano in relazione all'occupazione della struttura e alla 

stagionalità;  

• definire obiettivi di miglioramento realistici e misurabili;  

• verificare l'efficacia degli interventi realizzati nel tempo;  

• predisporre informazioni utili per eventuali certificazioni, bandi di finanziamento o 

richieste da parte di clienti e stakeholder;  

• supportare le decisioni aziendali attraverso dati oggettivi anziché semplici percezioni.  

La misurazione rappresenta quindi il primo passo di qualsiasi percorso di sostenibilità. Solo ciò 

che viene monitorato può essere analizzato, confrontato e migliorato. Anche una semplice 

raccolta mensile dei principali indicatori può trasformarsi, nel tempo, in uno strumento di 
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gestione strategica capace di supportare decisioni più consapevoli e orientare gli investimenti 

verso gli interventi realmente più efficaci. 

 

Box operativo – Da dove iniziare? Monitorare i dati con un semplice foglio Excel 

Non è necessario disporre di software gestionali complessi per iniziare un percorso di 

sostenibilità. Anche una piccola struttura ricettiva può costruire un primo sistema di 

monitoraggio utilizzando un semplice foglio Excel, aggiornato mensilmente. 

Le informazioni minime da registrare potrebbero essere: 

Indicatore Unità di misura Fonte del dato 

Numero di pernottamenti n. ospiti/notte Gestionale o registro presenze 

Consumo di energia elettrica kWh Bolletta elettrica 

Consumo di acqua m³ Bolletta idrica 

Consumo di gas Smc o kWh Bolletta del fornitore 

Spesa energetica complessiva € Bollette 

Produzione di rifiuti (se disponibile) kg o n. conferimenti Gestore del servizio 

 

Dopo alcuni mesi, sarà possibile confrontare l'andamento dei consumi con il livello di 

occupazione della struttura e calcolare alcuni semplici indicatori di efficienza, ad esempio: 

• kWh consumati per pernottamento;  

• litri (o m³) di acqua consumati per ospite;  

• costo energetico medio per ospite;  

• consumo di gas per mese.  

Questi indicatori consentono di comprendere se l'aumento dei consumi sia realmente legato 

alla presenza degli ospiti oppure se dipenda da inefficienze degli impianti o da modalità di 

gestione non ottimali. 

Ad esempio, se nel mese di agosto i pernottamenti aumentano del 20%, ma il consumo di 

energia cresce del 45%, può essere utile approfondire le cause: climatizzazione poco efficiente, 
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impianti sempre in funzione, apparecchiature obsolete o comportamenti non corretti da parte 

del personale e degli ospiti. 

Al contrario, se dopo l'installazione di illuminazione LED o di dispositivi per il risparmio idrico il 

consumo per ospite diminuisce rispetto all'anno precedente, l'impresa dispone di un dato 

oggettivo che dimostra l'efficacia dell'investimento. 

Da ricordare: non è importante raccogliere molti dati, ma raccogliere sempre gli stessi dati, con 

regolarità e utilizzarli per prendere decisioni. La sostenibilità si basa sul principio del 

miglioramento continuo: ciò che viene misurato può essere analizzato, confrontato e migliorato. 

 

B.  Coinvolgere e formare il personale 

Nessuna strategia di sostenibilità può produrre risultati concreti senza il coinvolgimento delle 

persone che operano quotidianamente nell'impresa. Tecnologie, impianti efficienti e procedure 

rappresentano strumenti fondamentali, ma sono i comportamenti, le competenze e le decisioni 

delle persone a determinare il successo delle iniziative intraprese. 

Per questo motivo, la sostenibilità deve diventare parte della cultura organizzativa dell'impresa 

e non essere percepita come un insieme di obblighi o di attività aggiuntive. Ogni collaboratore, 

indipendentemente dal ruolo ricoperto, può contribuire a migliorare l'efficienza aziendale 

attraverso piccoli gesti quotidiani: utilizzare correttamente le risorse, evitare gli sprechi, 

segnalare anomalie, proporre idee di miglioramento e adottare comportamenti coerenti con gli 

obiettivi dell'organizzazione. 

La formazione come investimento 

La formazione rappresenta uno degli strumenti più importanti per accompagnare questo 

cambiamento. Non si tratta soltanto di acquisire nuove conoscenze tecniche, ma di sviluppare 

una maggiore consapevolezza del legame tra le attività quotidiane, la qualità del servizio, la 

tutela dell'ambiente e la competitività dell'impresa. 

Nel settore turistico, la formazione continua assume un ruolo sempre più strategico. 

L'evoluzione delle normative, la crescente attenzione dei clienti verso la sostenibilità, la 

digitalizzazione dei servizi e l'introduzione di nuove tecnologie richiedono un costante 

aggiornamento delle competenze. 

Investire nella formazione significa quindi investire nella capacità dell'impresa di innovare, 

adattarsi ai cambiamenti e migliorare la qualità dell'offerta. 
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Sviluppare nuove competenze 

Accanto alle competenze tradizionali del settore turistico assumono oggi crescente importanza 

le cosiddette green skills, ossia quell'insieme di conoscenze, capacità e comportamenti che 

consentono di gestire le attività in modo più sostenibile ed efficiente. 

Tra queste rientrano, ad esempio: 

➢ la capacità di utilizzare in modo efficiente energia e acqua;  

➢ la conoscenza dei principi dell'economia circolare;  

➢ la gestione dei rifiuti e la riduzione degli sprechi;  

➢ l'utilizzo di strumenti digitali per monitorare consumi e prestazioni;  

➢ la capacità di leggere semplici indicatori ambientali;  

➢ la conoscenza delle certificazioni ambientali e dei principali criteri ESG;  

➢ la comunicazione efficace delle iniziative di sostenibilità agli ospiti.  

Queste competenze non riguardano esclusivamente il management, ma coinvolgono 

progressivamente tutto il personale, contribuendo a costruire una cultura aziendale orientata al 

miglioramento continuo. 

Imparare anche dal territorio 

La formazione non avviene esclusivamente in aula. Un'importante opportunità di crescita deriva 

dal confronto con altre imprese, associazioni di categoria, enti di formazione, organizzazioni 

territoriali e destinazioni che hanno già avviato percorsi di sostenibilità. 

Partecipare a reti di imprese, workshop, visite tecniche, seminari o progetti di collaborazione 

permette di condividere esperienze, conoscere soluzioni innovative e individuare buone 

pratiche facilmente replicabili nella propria realtà. 

La sostenibilità rappresenta infatti una sfida collettiva che può essere affrontata con maggiore 

efficacia attraverso il dialogo e la collaborazione tra gli operatori del territorio. 

Coinvolgere fornitori e partner 

Anche i fornitori rappresentano una risorsa fondamentale per lo sviluppo di un'impresa più 

sostenibile. La scelta dei partner commerciali non dovrebbe basarsi esclusivamente sul prezzo 

o sulla qualità del prodotto, ma considerare anche gli aspetti ambientali e sociali legati alla 

produzione, al trasporto e alla gestione delle risorse. 

Collaborare con produttori locali, privilegiare beni durevoli, ridurre gli imballaggi, scegliere 

materiali certificati e confrontarsi con fornitori impegnati nella sostenibilità consente di migliorare 

non solo le prestazioni ambientali dell'impresa, ma anche la qualità dell'offerta turistica e il 

legame con il territorio. 
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I fornitori possono inoltre diventare importanti partner di innovazione, proponendo nuove 

soluzioni tecnologiche, prodotti più sostenibili e modalità di approvvigionamento più efficienti. 

Costruire una cultura del miglioramento continuo 

Una struttura turistica sostenibile è, prima di tutto, un'organizzazione che apprende. 

Condividere periodicamente i risultati raggiunti, valorizzare le idee del personale, promuovere 

momenti di confronto e investire nella formazione continua significa costruire una cultura del 

miglioramento nella quale ogni collaboratore contribuisce agli obiettivi comuni. 

La sostenibilità non dipende esclusivamente dagli investimenti effettuati, ma dalla capacità 

dell'impresa di sviluppare competenze, creare relazioni e trasformare la conoscenza in azioni 

concrete. 

Box operativo – Come promuovere una cultura della sostenibilità 

La formazione può essere integrata nella gestione quotidiana dell'impresa attraverso semplici 

iniziative, ad esempio: 

• organizzare brevi incontri periodici per condividere obiettivi e risultati;  

• inserire la sostenibilità nei percorsi di inserimento dei nuovi collaboratori;  

• partecipare a corsi, webinar e seminari promossi da enti di formazione e associazioni di 

categoria;  

• visitare imprese che hanno già adottato buone pratiche di sostenibilità;  

• coinvolgere fornitori e partner nella ricerca di soluzioni innovative;  

• favorire lo scambio di esperienze con altre imprese del territorio;  

• raccogliere e valorizzare le proposte di miglioramento provenienti dal personale.  

 

Da ricordare: una struttura turistica sostenibile non è semplicemente quella che dispone delle 

migliori tecnologie, ma quella che investe continuamente nelle persone, nelle loro competenze 

e nella capacità di collaborare con il territorio. Sono proprio le conoscenze condivise e le 

relazioni costruite nel tempo a rendere possibile un percorso di miglioramento continuo e 

duraturo. 
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C.  Sviluppare nuove competenze 

La transizione verso un modello di turismo più sostenibile richiede alle imprese non solo nuovi 

investimenti, ma anche nuove competenze. Le trasformazioni introdotte dalle politiche europee, 

dall'innovazione tecnologica e dall'evoluzione delle aspettative dei clienti stanno modificando il 

modo di progettare, gestire e promuovere i servizi turistici. 

Per questo motivo, accanto alle competenze tradizionalmente richieste nel settore 

dell'ospitalità, assumono un'importanza crescente conoscenze di carattere ambientale, 

gestionale, digitale e organizzativo, che consentono alle imprese di affrontare con maggiore 

efficacia le sfide della sostenibilità. 

Tra gli ambiti che stanno assumendo un ruolo sempre più rilevante si possono evidenziare: 

• gestione efficiente dell'energia e delle risorse, per comprendere come ridurre i consumi, 

migliorare l'efficienza degli impianti e contenere i costi di gestione;  

• economia circolare, per ripensare l'organizzazione dell'impresa secondo principi di 

riduzione degli sprechi, riutilizzo delle risorse e valorizzazione dei materiali;  

• monitoraggio e gestione dei dati, attraverso la raccolta e l'analisi di indicatori relativi ai 

consumi, ai rifiuti, all'utilizzo delle risorse e alle prestazioni ambientali della struttura;  

• digitalizzazione dei processi, che permette di migliorare l'efficienza organizzativa, 

automatizzare alcune attività, monitorare i consumi e offrire servizi sempre più 

personalizzati agli ospiti;  

• rendicontazione della sostenibilità, sempre più richiesta da clienti, tour operator, istituti 

finanziari e partner commerciali, anche alle piccole e medie imprese che operano 

all'interno di filiere organizzate;  

• comunicazione della sostenibilità, per valorizzare in modo trasparente le iniziative 

realizzate, evitando messaggi fuorvianti e contribuendo a costruire un rapporto di fiducia 

con gli ospiti;  

• procurement sostenibile, orientando le decisioni di acquisto verso fornitori, prodotti e 

servizi che garantiscano minori impatti ambientali e sociali lungo l'intero ciclo di vita.  

Lo sviluppo di queste competenze non riguarda esclusivamente gli imprenditori o i responsabili 

della struttura, ma coinvolge progressivamente tutte le figure professionali che operano nel 

settore turistico. La sostenibilità è infatti un processo trasversale che richiede il contributo di 

competenze diverse e una crescente capacità di collaborazione tra funzioni aziendali, fornitori 

e stakeholder del territorio. 
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In questo contesto, la formazione continua rappresenta uno degli strumenti più importanti per 

accompagnare il cambiamento. Partecipare a corsi di aggiornamento, seminari, workshop, 

webinar e percorsi di qualificazione professionale consente di acquisire nuove conoscenze, 

confrontarsi con esperienze innovative e trasferire nell'impresa soluzioni già sperimentate in 

altre realtà. 

Un ruolo altrettanto importante è svolto dalle reti di collaborazione. Il confronto con associazioni 

di categoria, enti di formazione, organizzazioni territoriali, università, centri di ricerca e altre 

imprese turistiche permette di condividere buone pratiche, sviluppare progetti comuni e favorire 

la diffusione dell'innovazione. 

Investire nello sviluppo delle competenze significa, quindi, preparare l'impresa alle 

trasformazioni del mercato, migliorare la qualità dei servizi offerti e rafforzare la propria capacità 

di innovazione. Le imprese che apprendono continuamente sono infatti quelle che riescono ad 

adattarsi più rapidamente ai cambiamenti, cogliere nuove opportunità e costruire un vantaggio 

competitivo duraturo. 

Box operativo – Come sviluppare le competenze nella propria impresa 

Lo sviluppo delle competenze può iniziare anche attraverso iniziative semplici: 

• partecipare ai corsi organizzati da enti di formazione, associazioni di categoria e 

organismi di promozione turistica;  

• seguire webinar e seminari dedicati alla sostenibilità, alla digitalizzazione e 

all'innovazione nel turismo;  

• confrontarsi con altre imprese che hanno già avviato percorsi di sostenibilità, 

condividendo esperienze e soluzioni;  

• coinvolgere i fornitori nella presentazione di nuovi prodotti, tecnologie o servizi a minore 

impatto ambientale;  

• dedicare periodicamente momenti di aggiornamento interno per condividere 

conoscenze, risultati e nuove opportunità.  
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Da ricordare: la sostenibilità non è una competenza che si acquisisce una volta per tutte. Le 

tecnologie, le normative, le aspettative dei clienti e le soluzioni organizzative sono in continua 

evoluzione. Per questo motivo, l'apprendimento permanente (lifelong learning) rappresenta uno 

degli strumenti più importanti per le imprese turistiche: aggiornare costantemente le 

competenze significa essere più preparati ad affrontare i cambiamenti, cogliere nuove 

opportunità di sviluppo e costruire un'organizzazione capace di innovare nel tempo. 

 

D. Costruire reti e collaborazioni sul territorio 

Un'impresa turistica non opera mai da sola. Ogni soggiorno, infatti, è il risultato dell'interazione 

tra numerosi soggetti: strutture ricettive, ristoranti, produttori locali, guide turistiche, aziende 

agricole, musei, operatori sportivi, associazioni, enti pubblici e comunità locale contribuiscono, 

insieme, all'esperienza vissuta dal visitatore. 

Per questo motivo, la sostenibilità non dipende esclusivamente dalle scelte della singola 

impresa, ma anche dalla capacità di costruire relazioni e collaborazioni con gli altri operatori del 

territorio. 

Collaborare significa creare valore condiviso. Ogni impresa possiede competenze, conoscenze 

e risorse che possono integrare quelle di altri operatori, contribuendo a costruire un'offerta più 

ricca, autentica e sostenibile. Una struttura ricettiva, ad esempio, può suggerire ai propri ospiti 

ristoranti che utilizzano prodotti locali, organizzare visite presso aziende agricole o cantine, 

collaborare con guide ambientali per escursioni naturalistiche oppure promuovere eventi 

culturali organizzati dalla comunità locale. 

Queste collaborazioni generano benefici per tutti i soggetti coinvolti. Il visitatore vive 

un'esperienza più completa e autentica; le imprese ampliano la propria offerta senza dover 

realizzare direttamente nuovi servizi; il territorio beneficia di una maggiore distribuzione dei flussi 

turistici e del valore economico prodotto. 

Le reti rappresentano inoltre un'importante occasione di crescita professionale. Confrontarsi 

con altre imprese consente di conoscere nuove idee, condividere esperienze, individuare 

soluzioni già sperimentate e affrontare insieme problemi comuni. Molte innovazioni nascono 

proprio dallo scambio di esperienze tra operatori che condividono gli stessi obiettivi. 

La collaborazione può riguardare anche i fornitori. Scegliere produttori locali, aziende che 

adottano pratiche sostenibili o imprese che investono nella qualità ambientale significa costruire 

una filiera più responsabile e contribuire allo sviluppo economico del territorio. Allo stesso 

tempo, il dialogo con i fornitori può favorire l'introduzione di nuovi prodotti, materiali e tecnologie 

capaci di migliorare l'efficienza dell'impresa. 
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Costruire una rete significa anche partecipare alla vita del territorio. Prendere parte alle iniziative 

promosse dalle associazioni di categoria, dai consorzi turistici, dalle organizzazioni locali o dagli 

enti di formazione permette di sviluppare nuove competenze, conoscere opportunità di 

finanziamento, partecipare a progetti condivisi e creare relazioni professionali che possono 

diventare una risorsa per il futuro. 

La sostenibilità cresce infatti attraverso la collaborazione. Un territorio nel quale le imprese 

dialogano, condividono esperienze e lavorano insieme è generalmente più capace di innovare, 

valorizzare le proprie risorse e rispondere alle nuove esigenze dei visitatori. 

 

Box operativo – una rete di collaborazione 

Costruire una rete di collaborazione non richiede grandi investimenti. Anche una piccola 

impresa può iniziare con azioni semplici. 

Ad esempio: 

• conoscere personalmente i produttori, gli artigiani e le aziende agricole del proprio 

territorio;  

• creare una piccola rete di contatti con guide turistiche, accompagnatori, noleggiatori di 

biciclette o operatori di attività outdoor;  

• proporre ai propri ospiti esperienze organizzate da altre imprese locali, creando un 

beneficio reciproco;  

• partecipare agli incontri organizzati dalle associazioni di categoria, dai consorzi turistici 

o dagli enti locali;  

• confrontarsi con altre strutture ricettive per condividere esperienze e buone pratiche, 

anziché considerarle esclusivamente concorrenti;  

• coinvolgere i propri fornitori nella ricerca di prodotti più sostenibili, con meno imballaggi 

o provenienti da filiere locali;  

• partecipare a corsi, workshop e momenti di formazione insieme ad altre imprese del 

territorio, trasformando la formazione in un'occasione di confronto e crescita reciproca.  

