
Gli strumenti del progetto
di Leris Fantini



• La «fotografia» dei servizi e degli ambienti non sostituisce la relazione 
diretta (consolidata nel tempo) fra il consumatore (turista) e il 
produttore di servizi (operatore turistico);

• Non sostituisce ma sostiene l’importanza del «passa parola» fra la 
clientela come valore aggiunto nella comunicazione positiva;

• Infine, si vuole coniugare le ragioni dell’impresa turistica con la 
capacità di saper rispondere ad una domanda di “ospitalità” che 
richiede attenzioni, dialogo, conoscenze tecniche.

Una premessa



Il questionario

o I.A.T.
o Struttura ricettiva
o Villaggio turistico
o Museo/Biblioteca
o Ristorazione
o Stabilimento balneare
o …



Il questionario
Anagrafica della struttura e sua 
collocazione

Servizi offerti dalla struttura

Struttura ricettiva

DATI COMUNI PER TUTTE
LE STRUTTURE

...



Il questionario
Parcheggio

Entrata

Atrio, Reception

Collegamenti verticali

AMBIENTE SPECIFICO DELLA 
STRUTTURA PRESA IN ESAME



Il questionario
Sale riunioni

Camere

Appartamenti

Bagni, Servizi igienici

AMBIENTE SPECIFICO DELLA 
STRUTTURA PRESA IN ESAME



Il questionario
Si utilizzano solo le sezioni specifiche per la 
tipologia di attività

  ✅ solo ciò che è
a disposizione

del cliente



Il questionario
Si indica     solo quello che si ha✅



Il questionario
Note e immagini di supporto

?



Il questionario
Non sempre i servizi sono previsti 
all’interno di una struttura
Non è una carenza
anzi
La nostra domanda vuole fornire stimoli 
di riflessione per coloro che con 
lungimiranza vorranno nel futuro 
investire in nuove opportunità per 
attrarre nuove fasce di mercato turistico



ALBER
ROSSI

Jolly
Hotel

…e perché no!



…e perché no!



…e perché no!



…e perché no!



Formazione e coaching
ARGOMENTI APPROFONDIMENTI MODALITA’

Turismo inclusivo e le 
opportunità di un mercato in 
crescita

In presenza
Webinar
Pillole

Chi è il mio cliente? Webinar

Strumenti e servizi a supporto Ambiente e servizi Webinar

Io ho e quindi sono Webinar

Accoglienza e comunicazione Webinar

Focus sui clienti con problemi 
motori

Le varie sfaccettature Webinar
Pillole

Focus sui clienti con problemi 
cognitivo-relazionali

Webinar
Pillole

Focus sui clienti con problemi 
sensoriali

Non vedenti, ipovedenti, 
sordi

Webinar
Pillole



Formazione e coaching
ARGOMENTI APPROFONDIMENTI MODALITA’

Focus sui clienti con problemi 
non visibili

Webinar
Pillole

Sicurezza e gestione 
dell’emergenza

Webinar
Pillole

Buone pratiche di ospitalità Webinar

Come compilare il questionario IAT Webinar

Strutture ricettive Webinar

Strutture ristorative Webinar

Villaggi e campeggi Webinar

Musei / biblioteche Webinar

Stabilimenti balneari Webinar

Criteri di validazione Webinar



Supporto tecnico
(compilazione del questionario)

• Una persona guiderà l’operatore all’interpretazione 
delle richieste previste all’interno del questionario 
o fornire suggerimenti per l’organizzazione dei dati.

 
• E’ possibile contattare o anticipare la richiesta 

verso l’helpdesk attraverso il servizio WhatsApp.



Supporto tecnico
(supporto tecnico per il miglioramento delle performance della 
struttura tramite audit a richiesta)

consulenze@criba-er.it



Supporto tecnico
(supporto tecnico per il miglioramento delle performance della 
struttura tramite audit a richiesta)

• Con la richiesta di contatto, l’operatore viene contattato nell’arco di 48 ore per 
comprendere l’oggetto della richiesta. 

• Con il primo contatto telefonico (1° livello) si valuta se la richiesta viene evasa o se 
necessita di un ‘ulteriore approfondimento attraverso una consulenza via web, oppure se 
necessario un approfondimento di 2° livello; 

• in questo caso l’operatore deve fornire ulteriori dati e materiali cartografici o foto che 
meglio illustrano il quesito. 

• In questo caso e, secondo le necessità pervenute, l’Help-desk risponderà entro 5 gg., 
oltre i 5 gg. se la consulenza rientra nel 3° livello. 

• L’efficacia dell’affiancamento consulenziale è strettamente legata alla documentazione di supporto, 
fornita dall’operatore turistico.consulenze@criba-er.it



La validazione
Ai fini della migliore messa a 
punto del sistema informativo, le 
verifiche a campione potranno 
estendersi oltre la conclusione 
del progetto (8/9/2024) anche 
se esaurita la fase di 
sperimentazione. 

Al completamento della fase di 
perfezionamento delle 
funzionalità del sistema, la fase 
di verifica e controllo si 
esaurirà.



NO! alla ridondanza dei dati
Mettere a 
disposizione del 
turista SOLO i dati 
che servono:
a ciascuno le 
informazioni che 
servono per 
decidere la 
prenotazione della 
vacanza

ESEMPIO



Turista con allergie Turista con bambini Turista con difficoltà 
cognitive

Turista in carrozzina 
con accompagnatore

E’ presente una sala 
TV/intrattenimento/lettura 

E’ presente una sala 
TV/intrattenimento/lettura 

E’ presente una sala 
TV/intrattenimento/lettura 

E’ presente una sala 
TV/intrattenimento/lettura 

Sono presenti camere insonorizzate 

Sono presenti giochi di 
intrattenimento per bambini/e 

L’organizzazione è disponibile 
nell’allestire una camera, rivolta a 
famiglie con parenti affetti da crisi 
epilettiche, appartenenti allo spettro 
autistico, ecc. 

L’organizzazione è disposta a 
personalizzare la porta di ingresso 
della camera con immagini evocative 
che facilitino il riconoscimento della 
stessa 

L’organizzazione è disposta a 
personalizzare la porta di ingresso 
della camera con immagini evocative 
che facilitino il riconoscimento della 
stessa 

La struttura allestisce su richiesta il 
frigobar della camera in modo 
personalizzato e nel rispetto delle 
esigenze alimentari dell’ospite 

La struttura allestisce su richiesta il 
frigobar della camera in modo 
personalizzato e nel rispetto delle 
esigenze alimentari dell’ospite 

La struttura allestisce su richiesta il 
frigobar della camera in modo 
personalizzato e nel rispetto delle 
esigenze alimentari dell’ospite 

La struttura allestisce su richiesta il 
frigobar della camera in modo 
personalizzato e nel rispetto delle 
esigenze alimentari dell’ospite 

L’organizzazione concorda e 
mantiene per l’ospite lo stesso tavolo 
per la colazione e i pasti principali 

L’organizzazione concorda e 
mantiene per l’ospite lo stesso tavolo 
per la colazione e i pasti principali 

L’organizzazione concorda e 
mantiene per l’ospite lo stesso tavolo 
per la colazione e i pasti principali 

Si permette l’accesso anche ad altri 
cani da assistenza, oltre ai cani 
guida per persone con disabilità 
visiva S
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CONFRONTIAMO 
DUE ESIGENZE 
DIVERSE



Informazione oggettiva e 
  l’importanza dei dati



    
Grazie!
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