Da ricordare: costruire una rete significa creare relazioni di fiducia. Anche una semplice 

collaborazione con un produttore locale, un ristorante o una guida ambientale può migliorare 

l'esperienza del visitatore, rafforzare il legame con il territorio e generare nuove opportunità di 

crescita per tutte le imprese coinvolte.  
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E. Integrare la sostenibilità nelle decisioni aziendali 

Il percorso verso la sostenibilità si completa quando essa non viene più considerata come un 

insieme di iniziative occasionali, ma diventa parte integrante della gestione quotidiana 

dell'impresa. 

Molte aziende iniziano il proprio percorso attraverso interventi specifici, come la sostituzione 

dell'illuminazione con sistemi a LED, la riduzione della plastica monouso o l'installazione di 

dispositivi per il risparmio idrico. Queste azioni rappresentano un importante punto di partenza, 

ma da sole non sono sufficienti a costruire un modello di gestione realmente sostenibile. 

Integrare la sostenibilità significa adottare un approccio nel quale ogni decisione viene valutata 

non soltanto dal punto di vista economico, ma anche considerando gli effetti che può produrre 

sull'ambiente, sulle persone e sul territorio nel medio e lungo periodo. 

Questo non significa rinunciare agli obiettivi economici dell'impresa. Al contrario, significa 

assumere decisioni più consapevoli, capaci di creare valore duraturo attraverso un equilibrio tra 

competitività, tutela delle risorse e responsabilità sociale. 

Nella pratica, la sostenibilità può diventare un criterio che accompagna tutte le principali 

decisioni aziendali. 

La scelta dei fornitori, ad esempio, può privilegiare imprese locali, prodotti certificati, materiali 

durevoli e partner che condividano principi di responsabilità ambientale e sociale. 

Gli investimenti in nuove tecnologie possono essere orientati non soltanto al miglioramento della 

produttività, ma anche alla riduzione dei consumi energetici, dell'utilizzo di acqua e delle 

emissioni, contribuendo nel tempo a diminuire i costi di gestione. 

La progettazione dei servizi turistici può valorizzare il patrimonio culturale e naturale del 

territorio, promuovere la mobilità sostenibile, favorire il coinvolgimento della comunità locale e 

offrire ai visitatori esperienze autentiche e responsabili. 

Anche la gestione delle risorse umane assume un ruolo centrale. Investire nella formazione, 

favorire la partecipazione dei collaboratori e sviluppare nuove competenze significa creare 

un'organizzazione più capace di innovare e affrontare le trasformazioni del mercato. 

La sostenibilità orienta inoltre le decisioni relative alla manutenzione degli edifici e degli impianti, 

privilegiando interventi che migliorino l'efficienza energetica, prolunghino la vita utile delle 

attrezzature e riducano il consumo di risorse. 

Infine, anche la comunicazione verso gli ospiti rappresenta una componente fondamentale. 

Informare in modo trasparente sulle iniziative adottate, coinvolgere i visitatori nei comportamenti 
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sostenibili e valorizzare le caratteristiche del territorio contribuisce a costruire un rapporto di 

fiducia e a rendere il cliente parte attiva del percorso intrapreso dall'impresa. 

Integrare la sostenibilità nelle decisioni aziendali significa, in definitiva, sviluppare una nuova 

cultura gestionale nella quale gli aspetti economici, ambientali e sociali non vengono considerati 

separatamente, ma come elementi tra loro strettamente collegati. Questo approccio permette 

all'impresa di migliorare la propria capacità di adattamento, aumentare la resilienza ai 

cambiamenti del mercato e creare valore nel lungo periodo per tutti gli stakeholder. 

 

Box operativo – Una semplice domanda prima di ogni decisione 

Prima di effettuare un investimento o introdurre un cambiamento nella gestione dell'impresa, 

può essere utile porsi alcune semplici domande. 

• Questa scelta migliora anche l'efficienza nell'utilizzo delle risorse?  

• Quali effetti potrebbe avere sull'ambiente e sul territorio?  

• Esiste una soluzione che garantisca lo stesso risultato con un minore impatto?  

• Questa decisione crea valore anche per i collaboratori, i clienti o la comunità locale?  

• Potrà generare benefici economici anche nel medio e lungo periodo?  

Da ricordare: integrare la sostenibilità non significa aggiungere nuove attività alla gestione 

dell'impresa, ma imparare a prendere decisioni considerando contemporaneamente gli aspetti 

economici, ambientali e sociali. È questo cambiamento di prospettiva che trasforma la 

sostenibilità da semplice obiettivo a vero e proprio modello di gestione. 
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F. Conclusioni – La sostenibilità come opportunità di innovazione e crescita 

La sostenibilità non rappresenta un traguardo da raggiungere attraverso un unico intervento, 

ma un percorso di miglioramento continuo che richiede pianificazione, capacità di 

osservazione, monitoraggio dei risultati e disponibilità ad adattarsi ai cambiamenti. 

Nel corso di questo capitolo abbiamo visto come la sostenibilità non riguardi esclusivamente la 

tutela dell'ambiente, ma coinvolga il modo stesso di fare impresa. Significa utilizzare le risorse 

in maniera più efficiente, sviluppare nuove competenze, valorizzare il territorio, costruire 

collaborazioni e integrare gli aspetti ambientali, sociali ed economici nelle decisioni aziendali. 

Per le imprese turistiche, intraprendere oggi questo percorso significa prepararsi ad affrontare 

un mercato in continua evoluzione. Le aspettative dei clienti, le politiche europee, l'innovazione 

tecnologica e la crescente attenzione verso la qualità ambientale e sociale dei servizi stanno 

infatti modificando il contesto competitivo nel quale operano le imprese. 

In questo scenario, la sostenibilità non deve essere interpretata come un insieme di obblighi o 

di adempimenti, ma come un'opportunità per innovare. Innovare significa ripensare i processi 

organizzativi, migliorare l'efficienza nell'utilizzo delle risorse, sviluppare nuovi servizi, rafforzare 

il rapporto con il territorio e costruire un'offerta capace di creare valore nel lungo periodo. 

Questo cambiamento passa inevitabilmente attraverso le persone. Le competenze 

rappresentano oggi uno degli strumenti più importanti per accompagnare la transizione verso 

un turismo più sostenibile. Investire nella formazione continua significa acquisire nuove 

conoscenze, comprendere l'evoluzione del mercato, sperimentare soluzioni innovative e 

sviluppare la capacità di affrontare con maggiore consapevolezza le sfide future. 

Le imprese che sapranno integrare la sostenibilità nella propria cultura aziendale saranno più 

preparate ad affrontare i cambiamenti, a cogliere nuove opportunità di sviluppo e a rafforzare 

la propria competitività. La sostenibilità diventa così un fattore di innovazione, resilienza e 

crescita, capace di generare benefici non solo per l'impresa, ma anche per gli ospiti, per la 

comunità locale e per il territorio. 

Il percorso può iniziare anche da piccoli cambiamenti. Ciò che conta è iniziare, osservare i 

risultati, imparare dall'esperienza e migliorare progressivamente. La sostenibilità è un processo 

dinamico che accompagna l'evoluzione dell'impresa e rappresenta una delle principali 

opportunità per costruire un turismo più responsabile, competitivo e orientato al futuro. 
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Box operativo – Le 10 domande che ogni impresa turistica dovrebbe porsi 

Ogni percorso di sostenibilità inizia da una semplice riflessione. Le domande che seguono 

possono essere utilizzate come una prima check-list di autovalutazione, utile per comprendere 

i punti di forza della propria impresa e individuare le aree sulle quali avviare un percorso di 

miglioramento. 

 

Domanda Sì In parte No 

1. Conosciamo i nostri consumi di energia, acqua e altre risorse? 
☐ ☐ ☐ 

2. Monitoriamo la produzione di rifiuti e gli eventuali sprechi 

alimentari? 

☐ ☐ ☐ 

3. Privilegiamo fornitori locali e prodotti sostenibili nelle nostre scelte 

di acquisto? 

☐ ☐ ☐ 

4. Il personale partecipa a percorsi di formazione e aggiornamento 

sui temi della sostenibilità? 

☐ ☐ ☐ 

5. Abbiamo definito obiettivi di miglioramento misurabili e 

monitoriamo i risultati nel tempo? 

☐ ☐ ☐ 

6. Coinvolgiamo gli ospiti nelle iniziative di sostenibilità della struttura? 
☐ ☐ ☐ 

7. Collaboriamo con altre imprese, produttori o organizzazioni del 

territorio? 

☐ ☐ ☐ 

8. Comunichiamo in modo trasparente le nostre azioni e i risultati 

raggiunti? 

☐ ☐ ☐ 

9. Valutiamo gli impatti ambientali e sociali quando prendiamo 

decisioni importanti o realizziamo nuovi investimenti? 

☐ ☐ ☐ 

10. Abbiamo individuato le competenze da sviluppare e definito un 

piano di miglioramento per i prossimi anni? 

☐ ☐ ☐ 

Da ricordare: non è necessario rispondere positivamente a tutte le domande. L'obiettivo della 

check-list non è valutare quanto un'impresa sia "sostenibile", ma aiutare a individuare il primo 

passo da compiere. Ogni miglioramento, anche piccolo, contribuisce a costruire un'impresa più 

efficiente, innovativa e competitiva. 
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5. Turismo Accessibile e inclusivo 

Il turismo accessibile rappresenta oggi una componente sempre più importante della qualità e 

della competitività dell’offerta turistica. Parlare di accessibilità significa interrogarsi sulla 

capacità di una destinazione, di una struttura ricettiva o di un servizio di essere realmente 

fruibile da persone con caratteristiche, capacità ed esigenze differenti, garantendo a ciascuno 

la possibilità di vivere l’esperienza di viaggio nelle migliori condizioni possibili. 

Il concetto di turismo accessibile si riferisce infatti a un modello di turismo pensato per essere 

fruibile da tutte le persone, indipendentemente dall’età e dalle condizioni fisiche, sensoriali o 

cognitive. Il suo obiettivo è quello di garantire autonomia, sicurezza e qualità dell’esperienza 

turistica, attraverso la progressiva eliminazione delle barriere che possono ostacolare la 

partecipazione e la fruizione dei servizi. 

Questa definizione consente innanzitutto di superare un’associazione ancora molto diffusa tra 

turismo accessibile e turismo rivolto esclusivamente alle persone con disabilità. Le persone con 

disabilità costituiscono naturalmente una componente fondamentale di questo ambito, ma le 

esigenze di accessibilità possono riguardare una platea molto più ampia e possono presentarsi 

in momenti diversi della vita. 

Una persona anziana può avere maggiore difficoltà nel percorrere lunghe distanze o utilizzare 

scale; una famiglia con bambini piccoli può aver bisogno di spazi facilmente percorribili con un 

passeggino; una persona che ha subito temporaneamente un infortunio può avere esigenze di 

mobilità differenti rispetto al passato. Analogamente, una persona con difficoltà visive, uditive o 

cognitive può incontrare ostacoli non necessariamente collegati alla presenza di barriere 

architettoniche, ma alla difficoltà di orientarsi, comprendere informazioni o utilizzare determinati 

servizi. 

L’accessibilità deve quindi essere considerata in relazione alla diversità delle persone e delle 

situazioni, evitando di suddividere rigidamente la domanda turistica tra persone “con” e “senza” 

esigenze specifiche. Le capacità individuali cambiano nel corso della vita e anche il contesto 

può determinare temporaneamente nuove necessità. Una caratteristica che rende un servizio 

più semplice da utilizzare per una persona con disabilità può allo stesso tempo migliorare 

l’esperienza di una persona anziana, di un bambino, di un turista straniero o semplicemente di 

qualcuno che si trova per la prima volta in un ambiente che non conosce. 

Da questa prospettiva emerge anche la stretta relazione tra accessibilità e inclusività. 

L’accessibilità riguarda le condizioni concrete che permettono alle persone di utilizzare spazi, 

informazioni e servizi. Comprende quindi gli aspetti strutturali e fisici, ma anche quelli sensoriali, 

comunicativi, organizzativi e digitali. L’inclusività introduce una dimensione ancora più ampia: 
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riguarda la capacità di costruire esperienze nelle quali persone con caratteristiche differenti 

possano sentirsi accolte e partecipare pienamente, senza essere costrette a vivere percorsi 

separati o esperienze di qualità inferiore. 

Essere accessibili, pertanto, non significa esclusivamente prevedere una rampa, un ascensore 

o una camera adeguata. Significa anche offrire informazioni facilmente reperibili e affidabili, 

permettere al cliente di comprendere in anticipo le caratteristiche della struttura, rendere 

semplici la prenotazione e la comunicazione, facilitare l’orientamento negli spazi e mettere a 

disposizione servizi che possano essere utilizzati con il maggior livello possibile di autonomia. 

L’esperienza turistica, infatti, non coincide con il semplice ingresso in una struttura. Inizia molto 

prima, nel momento in cui la persona cerca una destinazione, consulta un sito internet, verifica 

le caratteristiche di un albergo o prenota un servizio, e prosegue attraverso una successione di 

momenti: raggiungere il luogo scelto, parcheggiare o utilizzare i trasporti, entrare nella struttura, 

muoversi negli ambienti, soggiornare, mangiare, visitare il territorio, partecipare ad attività e 

accedere alle attrazioni. 

L’accessibilità riguarda quindi l’intera catena dell’esperienza turistica. Anche un singolo 

elemento non adeguatamente considerato può compromettere la fruibilità complessiva del 

viaggio. 

Questa visione porta a spostare progressivamente l’attenzione dalla singola barriera alla qualità 

complessiva dell’esperienza. Una struttura può essere tecnicamente accessibile ma risultare 

comunque difficile da utilizzare se le informazioni sono incomplete, gli spazi sono organizzati in 

maniera poco funzionale o il personale non è preparato a gestire esigenze differenti. Allo stesso 

modo, un ambiente può rispettare determinati requisiti ma offrire un’esperienza poco piacevole 

se gli interventi di accessibilità sono concepiti come soluzioni esclusivamente tecniche e 

separate dal comfort, dall’estetica e dalla qualità dell’accoglienza. 

La sfida consiste quindi nel considerare l’accessibilità non come un elemento aggiuntivo 

dell’offerta turistica, ma come uno dei criteri attraverso i quali valutarne la qualità. 

Questo significa passare da una logica prevalentemente orientata all’adeguamento a una logica 

maggiormente orientata alla progettazione: non intervenire soltanto quando emerge la 

necessità di adattare uno spazio o un servizio a una determinata categoria di utenti, ma cercare 

fin dall’inizio di creare condizioni che ne facilitino l’utilizzo da parte del maggior numero possibile 

di persone. 

È su questo passaggio che si fonda il vero cambio di paradigma del turismo accessibile. Non si 

tratta più soltanto di rimuovere gli ostacoli che impediscono a qualcuno di partecipare, ma di 

ripensare l’accoglienza assumendo la diversità delle persone come una caratteristica normale 

della società e, di conseguenza, della domanda turistica. 
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All’interno di questa evoluzione assume particolare rilevanza il principio del Design for All, 

secondo il quale ambienti, prodotti e servizi dovrebbero essere progettati considerando fin 

dall’origine la pluralità delle caratteristiche degli utilizzatori. La finalità non è predisporre una 

soluzione diversa per ogni possibile esigenza, ma creare servizi più semplici, intuitivi, flessibili e 

adattabili, capaci di essere utilizzati da una platea quanto più ampia possibile. La stessa 

attenzione all’accessibilità può così trasformarsi in un miglioramento della qualità generale 

dell’offerta e dell’esperienza di tutti i visitatori. 

Il turismo accessibile può essere letto, in questa prospettiva, non soltanto come espressione di 

un principio di inclusione, ma anche come parte di un’evoluzione più generale del modo di 

concepire l’ospitalità. Una società che cambia, l’invecchiamento della popolazione e la 

crescente attenzione alla qualità e alla personalizzazione dei servizi rendono sempre meno 

efficace un’offerta costruita attorno a un cliente “standard”. 

Per le imprese turistiche ciò significa progressivamente confrontarsi con una domanda più 

articolata, caratterizzata da esigenze differenti ma, in molti casi, affrontabili attraverso interventi 

relativamente semplici: una migliore informazione, maggiore flessibilità, personale preparato, 

un’organizzazione più attenta degli spazi e dei servizi e una maggiore capacità di ascoltare il 

cliente. 

L’accessibilità diventa così parte di un concetto più ampio di buona accoglienza: conoscere le 

esigenze dei propri ospiti, ridurre gli ostacoli che possono limitare la loro esperienza e creare le 

condizioni affinché ciascuno possa vivere il soggiorno con autonomia, comfort e soddisfazione. 

Per comprendere pienamente questa evoluzione è quindi utile approfondire due aspetti 

strettamente collegati: da un lato il cambio di paradigma, che ha progressivamente spostato 

l’attenzione dall’eliminazione delle barriere alla qualità complessiva dell’esperienza; dall’altro il 

Design for All, che traduce questo approccio in un principio di progettazione orientato alla 

diversità delle persone e alla fruibilità dei servizi per tutti. 

 

Un mercato che cambia: perché l’accessibilità è sempre più importante 

La crescente attenzione verso il turismo accessibile non deriva soltanto da una maggiore 

sensibilità sociale nei confronti dei temi dell’inclusione. È anche la conseguenza di 

trasformazioni demografiche, sociali e tecnologiche che stanno modificando progressivamente 

la composizione della domanda turistica e le aspettative dei viaggiatori. 

L’invecchiamento della popolazione, la possibilità di viaggiare più a lungo nel corso della vita, la 

crescente attenzione alla qualità e alla personalizzazione dei servizi e la diffusione delle 
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tecnologie digitali stanno ampliando la platea di persone che possono beneficiare di ambienti, 

informazioni e servizi più facilmente utilizzabili. 

In questo scenario, l’accessibilità non può più essere interpretata come una risposta destinata 

esclusivamente a un segmento circoscritto di persone con disabilità. Le esigenze di accessibilità 

possono essere permanenti, temporanee oppure emergere in particolari momenti della vita e 

riguardare mobilità, capacità sensoriali, orientamento, comprensione delle informazioni o 

semplicemente la necessità di usufruire dei servizi in condizioni di maggiore comfort e 

sicurezza. 

La dimensione del fenomeno è già significativa. Secondo i dati Eurostat ripresi dal Consiglio 

dell’Unione europea, nel 2024 il 24% della popolazione dell’UE di età superiore ai 16 anni 

presentava una qualche forma di disabilità, pari a circa 90 milioni di persone, ossia un adulto su 

quattro. Il dato si riferisce alle limitazioni nelle attività abituali e permette di comprendere la 

dimensione di una domanda che diventa ancora più ampia considerando persone anziane, 

limitazioni temporanee, familiari e accompagnatori. 

Non si tratta quindi semplicemente di rispondere meglio alle esigenze di alcuni clienti, ma di 

comprendere come stia cambiando una parte sempre più rilevante del mercato turistico. 

A. L’invecchiamento della popolazione amplia la domanda di accessibilità 

Uno dei principali fattori di trasformazione è rappresentato dall’invecchiamento demografico. 

Il fenomeno è particolarmente evidente in Europa. Nel 2024 le persone di 65 anni e oltre 

rappresentavano il 21,6% della popolazione dell’Unione europea, rispetto al 16,4% di vent’anni 

prima. Nel 2025 la quota è salita al 22%. L’Italia presenta una delle strutture demografiche più 

anziane dell’Unione: nel 2025 le persone con almeno 65 anni rappresentavano il 24,7% della 

popolazione, la percentuale più elevata tra i Paesi UE.  

Allo stesso tempo, l’avanzare dell’età aumenta la probabilità di incontrare limitazioni funzionali. 

Eurostat rileva che nel 2024 la quota di persone che dichiaravano limitazioni di lunga durata 

nelle normali attività quotidiane era pari al 10,2% tra i 16 e i 44 anni, al 23,5% tra i 45 e i 64 

anni e al 47,3% tra le persone di almeno 65 anni.  

Questo dato non significa naturalmente che l’invecchiamento coincida con la disabilità. Significa 

piuttosto che, con l’aumentare dell’età, cresce la probabilità di incontrare esigenze legate alla 

mobilità, alla vista, all’udito, alla resistenza alla fatica, all’orientamento o alla comprensione degli 

ambienti e delle informazioni. 

Parallelamente, le persone anziane continuano a rappresentare una componente importante 

della domanda turistica. I dati Eurostat mostrano che nel 2024 la partecipazione al turismo è 
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aumentata rispetto all’anno precedente in quasi tutte le fasce di età e che l’incremento più 

elevato, pari al 6%, è stato registrato proprio tra le persone di 65 anni e oltre.  

Il turista senior può quindi non cercare necessariamente un prodotto definito come “turismo 

accessibile”, ma può attribuire crescente importanza alla presenza di percorsi facilmente 

utilizzabili, ascensori, punti di riposo, camere agevolmente raggiungibili, docce comode, 

informazioni leggibili e servizi semplici da utilizzare. 

In questo senso, l’invecchiamento contribuisce progressivamente a ridurre il confine tra ciò che 

viene considerato un “servizio accessibile” e ciò che viene più semplicemente percepito come 

un servizio ben progettato, confortevole e di qualità. 

 

(Fonte: Immagine generata tramite IA - Magnific.com) 

 

BOX DI APPROFONDIMENTO – MOBILITÀ E TURISMO SENIOR: PICCOLI ACCORGIMENTI, GRANDE 

IMPATTO 

L’invecchiamento non comporta necessariamente una perdita di autonomia, ma può essere 

accompagnato da una progressiva riduzione della forza, dell’equilibrio, della resistenza alla 

fatica o della capacità di percorrere lunghe distanze. Per questo motivo, servizi pensati per 

facilitare la mobilità possono diventare sempre più importanti per una popolazione turistica che 

continua a viaggiare anche in età avanzata. 

Per un’impresa turistica, migliorare la fruibilità degli spazi non significa necessariamente 

realizzare interventi complessi. In molti casi, piccoli accorgimenti possono aumentare 

sensibilmente comfort, sicurezza e autonomia, beneficiando contemporaneamente una platea 

molto più ampia: persone con disabilità motorie, senior, persone con limitazioni temporanee, 

famiglie con bambini e viaggiatori con bagagli. 
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Alcune attenzioni utili per le imprese: 

• verificare che gli accessi e i principali percorsi siano facilmente individuabili e privi, per 

quanto possibile, di ostacoli; 

• prevedere punti di seduta e di riposo nei percorsi più lunghi; 

• curare illuminazione, contrasto visivo e sicurezza di scale e dislivelli; 

• verificare la presenza e la corretta collocazione di corrimano e appoggi; 

• organizzare gli arredi evitando passaggi troppo stretti o ingombri; 

• facilitare l’utilizzo di ascensori, porte e altri elementi di uso frequente; 

• fornire preventivamente informazioni chiare sulla presenza di scale, distanze, ascensori 

e caratteristiche degli ambienti. 

 

L’obiettivo non è creare un ambiente “speciale”, ma rendere più semplice e confortevole 

l’esperienza ordinaria. 

 

L’invecchiamento demografico rappresenta uno dei principali fattori destinati ad ampliare la 

domanda di servizi turistici più accessibili. Con l’avanzare dell’età aumenta infatti la probabilità 

di incontrare esigenze legate alla mobilità, alla percezione sensoriale, all’orientamento o alla 

comprensione degli ambienti e delle informazioni. 

 

(Fonte: Immagine generata tramite IA - Magnific.com) 
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BOX DI APPROFONDIMENTO – ACCESSIBILITÀ COGNITIVA: RENDERE L’ESPERIENZA PIÙ SEMPLICE DA 

COMPRENDERE 

Quando si parla di accessibilità si pensa frequentemente alla mobilità, mentre esistono anche 

barriere meno visibili legate alla comprensione, alla memoria e all’orientamento. 

Con l’invecchiamento della popolazione aumenta anche il numero di persone che possono 

presentare forme di declino cognitivo o patologie neurodegenerative, tra cui le demenze e la 

malattia di Alzheimer. Le necessità possono essere molto differenti, ma alcuni ambienti turistici 

particolarmente complessi, affollati o poco leggibili possono aumentare le difficoltà di 

orientamento e generare insicurezza. 

Anche in questo caso molte soluzioni utili non richiedono interventi particolarmente onerosi. Un 

ambiente più comprensibile e prevedibile può facilitare non soltanto le persone con difficoltà 

cognitive, ma anche bambini, persone che non conoscono la lingua, turisti stanchi o 

semplicemente visitatori che si trovano per la prima volta in un luogo. 

 

Alcune attenzioni utili per le imprese: 

• utilizzare una segnaletica semplice, coerente e facilmente riconoscibile;  

• evitare, quando possibile, un eccesso di informazioni nello stesso spazio;  

• utilizzare indicazioni brevi e comprensibili, accompagnate eventualmente da simboli o 

immagini;  

• rendere facilmente riconoscibili reception, ascensori, servizi igienici, uscite e principali 

punti di riferimento;  

• mantenere una certa coerenza nei percorsi e nella disposizione degli ambienti;  

• formare il personale affinché comunichi con calma, utilizzando indicazioni semplici e 

progressive;  

• permettere, quando necessario, la presenza e il coinvolgimento di familiari o 

accompagnatori;  

• evitare che rumore, illuminazione inadeguata o ambienti particolarmente confusi 

rendano più difficile la comprensione dello spazio.  

Il principio è quello della semplificazione senza infantilizzazione: rendere l’ambiente facilmente 

comprensibile mantenendo sempre rispetto, dignità e qualità dell’esperienza. 
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B. Da mercato di nicchia a componente strutturale della domanda turistica 

Anche la dimensione economica del fenomeno invita a superare l’idea del turismo accessibile 

come mercato marginale. 

Un riferimento particolarmente significativo è rappresentato dal Rapporto sul turismo 

accessibile ed inclusivo 2025, commissionato da IsITT – Istituto Italiano per il Turismo per Tutti 

e realizzato con il contributo di SRM – Centro Studi e Ricerche collegato al Gruppo Intesa 

Sanpaolo. I principali risultati della ricerca sono stati presentati nell’ottobre 2025 in occasione 

del 3rd World Summit on Accessible Tourism – Destinations for All di Torino.  

Secondo le stime contenute nel Rapporto, in Italia il turismo accessibile rappresenta 

complessivamente circa 8,8 milioni di arrivi e 38,4 milioni di presenze, pari a circa l’8,2% delle 

presenze turistiche nazionali. Il valore economico diretto generato viene stimato in circa 5,3 

miliardi di euro, che salgono a circa 9,6 miliardi considerando anche gli effetti indiretti e indotti 

sulle filiere collegate.  

A livello europeo, lo stesso Rapporto stima un valore del turismo accessibile di circa 400 miliardi 

di euro l’anno, evidenziando contemporaneamente come una quota ancora limitata dell’offerta 

turistica risulti pienamente accessibile.  

Questi numeri consentono di interpretare il turismo accessibile non come un prodotto turistico 

specialistico destinato a pochi utenti, ma come una componente trasversale della domanda, 

che può riguardare il turismo balneare, culturale, urbano, naturalistico, enogastronomico, 

termale, congressuale e molte altre forme di esperienza turistica. 

A questo si aggiunge una caratteristica tipica della scelta turistica: la decisione raramente 

riguarda soltanto il singolo viaggiatore. Le persone con esigenze specifiche viaggiano 

frequentemente insieme a familiari, amici o caregiver e l’accessibilità di una struttura o di una 

destinazione può quindi influenzare la scelta dell’intero gruppo. Lo stesso Rapporto IsITT–SRM 

sottolinea come la presenza di caregiver contribuisca ad ampliare ulteriormente il mercato 

potenziale.  

L’accessibilità diventa così un fattore capace di aprire o, al contrario, precludere l’accesso a 

gruppi di clienti più ampi della singola persona direttamente interessata. 

C.  Permanenza e destagionalizzazione: un ulteriore elemento di interesse 

Un altro aspetto interessante riguarda le modalità di viaggio. 

Il Rapporto IsITT–SRM stima per il segmento del turismo accessibile in Italia una permanenza 

media di circa 4,4 giorni, superiore di circa il 30% a quella del turismo complessivo utilizzata 

come riferimento nello studio. È proprio questa maggiore permanenza a contribuire alle 38,4 

milioni di presenze stimate dal Rapporto. 
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Anche l’analisi del turismo senior evidenzia comportamenti interessanti sotto il profilo della 

stagionalità. Eurostat ha rilevato che i turisti di almeno 65 anni tendono a distribuire 

maggiormente i propri soggiorni nei periodi intermedi dell’anno: nei dati relativi al 2022, il 58% 

delle notti trascorse dai senior si concentrava nei mesi da marzo a giugno e da settembre a 

novembre, mentre le fasce più giovani mostravano una maggiore concentrazione nei mesi di 

luglio e agosto. Gli over 65 effettuavano inoltre soggiorni mediamente più lunghi, pari a 6,3 notti.  

Pur trattandosi di dati riferiti specificamente al turismo senior e non all’intero universo del turismo 

accessibile, essi mostrano come alcuni dei segmenti maggiormente interessati da esigenze di 

accessibilità possano contribuire a una distribuzione più equilibrata dei flussi nel corso dell’anno. 

Questo aspetto assume particolare importanza per destinazioni e imprese che cercano di 

ridurre la dipendenza dai picchi stagionali e di sviluppare prodotti capaci di generare domanda 

anche nei periodi di minore affluenza. La relazione tra accessibilità e destagionalizzazione è 

richiamata anche dal Rapporto IsITT–SRM, che identifica una distribuzione più equilibrata dei 

flussi lungo l’anno tra i potenziali benefici dello sviluppo di destinazioni maggiormente inclusive. 

D. Cambiano le aspettative: autonomia, informazione e fiducia 

La trasformazione non riguarda soltanto le dimensioni del mercato. Cambiano anche le 

aspettative e i comportamenti dei viaggiatori. 

Un’indagine particolarmente recente è il Portrait of European Travellers with Mobility & 

Accessibility Needs, realizzato nel 2025 da MMGY Travel Intelligence in collaborazione con 

ENAT – European Network for Accessible Tourism e WTTC – World Travel & Tourism Council. 

La ricerca ha coinvolto 3.473 adulti residenti in Francia, Germania, Italia, Spagna e Regno Unito, 

comprendendo persone con esigenze di mobilità e accessibilità, accompagnatori e caregiver.  

 

 

 

 

 

 

 

(Fonte: Immagine Iscom Group ). 
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Dall’indagine emerge una domanda tutt’altro che poco propensa al viaggio: il 46% degli 

intervistati effettua almeno un viaggio internazionale di piacere all’anno. Tuttavia, la ricerca 

individua nella carenza di informazioni chiare, uniformi e facilmente reperibili sull’accessibilità 

uno dei principali ostacoli già nella fase di preparazione del viaggio.  

La questione è particolarmente significativa per le strutture ricettive. L’indagine segnala che 

spesso mancano sui siti informazioni elementari come la presenza di accessi senza gradini, 

ascensori, caratteristiche dei bagni o conferme precise sulle camere accessibili.  

Il turista con esigenze specifiche non ha quindi necessariamente bisogno che una struttura si 

definisca genericamente “accessibile”. Ha bisogno di informazioni concrete che gli consentano 

di decidere autonomamente se quella struttura sia compatibile con le proprie necessità. 

La stessa conclusione emerge dal Rapporto IsITT–SRM, secondo cui la mancanza di uniformità 

e trasparenza delle informazioni online rappresenta ancora una delle principali criticità nella 

pianificazione del viaggio: la disponibilità e la qualità delle informazioni sull’accessibilità 

costituiscono fattori determinanti nella scelta della struttura e della destinazione.  

La trasparenza diventa così una componente fondamentale della qualità del servizio. Informare 

correttamente significa aumentare l’autonomia del cliente e costruire fiducia prima ancora che 

il viaggio abbia inizio. 

E. Il digitale anticipa l’esperienza turistica 

Questa esigenza assume ancora maggiore importanza considerando che una parte crescente 

della customer journey si svolge online. 

La scelta della destinazione, la ricerca della struttura, il confronto delle offerte, la consultazione 

delle recensioni e la prenotazione avvengono sempre più frequentemente attraverso siti 

internet, piattaforme e applicazioni. 

Di conseguenza, l’accessibilità dell’esperienza turistica inizia molto prima dell’arrivo nella 

destinazione. 

La ricerca MMGY–ENAT–WTTC del 2025 mostra chiaramente come la difficoltà di reperire 

informazioni accessibili possa costituire una barriera già nella fase di pianificazione. Anche i 

trasporti rappresentano una criticità rilevante: l’84% degli intervistati ha segnalato almeno una 

difficoltà nell’utilizzo dei mezzi durante l’ultimo viaggio, tra cui problemi di imbarco o sbarco, 

assistenza insufficiente, mancanza di spazi per gli ausili e informazioni poco chiare.  

La disponibilità di informazioni digitali precise diventa quindi parte integrante dell’accessibilità 

stessa. 
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Un albergo può aver realizzato interventi importanti sugli spazi fisici, ma se il potenziale cliente 

non riesce a comprendere dal sito quali caratteristiche abbia la struttura, potrebbe escluderla 

già nella fase iniziale della scelta. 

Anche il quadro europeo sta progressivamente rafforzando l’attenzione verso l’accessibilità 

digitale. Dal 28 giugno 2025 è entrato nella fase applicativa l’European Accessibility Act, che 

introduce requisiti comuni di accessibilità per una serie di prodotti e servizi, compresi servizi di 

commercio elettronico e determinati servizi digitali collegati al trasporto e alla biglietteria.  

Il principio da considerare per il turismo è quindi più ampio della sola conformità normativa: un 

servizio realmente accessibile deve accompagnare il cliente lungo l’intera esperienza, dalla 

ricerca delle informazioni e dalla prenotazione fino alla fruizione della destinazione. 

F. Accessibilità, sostenibilità e competitività delle destinazioni 

Il cambiamento del mercato si inserisce infine in un’evoluzione più generale del modo di 

concepire lo sviluppo turistico. 

Accessibilità, inclusione e sostenibilità vengono sempre più considerate dimensioni 

complementari. Una destinazione accessibile non migliora infatti soltanto l’esperienza dei 

visitatori con esigenze specifiche: percorsi più facilmente fruibili, trasporti migliori, segnaletica 

più chiara, informazioni comprensibili e spazi pubblici di qualità possono produrre benefici 

anche per residenti, famiglie, anziani e visitatori in generale. 

Questa prospettiva è stata ribadita nel Torino Manifesto on Tourism for All 2025, adottato al 

termine del 3rd World Summit on Accessible Tourism, svoltosi a Torino dal 5 al 7 ottobre 2025. 

Il Manifesto collega esplicitamente il turismo accessibile alla Convenzione ONU sui diritti delle 

persone con disabilità e all’Agenda 2030 e individua nell’accessibilità una componente 

strutturale del futuro del turismo, rivolgendo la propria Call to Action a istituzioni, imprese, 

gestori delle risorse culturali e naturali e sviluppatori di soluzioni tecnologiche.  

 

 

 

 

 

 

(Fonte: Immagine Iscom Group ). 
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La stessa ricerca IsITT–SRM evidenzia come gli investimenti in accessibilità possano incidere 

non soltanto sul piano sociale, ma anche sulla qualità del servizio, sull’attrattività e sulla 

competitività delle destinazioni, sulla destagionalizzazione e sull’ampliamento del bacino 

potenziale di clientela delle imprese.  

Ritorna quindi il principio del Design for All introdotto precedentemente: molte soluzioni 

sviluppate per rispondere a esigenze specifiche migliorano, in realtà, l’esperienza complessiva 

di una pluralità di utilizzatori. 

In questa prospettiva, il cambiamento più interessante per le imprese consiste proprio nel 

divario ancora esistente tra la crescita della domanda e la capacità dell’offerta di intercettarla 

pienamente. L’accessibilità non deve essere letta esclusivamente come un insieme di 

adeguamenti strutturali o obblighi normativi, ma come una componente della qualità del 

prodotto turistico e un possibile terreno di innovazione. 

Il Turismo accessibile come opportunità per le imprese 

Considerare l’accessibilità come parte integrante dell’offerta turistica significa superare una 

visione che la associa esclusivamente all’adempimento di obblighi normativi o alla responsabilità 

sociale dell’impresa. Accanto a queste dimensioni, certamente importanti, esiste infatti una 

dimensione economica e competitiva che merita di essere considerata. 

Come evidenziato nel Rapporto sul turismo accessibile ed inclusivo 2025 realizzato da SRM per 

IsITT, l’accessibilità può rappresentare un punto di incontro tra inclusione, qualità dell’offerta e 

opportunità di mercato. Il rapporto stima per l’Italia un segmento pari a circa 8,8 milioni di arrivi 

e 38,4 milioni di presenze e rileva, attraverso la propria indagine sulle imprese alberghiere, un 

interesse particolarmente elevato degli operatori verso il turismo accessibile e inclusivo: 4,1 

punti su 5, il valore più alto tra le tendenze turistiche emergenti considerate dalla survey. 

Questi dati non significano che investire nell’accessibilità produca automaticamente risultati 

economici positivi. Indicano però che esiste un mercato significativo e ancora non pienamente 

soddisfatto e che una parte crescente delle imprese sta iniziando a riconoscerne il potenziale. 

Per molte aziende, soprattutto di piccole e medie dimensioni, il primo passo non consiste 

necessariamente nella creazione di nuovi prodotti dedicati, ma nella capacità di rendere più 

facilmente fruibili, flessibili e comprensibili i servizi che già vengono offerti. 

A. Ampliare il mercato potenziale 

Il primo vantaggio è probabilmente anche il più immediato: una struttura o un servizio 

maggiormente accessibile può essere utilizzato da un numero maggiore di persone. 

Come visto nei capitoli precedenti, la domanda potenziale non comprende soltanto le persone 

con disabilità permanenti. Comprende anche persone anziane, persone con limitazioni 
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temporanee, famiglie con bambini piccoli e, più in generale, viaggiatori che possono presentare 

esigenze motorie, sensoriali o cognitive differenti. 

A questo si aggiunge una caratteristica particolarmente importante del mercato turistico: la 

scelta raramente riguarda soltanto il singolo individuo. 

Il viaggio viene generalmente condiviso con il partner, la famiglia, gli amici o altri 

accompagnatori. Quando una persona del gruppo presenta un’esigenza specifica, la possibilità 

di soddisfarla può diventare determinante nella scelta della struttura e della destinazione da 

parte dell’intero gruppo. 

Ciò significa che una barriera apparentemente riferita a un solo cliente può comportare la 

perdita di più clienti contemporaneamente. Al contrario, la capacità di offrire una soluzione 

adeguata può consentire all’impresa di acquisire non soltanto la persona direttamente 

interessata, ma anche chi viaggia con lei. 

La ricerca europea condotta nel 2025 da MMGY Travel Intelligence insieme a ENAT e WTTC 

conferma inoltre che si tratta di una popolazione fortemente interessata al viaggio: il 46% degli 

intervistati con esigenze di mobilità e accessibilità effettua almeno un viaggio internazionale di 

piacere all’anno. La stessa ricerca individua proprio Italia, Spagna e Francia tra le destinazioni 

europee maggiormente desiderate da questo segmento. 

Per l’impresa, dunque, migliorare l’accessibilità significa innanzitutto ridurre le condizioni che 

escludono una parte della domanda dal proprio mercato potenziale. 

Questo è particolarmente importante perché alcune delle barriere che determinano l’esclusione 

del cliente possono essere relativamente semplici da superare. La ricerca MMGY-ENAT-WTTC 

evidenzia, ad esempio, che molte strutture non forniscono sui propri siti informazioni elementari 

quali la presenza di accessi senza gradini, ascensori, caratteristiche dei servizi igienici o una 

conferma chiara della prenotazione di una camera accessibile. 

In questi casi, l’opportunità commerciale può partire non da un grande investimento strutturale, 

ma da qualcosa di molto più immediato: conoscere bene il proprio prodotto e comunicarlo 

correttamente. 
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BOX OPERATIVO – Accessibilità: da dove può iniziare un’impresa? 

Migliorare l’accessibilità non significa necessariamente partire da interventi strutturali 

complessi. Un primo passo può consistere nel conoscere meglio la propria offerta e verificare 

se le informazioni e i servizi già disponibili permettono a persone con esigenze differenti di 

scegliere e utilizzare la struttura con maggiore autonomia. 

Alcune azioni che possono essere avviate anche con investimenti limitati: 

• descrivere in maniera precisa le caratteristiche della struttura, evitando indicazioni 

generiche come “completamente accessibile”;  

• inserire sul sito fotografie degli accessi, delle camere, dei bagni e degli spazi comuni;  

• indicare la presenza di gradini, ascensori, distanze e caratteristiche dei principali 

percorsi;  

• verificare che le informazioni online siano facilmente reperibili e comprensibili;  

• individuare all’interno della struttura eventuali piccoli ostacoli che possono essere 

rimossi semplicemente modificando la disposizione degli arredi;  

• predisporre soluzioni flessibili utilizzabili quando necessario;  

• formare il personale ad ascoltare le esigenze dell’ospite senza formulare supposizioni 

sulle sue capacità;  

• chiedere direttamente al cliente, prima dell’arrivo, se vi siano esigenze particolari da 

conoscere;  

• raccogliere i feedback degli ospiti per individuare criticità che l’impresa potrebbe non 

aver considerato.  

Il principio da seguire: non cercare di dichiarare che un servizio è adatto a tutti, ma fornire al 

cliente informazioni sufficienti per permettergli di valutare autonomamente se è adatto alle 

proprie esigenze. 

 

B. Costruire fiducia e favorire la fidelizzazione 

Per un turista che presenta esigenze specifiche, la fiducia nei confronti della struttura assume 

un valore particolarmente elevato. 

Una descrizione generica come “struttura accessibile” spesso non è sufficiente. Le esigenze 

possono infatti variare notevolmente da una persona all’altra. Il cliente ha bisogno di sapere se 

esistono gradini, come è organizzata la camera, quali sono le caratteristiche del bagno, se è 

presente un ascensore, quali distanze devono essere percorse e quali servizi sono 

effettivamente disponibili. 
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La ricerca MMGY-ENAT-WTTC del 2025 individua proprio nella mancanza di informazioni 

chiare, coerenti e standardizzate uno degli ostacoli incontrati dai viaggiatori già nella fase di 

pianificazione. Per le strutture ricettive, la raccomandazione è quindi quella di fornire 

informazioni dettagliate e trasparenti che permettano al cliente di valutare e prenotare con 

maggiore sicurezza. 

La qualità dell’informazione diventa quindi una vera componente del servizio. 

 

(Fonte: Immagine generata tramite IA - Google Gemini). 

Se le caratteristiche comunicate prima della prenotazione corrispondono effettivamente a ciò 

che il cliente trova all’arrivo, l’impresa costruisce un rapporto di affidabilità particolarmente 

importante. Al contrario, indicazioni imprecise o promesse di accessibilità non corrispondenti 

alla realtà possono avere conseguenze più rilevanti di una normale aspettativa disattesa: 

possono rendere difficile o addirittura impossibile il soggiorno. 

La fidelizzazione nasce proprio da questa capacità di ridurre l’incertezza. 

Un cliente che ha trovato una struttura realmente adatta alle proprie esigenze, informazioni 

affidabili e personale capace di rispondere correttamente alle richieste avrà una ragione 

ulteriore per considerarla nuovamente in occasione di un viaggio successivo e per consigliarla 

alle persone della propria rete. 

Per questo motivo, l’accessibilità non dovrebbe essere trattata soltanto come una caratteristica 

tecnica della struttura, ma come una vera relazione di fiducia tra impresa e cliente. 

Il Torino Manifesto on Tourism for All 2025 richiama esplicitamente questo principio rivolgendosi 

al settore privato: invita le imprese a pubblicare informazioni sull’accessibilità oggettive, affidabili 
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e aggiornate, in modo che siano le persone stesse a valutare la corrispondenza tra le proprie 

esigenze e le caratteristiche del servizio. 

C.  Favorire la permanenza e la destagionalizzazione 

Il turismo accessibile presenta elementi di interesse anche rispetto a due questioni strategiche 

per molte imprese turistiche: la durata dei soggiorni e la distribuzione della domanda durante 

l’anno. 

Il Rapporto IsITT-SRM stima per il turismo accessibile in Italia una permanenza media di circa 

4,4 giorni, superiore di circa il 30% rispetto alla media del turismo complessivo utilizzata nello 

studio. 

Una maggiore permanenza media è particolarmente interessante perché consente all’impresa 

di aumentare il valore del singolo cliente senza dover necessariamente incrementare nella 

stessa misura il numero degli arrivi. 

Anche l’evoluzione del turismo senior offre indicazioni interessanti sotto il profilo della 

stagionalità. I dati Eurostat mostrano che le persone di almeno 65 anni tendono a distribuire 

maggiormente i propri soggiorni nei periodi intermedi: nei dati relativi al 2022, il 58% delle loro 

notti turistiche si concentrava tra marzo e giugno e tra settembre e novembre. 

Esiste una significativa sovrapposizione tra l’invecchiamento della domanda e la crescente 

necessità di servizi facilmente fruibili, e ciò rende il segmento senior particolarmente 

interessante per le imprese che vogliono lavorare sulla destagionalizzazione. 

Per una struttura ricettiva, un ristorante, un’attrazione o un’impresa di servizi turistici significa 

poter intercettare una domanda che non necessariamente concentra le proprie vacanze nei 

periodi di massimo affollamento. 

Questa caratteristica può essere valorizzata anche attraverso prodotti specifici per la bassa e 

media stagione: soggiorni culturali, enogastronomia, wellness, percorsi naturalistici facilmente 

fruibili, visite guidate, attività nei borghi o esperienze legate al territorio. 

L’accessibilità può quindi inserirsi in una strategia più ampia volta a prolungare la stagione 

turistica, utilizzando meglio strutture e personale e distribuendo i ricavi su una parte maggiore 

dell’anno. 

D. Migliorare la qualità del servizio per tutti 

Uno degli aspetti più interessanti dell’accessibilità è che molte delle soluzioni sviluppate per 

rispondere a esigenze specifiche finiscono per migliorare la qualità dell’esperienza di una platea 

molto più ampia di clienti. È su questo principio che si fonda il Design for All, inteso non soltanto 
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come strumento tecnico di progettazione, ma come un vero e proprio approccio alla 

costruzione dell’offerta turistica. 

Il Design for All parte, infatti, da un presupposto semplice: le persone sono diverse e utilizzano 

spazi, informazioni e servizi in modi differenti. Progettare tenendo conto fin dall’inizio di questa 

diversità consente di creare ambienti e servizi più semplici, comprensibili, flessibili e fruibili, 

riducendo la necessità di intervenire successivamente con soluzioni separate o specificamente 

dedicate ad alcune categorie di utenti. 

 

(Fonte: Immagine generata tramite IA - Google Gemini). 

Per un’impresa turistica questo principio può diventare una vera visione strategica. Non 

riguarda soltanto la progettazione architettonica o l’eliminazione delle barriere fisiche, ma 

dovrebbe attraversare l’intera esperienza del cliente: dall’ingresso nella struttura alla 

disposizione degli arredi, dalla camera al bagno, dalla segnaletica al sito internet, dalle modalità 

di prenotazione alla comunicazione con il personale, fino all’organizzazione stessa dei servizi. 

Un ingresso facilmente utilizzabile, ad esempio, è fondamentale per una persona con difficoltà 

motorie, ma facilita anche chi arriva con una valigia, una famiglia con passeggino o una persona 

anziana. Un percorso intuitivo e ben segnalato può essere particolarmente importante per una 

persona con difficoltà visive o cognitive, ma rende più semplice l’orientamento anche a un 

cliente che entra nella struttura per la prima volta. Allo stesso modo, una buona illuminazione, 

informazioni comprensibili, un ascensore semplice da utilizzare, arredi facilmente raggiungibili 

o una camera organizzata in maniera funzionale contribuiscono alla qualità dell’esperienza di 

tutti. 
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Il principio deve però andare oltre gli elementi fisici. Anche il servizio di accoglienza può essere 

progettato secondo una logica di Design for All. Un personale capace di ascoltare, comunicare 

con chiarezza, evitare supposizioni sulle capacità del cliente e proporre soluzioni flessibili rende 

il servizio più inclusivo, ma allo stesso tempo migliora complessivamente la qualità dell’ospitalità. 

Lo stesso vale per il digitale. Un sito semplice da navigare, informazioni ben organizzate, 

fotografie chiare, descrizioni precise delle caratteristiche della struttura e un sistema di 

prenotazione facilmente utilizzabile rappresentano strumenti di accessibilità, ma sono anche 

elementi di una migliore esperienza per qualsiasi cliente.  

Il Design for All dovrebbe quindi essere considerato dall’impresa non come la somma di 

interventi isolati, ma come un criterio attraverso il quale progettare e progressivamente 

ripensare l’intera offerta. Gli spazi fisici, gli arredi, la comunicazione, il digitale, le procedure e il 

comportamento del personale dovrebbero concorrere alla costruzione di un’esperienza nella 

quale il maggior numero possibile di persone possa muoversi, comprendere, scegliere e 

utilizzare i servizi con autonomia e comfort.  

 

(Fonte: Immagine generata tramite IA - Google Gemini). 

In questa direzione si colloca anche il Torino Manifesto on Tourism for All 2025, che invita 

operatori e destinazioni ad applicare i principi dell’Universal Design e a concentrare l’attenzione 

sulle effettive esigenze di accesso, sicurezza e comfort delle persone, anziché partire 

esclusivamente dalla loro condizione o disabilità. 



 

Pag. 82 di 117 

 

Per l’impresa, quindi, investire nel Design for All significa investire nella qualità complessiva del 

prodotto turistico. Significa passare dalla logica del “servizio speciale” a quella di un servizio 

ordinario progettato meglio, capace di adattarsi a una maggiore varietà di clienti. 

Questa impostazione produce anche un cambiamento culturale all’interno dell’azienda. 

L’accessibilità non rimane responsabilità del tecnico che progetta gli spazi o del singolo addetto 

che gestisce una richiesta particolare, ma diventa parte del modo in cui l’impresa concepisce 

l’accoglienza e prende le proprie decisioni. 

In questa prospettiva, il Design for All può diventare una vera strategia di impresa: progettare 

ambienti più fruibili, scegliere arredi più funzionali, migliorare la comunicazione, formare il 

personale e rendere i servizi più flessibili significa costruire un’offerta capace di rispondere 

meglio a una società e a un mercato caratterizzati da una crescente diversità di età, capacità, 

aspettative ed esigenze. 

E. Differenziarsi, rafforzare la reputazione e migliorare la competitività 

Il progressivo ampliamento della domanda legata all’accessibilità apre alle imprese turistiche 

uno spazio di mercato ancora non pienamente presidiato. L’invecchiamento della popolazione, 

la crescente attenzione alla qualità dell’esperienza e la maggiore consapevolezza delle persone 

con esigenze specifiche stanno modificando le aspettative dei viaggiatori. Allo stesso tempo, 

una parte dell’offerta continua a presentare difficoltà non soltanto strutturali, ma anche 

informative, organizzative e di servizio. 

Per le imprese, questo divario tra evoluzione della domanda e capacità dell’offerta di rispondervi 

può trasformarsi in un’opportunità competitiva. Non significa necessariamente specializzarsi 

esclusivamente nel turismo accessibile, quanto sviluppare un’offerta più flessibile e capace di 

accogliere una maggiore varietà di clienti. 

La possibilità di differenziarsi può nascere anche da proposte relativamente semplici: soggiorni 

pensati per un pubblico senior e multigenerazionale, esperienze culturali o naturalistiche 

facilmente fruibili, attività organizzate nei periodi di media e bassa stagione, servizi che 

consentano la partecipazione di persone con differenti capacità, oppure una maggiore 

integrazione tra struttura ricettiva, trasporti, ristorazione e attrazioni accessibili del territorio. In 

questo modo l’accessibilità può diventare anche uno stimolo all’innovazione dell’offerta, 

favorendo la creazione di nuovi prodotti e nuove occasioni di soggiorno. 

Un altro elemento competitivo è rappresentato dall’affidabilità delle informazioni. Comunicare 

con precisione caratteristiche, servizi e condizioni di fruibilità permette al cliente di scegliere 

autonomamente e può rappresentare un elemento distintivo rispetto a strutture che si limitano 

a dichiarazioni generiche di accessibilità. In un mercato nel quale la scelta avviene sempre più 
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spesso online, trasparenza e chiarezza diventano parte integrante della reputazione 

dell’impresa. 

Anche la comunicazione dovrebbe riflettere questo cambio di prospettiva. L’obiettivo non è 

presentare l’accessibilità come un servizio “speciale”, ma inserirla nella normale proposta di 

valore dell’impresa, insieme a comfort, sostenibilità, qualità e attenzione al cliente. Una struttura 

capace di accogliere persone con esigenze differenti comunica infatti professionalità, capacità 

organizzativa e attenzione alla qualità dell’esperienza, valori che possono essere apprezzati da 

tutta la clientela. 

Il cambiamento del mercato offre quindi alle imprese l’opportunità di passare da un approccio 

prevalentemente reattivo – intervenire quando viene presentata una richiesta particolare – a un 

approccio più strategico: anticipare esigenze emergenti, ampliare il pubblico potenziale e 

sviluppare servizi capaci di rispondere a una società sempre più diversificata per età, capacità 

e modalità di viaggio. 

In questa prospettiva, l’accessibilità può diventare non soltanto un elemento di inclusione, ma 

una vera leva di innovazione e posizionamento. Le imprese che iniziano oggi a integrare questi 

principi nella propria offerta possono rafforzare la reputazione, raggiungere nuovi segmenti di 

domanda e prepararsi a un mercato nel quale la capacità di offrire esperienze realmente fruibili 

da persone diverse sarà sempre più parte della qualità e della competitività turistica. 

Una delle opportunità più interessanti del turismo accessibile consiste nel fatto che, in molti 

casi, il mercato non chiede alle imprese di creare un prodotto completamente nuovo: chiede di 

rendere più facilmente utilizzabile, comprensibile e flessibile quello che già esiste. 

 

BOX OPERATIVO – La tua offerta sta escludendo clienti senza che tu lo sappia? 

Prima di pensare a nuovi prodotti o a investimenti importanti può essere utile osservare l’offerta 

esistente dal punto di vista di un cliente con esigenze differenti. 

Un’impresa può iniziare ponendosi alcune semplici domande: 

• Un potenziale cliente riesce a capire dal nostro sito come è realmente organizzata la 

struttura?  

• Sono indicate con chiarezza eventuali scale, dislivelli, ascensori, parcheggi e 

caratteristiche delle camere o dei servizi?  

• È semplice contattarci per chiedere informazioni specifiche prima della prenotazione?  

• Il personale saprebbe rispondere correttamente a una richiesta relativa all’accessibilità?  
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• Esistono ostacoli che potrebbero essere eliminati senza interventi strutturali importanti?  

• La segnaletica e gli spazi sono facilmente comprensibili anche da chi entra per la prima 

volta?  

• I nostri servizi sono sufficientemente flessibili da adattarsi a esigenze differenti?  

• Abbiamo mai chiesto ai clienti con esigenze specifiche quali difficoltà hanno incontrato?  

• Comunichiamo ciò che possiamo realmente offrire, senza promettere caratteristiche che 

non possiamo garantire?  

• Stiamo considerando l’accessibilità come parte della qualità del servizio oppure soltanto 

come un adempimento?  

Se molte risposte sono negative, ciò non significa necessariamente che siano richiesti 

investimenti immediati e onerosi. Significa piuttosto che esiste uno spazio di miglioramento e, 

potenzialmente, una parte di mercato che l’impresa oggi non riesce a intercettare pienamente 

Dalle esigenze del cliente alle risposte dell’impresa 

Rendere un’offerta turistica più accessibile parte innanzitutto da un principio semplice: 

conoscere le esigenze delle persone e tradurle in soluzioni concrete. 

Non esiste infatti una condizione di accessibilità valida indistintamente per tutti. Persone diverse 

possono incontrare ostacoli differenti nello stesso ambiente e, allo stesso modo, una soluzione 

particolarmente importante per alcuni clienti può risultare utile e migliorare l’esperienza anche 

per molti altri. 

Per questo motivo, l’impresa dovrebbe evitare di partire esclusivamente dalla domanda “la 

nostra struttura è accessibile?” e interrogarsi piuttosto su come le diverse persone utilizzano 

concretamente i propri servizi. 

L’attenzione deve riguardare l’intera esperienza: trovare le informazioni, prenotare, raggiungere 

la struttura, entrare, orientarsi, utilizzare gli spazi, comunicare con il personale, partecipare alle 

attività e, quando necessario, poter chiedere assistenza. 

In questa prospettiva, molte risposte non richiedono necessariamente la creazione di servizi 

completamente nuovi. Spesso si tratta di migliorare ciò che già esiste, rendendolo più 

comprensibile, flessibile e facilmente utilizzabile. 
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A. Dall’esigenza alla soluzione 

Una prima lettura operativa può essere costruita mettendo in relazione alcune delle principali 

esigenze del cliente con le possibili risposte dell’impresa:  

Esigenza del cliente Possibile risposta dell’impresa 

Sapere prima se una struttura o 

un servizio sono adatti alle proprie 

esigenze 

Informazioni precise e aggiornate sul sito; fotografie degli 

ambienti; indicazione di gradini, ascensori, distanze, dimensioni 

e caratteristiche dei principali servizi 

Prenotare in autonomia e senza 

incertezze 

Sito e sistema di prenotazione accessibili; informazioni 

facilmente reperibili; possibilità di specificare esigenze 

particolari e ricevere una conferma chiara 

Raggiungere e accedere 

facilmente alla struttura 

Indicazioni sui trasporti e sul parcheggio; percorsi di ingresso 

riconoscibili; eliminazione o corretta segnalazione degli ostacoli 

Muoversi in sicurezza e 

autonomia 

Percorsi chiari, spazi di passaggio adeguati, arredi 

correttamente posizionati, punti di riposo, illuminazione e 

segnaletica efficaci 

Comprendere gli ambienti e le 

informazioni 

Linguaggio semplice, segnaletica coerente, simboli, supporti 

visivi o tattili e differenti modalità di comunicazione 

Utilizzare camere, bagni e spazi 

comuni con facilità 

Arredi e attrezzature raggiungibili, soluzioni flessibili, spazi 

organizzati tenendo conto di differenti modalità di utilizzo 

Partecipare alle attività proposte 
Esperienze progettate prevedendo modalità differenti di 

fruizione e, quando necessario, strumenti o supporti alternativi 

Sentirsi accolto come qualsiasi 

altro ospite 

Personale formato, capacità di ascolto, comunicazione 

rispettosa e assenza di automatismi o supposizioni sulle 

capacità della persona 

Gestire un’esigenza particolare 

Capacità di fornire informazioni affidabili, verificare 

preventivamente la richiesta e individuare soluzioni 

personalizzate quando possibile 

Avere assistenza senza perdere 

autonomia 

Supporto disponibile quando richiesto, evitando di sostituirsi 

automaticamente alla persona nelle attività che può svolgere 

autonomamente 
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La tabella evidenzia un aspetto importante: l’accessibilità non è costituita da un singolo 

intervento, ma dall’integrazione di elementi fisici, informativi, digitali, organizzativi e relazionali. 

 

(Fonte: Immagine generata tramite IA - Google Gemini). 

Una buona informazione può essere importante quanto una soluzione strutturale. Un personale 

preparato può evitare che una dotazione tecnicamente adeguata venga utilizzata male. Una 

disposizione più funzionale degli arredi può eliminare un ostacolo senza richiedere interventi 

edilizi. Una fotografia e una misura precise possono permettere al cliente di decidere 

autonomamente se una camera risponde alle proprie esigenze. 

B. Informare correttamente: permettere al cliente di scegliere 

Uno degli interventi più immediati per molte imprese riguarda la qualità dell’informazione. 

Definizioni generiche come “camera per disabili” o “struttura accessibile” forniscono spesso 

poche indicazioni realmente utili. Le necessità delle persone sono diverse e ciò che risulta 

utilizzabile da un cliente può non esserlo per un altro. 

È quindi preferibile descrivere le caratteristiche reali del servizio, lasciando alla persona la 

possibilità di valutarne l’adeguatezza. 

Piuttosto che limitarsi a indicare la presenza di una camera accessibile, ad esempio, può essere 

utile comunicare la larghezza della porta, la presenza di eventuali dislivelli, la disposizione del 

bagno, la tipologia della doccia, la distanza dagli spazi comuni o la presenza di un ascensore. 

La stessa logica riguarda le esperienze turistiche. Sapere in anticipo quanto è lungo un 

percorso, se sono presenti scale o pendenze, se esistono punti di sosta o quali modalità 
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alternative di fruizione sono disponibili consente alla persona di programmare il viaggio con 

maggiore autonomia e sicurezza. 

 

 

(Fonte: Immagine generata tramite IA - Google Gemini). 

 

L’informazione non deve quindi decidere al posto del cliente che cosa egli possa o non possa 

fare: deve fornirgli gli elementi necessari perché sia il cliente stesso a scegliere. 

 

C. L’accoglienza come parte dell’accessibilità 

La qualità degli spazi e delle attrezzature è fondamentale, ma non è sufficiente se non è 

accompagnata da una adeguata qualità dell’accoglienza. 

Il personale rappresenta infatti uno dei principali punti di contatto tra cliente e impresa. Sapere 

come ascoltare una richiesta, porre domande in maniera corretta, spiegare le caratteristiche 

del servizio e cercare soluzioni può fare una differenza significativa nell’esperienza dell’ospite. 

La formazione non dovrebbe tuttavia essere orientata alla conoscenza di una lunga serie di 

categorie o condizioni mediche. Più utile è sviluppare la capacità di ascoltare la persona e 

comprenderne l’esigenza concreta. 

Una domanda semplice come “Di cosa ha bisogno per utilizzare il servizio nel modo più comodo 

possibile?” può essere spesso più utile di qualsiasi supposizione. 
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L’obiettivo è trovare un equilibrio tra disponibilità e autonomia: offrire supporto quando 

necessario, senza presumere automaticamente che una persona debba essere assistita. 

Anche in questo caso, una migliore preparazione del personale non produce benefici soltanto 

nell’ambito del turismo accessibile. Capacità di ascolto, chiarezza nella comunicazione e 

flessibilità sono elementi fondamentali della buona accoglienza per qualsiasi cliente. 

 

D. Piccoli interventi, miglioramento progressivo 

Per molte piccole e medie imprese il tema dell’accessibilità può apparire inizialmente complesso 

perché viene associato a interventi strutturali e investimenti rilevanti. 

Alcune barriere richiedono certamente opere specifiche e competenze tecniche. Ciò non 

significa però che il miglioramento debba essere affrontato esclusivamente attraverso grandi 

trasformazioni. 

Il percorso può essere progressivo. 

L’impresa può innanzitutto conoscere meglio la propria situazione, verificare il percorso 

realmente compiuto dal cliente e individuare gli ostacoli più evidenti. Alcune criticità possono 

essere risolte attraverso una diversa disposizione degli arredi, informazioni migliori, una 

segnaletica più efficace, procedure più flessibili o la disponibilità di alcuni strumenti quando 

richiesti. 

L’elemento importante è evitare interventi occasionali e scollegati. Anche i piccoli cambiamenti 

acquistano maggiore efficacia quando vengono inseriti in una visione complessiva 

dell’esperienza del cliente, coerente con il principio del Design for All sviluppato 

precedentemente. 

 

Esempi di buone pratiche:  
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ESPERIENZA 1 – Scandic Hotels: dall’intervento singolo a uno standard aziendale 

Un caso interessante per comprendere come l’accessibilità possa essere incorporata nella gestione 

dell’impresa è quello di Scandic Hotels, gruppo alberghiero attivo soprattutto nei Paesi nordici. 

Scandic ha sviluppato un proprio Accessibility Standard, elaborato attraverso il confronto con 

organizzazioni rappresentative delle persone con esigenze di accessibilità, ospiti e personale 

dell’azienda. L’attuale documentazione del gruppo descrive una checklist composta da oltre cento 

elementi e sottolinea che l’accessibilità deve essere considerata parte integrante dei prodotti e dei servizi 

dell’hotel, non soltanto un insieme di dotazioni dedicate. 

L’elemento particolarmente interessante non è quindi la singola soluzione tecnica, ma il metodo. 

 

 

 

 

 

 

 

(Fonte: https://www.scandichotels.com/en/about/accessibility). 

 

L’azienda ha analizzato il percorso dell’ospite dall’arrivo e dal parcheggio fino all’utilizzo dei diversi spazi 

dell’hotel, trasformando ciò che potevano essere interventi occasionali in criteri utilizzabili nella gestione 

corrente, nelle ristrutturazioni e nella progettazione delle nuove strutture. La formazione del personale 

rientra anch’essa nell’approccio aziendale all’accessibilità. 

 

 

COSA PUÒ IMPARARE UNA PMI TURISTICA DA QUESTO CASO? 

Non è necessario replicare la dimensione dello standard di una grande catena. È invece trasferibile il 

principio: costruire una propria checklist dell’esperienza del cliente, verificando progressivamente 

prenotazione, arrivo, ingresso, camera, bagno, ristorazione, spazi comuni, informazioni e relazione con 

il personale. 

In questo modo l’accessibilità passa dalla gestione della singola richiesta a un metodo organizzativo 

stabile. 
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ESPERIENZA 2 – Museo Egizio di Torino: offrire modalità diverse per vivere la stessa esperienza 

Un secondo esempio utile è rappresentato dal Museo Egizio di Torino, particolarmente interessante 

perché mostra come l’accessibilità possa riguardare non soltanto l’ingresso fisico, ma anche la 

possibilità di comprendere e vivere i contenuti dell’esperienza. 

Il Museo dichiara di aver sviluppato il proprio progetto in collaborazione con persone e organizzazioni 

portatrici di differenti esigenze, secondo una logica di progettazione universale. Sono state coinvolte, tra 

le altre, associazioni di persone cieche e ipovedenti, la Fondazione Istituto dei Sordi di Torino e soggetti 

specializzati nella comunicazione complessa. 

Le soluzioni adottate sono diverse e integrate: pannelli e mappe tattili, possibilità di esplorare alcuni 

reperti attraverso il tatto, audiodescrizioni, audioguida disponibile in LIS e International Sign, materiali in 

Comunicazione Aumentativa Alternativa, contenuti Easy Read, una storia sociale per preparare la visita 

e una quiet room per persone che possono avere necessità di ridurre gli stimoli ambientali. Gli strumenti 

digitali possono inoltre essere consultati prima dell’arrivo, permettendo al visitatore di preparare 

anticipatamente la propria esperienza. 

 

 

 

 

 

 

 

 

(Fonte: https://museoegizio.it/info/accessibilita/) 

Il valore del caso sta nel fatto che non viene proposta semplicemente una “visita per persone con 

disabilità”. Vengono invece create modalità differenti attraverso le quali persone diverse possono 

accedere allo stesso patrimonio culturale. 

È un esempio particolarmente efficace di Design for All applicato al servizio: il contenuto rimane lo 

stesso, ma vengono moltiplicate le modalità attraverso cui può essere percepito, compreso e vissuto. 

COSA PUÒ IMPARARE UN’IMPRESA TURISTICA DA QUESTO CASO? 

Che accessibilità non significa necessariamente semplificare o ridurre l’esperienza. Può significare offrire 

più modi per viverla: vedere, ascoltare, toccare, leggere, prepararsi prima, orientarsi meglio o trovare un 

ambiente più tranquillo quando necessario. 
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Questo principio è trasferibile anche a un albergo, un ristorante, un’impresa di visite guidate o un 

operatore di turismo esperienziale: la domanda da porsi non è soltanto “chi riesce oggi a utilizzare il 

nostro servizio?”, ma “in quanti modi possiamo permettere alle persone di partecipare alla stessa 

esperienza?” 

 

Gli esempi analizzati mostrano come rispondere alle esigenze di accessibilità non significhi 

necessariamente creare servizi separati o soluzioni destinate esclusivamente a determinate 

categorie di clienti. Scandic Hotels integra l’accessibilità nei propri standard organizzativi e nella 

gestione dell’esperienza dell’ospite; il Museo Egizio di Torino amplia invece le modalità attraverso 

cui persone differenti possono accedere, comprendere e vivere la stessa esperienza culturale. 

In entrambi i casi il punto di partenza è lo stesso: osservare il servizio dal punto di vista delle 

persone che lo utilizzano, individuare le possibili difficoltà e progettare risposte capaci di 

aumentare autonomia, sicurezza e qualità dell’esperienza. 

È proprio in questo passaggio che l’accessibilità diventa anche uno stimolo all’innovazione. 

Innovare non significa necessariamente introdurre tecnologie complesse o creare prodotti 

completamente nuovi. Può significare ripensare ciò che già esiste affinché sia più semplice, 

intuitivo, flessibile e facilmente utilizzabile. 

Quando un servizio è intuitivo, chiaro e fruibile, aumenta l’autonomia, aumenta la sicurezza, 

aumenta il comfort e, alla fine, migliora la qualità dell’esperienza per tutti. 

Per l’impresa questo rappresenta un cambio di prospettiva importante: uscire dalla logica del 

“servizio speciale per qualcuno” e iniziare a pensare a un servizio ordinario, semplicemente 

progettato meglio. 

La risposta alle esigenze del cliente non dovrebbe quindi essere soltanto reattiva, attivandosi 

quando viene presentata una richiesta specifica. Può diventare progressivamente parte della 

progettazione stessa dell’offerta: degli ambienti, degli arredi, delle informazioni, delle procedure 

e delle modalità di accoglienza. 

In questa prospettiva, il Design for All diventa uno strumento attraverso il quale l’impresa può 

leggere il cambiamento della domanda, anticipare esigenze emergenti e trasformarle in 

occasioni di miglioramento e innovazione del servizio. 

Questa stessa attenzione deve però iniziare ancora prima che il cliente arrivi fisicamente nella 

struttura. La ricerca delle informazioni, il confronto tra le alternative e la prenotazione avvengono 

infatti sempre più spesso online. L’esperienza accessibile comincia quindi anche dal digitale, 

che rappresenta oggi uno dei primi punti di contatto tra impresa e cliente e, di conseguenza, il 

tema del sottocapitolo successivo. 
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 Accessibilità digitale e informazione: l’esperienza comincia prima dell’arrivo 

L’esperienza turistica non inizia quando il cliente entra in albergo, visita un museo o raggiunge 

una destinazione. Inizia molto prima, nel momento in cui cerca informazioni online, confronta le 

alternative, consulta fotografie e recensioni, verifica i servizi disponibili e decide se effettuare 

una prenotazione. 

Per questo motivo, l’accessibilità digitale è diventata una componente sempre più importante 

dell’accessibilità turistica complessiva. 

Un’impresa può aver realizzato interventi significativi per rendere fruibili i propri spazi fisici, ma 

rischia comunque di non intercettare una parte della domanda se il potenziale cliente non riesce 

a trovare, comprendere o utilizzare le informazioni necessarie per valutare la struttura. 

Per una persona con esigenze specifiche, questa fase assume un peso ancora maggiore. Prima 

di prenotare può essere necessario conoscere la presenza di gradini, le caratteristiche 

dell’ingresso, la disponibilità di un ascensore, le dimensioni e l’organizzazione della camera e 

del bagno, le distanze tra i diversi ambienti, le caratteristiche di un percorso o le modalità con 

cui può essere fruita un’attività. 

La ricerca Portrait of European Travellers with Mobility & Accessibility Needs, realizzata nel 2025 

da MMGY Travel Intelligence insieme a ENAT e WTTC su oltre 3.400 persone in cinque mercati 

europei, conferma quanto la disponibilità di informazioni sull’accessibilità sia importante nella 

pianificazione del viaggio. La ricerca evidenzia ancora difficoltà nel reperire informazioni chiare 

e affidabili relative alle strutture e ai servizi turistici. 

Se il cliente non riesce a comprendere se un servizio risponde alle proprie esigenze, quella 

struttura può essere esclusa ancora prima che avvenga qualsiasi contatto diretto con l’impresa. 

A. Informare significa permettere al cliente di scegliere 

L’accessibilità dell’informazione non consiste semplicemente nel dichiarare che una struttura è 

“accessibile”. 

Una definizione generica di questo tipo può essere insufficiente proprio perché le esigenze delle 

persone sono differenti. Una soluzione adatta a un cliente può non esserlo per un altro. È quindi 

più utile descrivere le caratteristiche concrete della struttura e del servizio, permettendo alla 

persona di valutare autonomamente la loro compatibilità con le proprie necessità. 

Una fotografia dell’ingresso può essere più utile di una generica dichiarazione di accessibilità. 

Sapere che sono presenti tre gradini, conoscere la larghezza di una porta, vedere come è 

organizzato il bagno, sapere se l’ascensore raggiunge tutti i piani o conoscere la lunghezza e la 

pendenza di un percorso consente al cliente di prendere una decisione consapevole. 
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Da questo punto di vista, una buona comunicazione dell’accessibilità dovrebbe possedere 

almeno tre caratteristiche: essere precisa, facilmente reperibile e affidabile. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(Fonte: Immagine generata tramite IA - Google Gemini). 

L’obiettivo non è decidere al posto della persona se un’esperienza sia adatta o meno, ma fornirle 

gli elementi necessari affinché possa scegliere con il maggior livello possibile di autonomia. 

Questa impostazione produce anche un beneficio per l’impresa. Informazioni corrette riducono 

incomprensioni, richieste ripetitive prima dell’arrivo e il rischio che ciò che il cliente trova nella 

realtà non corrisponda alle aspettative create durante la prenotazione. La trasparenza diventa 

quindi contemporaneamente uno strumento di accessibilità e uno strumento di qualità del 

servizio. 

B. Un sito accessibile non significa soltanto avere informazioni sull’accessibilità 

Esiste una seconda dimensione dell’accessibilità digitale, distinta ma strettamente collegata alla 

corretta progettazione tecnica del sito. Non basta infatti che un sito sia accessibile dal punto di 

vista della navigazione: è altrettanto importante che permetta al cliente di comprendere 

realmente come sono fatti la struttura, gli spazi e i servizi che troverà una volta arrivato. 

Per poter fornire queste informazioni, tuttavia, l’impresa deve prima conoscere con precisione 

la propria offerta. 



 

Pag. 94 di 117 

 

Questo rappresenta un passaggio particolarmente importante. Iniziare a interrogarsi su quali 

informazioni siano necessarie a una persona con esigenze specifiche porta, infatti, l’impresa a 

osservare in maniera diversa i propri ambienti e le proprie modalità di servizio. 

Non è più sufficiente chiedersi, ad esempio, se una struttura disponga genericamente di una 

“camera accessibile”. Occorre verificare concretamente come una persona possa raggiungerla 

e utilizzarla: una carrozzina riesce a passare attraverso gli ingressi e lungo i percorsi? Esiste lo 

spazio necessario per muoversi all’interno della camera? Il bagno è effettivamente utilizzabile? 

L’ascensore è raggiungibile e sufficientemente ampio? 

Allo stesso modo, se si considera una persona anziana o con difficoltà motorie, diventa 

importante chiedersi quale distanza debba percorrere, se debba affrontare diversi piani o lunghi 

corridoi e se lungo il percorso siano presenti sedute o punti di riposo. 

Guardando invece la struttura dal punto di vista di una persona cieca o ipovedente, emergono 

altre domande: lungo i percorsi sono presenti ostacoli difficilmente percepibili? Gli arredi 

sporgono nelle zone di passaggio? Le scale e i dislivelli sono facilmente individuabili? Gli 

ascensori e i principali servizi possono essere riconosciuti e utilizzati in autonomia? La 

segnaletica è leggibile e presenta contrasti adeguati? 

Per una persona con difficoltà cognitive possono diventare centrali altri elementi ancora: la 

struttura dei percorsi è facilmente comprensibile? Reception, ascensori, camere, servizi igienici 

e uscite sono chiaramente riconoscibili? Le informazioni sono semplici e coerenti oppure 

l’ambiente presenta un eccesso di indicazioni che può rendere più difficile l’orientamento? 

Si comprende così come la necessità di comunicare l’accessibilità possa diventare una vera 

attività di verifica interna. 

L’impresa è portata a percorrere idealmente l’intera esperienza del cliente: 

arrivo → parcheggio → ingresso → reception → spostamenti interni → camera → bagno → 

ristorazione → spazi comuni → attività e servizi. 

Per ciascuna fase può chiedersi quali difficoltà potrebbero incontrare persone con 

caratteristiche differenti e quali soluzioni siano già disponibili o possano essere introdotte. 

Questo esercizio permette anche di mettere in evidenza aspetti che nella gestione quotidiana 

possono passare inosservati. Un vaso collocato in un corridoio, una porta difficile da aprire, una 

segnaletica poco leggibile, l’assenza di una seduta dopo un percorso lungo o una informazione 

disponibile soltanto in forma visiva possono sembrare dettagli marginali per chi conosce 

perfettamente la struttura, ma diventare elementi determinanti nell’esperienza di alcuni clienti. 
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L’accessibilità dell’informazione produce quindi un doppio beneficio: da una parte consente al 

cliente di conoscere meglio il servizio e decidere autonomamente se risponde alle proprie 

necessità; dall’altra induce l’impresa a conoscere meglio se stessa, a individuare criticità e a 

riconoscere opportunità di miglioramento. 

Il sito come rappresentazione reale della struttura 

Una volta effettuata questa verifica, il sito può diventare uno strumento molto più utile di una 

semplice dichiarazione generica di accessibilità. 

Invece di indicare soltanto che la struttura è “accessibile”, l’impresa può fornire elementi 

concreti: fotografie degli ingressi e degli ambienti, presenza di eventuali gradini, caratteristiche 

degli ascensori, distanze principali, disponibilità di sedute, organizzazione delle camere e dei 

bagni, caratteristiche dei percorsi, possibilità di parcheggio e presenza di eventuali servizi o 

attrezzature specifiche. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(Fonte: Immagine generata tramite IA - Google Gemini). 

Non è necessario trasformare il sito in una scheda tecnica complessa. L’obiettivo è selezionare 

le informazioni che consentono alla persona di comprendere anticipatamente l’esperienza che 

potrà vivere. 

Questo principio è particolarmente importante perché le esigenze non sono uguali per tutti. 

L’impresa non deve necessariamente stabilire che una struttura sia adatta o meno a una 
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determinata persona; dovrebbe piuttosto fornire informazioni sufficientemente precise affinché 

sia la persona stessa a poter valutare la compatibilità con le proprie necessità. 

Un sito che deve essere, a sua volta, utilizzabile 

A questa qualità dell’informazione si aggiunge naturalmente l’accessibilità tecnica dello 

strumento digitale. 

Una persona deve poter navigare tra le pagine, comprendere i contenuti, utilizzare i menu, 

compilare un modulo, consultare disponibilità e prezzi e completare, quando previsto, una 

prenotazione. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

(Fonte: Immagine generata tramite IA - Google Gemini). 

 

Ciò significa prestare attenzione alla leggibilità dei testi, ai contrasti, alla struttura delle pagine, 

alla possibilità di navigare tramite tastiera e tecnologie assistive, alle alternative testuali per le 

immagini, alla comprensibilità dei moduli e dei messaggi di errore e, quando necessario, alla 

disponibilità di sottotitoli o modalità alternative di fruizione dei contenuti audiovisivi. 

I principi internazionalmente utilizzati per l’accessibilità web richiedono che contenuti e 

funzionalità siano percepibili, utilizzabili, comprensibili e robusti, criteri ripresi anche nelle 

indicazioni italiane sull’accessibilità digitale. Le WCAG costituiscono il principale riferimento 

tecnico internazionale per tradurre questi principi nella progettazione di siti e applicazioni. 
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Anche in questo caso, però, il valore per l’impresa supera la dimensione tecnica. Un sito 

ordinato, leggibile, intuitivo e semplice da utilizzare facilita le persone che utilizzano tecnologie 

assistive, ma contemporaneamente migliora l’esperienza digitale di molti altri utenti. 

Dal digitale alla progettazione dell’esperienza 

Il tema dell’informazione porta quindi nuovamente al principio del Design for All. 

Quando l’impresa comincia a chiedersi quali informazioni debba fornire a una persona che 

utilizza una carrozzina, a un cliente anziano, a una persona cieca o ipovedente oppure a 

qualcuno che può incontrare difficoltà nell’orientamento, sta facendo qualcosa di più che 

preparare una pagina del proprio sito: sta iniziando a ripensare il proprio servizio dal punto di 

vista di chi lo utilizza. 

E questo può far emergere interventi molto semplici: spostare un arredo, aggiungere una 

seduta, migliorare un contrasto, rendere più chiaro un percorso, formare meglio il personale o 

descrivere con maggiore precisione un servizio. 

L’accessibilità digitale e l’accessibilità fisica diventano così due dimensioni della stessa strategia. 

Il digitale racconta ciò che l’impresa offre, ma proprio per poterlo raccontare correttamente 

obbliga l’impresa a verificare, conoscere e progressivamente migliorare ciò che realmente offre. 

 

Box operativo: Guardare la struttura con gli occhi del cliente 

Prima di aggiornare le informazioni sull’accessibilità del proprio sito, può essere utile percorrere 

fisicamente la struttura e porsi alcune domande: 

Prospettiva Cosa verificare 

Persona che utilizza una 

carrozzina 

Riesce a raggiungere ingresso, reception, camera, bagno e principali 

servizi? I passaggi e gli spazi consentono il movimento? 

Persona anziana o con 

ridotta mobilità 

I percorsi sono molto lunghi? Sono presenti scale? Esistono ascensori, 

corrimano e punti nei quali sedersi e riposare? 

Persona cieca o 

ipovedente 

Il percorso è libero da ostacoli? Scale, dislivelli, porte e servizi sono 

facilmente individuabili? 

Persona con difficoltà 

cognitive 

Gli spazi sono semplici da comprendere? I principali servizi sono 

chiaramente riconoscibili? 

Persona con difficoltà 

uditive 
Le informazioni importanti sono disponibili anche in forma visiva? 

Qualsiasi nuovo cliente È facile capire dove andare, cosa fare e a chi chiedere informazioni? 
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La domanda finale può essere molto semplice: “Se non conoscessi questa struttura e avessi 

una particolare esigenza, riuscirei a capire da solo come utilizzarla?” 

Porsi questa domanda significa iniziare a osservare la propria offerta non soltanto dal punto di 

vista di chi la gestisce, ma da quello di chi la deve realmente utilizzare. È un esercizio che 

consente di far emergere ostacoli, carenze informative e possibili soluzioni che nella gestione 

quotidiana possono facilmente passare inosservati. 

In questo modo, la raccolta e la comunicazione delle informazioni sull’accessibilità diventano 

anche uno strumento di autovalutazione dell’impresa: conoscere meglio la propria struttura 

permette di comunicarla con maggiore precisione, ma soprattutto di individuare 

progressivamente dove e come migliorarla. 

Si crea così un percorso continuo che lega informazione, autovalutazione, progettazione e 

miglioramento del servizio. È ancora una volta la logica del Design for All: partire dalle differenti 

modalità con cui le persone vivono uno spazio o un servizio per arrivare a soluzioni più intuitive, 

sicure e confortevoli, capaci di aumentare l’autonomia di chi presenta esigenze specifiche e, 

allo stesso tempo, la qualità dell’esperienza per tutti. 

L’accessibilità digitale assume quindi un duplice valore: permette al cliente di conoscere e 

scegliere con maggiore autonomia, ma offre anche all’impresa uno strumento concreto per 

interrogarsi sulla qualità della propria offerta e orientare nel tempo le proprie scelte di 

miglioramento. 

 

C. La prenotazione come momento decisivo dell’esperienza 

Un'attenzione particolare deve essere dedicata al sistema di prenotazione. 

Il cliente può aver trovato tutte le informazioni di cui aveva bisogno e aver scelto la struttura, ma 

incontrare una nuova barriera nel momento in cui deve selezionare una camera, indicare le 

date, compilare i propri dati o effettuare il pagamento. 

L'accessibilità dovrebbe quindi accompagnare l'intero percorso digitale, evitando che la 

customer journey si interrompa proprio nel momento della conversione. 

Per un'impresa questo aspetto assume anche una evidente dimensione commerciale. Se un 

cliente non riesce a completare autonomamente una prenotazione online, il problema non 

riguarda soltanto l'accessibilità: significa aver creato una barriera nel proprio processo di 

vendita. 

Particolarmente utile può essere anche prevedere, durante o dopo la prenotazione, una 

modalità semplice attraverso la quale il cliente possa comunicare eventuali esigenze specifiche. 
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Questo non dovrebbe tradursi necessariamente in un lungo questionario, ma nella possibilità di 

entrare facilmente in contatto con la struttura e ottenere una risposta precisa. 

Digitale e relazione personale non sono quindi in contrapposizione. Un buon servizio digitale 

dovrebbe aumentare l'autonomia del cliente e, contemporaneamente, rendere semplice il 

contatto umano quando necessario. 

 

D. L'European Accessibility Act: dalla buona pratica a una crescente attenzione normativa 

Questa evoluzione del comportamento dei consumatori si accompagna a un progressivo 

rafforzamento del quadro normativo europeo. 

La Direttiva (UE) 2019/882, European Accessibility Act – EAA, ha introdotto requisiti comuni di 

accessibilità per una serie di prodotti e servizi considerati particolarmente rilevanti, tra cui i 

servizi di commercio elettronico, oltre a determinati servizi di trasporto, bancari e di 

comunicazione. La disciplina è entrata nella sua fase applicativa il 28 giugno 2025. 

In Italia la direttiva è stata recepita con il Decreto legislativo 82/2022, che comprende tra i servizi 

interessati anche i servizi di commercio elettronico immessi sul mercato a partire dal 28 giugno 

2025. La normativa prevede inoltre specifiche esclusioni, tra cui quella relativa alle 

microimprese che forniscono servizi. 

Per il settore turistico ciò significa che, quando siti e sistemi di prenotazione rientrano nel campo 

di applicazione dei servizi di commercio elettronico, l'accessibilità digitale assume anche una 

rilevanza normativa. Non è però opportuno trasformare questo principio in un obbligo indistinto 

per qualsiasi impresa turistica: l'effettiva applicazione deve essere valutata in relazione alle 

caratteristiche dell'impresa e del servizio fornito. 

Il significato più interessante per le imprese va comunque oltre la conformità normativa. 

L'European Accessibility Act rappresenta un segnale della direzione nella quale si sta muovendo 

il mercato europeo: l'accessibilità dei servizi digitali viene sempre più considerata una 

caratteristica ordinaria della qualità del servizio, e non una prestazione aggiuntiva riservata a 

una categoria particolare di utenti. 

 

E. Dal rispetto dei requisiti alla qualità dell'esperienza digitale 

Anche in questo ambito è quindi importante evitare che l'accessibilità venga affrontata 

esclusivamente come un esercizio tecnico. 
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Un sito può formalmente rispettare numerosi requisiti e rimanere comunque complesso da 

utilizzare. Al contrario, lavorare sull'accessibilità offre all'impresa l'occasione per interrogarsi 

sull'intera esperienza digitale del cliente: le informazioni sono facili da trovare? Il linguaggio è 

comprensibile? Le fotografie aiutano realmente a comprendere gli ambienti? La prenotazione è 

intuitiva? È chiaro come contattare la struttura? Le informazioni sull'accessibilità sono 

aggiornate? 

Sono domande che riguardano certamente le persone con esigenze specifiche, ma che 

coincidono in larga parte con le domande che qualsiasi impresa dovrebbe porsi quando 

progetta una buona esperienza digitale. 

Quando l'informazione è chiara, il sito è intuitivo e la prenotazione è semplice, aumenta 

l'autonomia del cliente, diminuisce l'incertezza e migliora complessivamente la qualità del 

servizio. 

Ancora una volta, quindi, l'accessibilità conduce nella stessa direzione indicata dal Design for 

All: non costruire un sito “speciale” per alcune persone, ma progettare un servizio digitale 

ordinario in modo migliore, capace di essere utilizzato dal maggior numero possibile di clienti. 

BOX OPERATIVO – Prima dell'arrivo: cosa vede davvero il cliente? 

Un'impresa può effettuare una prima verifica del proprio percorso digitale provando a osservare 

sito e sistema di prenotazione non dal punto di vista di chi li conosce, ma di chi deve utilizzarli 

per la prima volta. 

Da verificare Domanda per l'impresa 

Informazioni Le caratteristiche reali di accessibilità della struttura sono facili da trovare? 

Immagini Le fotografie permettono di comprendere accessi, camere, bagni e spazi comuni? 

Chiarezza Testi, menu e indicazioni sono semplici e facilmente comprensibili? 

Navigazione Il sito può essere utilizzato anche senza mouse e con tecnologie assistive? 

Prenotazione Il cliente riesce a completare in autonomia tutte le fasi della prenotazione? 

Contatto È semplice chiedere chiarimenti o comunicare un'esigenza specifica? 

Affidabilità Le informazioni pubblicate corrispondono realmente a ciò che il cliente troverà 

all'arrivo? 
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Il punto di partenza può essere molto semplice: provare l'intero percorso che il cliente compie, 

dalla ricerca iniziale alla conferma della prenotazione, e individuare dove potrebbe incontrare 

difficoltà o perdere autonomia. 

In questo modo l'accessibilità digitale smette di essere soltanto una questione tecnica e diventa 

parte della progettazione dell'esperienza, della comunicazione e, in definitiva, della capacità 

dell'impresa di trasformare un potenziale visitatore in un cliente 

 

Welcome Everybody: costruire un ecosistema turistico accessibile 

 

Un’esperienza significativa nel percorso verso un turismo più accessibile e inclusivo è 

rappresentata dal progetto “In Emilia-Romagna c’è una vacanza per me 2 – Welcome 

Everybody”, promosso dalla Regione Emilia-Romagna. 

L’obiettivo generale del progetto è migliorare il livello di accessibilità e inclusività dell’ecosistema 

turistico regionale attraverso un percorso condiviso, finalizzato a migliorare e armonizzare i 

servizi offerti a livello territoriale e ad accompagnare un processo di trasformazione culturale 

verso una maggiore attenzione all’accessibilità e all’inclusione. 

Questa impostazione è particolarmente interessante perché sposta l’attenzione dalla singola 

struttura alla destinazione nel suo complesso. Perché una vacanza possa essere realmente 

accessibile, infatti, non è sufficiente che lo sia soltanto l’albergo. Il visitatore deve poter trovare 

informazioni affidabili, raggiungere i luoghi, muoversi sul territorio, accedere ai servizi, visitare 

musei e attrazioni, utilizzare gli uffici di informazione turistica, partecipare alle esperienze 

proposte e conoscere preventivamente le condizioni che incontrerà. 

L’accessibilità diventa quindi una caratteristica dell’intera catena dell’esperienza turistica. 

Il progetto, della durata di 24 mesi, dal 1° giugno 2025 al 31 maggio 2027, vede la Regione 

Emilia-Romagna come capofila e coinvolge CERPA Italia ETS, APT Servizi, numerosi Comuni e 

altri soggetti territoriali. La scelta di costruire un partenariato ampio riflette proprio la necessità 

di intervenire contemporaneamente su più elementi dell’offerta: territorio, imprese, servizi, 

informazione, competenze e comunicazione. 
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A. L’informazione come elemento dell’accessibilità 

Uno degli aspetti centrali di Welcome Everybody è la mappatura delle informazioni relative a 

destinazioni, strutture, servizi e itinerari turistici. Il progetto prevede inoltre attività di assistenza 

alla compilazione delle informazioni e un’evoluzione dell’architettura del sito e dello strumento di 

raccolta dei dati. 

È un tema strettamente collegato a quanto evidenziato nei paragrafi precedenti: per una 

persona con esigenze specifiche, sapere con precisione cosa troverà prima di partire può 

essere determinante quanto la presenza stessa di una determinata attrezzatura. 

L’informazione consente infatti al visitatore di valutare autonomamente se una struttura, un 

servizio o un’esperienza siano compatibili con le proprie necessità. Non si tratta semplicemente 

di attribuire una definizione generica di “accessibile”, ma di mettere a disposizione elementi 

concreti che permettano alla persona di compiere una scelta consapevole. 

È proprio in questa prospettiva che assume rilievo la piattaforma informativa del sistema turistico 

regionale: uno spazio attraverso il quale possono essere raccolte e rese disponibili informazioni 

sulle diverse componenti dell’offerta territoriale, dalle imprese turistiche ai servizi di informazione 

e accoglienza, dai musei agli altri servizi e punti di interesse del territorio. 

La logica è quella di costruire progressivamente una base informativa capace di accompagnare 

il turista nella preparazione del viaggio e nella fruizione della destinazione. 

Questo approccio produce un beneficio anche per gli operatori. Per inserire informazioni 

affidabili nella piattaforma, infatti, una struttura deve prima conoscere e verificare le 

caratteristiche reali della propria offerta. 

Tornano così le domande già affrontate nel capitolo: una persona che utilizza una carrozzina 

riesce effettivamente a percorrere determinati spazi? Una persona con difficoltà nella 

deambulazione trova punti nei quali fermarsi e riposare? I percorsi sono sicuri per una persona 

cieca o ipovedente? Le informazioni e la segnaletica sono comprensibili? Una determinata 

attrezzatura è realmente raggiungibile e utilizzabile? 

La raccolta delle informazioni diventa quindi anche una forma di autovalutazione. Comunicare 

l’accessibilità porta l’operatore a osservare in maniera più attenta gli ambienti, i servizi e 

l’esperienza del cliente, facendo emergere criticità che possono essere affrontate 

progressivamente. 

 

Informazione e miglioramento dell’offerta finiscono così per alimentarsi reciprocamente: 
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conoscere → descrivere → comunicare → individuare le criticità → migliorare. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

B. Dalla singola struttura all’esperienza della destinazione 

Il progetto interviene anche sulla costruzione di itinerari culturali, prevedendo la realizzazione di 

almeno un itinerario per ogni Comune coinvolto e il supporto tecnico-specialistico di CERPA 

Italia ETS. 

Questo elemento aiuta a comprendere perché il turismo accessibile debba essere affrontato a 

livello di destinazione. 

Un albergo può infatti aver migliorato significativamente i propri servizi, ma il valore di questi 

interventi diminuisce se il turista, una volta uscito dalla struttura, incontra difficoltà nel 

raggiungere il centro storico, visitare un museo, utilizzare un trasporto o partecipare a 

un’attività. 

L’obiettivo diventa quindi quello di costruire una continuità dell’esperienza: collegare strutture 

ricettive, spazi pubblici, attrazioni, servizi e informazioni affinché il visitatore possa organizzare 

e vivere il proprio soggiorno con un livello crescente di autonomia. 
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Gli itinerari rappresentano, da questo punto di vista, anche uno strumento di verifica concreta 

dell’accessibilità: obbligano a osservare non soltanto il singolo punto di interesse, ma i 

collegamenti tra un luogo e l’altro, le distanze, i percorsi e le condizioni effettive di fruizione. 

 

C. Formare le persone per trasformare il servizio 

Un secondo pilastro del progetto riguarda la sensibilizzazione e la formazione. 

Welcome Everybody prevede incontri in presenza, webinar e strumenti ed eventi interattivi 

dedicati ai temi dell’accessibilità. 

La formazione è fondamentale perché molte barriere non dipendono esclusivamente dalle 

caratteristiche fisiche degli ambienti. 

Una struttura può disporre delle attrezzature corrette ma offrire comunque un’esperienza 

insoddisfacente se il personale non conosce i servizi disponibili, non sa fornire informazioni 

precise o affronta le richieste del cliente partendo da stereotipi e supposizioni. 

 

Formare significa quindi sviluppare prima di tutto una cultura dell’accoglienza: imparare ad 

ascoltare, comprendere l’esigenza concreta, conoscere la propria struttura e individuare 

possibili risposte. 

In questo senso, la formazione rappresenta anche uno strumento di trasformazione 

organizzativa. L’accessibilità smette di essere un tema delegato esclusivamente al progettista o 

al responsabile tecnico e diventa parte del lavoro della reception, della ristorazione, della 

comunicazione, del marketing e di tutte le persone che contribuiscono all’esperienza dell’ospite. 

Il progetto affianca a questa attività anche tirocini formativi nel settore turistico rivolti a giovani 

under 35 con disabilità, con l’obiettivo di favorire l’inclusione lavorativa e contribuire alla 

trasformazione del settore. 

L’inclusione viene quindi affrontata in una prospettiva più ampia: non soltanto persone con 

disabilità come clienti dei servizi turistici, ma anche come lavoratori e protagonisti della 

costruzione dell’offerta. 
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D.  Comunicare l’accessibilità senza creare un turismo separato 

Un ulteriore ambito di intervento riguarda comunicazione e promozione. Il progetto prevede 

strategie di marketing digitale, attività di comunicazione, presenza in eventi turistici e utilizzo di 

strumenti di storytelling. 

Anche questo elemento assume un significato importante. 

Comunicare un’offerta accessibile non dovrebbe significare necessariamente creare una 

comunicazione separata rivolta esclusivamente alle persone con disabilità. La direzione può 

essere piuttosto quella di integrare l’accessibilità nella normale rappresentazione della 

destinazione. 

Una spiaggia, un museo, un itinerario o una struttura ricettiva possono essere raccontati per la 

qualità dell’esperienza che offrono, includendo tra le informazioni utili anche le differenti modalità 

attraverso cui quella esperienza può essere vissuta. 

In questo modo l’accessibilità diventa una caratteristica del prodotto turistico e non una 

categoria distinta. 

Un progetto che mette in relazione informazione, formazione e territorio 

Il valore di Welcome Everybody consiste quindi soprattutto nella sua impostazione sistemica. 

La mappatura rende disponibili informazioni più utili; il processo di raccolta dei dati aiuta 

operatori e territori a conoscere meglio la propria offerta; gli itinerari collegano i singoli servizi 

all’esperienza complessiva della destinazione; la formazione sviluppa competenze; 

comunicazione e promozione rendono più visibili le opportunità presenti sul territorio. 

Il progetto mostra così concretamente un principio che attraversa tutto il capitolo: l’accessibilità 

non deriva da un singolo intervento, ma dalla capacità di progettare in maniera coerente l’intera 

esperienza del visitatore. 

Per le imprese questo significa anche poter entrare in una dinamica territoriale più ampia. 

Migliorare le proprie informazioni e i propri servizi non aumenta soltanto la qualità della singola 

struttura, ma contribuisce alla costruzione di una destinazione nella quale una maggiore varietà 

di persone può informarsi, scegliere e muoversi con autonomia. 
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BOX DI APPROFONDIMENTO – CERPA: dalle macro questioni ai micro dettagli 

All’interno di Welcome Everybody, CERPA Italia ETS svolge un ruolo di supporto tecnico-

specialistico, in particolare nell’attività relativa agli itinerari culturali. 

L’approccio presentato da Leris Fantini per CERPA aiuta a tradurre nella pratica molti dei principi 

affrontati in questo capitolo e parte da un'indicazione molto chiara: è necessario “cambiare il 

paradigma” con cui si osserva l’accessibilità. 

La progettazione deve infatti tenere insieme quelle che CERPA definisce “macro questioni e 

micro dettagli”. 

Non basta, ad esempio, prevedere un parcheggio riservato: occorre verificarne le dimensioni, 

la riconoscibilità e il collegamento con il percorso successivo. Non basta avere una scala 

correttamente realizzata: diventano importanti anche la percezione dei gradini, l’antiscivolo, il 

corrimano e la leggibilità complessiva del percorso. 

Lo stesso approccio viene applicato ai collegamenti verticali, alla sicurezza, all’orientamento, 

agli arredi e agli spazi interni.  

Particolarmente significativo è il principio di “informare e orientare”: rafforzare l’informazione e 

rendere più comprensibili gli spazi significa aumentare la possibilità della persona di muoversi 

in autonomia. Nelle slide dedicate a questo tema, CERPA mostra percorsi leggibili, sistemi di 

orientamento e differenti modalità di comunicazione, evidenziando come l’accessibilità non sia 

esclusivamente una questione di eliminazione delle barriere architettoniche. 

Un altro elemento centrale riguarda gli spazi e gli arredi: dimensioni minime, possibilità di 

rotazione e raggiungibilità devono essere considerate insieme alla qualità complessiva 

dell’ambiente. 

Da qui emerge uno dei concetti più interessanti dell’approccio CERPA: accessibilità e qualità 

non devono essere contrapposte. Le soluzioni illustrate per camere e bagni richiamano 

esplicitamente la relazione tra “piacere” e “funzionalità” e la necessità di evitare, quando 

possibile, una caratterizzazione eccessivamente sanitaria degli ambienti. 

CERPA richiama inoltre l’utilizzo di soluzioni flessibili e il concetto di “accessibilità trasparente”: 

soluzioni capaci di rispondere alle necessità delle persone integrandosi nell’ambiente e nella 

qualità del progetto, senza trasformare necessariamente gli spazi in luoghi separati o fortemente 

caratterizzati. 
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Il messaggio per le imprese è particolarmente concreto: non sempre migliorare l’accessibilità 

significa realizzare grandi interventi. Può significare anche osservare meglio come le persone 

utilizzano uno spazio, eliminare un ostacolo, modificare un arredo, migliorare un’informazione, 

introdurre una soluzione flessibile o ripensare un servizio. 

È ancora una volta il principio del Design for All: non progettare un servizio speciale per 

qualcuno, ma progettare meglio il servizio ordinario affinché possa essere vissuto con 

autonomia, sicurezza, comfort e qualità da un numero maggiore di persone. 

 

 

  



 

Pag. 108 di 117 

 

6. Turismo sostenibile e accessibile: una visione per il futuro 

e strumenti per la competitività 

Il turismo sta attraversando una fase di trasformazione profonda. Cambiano le aspettative dei 

viaggiatori, cambia la composizione della domanda, crescono l’attenzione verso l’ambiente, la 

qualità della vita, l’inclusione e la responsabilità delle imprese. Allo stesso tempo, innovazione 

tecnologica, cambiamenti demografici e nuove politiche europee stanno modificando 

progressivamente il contesto nel quale operano destinazioni e aziende turistiche. 

In questo scenario, sostenibilità e accessibilità non rappresentano due percorsi separati. 

Entrambe partono dalla stessa domanda: come progettare un turismo capace di generare 

valore nel tempo, utilizzando meglio le risorse, migliorando la qualità dell’esperienza e 

permettendo a un numero crescente di persone di parteciparvi? 

La sostenibilità invita l’impresa a osservare il proprio rapporto con l’ambiente, il territorio, le 

comunità e le risorse. L’accessibilità porta a interrogarsi sulla capacità di ambienti, informazioni 

e servizi di essere utilizzati da persone con caratteristiche ed esigenze differenti. 

In entrambi i casi il cambiamento più importante è soprattutto culturale e strategico: passare 

dalla logica dell’intervento occasionale a quella della progettazione. 

Non si tratta quindi semplicemente di consumare meno energia, eliminare una barriera o 

introdurre una nuova tecnologia. Significa progressivamente ripensare il modo in cui l’impresa 

organizza i propri processi, progetta gli ambienti, utilizza le risorse, comunica con il cliente e 

costruisce l’esperienza turistica. 

Leggere il cambiamento per anticipare il mercato 

Una delle competenze più importanti per le imprese turistiche dei prossimi anni sarà la capacità 

di leggere in anticipo i cambiamenti della domanda. 

L’invecchiamento della popolazione, una maggiore attenzione alla salute e al benessere, la 

richiesta di esperienze più autentiche e personalizzate, la sensibilità ambientale e la crescente 

aspettativa di poter utilizzare servizi semplici, trasparenti e inclusivi sono fenomeni destinati a 

incidere sempre più sulle scelte dei consumatori. 

Questo significa che sostenibilità e accessibilità non devono essere affrontate soltanto perché 

richieste dalla normativa o dalle politiche pubbliche. Possono diventare strumenti per 

comprendere verso quale mercato si sta muovendo il turismo. 

Una struttura capace di ridurre i propri consumi, utilizzare meglio le risorse, valorizzare il 

territorio e contemporaneamente accogliere clienti con esigenze differenti non sta 
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semplicemente adottando buone pratiche: sta costruendo un prodotto maggiormente coerente 

con le trasformazioni della società. 

La capacità di anticipare queste trasformazioni può diventare un vantaggio competitivo 

importante, soprattutto per le piccole e medie imprese, che spesso possiedono una maggiore 

flessibilità nel modificare rapidamente servizi, organizzazione e relazione con il cliente. 

Progettare meglio invece di aggiungere nuovi obblighi 

Un elemento comune ai due percorsi sviluppati in questo rapporto riguarda il modo in cui 

vengono affrontati gli interventi. 

Sostenibilità e accessibilità possono inizialmente apparire come un insieme di nuovi costi, 

requisiti o adempimenti. In realtà, molte delle azioni più efficaci coincidono con una migliore 

progettazione dell’impresa. 

Monitorare i consumi energetici permette di individuare sprechi e ridurre i costi. Organizzare 

correttamente gli acquisti può diminuire rifiuti e inefficienze. Rendere più semplice un percorso 

o più comprensibile una segnaletica aumenta l’autonomia delle persone e migliora 

contemporaneamente l’esperienza di tutti. Informazioni più precise sul sito aiutano un cliente 

con esigenze specifiche ma riducono anche dubbi e richieste per l’intera clientela. 

In questa prospettiva, il Design for All rappresenta bene una logica che può essere estesa 

anche oltre il tema dell’accessibilità: progettare fin dall’inizio pensando alla varietà degli 

utilizzatori, alla semplicità, alla flessibilità e alla qualità significa ridurre la necessità di interventi 

correttivi successivi. 

Lo stesso principio vale per la sostenibilità: incorporare l’efficienza e l’uso consapevole delle 

risorse nella progettazione dei processi è generalmente più efficace che intervenire soltanto 

quando il costo o il problema sono già emersi. 

Il punto di incontro tra sostenibilità e accessibilità è quindi una progettazione più consapevole e 

lungimirante. 

Innovare significa anche migliorare ciò che già esiste 

Quando si parla di innovazione nel turismo si pensa frequentemente a nuove tecnologie, 

intelligenza artificiale o nuovi prodotti. Innovare significa però anche essere capaci di osservare 

diversamente ciò che già si offre e individuare nuove modalità per renderlo più efficiente, 

semplice e adatto al mercato. 

Un intervento di efficientamento energetico è innovazione quando riduce consumi e costi senza 

diminuire il comfort. Una nuova modalità di comunicare l’accessibilità è innovazione quando 
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permette al cliente di scegliere autonomamente. Un servizio più flessibile è innovazione quando 

amplia la platea delle persone che possono utilizzarlo. 

In questo senso, sostenibilità e accessibilità possono diventare veri motori di innovazione. 

Quando un servizio è intuitivo, chiaro e fruibile aumenta l’autonomia, aumenta la sicurezza, 

aumenta il comfort e migliora la qualità dell’esperienza. Quando un processo utilizza meno 

risorse, produce meno sprechi ed è organizzato in maniera più efficiente, migliora 

contemporaneamente la sostenibilità e la gestione economica dell’impresa. 

Innovare non significa quindi necessariamente creare qualcosa di completamente nuovo. Può 

significare fare meglio ciò che già si fa, rispondendo in maniera più intelligente alle esigenze 

delle persone, del territorio e dell’impresa stessa. 

Dalla singola azione a una strategia d’impresa 

Perché questi interventi producano effetti duraturi è però necessario evitare che rimangano 

azioni isolate. 

Installare lampade a basso consumo, introdurre un prodotto locale, modificare un bagno o 

migliorare una pagina del sito sono interventi utili, ma acquistano un valore maggiore quando 

fanno parte di una strategia coerente. 

L’impresa può quindi iniziare a interrogarsi su alcuni aspetti fondamentali: 

• quali sono i principali consumi e dove si concentrano le inefficienze;  

• quali esigenze emergenti caratterizzano la propria clientela;  

• quali barriere fisiche, digitali o informative possono limitare l’utilizzo dei servizi;  

• quali risorse e competenze del territorio possono essere maggiormente valorizzate;  

• quali interventi possono essere realizzati rapidamente e quali richiedono una 

programmazione pluriennale;  

• quali risultati possono essere misurati e comunicati;  

• quali competenze devono essere sviluppate all’interno dell’organizzazione.  

L’obiettivo non è realizzare tutto immediatamente. È costruire una direzione e procedere 

attraverso un percorso di miglioramento progressivo. 

Questo approccio è particolarmente importante per le piccole imprese turistiche. La 

trasformazione può iniziare attraverso interventi semplici e sostenibili economicamente, per poi 

evolvere nel tempo in funzione delle priorità, dei risultati ottenuti e delle opportunità disponibili. 
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Informazione, formazione e misurazione: tre strumenti trasversali 

Dall’analisi sviluppata nei capitoli precedenti emergono tre strumenti particolarmente importanti 

sia per la sostenibilità sia per l’accessibilità. 

Il primo è l’informazione. Per migliorare bisogna innanzitutto conoscere: conoscere i propri 

consumi, le caratteristiche della propria struttura, le esigenze della clientela e le risorse del 

territorio. Un’impresa che possiede informazioni più precise può prendere decisioni migliori e 

comunicarle con maggiore trasparenza. 

Il secondo è la formazione. La qualità dell’esperienza dipende in gran parte dalle persone. 

Tecnologie e infrastrutture sono importanti, ma personale capace di comprendere gli obiettivi 

dell’impresa, ascoltare il cliente e utilizzare correttamente gli strumenti disponibili può fare la 

differenza tra un intervento formale e un cambiamento reale. 

Il terzo è la misurazione. Monitorare consumi, risultati, feedback e criticità consente di capire 

se le azioni adottate producono effettivamente benefici e permette di individuare nuovi margini 

di miglioramento. 

Informare, formare e misurare significa quindi trasformare sostenibilità e accessibilità da principi 

generali in strumenti concreti di gestione. 

 

Competitività significa anche qualità, fiducia e reputazione 

Il vantaggio competitivo derivante da questi percorsi non è legato soltanto alla riduzione dei 

costi o all’ampliamento della clientela. 

Le imprese turistiche vendono soprattutto esperienze e fiducia. 

Un cliente che trova informazioni corrette, ambienti curati, servizi semplici da utilizzare, 

attenzione alle proprie esigenze e una gestione responsabile delle risorse costruisce una 

percezione positiva dell’impresa. 

La reputazione nasce sempre più dalla coerenza tra ciò che l’azienda dichiara e ciò che il cliente 

vive realmente. 

Per questo sostenibilità e accessibilità devono essere anche comunicate, ma con attenzione: 

non attraverso affermazioni generiche, bensì attraverso informazioni verificabili, risultati concreti 

e una rappresentazione trasparente dei servizi disponibili. 

Una comunicazione credibile può rafforzare il posizionamento, la fidelizzazione e il rapporto con 

il territorio e può inoltre facilitare la partecipazione a reti, progetti e iniziative pubbliche. 
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Dall’impresa alla destinazione 

Infine, nessuna impresa turistica opera realmente in maniera isolata. 

L’esperienza del visitatore dipende dalla qualità della struttura ricettiva, ma anche dai trasporti, 

dagli spazi pubblici, dai musei, dalla ristorazione, dai servizi commerciali, dalle informazioni e 

dalla capacità complessiva del territorio di accogliere. 

Lo stesso vale per la sostenibilità: la singola impresa può migliorare i propri processi, ma molti 

risultati possono essere amplificati attraverso filiere locali, mobilità sostenibile, reti territoriali e 

una gestione condivisa della destinazione. 

I casi analizzati nel rapporto mostrano quindi l’importanza di passare progressivamente dalla 

singola buona pratica alla costruzione di ecosistemi territoriali nei quali imprese, istituzioni, 

associazioni e comunità contribuiscano alla qualità complessiva dell’offerta. 

È proprio questa logica che emerge anche dal progetto regionale Welcome Everybody, nel 

quale accessibilità, informazione, formazione, imprese, servizi e territorio vengono affrontati 

come componenti dello stesso sistema.  

 

Una visione per il futuro 

Il turismo sostenibile e accessibile non dovrebbe quindi essere considerato come un nuovo 

segmento del turismo né come un insieme di vincoli da aggiungere alla gestione ordinaria. 

Rappresenta piuttosto un modo diverso di progettare il futuro dell’impresa turistica. 

Significa leggere i cambiamenti della società, comprendere meglio le persone, utilizzare in 

maniera più intelligente le risorse e costruire servizi capaci di adattarsi nel tempo. 

La sostenibilità chiede alle imprese di generare valore riducendo gli impatti negativi e 

rafforzando il rapporto con il territorio. L’accessibilità chiede di ampliare il numero di persone 

che possono partecipare pienamente a quel valore. Insieme costruiscono una visione nella 

quale qualità economica, ambientale e sociale diventano parti dello stesso modello competitivo. 

Il percorso non richiede necessariamente trasformazioni immediate. Può iniziare da una 

domanda, da una misurazione, da una piccola modifica organizzativa o dall’ascolto di un cliente. 

Ciò che conta è assumere una prospettiva di miglioramento continuo. 

Per le imprese che sapranno farlo, sostenibilità e accessibilità potranno diventare non soltanto 

strumenti per affrontare il cambiamento, ma leve per innovare, differenziarsi, rafforzare la 

reputazione e costruire un’offerta turistica più resiliente e competitiva nel lungo periodo. 
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La sfida dei prossimi anni non sarà quindi soltanto essere più sostenibili o più accessibili. Sarà 

essere capaci di progettare un turismo migliore: più efficiente nell’uso delle risorse, più inclusivo 

nelle opportunità di partecipazione e, soprattutto, capace di offrire esperienze di qualità a 

persone sempre più diverse. 
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Riferimenti bibliografici, normativi e sitografici 

 

Sviluppo sostenibile e politiche internazionali ed europee 

• World Commission on Environment and Development – WCED (1987), Our Common 

Future, United Nations, noto come Rapporto Brundtland. 

• United Nations (1992), Agenda 21, United Nations Conference on Environment and 

Development, Rio de Janeiro. 

• United Nations (2015), Transforming our world: the 2030 Agenda for Sustainable 

Development, Resolution A/RES/70/1. 

• European Commission (2019), The European Green Deal, COM (2019) 640 final. 

• Parlamento europeo e Consiglio dell’Unione europea (2020), Regolamento (UE) 

2020/852 relativo all’istituzione di un quadro che favorisce gli investimenti sostenibili – 

Tassonomia europea. 

• European Commission, orientamenti tecnici relativi al principio Do No Significant Harm 

– DNSH. 

• Parlamento europeo e Consiglio dell’Unione europea (2022), Direttiva (UE) 2022/2464 

sulla rendicontazione societaria di sostenibilità – Corporate Sustainability Reporting 

Directive – CSRD. 

• European Commission (2023), Regolamento delegato (UE) 2023/2772 relativo agli 

European Sustainability Reporting Standards – ESRS. 

• European Commission (2020), A New Circular Economy Action Plan – For a cleaner and 

more competitive Europe. 

• Publications Office of the European Union (2025), Delivering the EU Green Deal – 

Progress towards targets.l.  

 

Questi riferimenti sono alla base dei capitoli dedicati ad Agenda 2030, Green Deal, Tassonomia, 

DNSH, CSRD, ESRS ed economia circolare.  

Studi e ricerche sul turismo sostenibile 

• Booking.com (2025), Travel & Sustainability Report 2025. 

• Fondazione UniVerde – Noto Sondaggi (2024), XIV Rapporto “Gli italiani, il turismo 

sostenibile e l’ecoturismo”. 

• Global Sustainable Tourism Council – GSTC, criteri e standard internazionali per la 

sostenibilità delle destinazioni e delle imprese turistiche.  
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Casi e buone pratiche di turismo sostenibile 

• Sextantio Albergo Diffuso – Santo Stefano di Sessanio, materiali istituzionali e sito 

ufficiale della struttura, utilizzati come riferimento per il recupero conservativo del 

patrimonio storico, la valorizzazione dell’identità locale e il modello dell’albergo diffuso. 

• LIFE EE4HORECA – Energy Efficiency for HORECA / Unioncamere del Veneto (2026), 

LIFE EE4 HORECA: casi studio – Hotel di nuova apertura: Corte Novella, avvio di un 

percorso di efficienza energetica. Il caso illustra l’applicazione del ciclo Plan–Do–Check–

Act, il monitoraggio dei consumi energetici e idrici, delle emissioni indirette di CO₂ e 

l’individuazione di azioni gestionali di efficientamento. La scheda riporta, tra i principali 

risultati, un consumo medio di circa 52 kWh per notte per camera e circa 14 kg di CO₂e 

per notte. 

• EE4HORECA – Energy Efficiency for HORECA (2026), Newsletter March 2026 – New 

hotel, smart energy: Corte Novella’s story. La newsletter approfondisce il percorso di 

Corte Novella e le misure relative alla gestione delle temperature, all’utilizzo dei 

termostati, alla formazione del personale e alla possibile introduzione di sensori di 

presenza e illuminazione. 

• Corte Novella Hotel & Residence, sito ufficiale della struttura. 

• Club del Sole, Bilancio di Sostenibilità, materiali aziendali utilizzati come riferimento per 

l’integrazione degli indicatori ESG nella gestione, nel monitoraggio delle performance e 

nella programmazione degli interventi. 

• Visit Trentino – Valsugana Lagorai, Valsugana sostenibile. La Valsugana ha ottenuto nel 

2019 la certificazione secondo gli standard del Global Sustainable Tourism Council, 

diventando la prima destinazione in Italia a conseguire tale riconoscimento. 

• APT Dolomiti Paganella, Dolomiti Paganella Future Lab, progetto dedicato alla 

costruzione partecipata di una strategia di sviluppo turistico di lungo periodo, alla 

sostenibilità, alla gestione dei flussi e al coinvolgimento della comunità locale. 

Turismo accessibile e inclusivo 

• Eurostat, dati e pubblicazioni relativi alla popolazione europea, all’invecchiamento 

demografico, alle limitazioni di lunga durata nelle attività quotidiane e alla 

partecipazione al turismo.  

• Consiglio dell’Unione europea, Disabilità nell’UE: fatti e cifre, con dati relativi alla 

popolazione europea con disabilità.  

• Eurostat, Demography of Europe, dati sulla struttura per età della popolazione 

dell’Unione europea.  

• Eurostat (2024), Seniors travel closer to home and outside peak season, dati sui 

comportamenti turistici, sulla permanenza e sulla stagionalità dei viaggiatori senior.  
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Studi sul turismo accessibile 

• IsITT – Istituto Italiano per il Turismo per Tutti / SRM – Centro Studi e Ricerche (2025), 

Rapporto sul turismo accessibile ed inclusivo.  

• MMGY Travel Intelligence, European Network for Accessible Tourism – ENAT e World 

Travel & Tourism Council – WTTC (2025), Portrait of European Travellers with Mobility 

& Accessibility Needs.  

• 3rd World Summit on Accessible Tourism – Destinations for All (Torino, 5–7 ottobre 

2025), Torino Manifesto on Tourism for All 2025.  

• United Nations, Convention on the Rights of Persons with Disabilities – CRPD. 

 

Design for All e accessibilità digitale 

• Design for All / Universal Design, principi metodologici utilizzati nel documento per 

descrivere il passaggio dalla realizzazione di soluzioni speciali alla progettazione di 

ambienti, servizi e informazioni fruibili dal maggior numero possibile di persone.  

• Parlamento europeo e Consiglio dell’Unione europea (2019), Direttiva (UE) 2019/882 

del 17 aprile 2019 sui requisiti di accessibilità dei prodotti e dei servizi, comunemente 

denominata European Accessibility Act – EAA.  

• World Wide Web Consortium – W3C (2024), Web Content Accessibility Guidelines 

(WCAG) 2.2, W3C Recommendation. Le WCAG costituiscono il principale riferimento 

tecnico internazionale per l’accessibilità dei contenuti web e sono fondate sui quattro 

principi di contenuti percepibili, utilizzabili, comprensibili e robusti. 

 

Welcome Everybody e sistema turistico accessibile 

• Regione Emilia-Romagna / Emilia-Romagna Turismo, progetto Welcome Everybody – “In 

Emilia-Romagna c’è una Vacanza per Me”, portale dedicato alla raccolta e alla diffusione 

di informazioni dettagliate sull’accessibilità di strutture ricettive, ristorazione, stabilimenti 

balneari, musei, biblioteche e uffici turistici. Portale Welcome Everybody – Emilia-

Romagna  

• CERPA Italia ETS – Centro Europeo di Ricerca e Promozione dell’Accessibilità, materiali 

metodologici, attività di supporto e consulenza specialistica sui temi dell’accessibilità e 

della progettazione inclusiva.  

• Regione Emilia-Romagna, APT Servizi Emilia-Romagna ed enti territoriali aderenti, 

materiali informativi e progettuali collegati all’attuazione di Welcome Everybody.  
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Fonti iconografiche 

Le immagini utilizzate nel documento provengono da siti istituzionali, siti ufficiali delle imprese e 

delle destinazioni citate, materiali Iscom Group e materiali dei progetti richiamati. Ove 

specificato nelle relative didascalie, sono inoltre presenti immagini elaborate o generate 

mediante strumenti di intelligenza artificiale, tra cui Magnific.com e Google Gemini. 


